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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo evaluar el impacto generado al implementar
un sistema Service Desk basado en tecnologias web en el proceso de atencion de
incidencias de hardware y software de la Unidad Técnica de Soporte Informatico de la
UNC. Asimismo, se identifico los procesos actuales de la Unidad Técnica de Soporte
Informatico, obteniendo la estimacion de tiempos con el apoyo de los instrumentos para
la recoleccidn de datos. Posteriormente, se implementd el sistema Service Desk utilizando
la metodologia IPEE, en donde se identificd los requerimientos funcionales y
requerimientos no funcionales; ademas de determinar los responsables y el tiempo de
ejecucion para realizar el proyecto. Durante el despliegue del modulo de gestion de
incidencias del sistema Service Desk, el cual esta basado en las siguientes fases de la
metodologia ITIL: Registro de incidentes, categorizacion de incidentes, priorizacion de
incidentes, diagnostico inicial, creacion y gestion de tareas, resolucion de incidentes y
cierre del incidente; se realizaron las pruebas respectivas para demostrar nuestra hipotesis
planteada llegando a obtener una reduccion significativa promedio del 43% en los
tiempos de los procesos que realiza dicha Unidad Técnica, también se obtuvo un 63.3%
de satisfaccion de los usuarios. Por tanto, la implementacién de un sistema Service Desk
basado en tecnologias web impacta de forma positiva en el proceso de atencion de
incidencias de hardware y Software de la Unidad Técnica de Soporte Informatico de la
Universidad Nacional de Cajamarca.

Palabras Claves: Sistema Service Desk, Metodologia IPEE, Atencidn de Incidencias,

Soporte Informético, Hardware, Software.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to evaluate the impact generated by implementing a
Service Desk system based on web technologies in the process of attending hardware and
software incidents of the Technical Unit of Computer Support of the UNC. Likewise, the
current processes of the IT Support Technical Unit were identified, obtaining the time
estimation with the support of the data collection instruments. Subsequently, the Service
Desk system was implemented using the IPEE methodology, where the functional and
non-functional requirements were identified; in addition to determining the responsible
persons and the execution time to carry out the project. During the deployment of the
incident management module of the Service Desk system, which is based on the following
phases of the ITIL methodology: Incident registration, incident categorization, incident
prioritization, initial diagnosis, task creation and management, incident resolution and
incident closure; the respective tests were carried out to demonstrate our hypothesis,
obtaining a significant average reduction of 43% in the time of the processes carried out
by the Technical Unit, and a 63.3% user satisfaction rate was also obtained. Therefore,
the implementation of a Service Desk system based on web technologies has a positive
impact on the hardware and software incident attention process of the Technical Unit of

Computer Support of the National University of Cajamarca.

Key Words: Service Desk System, IPEE Methodology, Incident Attention, Computer

Support, Hardware, Software
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Actualmente, hemos podido ver como el mundo entero se ha ampliado y ha crecido, sobre
todo en el rubro de equipos informéticos y los avances tecnoldgicos. Asimismo, estos
equipos informaticos han adquirido crucial importancia en todos los ambitos que
conocemos; debido a que ayudan a mejorar la productividad en las funciones que realiza
una empresa o0 un area dentro de ésta y nos permiten mejorar el manejo e integracion de
los datos y documentos. Es asi que estos equipos informéaticos son una prioridad
fundamental para el correcto desarrollo y posterior crecimiento de alguna empresa u
organizacion. En el Perd hemos podido observar como el uso de estos equipos
informaticos ha ido aumentando y se ha ido expandiendo, no solo a nivel académico sino
también a nivel administrativo. Estos equipos informaticos, de vez en cuando presentan
fallas que tienen que ser solucionadas por personas idoneas en el tema; debido a esto,
cada empresa u organizacion cuenta con un area dedicada a brindar soporte a todo el
equipo informético que sea reportado por alguna incidencia relacionada a su hardware o
software. Sin embargo, muchas veces estas incidencias no son correctamente gestionadas
lo cual genera percances para una adecuada atencion. Esto ocurre gracias a que, en muy
pocas organizaciones se utilizan sistemas web que ayude al manejo y gestion de la

informacion.

En empresas, organizaciones o entidades grandes aun es frecuente el uso de los formatos
impresos para la organizacion de su informacion, es por ello que muchas de estas
incidencias son atendidas sin un correcto control; siendo el caso de la Unidad Técnica de
Soporte Informético de la Universidad Nacional de Cajamarca, ya que actualmente no
cuenta con un registro preciso y exacto de todas y cada una de las incidencias relacionadas
al equipo informatico utilizado por los trabajadores de dicha universidad, lo cual genera
inconvenientes al momento de generar algin reporte, buscar algin documento
relacionado a una incidencia en particular o saber exactamente cuantas incidencias han
sido atendidas mensualmente. Debido a todos estos problemas es que esta investigacion
busca conocer ¢cual es el impacto que genera un sistema Service Desk basado en
tecnologias web en el proceso de atencidn de incidencias de hardware y software de la
Unidad Técnica de Soporte Informético de la Universidad Nacional de Cajamarca?, cabe
resaltar que cuando hacemos referencia al proceso de atencion de incidencias de hardware

y software nos referimos al proceso que afecta directamente al funcionamiento correcto
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de los equipos informaticos y que sera mejorado con la implementacion de nuestro
sistemas Service Desk. Ademas, se propuso la siguiente hipétesis: El sistema de Service
Desk basado en tecnologias web, impacta de forma positiva en el proceso de atencion de
incidencias de hardware y software de la Unidad Técnica de Soporte Informatico de la

Universidad Nacional de Cajamarca.

Asimismo, en esta investigacion se busca dar solucion a un problema existente como es
el deficiente control y registro de las incidencias de hardware y software de los equipos
informaticos de la Universidad Nacional de Cajamarca, aqui vamos a abordar solamente
el proceso relacionado con la atencion de incidencias que brinda la Unidad Técnica de
Soporte Informético de la Universidad Nacional de Cajamarca, para lo cual vamos a
implementar y configurar un sistema Service Desk basado en tecnologias web con la
finalidad de automatizar el registro de incidencias de hardware y software para llevar un
control y registro adecuado de cada una de ellas; asimismo, un historial de cada incidencia
relacionada a alguin equipo informatico. De igual manera reducir los tiempos de respuesta
hacia el usuario y reducir los tiempos para dar solucion a una incidencia. También, se
plantea como un proyecto piloto, el cual sera utilizado como base y guia para cualquier
empresa U organizacion que desee mejorar su proceso de atencion de incidencias; no solo
a nivel local sino también a nivel nacional e internacional. Teniendo en claro los alcances
de nuestra investigacién, este va a ser desarrollado en la Unidad Técnica de Soporte
Informatico de la Universidad Nacional de Cajamarca utilizando un software libre de
Service Desk basado en tecnologias web cuyo moédulo central es el de atencion de
incidencias de hardware y software, el cual va a comprender toda la automatizacion del
proceso, mencionado anteriormente. Del mismo modo, para la obtencion de los
resultados, debemos tener en cuenta que el objetivo es evaluar el impacto generado al
implementar un Sistema Service Desk basado en tecnologias web en el proceso de
atencion de incidencias de hardware y software de la Unidad Técnica de Soporte
Informatico y para poder lograr este objetivo en nuestra investigacion, vamos a realizar
la descripcion y comparacion de algunas herramientas open source relacionadas con el
proceso de atencidon de incidencias. Seguidamente vamos a realizar el analisis de
requerimientos del proceso de atencion de incidencias, consecutivamente configurar el
software libre de Service Desk basado en tecnologias web adaptandolo a las necesidades
de la Unidad Técnica de Soporte Informatico y finalmente determinar cuél es el impacto

que produce el utilizar un sistema Service Desk basado en tecnologias web en el proceso



de atencion de incidencias de hardware y software de la Unidad Técnica de Soporte
Informatico de la Universidad Nacional de Cajamarca.

Este documento estd organizado en varios capitulos, los cuales son presentados de la
siguiente forma: En el Capitulo | se describe la introduccion de nuestra investigacion,
describiendo el problema, la hipotesis, justificacion y objetivos. En el Capitulo I1: Marco
tedrico, se describe las investigaciones previas relacionadas a nuestro tema de
investigacion; asimismo se incluyen los fundamentos tedricos y la definicion de términos
bésicos. En el Capitulo I11: Materiales y métodos, se va a describir el procedimiento de la
presente investigacion siguiendo un respectivo orden y el tratamiento; asimismo, el
analisis de datos obtenidos. En el Capitulo IV: Analisis y discusion de resultados, se va a
describir y discutir los resultados encontrados del anélisis de nuestros datos recolectados.
En el Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones, se establecen las conclusiones
pertinentes a nuestro tema de investigacion y las recomendaciones que deban ser
consideradas como necesarias. Finalmente, en el capitulo VI. Anexos, se detallan los
formatos, encuestas o algun otro instrumento de recoleccion de datos que fue empleado

para esta investigacion.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes tedricos de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

Ariza [1] en su investigacion “Help Desk System”, nos hace hincapié en que el Help Desk
es un punto central donde se informan los problemas tecnoldgicos que posteriormente son
gestionados. El papel del Help Desk System es proporcional al apoyo de los empleados
dentro de una organizacion, donde el sistema nos va a permitir solucionar el problema a
primer nivel si se informa lo antes posible. De esta forma, con la implementacion del
nuevo sistema web, la organizacion pudo ser atendida de una forma mas rapida y
eficiente, evitando en mucho de los casos las pérdidas de solicitudes y solucionando los
problemas en la mayor brevedad posible.

Freire [2] en su investigacion “Estudio y comparacion de herramientas de software libre
para la implementacion de Help Desk en las instituciones” nos indica que de un analisis
de herramientas Help Desk de cddigo abierto o software libre! se concluye que, la mejor
herramienta Help Desk es One Or Zero? para la investigacion, ya que esta cumple con la
mayoria de pardametros de calidad de software y a la vez ofrece una amplia funcionalidad
que se puede adaptar a cualquier entidad sin importar su tamafio ni necesidades. Por tanto,
podemos decir que el tipo de herramientas de codigo abierto es muy beneficioso para
todas las organizaciones ya que optimizan los recursos econémicos y logran reducir los
costos evitando la compra de programas licenciados. Con la implementacion del sistema
se mejord la satisfaccion de todos los usuarios atendidos por el personal de soporte
técnico; a su vez se pudo proporcionar al area de sistemas la informacion necesaria del
avance de los trabajos que se encontraban en proceso y del nivel de ocupacion de cada

uno de los técnicos.

L “Software libre” es el software que respeta la libertad de los usuarios y la comunidad. A grandes rasgos,
significa que los usuarios tienen la libertad de ejecutar, copiar, distribuir, estudiar, modificar y mejorar el
software.

2 0One Or Zero es una solucién Open Source, para soporte electrdnico, con altas prestaciones, facilidad de
personalizaciéon y manejo. Es rapido, personalizable, corre bajo cualquier plataforma y esta liberado bajo
la Licencia Publica General (GPL) y la Licencia de Fuente Abierta con Versiones Libres, lo cual permite
personalizar el software sin ninguna restriccion.



Chachagua [3] en su investigacion “Disefio y desarrollo de una intranet para la
Universidad Dr. José Matias Delgado”, realizada en San Salvador, ciudad de Cusclatan,
concluye que, una de las metas logradas con el sistema de Help Desk son la centralizacion
y seguimiento de las incidencias logrando una reduccion de costo y una mejora
significativa de atencion a los usuarios. Gracias a la ayuda de una base de datos se les
facilito tener una referencia inmediata a los problemas y soluciones encontrados. A su
vez, gracias a la implementacion del sistema de Help Desk, se logré cumplir el reto de
mejorar la satisfaccion de los usuarios involucrados en el proceso de incidencias; lo cual
nos indica que la implementacion de un modelo adecuado orientado a la gestion de
servicios de Tl mejora en gran medida el proceso de atencion de solicitudes de usuarios,
asi como también optimiza la productividad del area de TI, reduce los tiempos de atencién

y mejora la calidad del servicio brindado.

Espinozay Socasi [4], en su investigacion “Analisis y disefio del Service Desk basado en
ITIL V3 para quitoeduca.net” nos menciona que, la organizacidon registraba sus
requerimientos, solicitados por las instituciones educativas, en un sistema informatico al
cual denominaron SIMA y estos requerimientos fueron tratados como incidentes.
Posteriormente el crecimiento educativo y del personal técnico fue motivo de cambio
hacia una nueva herramienta que permita registrar los requerimientos de los usuarios.
Asimismo, el sistema que ellos poseian no se encontraba correctamente estructurado lo
cual generaba que el Help Desk realizara funciones que no le correspondian; del mismo
modo no existia una correcta administracion de los incidentes que se presentaban en la
institucion, esto sin mencionar que el personal encargado del ingreso de incidentes no
realizaba una correcta derivacion de estos. Gracias a la implementacion de un sistema
Service Desk en la institucion, se llegaron a corregir todos los inconvenientes generados
anteriormente. Con un nuevo disefio del sistema de Service Desk basado en ITIL V3, la
mesa de ayuda se convirtié en el punto unico de contacto para que los incidentes se puedan

resolver de forma precisa y en el menor tiempo posible.

Martinez [5], en su investigacion “Puesta en marcha de un servicio de Help Desk basado
en las mejores practicas y normas ITIL, ISO 20000 nos menciona que, los procesos de
ITIL estan involucrados en la puesta en marcha de un servicio Help Desk siendo estos
procesos de gran ayuda para llevar a cabo la puesta en marcha de un sistema de servicio
Help Desk. Gracias a la implementacion de su sistema de servicio Help Desk resalta que

se pudo cubrir todos los incidentes registrados por el sistema, ya que la correcta
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derivacion de los tickets hacia las personas indicadas genera tiempos menores en la
atencion de cada incidente.

Ponce y Samaniego [6], en su investigacion “Analisis del impacto del Help Desk en los
procesos del departamento de soporte técnico en una organizacion” nos menciona que, en
la organizacion existia una lentitud para atender alguna incidencia de alguna area, lo cual
les generaba a los usuarios muchos retrasos en sus labores; de igual forma generaban
incomodidad en ellos ya que en muchos de los casos estas incidencias no eran atendidas
y se les tenia que reiterar al area de soporte para que puedan brindarles alguna solucion.
Asimismo, no existia un mecanismo oficial que les permita reportar el incidente; lo cual
generaba que el seguimiento y la solucion se pierdan con el pasar del tiempo. Con la
implementacién del sistema de Help Desk, se logr6 realizar el seguimiento de los
incidentes que presentaban los usuarios; de igual modo se pudo registrar la solucion
brindada para ser revisada a futuro. A su vez, la atencion hacia los usuarios se incrementd
y fueron atendidas todas las incidencias que se empezaban a registrar en el sistema; lo

que generaba una fluida comunicacion entre los usuarios y el personal de soporte técnico.

Bendezu [7], en su investigacion “Propuesta de mejoramiento de la funcion de Service
Desk aplicando las buenas practicas ITIL V3 en la empresa TECH COMPUTER?”; tuvo
por objetivo central el desarrollar una propuesta para mejorar la funcién del Service Desk,
aplicando las buenas practicas de ITIL V3, en la empresa sefialada anteriormente. El
realiza una investigacion de campo para lograr obtener una muestra de 38 usuarios;
seguidamente llega a la conclusion que gracias al alta acogida de ITIL por parte de las
empresas en los procesos de resolucién de incidencias; éste fue mejorando
progresivamente desde la implementacion de la nueva herramienta de Service Desk,
siendo de gran ayuda para los usuarios. A su vez, los usuarios mostraron gran aceptacion

y acogida a la nueva herramienta y optaron por confiar mas en la ayuda de la tecnologia.

De la Cruz [8], en su investigacion “ Implementacion de un Sistema Service Desk basado
en ITIL” tuvo por objetivo el de desarrollar un sistema que sea empleado para la gestion
de reportes generados a partir de incidentes y requerimientos del personal de medianas o
grandes empresas y que pueda ser utilizado por un punto de contacto conocido como
Mesa de Servicio y cuya implementacion este basada en las practicas de ITIL; lo que dara
lugar a una linea de soporte fundamentada. Como resultado de esta investigacion, se

empez0 a tener un control mas preciso de las solicitudes y de los reportes generados por



cada incidente o requerimiento que fue solicitado al area de sistemas de la Universidad
Nacional Auténoma de México, lo cual generé menos pérdidas y menor tiempo de

atencion para cada usuario.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Jihuallanca [9], en su investigacion “Sistema Help Desk para la gestion de la
infraestructura tecnoldgica para la Empresa Electro Puno S.A.A. basado en ITIL V3”;
sefiala que gracias al desarrollo de su investigacion se permitio estandarizar la gestion de
la infraestructura tecnoldgica, basado en ITIL V3, asimismo, gracias a la implementacion
del sistema de Help Desk, la empresa mejor6 su rendimiento funcional, ya que contaba
con un area que gestionaba los servicios. Con la implementacion de su sistema, se logré
desarrollar una herramienta que soporta los procesos y de esta forma se mejord

significativamente la gestion de la infraestructura tecnol6gica.

Huerta [10], en su investigacion “Implantacion de un Sistema Help Desk para el proceso
de atencion de incidencias de Hardware y Software bajo la modalidad Open Source en la
Empresa Mixercon S.A.” que un sistema de Help Desk nos ayuda a mejorar la eficiencia
y eficacia del proceso de atencion de las incidencias en una organizacién y/o empresa;
por ende, esto genera una mejora significativa en la reduccién de las horas perdidas y nos
ayuda a buscar el mejor resultado mediante una tarea de control y seguimiento. Una vez
implementado el sistema la atencién hacia los usuarios fue mas rapida; lo cual optimizé
el tiempo de respuesta por parte del personal del area de sistemas y les permitié resolver
los problemas presentados a los distintos usuarios en menores tiempos haciendo que su

personal sea mas eficiente y evitando la contratacién de nuevos elementos.

Baygorrea [11], en su investigacion “Propuesta de un Service Desk para mejorar los
procesos de resolucion de incidencias a través de ITIL, empresa COGESA”, hace
mencion de la importancia de la elaboracion de un sistema de Help Desk radica en
aumentar la eficiencia, eficacia y productividad de los recursos, en la cual se va
mejorando la calidad del servicio ofrecido; ademas se busca la optimizacion de los
procesos de caracter administrativos o técnicos. Por tanto, es necesario realizar
capacitaciones sobre el uso adecuado del sistema; ya sea en computadoras o en
Smartphone, para que los soliciten apoyo o soporte técnico mediante los equipos

informéticos mencionados anteriormente; lo cual los hara descubrir las ventajas que trae



consigo el sistema y evitaran pedir asistencia de las formas convencionales; las cuales

eran llamando a los anexos o a los teléfonos maviles del personal de soporte.

Torres [12], en su investigacion “Implementacion de un sistema Help Desk para mejorar
la gestion de incidentes utilizando ITIL V3 en el area de sistemas de la empresa
transportes CRM - Lima 2016” nos menciona que, los problemas generados dentro de la
empresa afectaban la productividad de los usuarios, ya que ellos empezaban a registrar
tiempos muertos en su jornada laboral debido a la lentitud para la atencidn de alguna
incidencia; esto debido a que en mucho de los casos la informacion sobre dicho incidente
se perdia 0 no se lo comunicaba debidamente. Con la implementacién del sistema Help
Desk, la empresa mejord de manera significativa ya que los incidentes que se empezaban
a manifestar en todas las areas de la empresa fueron registrados y atendidos
pertinentemente, mejorando asi la atencion hacia los usuarios y a su vez llevando un
control exacto de cada uno de los incidentes, pero sobre todo almacenando la solucion

para algun incidente futuro.
2.1.3 Antecedentes locales

Correa [13], en su investigacion “Implementacion de un Help Desk en el departamento
de tecnologia de la informacion de la empresa técnica avicola S.A. de Pacasmayo” nos
menciona que, dentro de la empresa en la que desarroll6 su proyecto, todos los
requerimientos para el area de soporte de la empresa se solicitaban a través del correo
electrénico que la empresa usaba y era el jefe del area quien designaba al personal de
soporte técnico para que se atienda un determinado requerimiento; pero al ser un correo
electronico los tiempos de atencién eran elevados y en muchos casos no se lograba
atender todos los correos del dia. Con la implementacion de un sistema Help Desk para
la empresa, el area de soporte técnico pudo atender todas las solicitudes de los usuarios;
lo cual iba alimentando de a pocos su base de datos de conocimiento para cada tipo de
requerimiento presentado con una solucion efectiva y rapida. A su vez, al existir una base
de datos de conocimiento se pudo elaborar tutoriales, los cuales estan al alcance de toda
la empresa y pueden ser entendidos por todos los trabajadores que laboran en la empresa.
Dichos tutoriales sirvieron como base para que los requerimientos mas sencillos puedan

ser atendidos por los mismos usuarios.

Chéavarry y Gallardo [14], en su investigacion “Influencia de un sistema de Help Desk en

la gestion de incidencias de tecnologias de informacion de la Municipalidad Distrital de
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Llacanora periodo — 20177, nos mencionan que, dentro de esta organizacion existia un
contexto problemaético en cuanto a la gestion de las incidencias que se presentaban en un
determinado escenario; en donde el jefe del area de soporte es el encargado de almacenar
todas las incidencias en un archivador o en un aplicativo de Excel lo que ocasionaba en
muchas veces que no se sepa con exactitud si se llegd a solucionar la incidencia o cual
fue la solucionan dada. Gracias a la implementacién de su sistema de Help Desk se llegd
a dar una excelente gestion de incidencias por parte del personal del area de soporte
técnico. Asimismo, podemos notar que, con la implementacion de este nuevo sistema, los
tiempos respuesta son menores y las soluciones son méas efectivas; a su vez estas
soluciones son almacenadas en una base de datos las cuales serdn consultadas a futuro

para solucionar algun problema de similar indole.

2.2 Bases teoricas
2.2.1 Proceso de atencion de incidencias de hardware y software
2.2.1.1 Proceso

Un proceso es una secuencia de pasos los cuales estan dispuestos con algun tipo de l6gica;

enfocado a lograr un resultado especifico.

Altero Consultores [15], sefiala que un proceso es un mecanismo de comportamiento que
disefian los hombres para mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o

eliminar algun tipo de problema.
Para Arévalo Lizardo [16], un proceso debe tener cuatro caracteristicas:

+ Medible: Debe ser capaz de medir el proceso en forma relevante. Se debe medir la
calidad o alguna otra variable.

+ Resultados especificos: Larazén de ser de un proceso es dar un resultado especifico.
Este resultado debe ser individualmente identificable y cuantificable.

+ Entregable alos clientes: Cada proceso entrega sus resultados a un usuario o cliente,
pero estos resultados deben satisfacer las expectativas del cliente.

+ Corresponde a un evento especifico.



2.2.1.2 Incidencia

Las incidencias son eventos Unicos o son también series de eventos inesperados 0 no
deseados los cuales son significativos ya que pueden comprometer o interrumpir, parcial

o totalmente, las operaciones de una entidad u organizacion.

También podemos decir que una incidencia es cualquier suceso que no forma parte del
ciclo correcto del funcionamiento de un servicio o de la infraestructura tecnologica; el

cual puede causar una significativa reduccion en la calidad del servicio.

Asimismo, las incidencias son el resultado de los errores o fallos que se presenten en la
infraestructura de TI; siendo estos errores o fallos los que van a generar un requerimiento
para que el area de informatica o soporte técnico atienda el incidente, lo solucione y no

genere algun retraso en el trabajo del usuario.

La incidencia se debe tratar de forma muy distinta a como se trataria cualquier otra
circunstancia que se dé de forma habitual. Normalmente, es algo més complicado de
corregir, ya que no es algo que se pueda tener tan protocolizado. En el caso de una

incidencia, al ser algo no previsto, es mas complicado de protocolizar [17].
2.2.1.3 Incidentes, problemas y errores conocidos

En muchas ocasiones los incidentes son el resultado de errores en los equipos

tecnoldgicos, ya sean computadoras, servidores, redes, etc.

Cuando se cataloga a un incidente como muy grave podemos hablar de un posible
problema, el cual se va a atender de forma diferente a un incidente. “Cuando un problema
se ha identificado y no se conoce la solucion, el problema se convierte en un “problema

conocido”. Tras identificar la causa del problema, este pasa a ser un “error conocido”

[18].
2.2.1.4 Proceso de atencion de una incidencia

El proceso de atencién de incidentes tiene como principal objetivo el de resolver, de la
manera mas rapida y eficaz posible, cualquier requerimiento acerca de algun incidente
ocurrido; el cual estd causando una interrupcion en el servicio que se esta brindando a un

determinado usuario.

10



2.2.1.5 ITIL en la gestion de incidentes
+ ITIL

Rios [19], nos indica que ITIL® es un compendio de publicaciones, los cuales describen
de manera sistematica un conjunto de buenas préacticas para la gestion de los servicios de

Tecnologia Informatica.

lustracion 1: ITIL - Servicio Estratégico

La empresa de Tecnologia HIBERUS [20] indica que ITIL es un conjunto de conceptos
y mejores practicas referentes a la gestion de servicios de Tecnologias de la Informacién

y como éstos pueden ser alineados con los procesos de la empresa.
+ ITIL V4

La empresa de Tecnologia HIBERUS [20] indica que ITIL V4 nos define un Sistema de
Valor de Servicio (SVS) en donde se describen como todos los componente y actividades

de la empresa u organizacion van a trabajar en conjunto para la creacion de valor.

3 Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacion

11



Guiding principles

Governance

Service value chain

Practices

llustracion 2: Estrategia de servicio basado en ITIL V4

La empresa Aranda Software [21] indica que ITIL V4 es una revision al marco de trabajo
mas ampliamente aceptado a nivel mundial para la Administracion de Servicios de Tl
(ITSM). Se compone de una guia comprensiva de como adoptar y adaptar las mejores

practicas de gestion.
%+ ITIL en el proceso de Service Desk:

Van Bon y Van Salem [22], hacen referencia de que el marco de trabajo de la ISO 20000
seria el principal marco a seguir, pues presenta un conjunto de requerimientos que deben
ser cumplidos, sin embargo, no ofrece puntos especificos en como disefiar los procesos
en general. Aqui es donde ITIL V4 interviene. ITIL esta fuertemente alineado a la ISO

20000 y ofrece una detallada coleccion de buenas practicas de TI.

El propdsito de la ISO 20000 es proveer una norma de referencia comdn para toda
empresa que ofrezca servicios de TI tanto a clientes internos como externos. Ya que la
comunicacion juega un papel esencial en la gestion de servicio, uno de los objetivos mas
importantes de la norma es crear una terminologia comin para las organizaciones

proveedoras de servicios de TI, sus suministros y sus clientes [22].

Actualmente las empresas dependen de herramientas informaticas que estén alineadas a
sus procesos de negocio y que a su vez colaboren con la resolucion de posibles incidentes
que pueden perjudicar la continuidad de la labor de los usuarios de la empresa, es
importante recalcar que cuando la empresa opta por utilizar la herramienta debe existir
una terminologia clara y facil de entender tanto del proveedor como del cliente.

12



+ Ciclo de vida de los incidentes segin ITIL v4

Registro de incidentes: Los incidentes pueden ser registrados mediante alguna
Ilamada telefonica, correos electronicos, formularios web o mediante el uso de chats
en vivo. Este es el paso inicial de todo el proceso y busca que sea realizado de forma
detallada y répida para dar una solucion adecuada y no se tenga que retrasar ain mas
el retorno de las actividades del usuario afectado por la incidencia.

Categorizacion de incidentes: Los incidentes pueden ser divididos en categorias,
dependiendo el area del negocio que se vio afectado por este o cual es la causa de la
interrupcién: Redes, hardware o software.

Priorizaciéon de incidentes: La prioridad de un incidente se puede determinar de
acuerdo a su impacto y urgencia; mediante el uso de una matriz de prioridad. Por otro
lado, el impacto del incidente esta relacionado con el grado de dafio causado al usuario
y a la empresa u organizacion. Asimismo, la urgencia de un incidente nos indica el
tiempo en que el incidente debe ser resuelto. Dependiendo a su prioridad, los
incidentes pueden ser clasificados como: Critico, Alto, Medio y Bajo.

Diagnostico inicial: Aqui es en donde se determina si el incidente puede ser
solucionado de inmediato por un técnico o requiere la ayuda de otros miembros del
area de TI; es por ello que la opinidn del primer analista es muy importante.
Creacion y gestion de tareas: Segun la complejidad del incidente, los profesionales
de TI pueden dividir el trabajo en diferentes actividades. Este proceso solo sera
necesario cuando se requiera la contribucién de diferentes técnicos.

Gestion y escalado de SLA*: Mientras se gestiona, responde y soluciona el incidente,
el técnico debe procurar no infringir el SLA. Estos acuerdos pueden asignarse a
incidentes en funcion a parametros como: categoria, solicitante, impacto, urgencia,
etc.

Resolucién de incidentes: Un incidente se considera resuelto cuando el profesional
TIC responsable ha encontrado una solucion temporal o una solucion permanente para
el problema.

Cierre del incidente: Un incidente se considera cerrado cuando la interrupcion fue

resuelta, el usuario reconoce la resolucién y esta satisfecho con ella.

4 Acuerdo de calidad de servicio, un contrato donde se describe la prioridad que debe tener ciertas
interrupciones y tiempos prudentes de resolucion
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4+ Proceso de Gestion de incidencias segin ITIL:

La gestion de incidencias es un proceso ITIL enmarcado en la fase de operacion del

servicio. Tiene por objetivo principal el de restaurar cuanto antes la operativa normal del

servicio minimizando el impacto negativo en las operaciones de negocio [23].

=

Containment

Detection & Eradication Post-Incident
Preparation Analysis & Recovery Activity

lustracion 3: Proceso de Gestion de incidencias segun ITIL

Preparacion: Esta etapa dentro del ciclo de vida de respuesta a incidentes suele
hacerse pensando no sélo en crear un modelo que permita a la entidad estar en
capacidad de responder ante estos, sino también en la forma como pueden ser
detectados, evaluados y gestionar las vulnerabilidades para prevenirse, asegurando
que los sistemas, redes, y aplicaciones son lo suficientemente seguros [24].
Deteccion y analisis: La identificacidn y gestion de elementos que alertan sobre un
incidente nos proveen informacidn que puede alertarnos sobre la futura ocurrencia del
mismo y preparar procedimientos para minimizar su impacto [24].

Contencidn, erradicacion y recuperacion: La contencion busca la deteccion del
incidente con el fin de que no se propague y pueda generar mas dafios a la informacién
0 a la arquitectura de TI, para facilitar esta tarea la entidad debe poseer una estrategia
de contencidn previamente definida para poder tomar decisiones, por ejemplo: apagar
sistema, desconectar red, deshabilitar servicios. Asimismo, Después de que el
incidente ha sido contenido se debe realizar una erradicacion y eliminacién de
cualquier rastro dejado por el incidente como codigo malicioso y posteriormente se
procede a la recuperacion a través de la restauracion de los sistemas y/o servicios
afectados para lo cual el administrador de T1 o quien haga sus veces deben restablecer
la funcionalidad de los sistemas afectados, y realizar un endurecimiento del sistema
que permita prevenir incidentes similares en el futuro [24].

Actividad post-incidente: Las actividades Post-Incidente basicamente se componen

del reporte apropiado del Incidente, de la generacion de lecciones aprendidas, del
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establecimiento de medidas tecnoldgicas, disciplinarias y penales de ser necesarias
asi como el registro en la base de conocimiento para alimentar los indicadores [24].

2.2.2 Hardware

En informaética, la palabra Hardware hace referencia a las partes fisicas y tangibles de un
sistema informatico, asimismo a sus componentes eléctricos, electronicos,

electromecanicos y mecanicos [25].

Por otro lado, Sanchez [26], nos dice que el término Hardware no solamente se aplica a
los ordenadores (Computadoras de escritorio o laptops) sino que también es utilizado para
referirse a los robots, teléfonos moviles, cdmaras fotograficas, reproductores digitales o

cualquier otro dispositivo electronico.

Sancho [27], nos dice que el hardware es todo lo contrario al software, el cual viene a ser
la parte intangible de un sistema informatico, es decir todo aquello que no podemos tocar

fisicamente.

El hardware principal de un computador u ordenador estd compuesto de una unidad
central de procesamiento (CPU); la cual es la encargada de procesar todos los datos, posee
una memoria rapida de trabajo para brindar un almacenamiento temporal de los archivos,
a su vez; cuenta con una unidad de almacenamiento fija la cual nos sirve para extraer los
datos de ella, uno o mas periféricos de entrada y de salida los cuales permiten el ingreso

y dar salida a los datos procesados [28].
2.2.2.1 Historia de Hardware

La historia del hardware del computador se puede clasificar en cuatro generaciones, cada

una de éstas se caracteriza por un cambio tecnolégico de suma importancia [29]:

+ Primera generacion: Se desarrolla entro los afios 1945 y 1956; se implementa la
electronica con tubos de vacio® que desplazaron los componentes electromecéanicos

(relés®).

> Dispositivos electrénicos que consisten en una capsula de vacio de Acero o de Vidrio, con dos o mas
electrodos entre los cuales pueden moverse libremente los Electrones.

8 Es un dispositivo electromagnético, funciona como un interruptor controlado por un circuito eléctrico
en el que, por medio de una bobina y un electroiman, se acciona un juego de uno o varios contactos que
permiten abrir o cerrar otros circuitos eléctricos independientes. Fue inventado por Joseph Henry en
1835.
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+ Segunda generacion: Se desarrolla entre los afios 1957 y 1963, la electrdnica se
desarrolla con transistores’, se reduce el tamafio de los ordenadores.

+ Tercera generacion: Dada desde el 1964 hasta la actualidad, la electrénica se basa
en circuitos integrados®, la cual nos permite integrar cientos de transistores y otros
componentes electronicos en un unico circuito integrado.

+ Cuarta generacion: Esta serd originada cuando los circuitos de silicio sean
reemplazados por un nuevo material o tecnologia. Al dia de hoy, se podria decir que,

la mejor opcidn es el grafeno seguido por los procesadores cuanticos.
2.2.2.2 Tipos de Hardware dentro de una PC

+ Unidad centrar de procesamiento: La Unidad Central de Procesamiento, o CPU
por sus siglas en inglés, es el componente principal de toda computadora ya que es
el encargado de interpretar y ejecutar instrucciones y de procesar los datos [30]. La
Unidad Central de Procesamiento no solo esta presente en los ordenadores sino
también en todo tipo de dispositivos que incorporan una cierta capacidad de proceso;
asi por ejemplo tenemos a las videoconsolas, televisores, automoviles, calculadoras,
teléfonos maviles, electrodomésticos, juguetes y méas

+ Placa base: La placa base o también conocida como placa madre, mainboard o
motherboard es un gran circuito impreso sobre el cual se van a conectar el resto de
los componentes de un ordenador [31]. Sobre esta placa madre se coloca el chipset®,
las ranuras de expansion, el zocalo del procesador®®, los conectores, diversos
circuitos integrados y otros varios elementos mas.

+ Memoria RAM: Es la memoria principal con la que trabaja un sistema informatico.
Se trata de un conjunto de chips que almacenan la informacion [26]. La RAM! es la
memoria utilizada en una computadora para el almacenamiento transitorio y de

trabajo, es decir; es aqui en donde se almacena temporalmente la informacion, datos

" Es un dispositivo electrénico semiconductor utilizado para entregar una sefial de salida en respuesta a una
sefial de entrada

8 Es una combinacion de elementos de un circuito que estan miniaturizados y que forman parte de un mismo
chip o soporte.

% Es el conjunto de circuitos integrados disefiados con base en la arquitectura de un procesador (en algunos
casos, disefiados como parte integral de esa arquitectura), permitiendo que ese tipo de procesadores
funcionen en una placa base.

10 Es un tipo de zocalo electrénico (sistema electromecanico de soporte y conexion eléctrica) instalado en
la placa base, que se usa para fijar y conectar el microprocesador, sin soldarlo lo cual permite ser extraido
después.

11 Random Access Memory
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y programas que el CPU procesa y ejecuta. La memoria RAM de un ordenador se
presenta en lo que se conoce como modulos, los cuales albergan varios circuitos
integrados de memoria DRAM*? que, conjuntamente, conforman toda la memoria
principal. En la actualidad la memoria RAM mas usada es la DDR4 SDRAM. Esta
memoria tiene un total de 288 pines DIMM, las cuales ofrecen un mayor rendimiento,
mayor velocidad y menor consumo que las memorias DDR3.

+ Disco duro — HDD: Herrerias [32] , nos dice que un disco duro o disco rigido
(HDD?®) es un dispositivo de almacenamiento de datos el cual emplea un sistema de
grabacion magnética para almacenar los datos digitales. Es aqui en donde también se
van a guardar los archivos del sistema, aplicaciones o programas y los archivos del
usuario. Un disco duro esta formado por uno o mas platos unidos por un eje que gira
a gran velocidad dentro de una caja metalica sellada. Sobre cada una de las caras de
cada plato se sitda un cabezal de lectura y escritura que se mantiene en suspension
sobre una delgada lamina de aire generada por la rotacion de los platos.

+ Unidad de estado sélido — SSD: Martinez [33] nos dice que una unidad de estado
solido, es un dispositivo de almacenamiento de datos que utiliza una memoria flash
para almacenar los datos; estos discos no poseen partes mecanicas en su interior por
lo que son menos sensibles a los golpes. En comparacién con los discos duros
tradicionales, son practicamente inaudibles y cuentan con un menor tiempo de espera
para acceder a la informacion. Los SSD usan la misma interfaz que los HDD por
ende son muy sencillos de intercambiar sin tener que recurrir a adaptadores o tarjetas
de expansion; de igual manera poseen una gran velocidad de arranque, tienen una
gran velocidad de escritura, son mas rapido en el trabajo de lectura, pueden ejecutar
los programas en tiempos menores y consumen menos energia. Gracias a estos discos
nosotros no nos preocuparemos de las caidas ya que pueden soportar duras caidas y
golpes y al no tener platos que giran en su interior no generan ruidos molestos.

+ Fuente de alimentacion: Martin [34] nos dice que la fuente de alimentacion o
también llamada fuente de poder es un dispositivo que se encarga de convertir la
corriente alterna en una o varias corrientes continuas las cuales van a alimentar los
distintos circuitos del CPU. Este es uno de los componentes mas importantes de

nuestra PC ya que es el encargado de alimentar al resto de componentes. Una fuente

12 30n las siglas de la voz inglesa Dynamic Random Access Memory, que significa memoria dindmica de
acceso aleatorio
13 Son las siglas en inglés de Hard Disk Drive.
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de poder de baja calidad nos dara muchos problemas ya que no va a proveer el voltaje
correcto para que los distintos elementos del PC puedan funcionar.

+ Tarjeta de sonido: La tarjeta de sonido o placa de sonido es una tarjeta de expansion
que se instala en un ordenador u otro dispositivo electronico y permite la salida de
audio controlada por un programa informatico llamado controlador o driver. Algunos
equipos tienen la tarjeta ya integrada a la placa base, mientras que otros, requieren
tarjetas de expansion.

+ Tarjeta grafica: Una tarjeta gréfica o tarjeta de video es una tarjeta de expansion
que se encarga de procesar los datos provenientes de la CPU y transformarlos en
informacion representable en el dispositivo de salida, por ejemplo: monitor, televisor

0 proyector.
2.2.3 Software

El software es otro de los componentes basicos de la informética, ya que nuestra
computadora no realizard ninguna tarea o accion sin contar con su presencia; pero lo que
el usuario realmente puede ver es simplemente el entorno grafico lo cual facilita su

interaccion con el sistema.

El término “Software” fue usado por primera vez por John W. Tukey* en el afio 1957.
En la ingenieria de software y las ciencias de la computacién, el software es toda la

informacion procesada por los sistemas informaticos: Programas y datos [35].

Jacobson, Booch y Rumbaugh nos dicen que se conoce como software al soporte l6gico
de un sistema informatico, el cual comprende un conjunto de componentes légicos

necesarios que hacen posible la labor de ciertas tareas especificas [36].

Ferreyra [37] nos dice que “Software” es un término informatico que hace referencia a
un programa o conjunto de programas de cémputo, asi como datos, procedimientos y

pautas que permiten realizar distintas tareas en un sistema informatico.

Como podemos notar el software es la parte esencial de todo computador ya que es el
conjunto de programas, procedimientos, reglas, documentacion y datos asociados; los

cuales son parte de las operaciones de un sistema. A su vez también podemos decir que

14 Estadistico estadounidense nacido en New Bedford, Massachusetts, conocido entre otras cosas por el
desarrollo de la FFT (Fast Fourier Transform, que es un algoritmo para el computo de la DFT o Discrete
Fourier Transform), asi como el Diagrama de la caja y bigotes, o Box plot.
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el software es la parte intangible de una computadora, ya que no podemos tocar los

programas o sistemas operativos.

2.2.3.1 Clasificacion

+ Software de sistema: Este, viene a ser el programa responsable de la ejecucion de
todas las aplicaciones necesarias para que un sistema pueda funcionar u operar
correctamente. Habitualmente se suele confundir a este software con el sistema
operativo de nuestro computador, pero esto es totalmente falso; ya que el software
del sistema va por mucho mas alld de eso. Esto es porque tambien incluye:
Herramientas usadas para la optimizacion, servidores, utilitarios, herramientas para
un buen desempefio y diagnostico.

+ Software de programacién: Son todas las herramientas que permiten al
programador desarrollar nuevo software. Es por esto que no son utilizadas por el
usuario final sino por los programadores. Incluyen basicamente: Compiladores,
interpretes, depuradores y editores de texto.

+ Software de aplicacion: Los softwares de aplicacion son todos los programas
disefiados para facilitar algunas tareas especificas para cualquier medio informatico,
ya sea en computadoras, celulares o tablets. Aqui podemos incluir: Aplicaciones para
control sistematico, control y automatizacion industrial, aplicaciones ofimaticas,
base de datos, software empresarial, telecomunicaciones y cualquier otro tipo de

software que el usuario esté usando.
2.2.4 Sistema basado en tecnologias web
2.2.4.1 Sistema web

Un sistema web es una aplicacion o herramienta informatica la cual puede ser accesible

desde cualquiera de nuestros navegadores web.

En su libro, Lujan [38] indica que un sistema web es una herramienta que va a poder ser
usada por los usuarios accediendo desde un servidor web a través del internet o de una

intranet.

EcuRed [39] indica que un sistema web es un software que se codifica en un lenguaje

soportado por los navegadores web.
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Béez [40] nos indica que, un sistema web o aplicacion web son aquellos que estan
alojados en un servidor en internet; tienen un aspecto muy parecido a una pégina web,
pero en realidad sus funcionalidades son mucho mas potentes y responden a casos

particulares.

Garganta de los Montes [41], nos dice que una aplicacion web es una aplicacion o
herramienta informatica accesible desde cualquier navegador, bien sea a través de internet
(lo habitual) o bien a través de una red local. A través del navegador se puede acceder a

toda la funcionalidad y tener cualquiera de las soluciones enumeradas en el punto anterior.
2.2.4.2 Ventajas

Ahorra tiempo.

Completa compatibilidad.

No ocupan espacio en nuestros discos duros.
Actualizacion continua e inmediata.

Ahorro de recursos en equipos y dispositivos.
Es multiplataforma.

Recuperacion de datos.

- F F F & F F F

Son faciles de acceder.

2.2.4.3 Desventajas

La disponibilidad de una aplicacion web depende de un tercero.
Necesitaras una conexién activa de internet.

El tiempo de respuesta puede llegar a ser lento.

-+ + #

La aplicacion web puede desaparecer si asi o requiere el desarrollador.
2.2.4.4 Componentes de un sistema web

Para Garganta de los Montes [41], un sistema web consta de tres partes:

+ Base de datos: Es el lugar donde se va a almacenar los datos, permisos, usuarios,
contenidos.
+ Codigo del sistema: Es netamente nuestra aplicacion la cual esta almacenada en un

servidor web.
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+ Usuario: Aquel que realiza peticiones a nuestro sistema web desde cualquier

dispositivo que cuente con una conexion activa de internet.

Estacion
de trabajo

.

Navegador

Servidor de Base de
aplicaciones datos

llustracion 4: Componentes de un sistema web

2.2.5 Tecnologias para desarrollar un sistema web
2.2.5.1 Base de datos

Elmasri y Navathe [42] nos indican que; para definir a una base de datos es importante
tener claro qué es un dato e informacion debido a que estos elementos son fundamentales

para el desarrollo de las bases de datos:

+ Dato: Los datos son un conjunto de caracteres que guardan algun significado. Estos
datos pueden ser numéricos, alfabéticos o alfanuméricos. Un dato es la unidad
minima de informacion.

+ Informacion: La informacion es un conjunto de datos organizados, los cuales se
manejan a necesidad de un usuario para que estos puedan ser procesados

eficientemente.

La informacion viene a ser el recurso mas valioso de una base de datos y por tanto debe

Ser.

Accesible.
Clara.
Precisa.
Propia.
Oportuna.
Flexible.
Verificable

Imparcial:

FEEFEEEEE
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+ Cuantificable.

Segun Silberschatz, Korth y Sudarshan [43], una base de datos es un conjunto de datos
que pertenecen al mismo contexto, almacenados sisteméaticamente para su posterior uso,
es una coleccién de datos estructurados segin un modelo que refleje las relaciones y
restricciones existentes en el mundo real. Los datos que han de ser compartidos por
diferentes usuarios y aplicaciones, deben mantenerse independientes de éstas, y su

definicion y descripcion han de ser Unicas estando almacenadas junto a los mismos.

Por otro lado; Garcia-Molina, Ullman y Widom [44], nos dicen que una base de datos es
un conjunto de datos almacenados entre los que existen relaciones logicas y que ha sido
disefiada para satisfacer los requerimientos de informacion de una empresa u

organizacion.

Para Kenneth y Julie [45] una base de datos es una fuente central de datos destinada a
compartirse entre muchos usuarios para una diversidad de aplicaciones. El corazon de
una base de datos lo constituye el DBMS?®; el cual nos va a permitir poder crear,
modificar y actualizar nuestra base de datos. Generalmente las aplicaciones méas usadas
para las bases de datos son en empresas e instituciones, tanto privadas como publicas,
pero también en el entorno cientifico con la finalidad de almacenar la informacion

experimental.
2.2.5.2 MySQL

MySQL viene a ser un “Sistema de Gestion de Bases de Datos Relacionales”; el cual esta
desarrollado bajo GPL y es considerada la base de datos de cédigo abierto mas usada y

popular del mundo.

Toledo y Maldonado [46] nos dicen que MySQL es un software de cddigo abierto,
licenciado bajo la GPL de la GNU, aunque MySQL AB distribuye una version comercial,
en lo Unico que se diferencia de la version libre, es en el soporte técnico que se ofrece, y
la posibilidad de integrar este gestor en un software propietario, ya que, de otra manera,

se vulneraria la licencia GPL.

+ Aplicaciones de MySQL

15 Database Management System o Sistemas de Administracion de Base de Datos.
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MySQL, es muy utilizado en el desarrollo de aplicativos webs; asi como por ejemplo se

puede usar cuando desarrollemos alguna péagina en Joomla, Wordpress y Drupal.

MySQL es una base de datos sumamente répida en sus consultas cuando se trabaja con

un motor no transaccional (MyISAM), pero a su vez puede generar muchos problemas

cuando se presentan entornos de alta concurrencia.

+ Caracteristicas principales de MySQL

Velocidad y robustez.

Soporta gran cantidad de tipos de datos.

Se puede trabajar en distintas plataformas y sistemas operativos.
Flexible en su sistema de contrasefias y gestion de usuarios.

Alto nivel de seguridad de datos.

Ventajas de MySQL

Velocidad en las operaciones.

Facil de configurar e instalar.

No es caro.

Se puede ejecutar en muchos sistemas.

Es seguro.

+ Desventajas de MySQL

Tiene limitaciones en el procesamiento de las basquedas.

Se debe controlar y monitorizar el rendimiento de las aplicaciones en busca de
fallos.

No es tan eficaz en aplicaciones que requieran de una constante modificacion de

escritura en BD.

2.253 PHP

PHP es un lenguaje de programacion de cédigo del lado del servidor. PHP puede

combinarse con MySQL para trabajar con bases de datos.

Para [47], es un leguaje de codigo abierto muy popular especialmente adecuado para el

desarrollo web y puede ser incrustado en HTML.
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Sanchez [48] nos dice que PHP es un acronimo de “Hypertext Preprocessor”, es un
lenguaje de scripting®® de cédigo abierto ampliamente utilizado. PHP es un lenguaje de
programacion de uso general de codigo del lado del servidor originalmente disefiado para
el desarrollo web de contenido dinamico. PHP fue uno de los primeros lenguajes de
programacion del lado del servidor que se podian incorporar directamente en el
documento HTML' en lugar de llamar a un archivo externo que procese los datos.

PHP se utiliza, generalmente; para el uso de paginas web dindmicas; es decir, en paginas
web cuyo contenido ira cambiando. Asimismo, es considerado como uno de los lenguajes

mas flexibles, potentes y de alto rendimiento conocidos hoy en dia.

+ Ventajas de PHP
- Lenguaje totalmente libre y abierto.
- Sus entornos son de facil configuracion.
- Fécil de instalar y configurar.
- Fécil acceso e integracion con la base de datos.
- Lenguaje multiplataforma.
- Orientado al desarrollo de aplicaciones web dindmicas.
+ Desventajas de PHP
- Senecesita instalar en un servidor web.
- Si no se configura adecuadamente puedes dejar abierta muchas brechas de

seguridad.
2.2.6 Sistema Service Desk

El Service Desk es una funcién y no un proceso. Es un software que permite a los usuarios
responder las demandas de infraestructura compleja, ademas nos permite solucionar los
problemas presentados de forma eficiente. EI Service Desk es un unico punto de contacto,
el cual tiene que garantizar que habra una persona correcta que pueda resolver el problema

que se le presente al usuario.

Payssé [49] nos dice que, la gestion de la mesa de servicios viene a ser un proceso clave

dentro de la gestion de T1. Una buena gestion de nuestros recursos de T1 nos va a permitir

16 Un lenguaje scripting es un tipo de lenguaje de programacion que es generalmente interpretado. Una de
las caracteristicas de los lenguajes de scripting es que suelen escribirse méas facilmente y ademas pueden
ser almacenados como texto sin formato.

" HTML es un lenguaje de marcado que se utiliza para el desarrollo de paginas de Internet. Se trata de las
siglas que corresponden a HyperText Markup Language, es decir, Lenguaje de Marcas de Hipertexto.
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un trabajo ordenado dentro de nuestra area; pero una mala gestion de los recursos de Tl

nos generara un caos interno el cual va a provocar inconformidad en los usuarios.

El objetivo del Service Desk es el de constituirse como un Gnico punto de contacto entre
los usuarios y la organizacion. A su vez, el Service Desk va a jugar un rol muy importante
en la ayuda al usuario, ya que el Service Desk al ser el Unico punto de contacto en la
empresa, tiene que garantizar que encontraran la persona correcta para ayudarlos con su

requerimiento.

Segun Fresh Service [50] un Service Desk tipico gestiona las incidencias (interrupciones
del servicio) y las solicitudes de servicio (tareas relacionadas con el servicio de rutina)
conjuntamente con la gestion de las comunicaciones del usuario en relacion con las
interrupciones y los cambios planificados en los servicios. Por lo general, un Service Desk
suele tener un amplio alcance y esta disefiado para proporcionar a los usuarios un lugar
Unico donde acudir en relacién con sus necesidades informaticas. Esto tiene como
resultado que el Service Desk desempefie un papel fundamental en facilitar la integracion
de los procesos empresariales con el ecosistema tecnolégico y una infraestructura de

gestién de los servicios mas amplia.
2.2.6.1 Beneficios

Incremento en la satisfaccién de los usuarios.
Reduccidn de costos y tiempo de soporte.

Soporte a usuarios en horario de oficina.

- + + #

Uso de personal clave en la resolucion de incidencias.
2.2.6.2 Actividades principales

Recepcion de incidentes y requerimientos:
Registro y clasificacion de incidentes y requerimientos.
Solucion de un alto porcentaje de los incidentes y requerimientos recibidos.

Seguimiento puntual a los incidentes y requerimientos con el usuario.

-+ £+ F

Informar a los usuarios.
2.2.6.3 Ventajas

+ Establece un Unico punto de contacto.
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+ Optimiza la gestién de problemas.

-

Aumenta la productividad.
+ Ayuda a definir las funciones y responsabilidades dentro de la Unidad de Soporte
Técnico.

+ Mejora el desempefio de los equipos.

-

Genera indicadores y estadisticas.

+ Ayuda a mejorar la atencion al usuario.
2.2.6.4 El valor de la informacién que procesa el Sistema de Service Desk

+ Registro de incidencias: El sistema de Service Desk debe ser un sistema totalmente
funcional y entendible; el cual nos permita realizar un registro inicial preciso y
concreto. De este registro inicial depende la integridad y confiabilidad de la
informacién; ya que, por ejemplo, si se indica un asunto erréneo podria llevar a
ciertas confusiones al momento de atender la incidencia y generara retrasos para
encontrar una solucion eficaz y rapida.

+ Base de conocimientos: El conocimiento y experiencias que el personal de soporte
técnico ha adquirido, es un recurso muy valioso; ya que si es documentado
correctamente y es puesto a disposicion de los demas se llegaria a mejorar de gran

manera la atencién al usuario.

2.2.7 Diferencias entre un Software de gestion de incidentes, software Help Desk y
software Service Desk:

Un software de gestion de incidencias nos permite gestionar los incidentes de TI
recepcionados via correo, teléfono o solicitud escrita, para que pueda ser solucionado por
técnicos de la empresa o externos. Guarda una leve similitud con un sistema Help Desk,
el cual recepciona grandes volimenes de llamadas telefonicas, incidencias por solicitud,
por correo o presencial y las redirige a los técnicos especializados en dicha area
[51].Asimismo, un sistema Help Desk es reactivo, ya que espera que los diversos clientes
que pongan en contacto con ellos y asi responder a las diversas incidencias que tengan.
En cambio, un software Service Desk, es mas proactivo ya que se pone en contacto con
los clientes para ver si estos tienen problemas, es decir se anticipa a los problemas para
poder detectarlos a tiempo. También, realiza una gestion de incidencias mas precisas ya

que estas van a ser registradas Unicamente a traves de Internet, lo cual sirve para una
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gestién de incidencias mas exacta y ordenada. A su vez, funciona como un unico punto
de contacto entre los usuarios y el personal de soporte técnico; el cual acudira a resolver
su incidencia dejando registro de esta solucion dentro de una base de conocimientos, la
cual servira para que en un futuro una incidencia de indole similar sea resuelta en un
menor tiempo posible [52]. Un Software Service Desk nos facilitard el registro de

preguntas frecuentes para que el usuario pueda realizar alguna consulta de indole menor.
2.2.8 Servidor

Suniaga [53], nos dice que un servidor es un tipo de software que realiza ciertas tareas en
nombre de los usuarios. El término también se utiliza para referirse al equipo fisico en el

cual funciona el software.
2.2.8.1 Servidor web

Un servidor web viene a ser un computador que va a utilizar el protocolo HTTP® para
enviar paginas web al computador de algun usuario cuando este lo solicita. Los servidores
web, servidores de correo y servidores de bases de datos son a los que tienen acceso la

mayoria de los usuarios cuando utilizan internet.

Suniaga [53] nos dice que, alternativamente el servidor Web podria referirse al software,
como el servidor de http de Apache que funciona en la maquina y maneja la entrega de
los componentes de las paginas Web como respuesta a peticiones de los navegadores de
los clientes.

+ ARQUITECTURA DEL SERVIDOR WEB QUE ALOJARA NUESTRO
SISTEMA SERVICE DESK:

Descripcion del Servidor Web: Windows Server 2016 es un sistema para servidores
el cual fue desarrollado por Microsoft y la introdujo al mercado como parte de la
familia de sistemas operativos pertenecientes a Windows NT. Windows Server 2016
posee muchas caracteristicas entre ellas los servicios de escritorio remoto, Windows
Server Antimalware, Active Directory, reinicio suave, Failiver Clustering, entre

otras.

18 El Protocolo de transferencia de hipertexto (en inglés: Hypertext Transfer Protocol o HTTP) es el
protocolo de comunicacién que permite las transferencias de informacion en la World Wide Web.
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Requisitos minimos de instalacién del Sistema de Service Desk GLPI
- Tener instalado XAMPP en su version 7.4.1 o superior.

- Tener instalado PHP en su version 7.2 o superior.

- Tener instalado apache en su version 2.0 o superior.

- Contar con un minimo de 75 GB de disco duro.

- Contar con un minimo de 4 GB de memoria RAM.
2.29 PHP MyADMIN

Ramirez y Morales [54] nos dicen que PHPMyAdmin es SQL a través de paginas web,
utilizando Internet. Actualmente puede crear eliminar bases de datos, crear, eliminar y
alterar tablas, borrar, editar y afiadir campos, ejecutar cualquier sentencia SQL,
administrar claves en campos administrar privilegios, exportar datos en varios formatos

y esta disponible en 50 idiomas.
2.2.10 Software de cddigo abierto

St. Laurent [55], nos dice que el software libre u open Source es aquel software cuyo
codigo fuente y otros atributos, que son generalmente exclusivos de aquellos que tienen
derecho de autor, son publicados bajo una licencia de cddigo abierto o son parte de un

dominio publico.

Gracias a este método se ha conseguido que programadores o0 empresas estén mas
involucrados y realicen sus aportes para mejorar algunos fallos que se puedan presentar.
Asimismo, permite también que se realicen modificaciones a su codigo fuente y de esta

manera mejorar el programa.
2.2.10.1 Requisitos

Para Levine y Prietula [56] los requisitos que un software debe cumplir para ser

considerado open Source son los siguientes:

+ El codigo fuente debe estar disponible de forma libre o gratuita.
+ La modificacion del software debe estar permitido.

+ Se puede utilizar para cualquier fin que se tenga en mente.

+-

Todas las personas pueden contribuir y mejorar el software.
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2.2.10.2 Ventajas

+ Gracias al software libre no existe un gato adicional de dinero para la compra de las
licencias.

+ No se depende de un tercero para las labores de mantenimiento.

+ El proceso de deteccion y correccion de errores es mas eficiente.

2.2.11 Metodologia IPEE

La metodologia IPEE es aplicada a las planificaciones a largo plazo como a los proyectos
puntuales. Esta metodologia posee cuatro etapas: Inicio (andlisis de requerimientos y
estudio y mejora de procesos), planificacion (constitucién del equipo del proyecto y
planificacion del proyecto), ejecucion (instalacién y configuracion del sistema Service

Desk y capacitacion al personal) y evaluacion [57].

llustracion 5: Metodologia IPEE

2.2.11.1 Inicio

Establece los elementos necesarios para el lanzamiento del proyecto (alineamiento de

objetivos, alcance, expectativas y una planeacion inicial).

+ Andlisis de requisitos: Relevamiento de los requisitos del cliente respecto de sus
procesos de negocio.

+ Estudio y mejora del proceso: El equipo de implementacion necesita comprender
los procesos de la organizacion (en una primera iteracion el proceso de negocio),

analizarla y determinar si los requisitos de la organizacién pueden ser satisfechos.
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2.2.11.2 Planificacion

Se asignan roles y responsabilidades, se revisan las mejores practicas y se define el

programa final de implementacion

*

Constitucién del equipo del proyecto: En esta fase se integra al equipo de
implementacion personal de la empresa, se recomienda el gerente de la empresay un
usuario que conoce del proceso a implementar.

Planificacion del proyecto: Se establece un cronograma del proyecto para el control
de las actividades, avance del proyecto y aplicacion de medidas correctivas en caso

fuere necesario.

2.2.11.3 Ejecucion

Las dos tareas propuestas se realizan de manera paralela puesto que los procesos a

implementar no deben de ser grandes.

*

Capacitacion al personal: Entrenar a los operadores del sistema para la realizacion
de sus tareas diarias en el nuevo sistema. El entrenamiento de los usuarios se realiza
de manera paralela a la configuracién e instalacion del sistema con datos de prueba
inicialmente y posteriormente interactuando con datos reales. En una primera etapa

cada usuario se entrena en las funcionalidades que tendra que interactuar.

El entrenamiento incluye, entre otros aspectos especificos, los siguientes temas:

Entrada y salida del sistema.

Conocer el entorno de trabajo y las funciones basicas del sistema.

Navegar entre las diferentes opciones y conocer la utilidad de las que tiene acceso.
Pruebas de transacciones en el sistema de las funcionalidades especificas.
Instalacion y configuracion del sistema: Se busca una implementacion con muy
pocas modificaciones a los procesos estandar, cuya validez estd garantizada,
renunciando a grandes esfuerzos en la personalizacion del sistema.

Instalacion: Una vez verificado los requisitos minimos de hardware se procede a la
instalacién del sistema, teniendo en cuenta los requisitos del sistema, es decir
activando solamente aquellas funcionalidades que sean necesarias, permitiendo de

esta manera presentar un sistema sencillo.
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- Configuracion: Incluye la configuracion del sistema, asi como las modificaciones
requeridas para ajustar la solucion a los requisitos del cliente descubiertos en el
analisis de requisitos.

- Conversion de datos: En caso de que sea necesario se pueden migrar los datos de
un sistema existente a la solucion a implementar, siempre y cuando se presten las
facilidades técnicas.

- Pruebas: Se realizan las pruebas en un entorno operativo similar al de puesta en
marcha. Se apunta a obtener satisfaccion final respecto a las adaptaciones realizadas
y las decisiones tomadas a nivel de prototipo.

- Entradaen produccion y soporte: Se migra del ambiente de pruebas a produccion.
Un grupo dentro de la organizacion debe de ser preparado para atender problemas de

los usuarios finales y brindar soporte.
2.2.11.4 Evaluacion

Se evalla si lo que se ha realizado funciona correctamente, de lo contrario, hay que volver
a iniciar la iteracion de la metodologia has cubrir con los requisitos del usuario. En caso
de tener una evaluacion satisfactoria se puede iniciar una nueva iteracion para

implementar un nuevo maédulo del sistema.
2.3 Definicion de términos bésicos

2.3.1 Sistema web

Torres Alba [58] nos dice que en la ingenieria de software se denomina sistema web a
aquellas herramientas que los usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor web a
través de Internet o de una intranet mediante un navegador. En otras palabras, es una
aplicacion software que se codifica en un lenguaje soportado por los navegadores web en

la que se confia la ejecucidn al navegador.
2.3.2 Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades que estan interrelacionadas y que pueden
interactuar entre si; estas actividades transforman los elementos de entrada en resultados,

para ello es esencial la asignacion de recursos, herramientas y técnicas [59].
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2.3.3 Sistema Service Desk

Segun la metodologia de trabajo de la Biblioteca de Infraestructuras de Tecnologias de la
Informacion (ITIL), el Service Desk constituye el punto Gnico de contacto previsto para
las actividades cotidianas entre el proveedor de servicios informéticos y los usuarios [50].

2.3.4 Incidencia

La terminologia ITIL define un incidente como: Cualquier evento que no forma parte del
desarrollo habitual del servicio y que causa, 0 puede causar una interrupcion del mismo

0 una reduccién de la calidad de dicho servicio [18].
2.3.5 Prioridad

Elemento cualitativo que determina la méxima preferencia; se utiliza en planeacion o
programacion para sefialar lo que tiene mayor importancia y que por consiguiente

requiere de mayor atencién [60].
2.3.6 Gestion de incidentes

La Gestion de Incidentes por su parte es el proceso que comprende todas las estrategias y
actividades que se deben llevar a cabo para supervisar todo el ciclo de vida del incidente,

desde su apertura hasta su cierre [61].
2.3.7 Soporte técnico

Es una asistencia que brindan las empresas para que sus clientes puedan hacer uso de sus
productos o servicios. La finalidad del soporte técnico es ayudar a los usuarios para que

puedan resolver ciertos problemas [62].
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CAPITULO I1l. MATERIALES Y METODOS

La ubicacion geografica en donde se realizd la investigacion, es en la Unidad Técnica de
Soporte Informético perteneciente a la Oficina General de Sistemas Informaticos y
Plataformas Virtuales de la Universidad Nacional de Cajamarca; la cual estd ubicada en
la Av. Atahualpa N° 1050, de la ciudad de Cajamarca — Perl. Aqui se presenta el
procedimiento que se realizo para el desarrollo de la presente investigacion. Por otro lado,
se encuentran también las técnicas e instrumentos que fueron necesarios para la seleccion

de la informacidn. La investigacion inicia en agosto del 2019 y culmina en marzo de 2020

2.4 Procedimiento

2.4.1 Descripcion de la empresa

La Universidad Nacional de Cajamarca es una institucion de educacion de calidad
superior; dedicada a brindar sus servicios, en pregrado y posgrado, a la poblacién

cajamarquina.

El 13 de febrero de 1962, mediante la Ley N°14015 se crea la Universidad Técnica de
Cajamarca; pero el 14 de julio del mismo afio empieza su funcionamiento; el cual tuvo
seis escuelas iniciales las cuales fueron: Medicina Rural, Agronomia, Medicina
Veterinaria, Pedagogia, Mineria y Metalurgia, Economia y Organizacion de Empresas.
Hoy en dia la Universidad Nacional de Cajamarca cuenta con una nueva estructura
contemplando diez facultades y 21 carreras profesionales. Asimismo, cuenta con cinco

filiales ubicadas en Jaén, Chota, Cajabamba, Celendin y Bambamarca.

Al contar con 21 carreras profesional, las cuales son atendidas por docentes capacitados
y personal administrativo idoneo, es necesario que la Universidad Nacional de Cajamarca
cuente con un &rea dedicada a velar por la integridad de los equipos informaticos, los
cuales estan a disposicion del personal administrativo y docente de esta casa superior de
estudios. Dicho personal técnico tiene que estar capacitado para poder solucionar cada

percance o incidente que se presente en cualquier area u oficina.
2.4.2 Situacion actual de la empresa

En la actualidad, la gran mayoria de organizaciones e instituciones llevan a cabo sus
labores cotidianas con la ayuda de algunos sistemas, pero consecuentemente a esto; a los

usuarios se les presentan varios incidentes con equipos informaticos; algunos de estos
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incidentes son simples y de facil solucién, pero también se generan incidentes que
requieren ser resueltos de manera distinta y en el menor tiempo posible por parte del &rea
de soporte técnico de la empresa o institucion, esto con el fin de no entorpecer ni mucho
menos retrasar el trabajo de los usuarios que manipulan algunos sistemas o usan el equipo

informatico para realizar sus labores cotidianas.

Dentro de la Universidad Nacional de Cajamarca existen mas de 1000 equipos
informaticos, entre computadoras de escritorio, laptops, proyectores multimedia e
impresoras; distribuidos por todo el campus universitario; ya sea en oficinas
administrativas o académicas, en laboratorios y en las aulas. Tal cantidad de equipos
informéaticos crean una amalgama de incidentes los cuales deben ser atendidos

eficientemente con el fin de no entorpecer el trabajo de los usuarios.

Es por esto que, la Unidad Técnica de Soporte Informatico, la cual se encuentra ubicada
dentro de la Oficina General de Sistemas Informaticos y Plataformas Virtuales
perteneciente a la Universidad Nacional de Cajamarca se creo con el fin de atender estas
solicitudes de incidencias de los usuarios para solucionar cada uno de ellos y brindar una

atencion rapida y eficaz en cada oficina.

Actualmente la Unidad Técnica de Soporte Informatico, viene atendiendo cada solicitud
de incidencia de cada usuario y lleva un registro en archivadores y en archivos virtuales,
pero no todas las solicitudes de incidentes se hacen de manera formal sino que alguna de
ellas son de forma verbal y es aqui en donde se generan algunos cuellos de botella, los
cuales en su gran mayoria no llegan a ser atendidos ya que no existe un registro de este
incidente y por ende en algun punto del trabajo diario llega a ser olvidado y peor aun

cuando el usuario no se contacta directamente con la oficina.

Con la llegada de nuevos equipos informaticos, la Unidad Técnica de Soporte Informético
tiene muchas mas solicitudes de incidentes de los usuarios, los cuales quieren una
atencion réapida y eficiente, pero al ser demasiadas solicitudes; algunas informales y otras
formales, no se lleva un control adecuado de todas las solicitudes generando pérdidas de
solicitudes y ocasionando retrasos en los tiempos de atencion. Es por ello que surge la
necesidad de aplicar un sistema de Service Desk, el cual permita mejorar la atencién de
las incidencias, llevar un control adecuado y un registro preciso de estas; y asi mejorar la

calidad del servicio ofrecido por la Unidad Técnica de Soporte Informatico.
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2.4.3 Mision y vision

*

Mision: Universidad dedicada a la formacion integral de profesionales, gestores de
conocimiento, a través de la investigacion cientifica, tecnoldgica y humanistica,
comprometidos con los procesos sociales, econémicos, ambientales y culturales con
responsabilidad social.

Vision: Universidad, acreditada e internacionalizada en la formacion de
profesionales integros de alta calidad que realizan investigacion cientifica y
tecnolodgica interdisciplinar, orientada al desarrollo sostenible, con énfasis en tema
socio-ambiental e involucrada en los procesos de desarrollo social, regional y

nacional.

2.4.4 Ubicacion

La ubicacion respecto al paradero de la Recoleta hacia la Av. Atahualpa N° 1050
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lustracion 6: Ruta de acceso a la UNC desde el paradero ubicado en La Recoleta — Cajamarca
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2.4.5 Estructura general de la Universidad Nacional de Cajamarca

CORSRAERE |

llustracion 7: Organigrama de la Universidad Nacional de Cajamarca
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2.4.6 Esquema interno de la Oficina General de Sistemas Informaticos y

Plataformas Virtuales

La Oficina General de Sistemas Informaticos y Plataformas Virtuales, tiene como
finalidad asegurar y garantizar a la comunidad universitaria y a la sociedad, un servicio
de 6ptima calidad, dando soporte con Tecnologia de la informacion a los procesos vitales
de las dependencias de la UNC, para contribuir de manera eficiente y efectiva al proceso
Académico y Administrativo, y asi lograr un valor agregado para alcanzar la Mision
institucional, ademas de disefiar, planificar, ejecutar, actualizar, supervisar los procesos
de informatizacion de los sistemas informativos y académicos de la UNC, implementa
plataformas para la educacidon virtual, para superar las debilidades y carencias
identificadas en los logros y resultados de las evaluaciones, con el propdsito de optimizar
los factores que inciden en el desarrollo académico, de investigacion y administrativo

institucional [63].
2.4.6.1 Estructuray funciones

La Oficina General de Sistemas Informaticos y Plataformas Virtuales tiene la siguiente
estructura organizativa institucional: Unidad Técnica de Desarrollo de Software, Unidad

Técnica Infraestructura Tecnoldgica y la Unidad Técnica de Soporte Informatico [63]:

\

Oficina General de
Sistemas Informaticos
y Plataformas Virtuales

. .. Unidad Técnica de . L.
Unidad Técnica de Unidad Técnica de
Infraestructura i
Desarrollo Software L Soporte Informatico
Tecnoldgica

lustracion 8: Organigrama de la Oficina General de Sistemas Informaticos y Plataformas Virtuales
La Oficina General de Sistemas Informaéticos y Plataformas Virtuales, tiene como
funciones: Disefiar, planificar, ejecutar, actualizar y supervisar los procesos de
informacién de los sistemas Académicos y administrativos de la UNC, inventariar y

conducir el uso racional y 6ptimo de sus recursos informaticos, y prestar asesoramiento
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en esta materia. Dentro de la Estructura Orgénica, depende directamente del Director
General de Administracion.

2.4.6.2 Unidades técnicas

Denominense unidades técnicas de la Oficina General de Sistemas Informaticos y
Plataformas Virtuales, a los 6rganos de linea, establecidos con el proposito de organizar
y conducir los procesos académicos-administrativos, gestionar los sistemas de evaluacién

administrativa y acreditacion institucional [63].
Unidad Técnica de Desarrollo de Software

Encargada de analizar, disefiar, programar, probar e implementar gestionar, administrar
y controlar el desarrollo de sistemas de informacion, modificaciones y actualizaciones de
los diferentes aplicativos informaticos académicos y administrativos de la UNC,
garantizando el cumplimiento de los lineamientos de seguridad y confidencialidad
establecidos para los activos de informacion. Asi mismo gestionar y administrar las

plataformas virtuales académicas y de investigacion [63].
Funciones:

+ Capturar, ordenar y estructurar los requerimientos para el desarrollo de aplicaciones
especificas (software de uso especifico).

+ Analizar, implementar y dar mantenimiento al software de la Universidad Nacional
de Cajamarca.

+ Planificar, organizar, dirigir y controlar los proyectos de software de la Universidad
Nacional de Cajamarca.

+ Ejecutar las labores de anélisis, disefio y programacion de sistemas utilizando una
metodologia actualizada y acorde a la Universidad (Directiva para el Desarrollo de
Sistemas de Informacidn); asi como, supervisar y realizar control de calidad al
desarrollo, modificaciones y/o actualizaciones de aplicativos informaticos.

+ Documentar con criterio técnico y en base a la metodologia, los sistemas de
informacidn y las bases de datos a su cargo.

+ Administrar eficiente y eficazmente los recursos asignados a su cargo,

salvaguardando los intereses de la Universidad Nacional de Cajamarca.
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Supervisar la correcta aplicacion de las metodologias, politicas y procedimientos
establecidos para todas las implementaciones de software de la Universidad Nacional
de Cajamarca.

Realizar seguimiento de los niveles de eficiencia y performance del software,
elaborando planes para mejorar la eficiencia y performance de los mismos.
Analizar, evaluar y proponer proyectos de implementacion de software aplicables a
la Universidad Nacional de Cajamarca.

Estructurar y realizar pruebas y testeos unitarios a los desarrollos realizados, de
acuerdo a los lineamientos establecidos para las actividades y proyectos de
implementacion de software.

Planificar y coordinar la eficiente comunicacion con los usuarios de la Universidad
Nacional de Cajamarca involucrados en la implementacion de actividades y
proyectos de software, durante la duracion de los mismos.

Brindar asesoramiento y capacitacion en el uso de las soluciones de software
implementados en la Universidad Nacional de Cajamarca.

Seleccion de la metodologia de desarrollo para la implementacion de software en la
Universidad Nacional de Cajamarca.

Administrar y gestionar las copias de respaldo de las bases de datos, asi como toda
la informacion histérica generada.

Planifica y ejecuta sus tareas en coordinacién con la direccién de Sistemas
Informaticos.

Instalar, configurar, administrar, dar mantenimiento constante y garantizar la
operatividad de la(s) plataformas virtuales académicas de la Universidad Nacional
de Cajamarca.

Generar y asignar los usuarios y perfiles de acceso a las plataformas virtuales.
Administrar y brinda soporte al Sistema Informéatico Académico (SIA) de la
Universidad Nacional de Cajamarca.

Ejecutar actividades de capacitacion en coordinacion con la direccién de la OGSIPV
a los usuarios de las plataformas virtuales.

Elaborar los manuales de uso y de configuracion de las plataformas virtuales de la
UNC.

Brinda soporte a los usuarios que asi lo requieran en temas de acceso, carga de
contenidos, permisos u otros en relacion a las plataformas virtuales.

Impulsar el uso de las plataformas virtuales.
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*
*

Elabora instructivos impresos y digitalizados para facilitar el proceso de induccion
en el uso de las plataformas virtuales.

Brindar reportes de uso y cumplimiento de asignaciones en las plataformas virtuales.
Planear, dirigir y ejecutar proyectos relacionados al desarrollo de plataformas
virtuales en la UNC.

Coordinar con la Unidad Técnica de Infraestructura Tecnoldgica los requerimientos
de Hardware y Software para el soporte a las plataformas virtuales.

Formular y organizar las politicas y normativas de uso de las plataformas virtuales.
Administrar y gestionar las copias de respaldo de las bases de datos de las
plataformas virtuales, asi como toda la informacion historica generada.

Administrar la seguridad a nivel de software de los activos de informacion y sistemas.

Proponer Politicas y Normas relacionadas al uso de las plataformas virtuales.

Unidad Técnica de Infraestructura Tecnologica

Encargada de gestionar, administrar la infraestructura de red y comunicaciones y

controlar y supervisar la infraestructura de TI, asegurando el cumplimiento de los

lineamientos de seguridad y confidencialidad establecidos para los activos de informacion
[63].

Funciones:

*

+ #

-+ + F

Planifica y ejecuta sus tareas en coordinacién con la direccion de Sistemas
Informaticos.

Despliegue y mantenimiento de servicios T del Data Center.

Supervisar el servicio de acceso a Internet a nivel general (equipamiento ubicado en
el Data Center) asi como de las filiales de la UNC.

Administrar los accesos a la Red de la UNC.

Administrar el Active Director y de la institucion.

Administrar la plataforma de correo electrénico.

Administrar los Servicios brindados a través de la infraestructura de servidores de la
UNC.

Supervisar los proyectos de cableado estructurado para nuevas instalaciones en la
UNC.

Supervisar proyectos relacionados a la implementacion de Infraestructura

Tecnologica.
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*

Proponer y Evaluar las Tecnologias necesarias para asegurar el funcionamiento de
los servicios actuales y futuras necesidades.

Administrar las Copia de Respaldo generadas en el Data center.

Administrar los Sistemas de Storage.

Administrar la infraestructura de Servidores instalada en el Data Center, dar soporte
a los sistemas operativos servidor.

Administrar y dar soporte a las conexiones de Enlace de Datos.

Establecer y supervisar las conexiones del tipo VPN entre las Filiales de la UNC y la
sede central.

Administrar la Infraestructura de Comunicaciones (switches, router, Access points,
etc) de la UNC.

Administrar y supervisar el equipamiento de Seguridad perimetral.

Administrar y supervisar el equipamiento de Optimizacion de ancho de banda.
Establecer politicas de uso de la red, servicios de comunicaciones y otros
relacionados a la infraestructura tecnoldgica de la UNC.

Establecer politicas relacionadas a la seguridad de los sistemas de informacién.
Mantenimiento y actualizacion del web site institucional.

Administrar la asignacion de permisos y privilegios a la infraestructura del Data
Center.

Reportar los incidentes de seguridad al oficial de seguridad de la Informacion o al
que haga sus veces.

Coordinar con el oficial de Gestion de la Continuidad de Negocio las acciones y
planes para desarrollar las estrategias de continuidad del negocio de la infraestructura
de redes y servidores.

Llevar un control del inventario de la infraestructura tecnoldgica instalada en el Data
center de la UNC

Administrar y dar seguimiento a la seguridad a nivel de Data Center e Infraestructura
de TI.

Administrar la telefénica IP institucional.

Unidad Técnica de Soporte Informatico

Encargada de planear, organizar, realizar soporte de software y hardware de los sistemas

operativos, dirigir y supervisar las actividades de mantenimiento integral de los equipos
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de comunicacioén y seguridad, equipos de computo y sistemas electronicos de cobmputo de
la UNC [63].

Funciones:

*
*

-+ F F F F F FF

+

Realizar y mantener el inventario actualizado de los equipos.

Ampliar la vida Gtil y mantener en 6ptimo estado los equipos de computo.

Apoyar a usuarios en operaciones de implementacion o adecuacion de servicios
informaticos.

Deteccidn y eliminacion de virus y/o programas espias.

Instalacion y mantenimiento de software propio o programas comerciales.
Instalacion y configuracion de componentes internos o externos.

Recuperacién de datos eliminados o destruidos.

Inventario y control de Hardware y software.

Desarrollo de planes de mantenimiento para evitar dafios en el equipo.

Establecer criterios de seguridad.

Instalaciones de equipos de computo como de marca y compatibles.

Configuracion de acceso a internet a los usuarios de distintas dependencias y acceso
al dominio de red, con coordinacion con el personal de la oficina.

Actualizaciones de software a los equipos de computo via internet.

Configuracion de periféricos de salida de impresoras, scanner, mouse, teclados,
proyectores multimedia, etc.

Hacer llegar informes técnicos y reportar los equipos de cémputo de marca y
compatibles para cubrir la garantia de dichos equipos.

Asesorar a los usuarios para que tengan un conocimiento de un buen manejo de su
equipo.

Presentar informes técnicos a equipos que se encuentran obsoletos o para baja.

Dar seguimiento a los inventarios de los laboratorios de cémputo y equipo

informatico de nuestra Universidad.

2.4.7 Desarrollo de la solucién

La presente investigacion ha tenido lugar en la Unidad Técnica de Soporte Informatico

perteneciente a la Oficina General de Sistemas Informaticos y Plataformas Virtuales de

la Universidad Nacional de Cajamarca, para observar el impacto, ya sea positivo o

negativo; de un sistema Service Desk basado en tecnologias web en los procesos de
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incidencias de Software y Hardware de la Unidad Técnica de Soporte Informatico;
previamente se realizard una descripcion de algunos Sistemas Service Desk para
posteriormente realizar una comparacion entre ellos; con la finalidad de poder escoger la
opcién que mejor se adapte a las necesidades de la Unidad Técnica de Soporte

Informatico.

Para este proyecto de investigacion, se escogieron diversos softwares Service Desk de
cddigo abierto, ya que este sistema es mucho mas completo y nos permite guardar las
soluciones de los incidentes en una base de conocimientos, la cual podré ser consultada
en cualquier momento. A su vez, se evalud que el modulo de gestion de incidencias

cumpla con la metodologia ITIL para una correcta gestion de éstas.

Seguidamente para la implementacion de nuestro Sistema Service Desk, se utilizaran las
siguientes fases de desarrollo de la Metodologia IPEE: Inicio (anélisis de requisitos y
estudio y mejora de procesos), planificacion (constitucion del equipo del proyecto y
planificacion del proyecto), ejecucion (instalacion y configuracion del sistema Service

Desk y capacitacion al personal) y evaluacion [64].
2.4.7.1 Descripcion de Sistema Service Desk Open Source

+ iTop: iTop® es un software open sources, via web, el cual nos sirve para gestionar
nuestros servicios de T1. Este sistema contiene una CMDB?° cuyo contenido o datos
van a ser utilizados por los médulos del sistema para mejorar el centro de atencién al
usuario. Es un programa muy adaptable y configurable a los requisitos de cualquier
empresa.

+ Project open: Viene a ser una herramienta que sirve para la gestion y seguimiento
de aquellas areas relacionadas con proyectos, asi como, por ejemplo: Finanzas,
recursos humanos, servicios, Tl, entre otras. Es totalmente gratuito y muy compatible
con diversos sistemas operativos.

+ Fresh Service: Es un sistema web el cual sirve para mantener controlado el
inventario de los activos de T1 y nos permite realizar un seguimiento de los detalles
de los activos a lo largo de su ciclo de vida. A su vez contiene herramientas bastante

potentes para administrar los activos de Tl y gestionar tickets de incidencia del

19IT Operational Portal
20 Configuration management database
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usuario. Actualmente ya no es una herramienta gratuita ya que solo cuenta con 21
dias de prueba, terminado este plazo tendremos que realizar una suscripcion mensual.
OSticket: Es una potente herramienta de tickets open Source sencillas de
implementar y usar. Estos tickets pueden ser capturados mediante correo electronico
y via formularios web; esto es gracias a que su interfaz web multiusuario puede
organizar y archivar todas las solicitudes y respuestas en un solo lugar.

GLPi: De sus siglas en inglés, es una herramienta de codigo abierto la cual sirve para
la libre gestion del parque informatico, esto gracias a su gestion de inventarios; pero
también incluye un modulo de gestion de incidencias. Este modulo es muy
importante ya que nos permite relacionar una incidencia con nuestro inventario.
Ademas, esta herramienta open Source guarda un historial para futuras decisiones.
Atrium CMDB: Es un repositorio inteligente de datos, el cual puede ser alineado
completamente a las funciones y componente del area de tecnologias de la
informacion. Permite el trabajo consistente dentro de los procesos de un area de TI,
asi como, por ejemplo: el manejo de incidentes, problemas, cambios, activos y el

impacto que estos tienen en el negocio.
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2.4.7.2 Comparacion entre Sistema Service Desk Open Source

Tabla 1: Cuadro comparativo entre Sistemas Service Desk Open Source

HERRAMIENTAS OPEN SOURCE

CARACTERISTICAS Atrium Project Fresh _
iTop ] GLPI OSticket
CMDB Open Service

PLATAFORMAS COMPATIBLES

Windows X X
MAC
SaaS X X X X X
iPhone

iPad

Cloud X

Android

SOPORTE

Horas de oficina X X X X X

24/7 soporte en vivo
En linea X X X
PRECIO

Version gratuita X X X X

X

X
X

X
X

Prueba gratis X
FORMACION
Documentacion
Seminarios web X

En linea

X
X X X X

En persona X
CATEGORIAS

Gestion de activos de TI

Gestion de Tl

Servicio de Tl

ITSM

CMDB X X

X X X X X X

Gestion de activos de Tl
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HERRAMIENTAS OPEN SOURCE

CARACTERISTICAS Atrium Project Fresh )
iTop _ GLPI OSticket
CMDB Open Service

Service desk X X X X
MODULOS

Seguimiento de activos

Gestion de la configuracion X X
Gestion de contratos / licencias

La gestion del inventario

Gestion de servicios de Tl

X X X X X X

Manejo de mantenimiento
Gestion de solicitudes

Administracion de suministros

X

Gestion del cambio X
Visualizacion de datos

Manejo de impacto

X X X X

Gestion de activos de Tl

Seguimiento de costos

X X X X X X X X X X X X X X
X

Gestion del inventario

Enrutamiento automatizado X

X

Marca personalizable

X

Integracion de correo X X
electronico

Seguimiento de interacciones X
Monitoreo de red

Chat en tiempo real X

X X X X

Portal de autoservicio
Monitoreo de capacidad X
Gestion del cumplimiento X

Registro de eventos X

X

Inventario de hardware

Gestion de licencias X X
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HERRAMIENTAS OPEN SOURCE

CARACTERISTICAS Atrium Project Fresh )
iTop _ GLPI OSticket
CMDB Open Service

Acceso remoto

Programacion

Inventario de software X
Monitoreo de la actividad del

usuario

Conocimiento administrativo

Administracion de incidentes X X X
Gestion de la liberacion

Catalogo de servicios X
Servicio de informes X
Gestion de entradas

Gestion de disponibilidad

Gestion de la configuracion X X
Tablero X
Manejo de problemas X
Gestion de proyectos X
PRECIO S/0.00 $S/0.00 o o o S/0.00

0.00 297.00 0.00

Habiendo analizado cada una de las caracteristicas, mostradas en la Tabla 1, podemos
notar que, Fresh Service posee multiples caracteristicas, pero su mayor desventaja es que
en la actualidad ya es una herramienta pagada [65]. Por otro lado, de todas nuestras
herramientas Open Source podemos decir que GLPI es la méas completa y por ende es la
indicada para poder ser implementada, configurada y por Gltimo para ser puesta a prueba
y poder validar cual es el impacto que generaria dentro del proceso de incidencias de

software y hardware de la Unidad Técnica de Soporte Informatico de la UNC.
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2.4.8 Inicio

2.4.8.1 Analisis de requisitos

Comenzando con la primera fase de la metodologia IPEE y con ayuda del Director de la
Oficina General de Sistemas Informéticos y Plataformas Virtuales y del Responsable de
la Unidad Técnica de Soporte Informatico de la Universidad Nacional de Cajamarca; se
realizé una entrevista Anexo 1. A su vez, se aplicd una ficha de requerimientos Anexo 2
para obtener de forma clara y precisa los requerimientos funcionales y no funcionales con

los que debe cumplir nuestro Sistema Service Desk basado en tecnologias Web.
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

+ Modulo Gestion de Computadores:
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar computadores.
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar tipos de los computadores.
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar modelo de los computadores.
+ Moaddulo Gestion de Monitores:
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar monitores.
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar tipos de monitores.
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar modelo de monitores.
+ Modulo Gestion de Dispositivos:
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar dispositivos.
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar tipos de los dispositivos.
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar modelo de los dispositivos periféricos.
+ Modulo Gestion de Impresoras:
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar impresoras.
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar tipos de impresoras.
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar modelo de las impresoras.
+ Moddulo Gestion de Teléfonos:
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar teléfonos.
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar tipos de teléfonos.
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar modelo de teléfonos.
+ Modulo Gestion de Peticiones:
+ Eliminar, buscar y listar peticiones.

+ Actualizar estado de peticiones.
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+ Mostrar peticiones por estado.
+ Modulo Crear Peticion:
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar peticiones.
+ Modulo de Estadisticas:
- Mostrar estadistica.
+ Modulo Gestion de Recordatorios:
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar recordatorios.
+ Modulo Gestion de Base de Conocimiento:
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar categorias de la base de conocimiento.
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar nuevos elementos de la base de
conocimiento.
+ Modulo Gestion de Usuarios:
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar usuarios.
+ Modulo Gestion de Perfiles:
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar perfiles.
+ Modulo Gestion de Ubicaciones:
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar ubicaciones.
+ Modulo Gestion de Plantillas de Solucion:
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar plantillas de solucion.
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar tipos de solucion.
+ Modulo Gestion de Estado de los Activos
- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar estado de los activos.
+ Modulo Gestion de Fabricantes

- Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar fabricantes
REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

+ El sistema de Service Desk debe tener un bajo costo para su implementacion.
El acceso al sistema es a través de un ambiente web.

El sistema debe ser escalable.

El sistema debe ser de rapido aprendizaje para los usuarios finales.

El sistema debe contar con varios niveles de accesibilidad.

-+ £ +

El sistema debe de estar disponible siempre y cuando sea necesario dentro de la
jornada laboral.

+ El sistema debe estar en idioma: Espafiol.
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+ El sistema debe mostrar el logo de la institucion.

+ Los permisos para los distintos niveles de acceso al Sistema solamente podran ser
cambiados por el administrador.

+ Se debera generar un Back-up diario para salvaguardar la informacion.

+ El sistema debera ser instalado en Windows Server 2016, contando con Xampp 7.4.1.
0 superior, PHP 7.2 o superior. Asimismo, debera tener como minimo 4 GB de

memoria RAM y un espacio minimo de disco duro de 75 GB.

2.4.8.2 Estudio y mejora de procesos de negocio

Se realiz6 una evaluacion de los procesos relacionados a la atencion de incidencias de
hardware y software de la Unidad Técnica de Soporte Informatico de la Universidad
Nacional de Cajamarca. Asimismo, se esquematizé los diagramas del funcionamiento

actual de los procesos de atencion de incidencias de hardware y software.

Para la elaboracion y esquematizacion de los procesos actuales de la Unidad Técnica de
Soporte Informatico, se ha creido conveniente utilizar la metodologia BPM?! con la
notacion BPMN?2, mediante su plataforma Bizagi Modeler. Asimismo, cabe resaltar que
los procesos de atencidn de incidencias de hardware y software de la Unidad Técnica de
Soporte Informaético con la utilizacion del sistema Service Desk GLPI se van a mostrar

en el apartado de ejecucion.

Cabe mencionar también que, dentro de cada proceso de incidencias se han identificado
ciertos subprocesos, los cuales también han sido esquematizados y considerados dentro

del presente proyecto de investigacion.

2L Es un enfoque de manejo adaptable, desarrollado con el fin de sistematizar y facilitar los procesos
individuales de negocio complejos, dentro y fuera de las empresas
22 Es una notacion gréfica estandarizada que permite el modelado de procesos de negocio.
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PROCESOS ACTUALES DE ATENCION DE INCIDENCIAS DE HARDWARE Y SOFTWARE DE LA UNIDAD TECNICA DE
SOPORTE INFORMATICO

<+ Proceso de atencién de incidencias de hardware de la Unidad Técnica de Soporte Informatico:

PLATI A VRTUALES

[ E—————

llustracion 9: Flujo del proceso actual de atencién de incidencias de hardware de la Unidad Técnica de Soporte Informatico
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4+ Subproceso: Detectar componente dafiado:
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fin Los componentes Tiempo de
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tnicio 5 detectd el
componente

=]

Realizar el llenado de la

Identificar el
componente

ficha de servicio
respectiva

Ficha de
servicios

lustracion 10: Flujo del subproceso: Detectar componente dafiado

4 Subproceso: Iniciar proceso de formateo
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con el Sistema
operativo

& Iniciar ﬂ!e\emnnar aggm(mnar Ios
booteador idioma discos

Inicio

fey

- O instatar .
e programas <
A =4 basicos A=
Tiempo de

Tiempo de espers
espera para para aplicar las
instalar

configuraciones

Seleccionar
antivirus a
instalar

Tiempo de
espera para
instalar

Instalar
antivirus

Configurar Ia
hora y fecha

INICIAR PROCESO DE FORMATEQ

Seleccionar paquete
de Microsoft Office
a instalar

Instalar paquete de :
Microsoft Cffice. \ =
Tiempo de Tiempo de espera

espera para para regresar su
instalar infarmacién

Regresar su
informacion

Tiempo de
espera para

instalar

El Sistema
Operativo se
instalé
correctamente?

Asignar usuario
¥ contrasefia

lHustracion 11: Flujo del subproceso: Iniciar proceso de formateo
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<+ Proceso de atencién de incidencias de software de la Unidad Técnica de Soporte Informatico:

UMD TEHICA DE SOPOATE BECAMATID

lHustracion 12: Flujo de proceso actual de atencion de incidencias de software de la Unidad Técnica de Soporte Informatico
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+ Subproceso: Formateo de PC

Enbasea las
caracteristicas ténias de
la PC o laptop

Tiempo de espera
para comprar el
disco duro

Comprar disco
duro

& savar

informacion del

ﬁ?ﬂ ’%}Anahzar
Eleccionar sistema condicion del
operativo ainstalar

disco duro usuario
Tiempo de Tiempo de Disco duro en G Tiempo de esperm
espera para espera para buen estada? para copiar
seleccionar analizar informacion

FORMATEO DE PC

Iniciar proceso
de formateo

=
Seleccionar disco
de formateo

Fin
llustracion 13: Flujo del subproceso: Formateo de PC
4+ Subproceso: Iniciar proceso de formateo
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lustracion 14: Flujo del Subproceso: Iniciar proceso de formateo

2.4.9 Planificacion

2.4.9.1 Constitucion del equipo de proyecto

En esta actividad vamos a definir el equipo del proyecto en ejecucién; a su vez,

definiremos los roles que desempefian durante la implementacion del Sistema Service

Desk.
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+ Walter Pérez Estrada: Director de la Oficina General de Sistemas Informaticos y
Plataformas Virtuales, cuya funcion es la de coordinacion y toma de decisiones, en
base a la implementacion del Sistema Service Desk Open Source.

+ Roberto Elias Urefia Oblitas: Responsable de la Unidad Técnica de Soporte
Informético y encargado de planificar las actividades durante el desarrollo del
proyecto.

+ José Luis Guerra Cabrera: Responsable de la correcta implementacion del sistema
de Service Desk. Asimismo, sera el responsable de la capacitacion en cuanto al

manejo del mismo.
2.4.9.2 Planificacion del proyecto

La lustracion 14, hace referencia al cronograma del proyecto para evaluar el impacto
generado por la implementacion de un sistema web en el proceso de atencion de
incidencias de hardware y software de la Unidad técnica de soporte informatico de la
UNC.

Nombre de tarea » Duracién » Comienz: » Fin -
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
4 1.- Despliegue del sistema web GLPI 66 dias mar 29/10/19 vie 31/01/20 i
4 1.1.- Inicio 14 dias  mar 29/10/19 lun 18/11/19
1.1.1.- Descripcion de herramientas 5 dias mar 29/10/19 mar 5/11/19 | |
1.1.2.- Cuadro comparativo 9 dias mié 6/11/19  lun 18/11/19 |' H
41.2.- Planificacién 5 dias mar 19/11/19 Tun 25/11/19 r_[
1.2.1.- Planificiacion del proyecto 5 dias mar 19/11/19 lun 25/11/19 |’ }
4 1.3.- Definicién de la arquitectura 20 dias  mar 26/11/19 lun 23/12/19 i
1.3.1.- Descripcion del servidor web 10 dias mar 26/11/19 lun 9/12/19 i |
1.3.2.- Requisitos minimos de instalacion 10 dias mar 10/12/19 Tun 23/12/19 |v I
41.4.- Ejecucién 27 dias  mar 24/12/19 vie 31/01/20 il
1.4.1.- Instalacion y configuracion del sistema 15 dias mar 24/12/19 mié 15/01/20 i 1
1.4.2.- Capacitacién al personal 12dias  jue 16/01/20 vie 31/01/20 i<

lHustracion 15: Diagrama de Gantt: Cronograma de actividades del proyecto de investigacion
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2.4.10 Ejecucion

2.4.10.1 Capacitacion al personal

La Universidad Nacional de Cajamarca cuenta con numerosas oficias administrativas y
academicas, en las cuales labora el personal en sus respectivas funciones. Es por ello que
para realizar la capacitacion del personal se hara mediante un cronograma, el cual sera
realizado en coordinacion con el director de la Oficina General de Sistemas Informaticos
y Plataformas Virtuales después de la jornada de trabajo diario; esto con el fin de no
perjudicar o interrumpir las distintas funciones del personal de la Universidad Nacional

de Cajamarca.

A su vez, esta capacitacion tendra por objetivo tareas especificas respecto al ingreso al
sistema Service Desk, crear peticiones, llenar correctamente los campos, adjuntar imagen
referente a la incidencia reportada, dar seguimiento a las solicitudes de incidencia,
visualizar todas sus solicitudes de incidencia, descargar la ficha de servicios adjunta (si
es que el trabajador lo cree necesario), visualizar sus solicitudes de incidencia por estado

y salir correctamente del sistema.
2.4.10.2 Instalacion y configuracion del Sistema Service Desk
INSTALACION DEL SISTEMA:

Para realizar el proceso de instalacidon y configuracion de nuestro sistema web GLPI sin
afectar las caracteristicas predeterminadas de nuestro sistema operativo, vamos a crear
una méaquina virtual (con las condiciones de nuestro servidor web) el cual va a albergar
nuestro sistema web. Para esto vamos a utilizar el Hyper-V de nuestro sistema operativo
Windows 10.

+ Habilitar Hyper — V:

Para comprobar si tenemos o0 no habilitado nuestro Hyper-V vamos a dirigirnos al icono
de Windows Yy escribiremos “Activar o Desactivar las Caracteristicas de Windows” y

hacemos clic dentro del menu que se nos muestre.
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Mejor coincidencia
[\ Activar o desactivar las o~
1 caracteristicas de Windows [.}
3 Panel de control
Activar o desactivar las caracteristicas de
Windows
Panel de control

Buscar en Internet

P caracteristi - Ver resultados web

LB O caracteristi

llustracion 16: Caracteristicas de Windows 10

Una vez que hagamos clic sobre el apartado mostrado, se nos abrira el panel de
navegacion, el cual contiene todas las caracteristicas de nuestro sistema operativo.
Nosotros debemos tener activada las siguientes caracteristicas para que funciones Hyper-
V correctamente: Net Framework 3.5 y Hyper-V. si estas caracteristicas no estan
activadas solamente hacemos clic en el recuadro del costado y aceptamos la instalacion

de los archivos necesarios.

I Caracteristicas de Windows — O X

Activar o desactivar las caracteristicas de Windows (7]

Para activar una caracteristica, active la casilla correspondiente. Para desactivarla,
desactive la casilla. Una casilla rellena indica que solo esté activada una parte de la
caracteristica.

.NET Framework 3.5 (incluye .NET 2.0 y 3.0) ~
W] NET Framework 4.8 Advanced Services
[] = Active Directory Lightweight Directory Services
[] " Blogueo de dispositivo
Caracteristicas multimedia
Cliente de Carpetas de trabajo
[ Compatibilidad con el protocolo para compartir archivos SMB 1.0/CIF
Compatibilidad de API para compresién diferencial remota
] Componentes heredados
] Containers
] Data Center Bridging
Escritor de documentos XPS de Microsoft
] Espadio aislado de Windows
1 Guarded Host
Hyper-V v
< >

llustracion 17: Caracteristicas necesarias para habilitar Hyper-V
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Una vez activada estas opciones se nos va a pedir que reiniciemos nuestra PC. Una vez

reiniciada podremos utilizar el administrador de maquinas virtuales Hyper-V de Windows

10. Para acceder a nuestro Hyper-V y comenzar la instalacion de nuestro Windows Server
2008 R2 vamos a ir a Windows y escribimos Hyper-V:

4 Administrador de Hyper-V

== [s] X
Archivo n Ver Ayuda
e 20 B
BB Administrador de Hyper-V Acciones
Bl DESKTOP-GeTBOHF et "DESKTOP-GETBSHF -
Nombre Aciénencu. UsodeCPU  Memoriaasignads  Tiempoactivo  Estado Vde¢
BB Creacion répida.
No se encontraron maquinas vituales en ef servidor. »
@l Administrador de SAN virtual..
Puntos de control i Editar disco_
& Inspeccionar disco.
No se selecciond ninguna méquna vitual
Ver »
H Ayde
Detalles
Ningin elemento seleccionado.
n P Escribe aqui para buscar

[lustracion 18: Consola de Administracion de Hyper-V

Antes de crear nuestra maquina virtual, la cual va a alojar a nuestro servidor, tenemos que

verificar si existe algin conmutador virtual de red para la conectividad de nuestra

maquina virtual. Para ello nos dirigimos a Administrador de Conmutadores = Crear

nuevo conmutador virtual = seleccionar el tipo Externo = Clic en Aceptar.

54 Administrador de conmutadores virtuales para DESKTOP-G6TBOHF

#« Conmutadores virtuales
<t Nuevo conmutador de red virtual
B e WIFI

ntel(R) Dual B reless-AC 8265

i Default Swi

# Configuracion de red global
4 Intervalo de direcciones MAC

00-15-5D-01-31-00

00-15-5D-01

llustraciéon 19: Panel de creacion de conmutadores virtuales

=% Crear conmutador virtual

£Qué tipo de conmutador virtual desea crear?

Interno
Privada

Crear conmutador virtual

Crea un conmutador virtual que se enlaza al adaptador de red fisico para que las
maquinas virtuales puedan obtener acceso a una red fisica.

Por defecto vamos a encontrar creado un conmutador virtual de red que lleva por nombre

Default Switch; el cual va a configurarse automaticamente dependiendo si estamos

58




conectados a internet via cable o via Wi-Fi. Ahora vamos a crear nuestra maquina virtual

siguiendo los pasos que se detallan a continuacion:

*

Seleccionamos en el menu de acciones Nuevo y hacemos clic, posteriormente
seleccionamos Maquina Virtual.

Dentro del asistente hacemos clic en siguiente.

Escogemos un nombre para nuestra nueva maquina virtual y marcamos la casilla de
Almacenar la maquina virtual en otra ubicacion. Dejamos la ruta por defecto. Clic
en siguiente.

Seleccionamos la Generacién 1. Clic en siguiente.

Escogemos la cantidad de memoria que va a utilizar nuestra maquina virtual. Clic en
siguiente.

Seleccionamos el tipo de conexion de red de nuestra maquina virtual. Clic en
siguiente.

Seleccionamos Crear un disco duro virtual y le asignamos un tamafio prudente. Clic
en siguiente.

Seleccionamos la opcidn de Instalar un sistema operativo mas adelante. Clic en
siguiente.

Para finalizar se debe mostrar una ventana con todas las configuraciones que nosotros

hemos ingresado previamente:
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3 Asistente para crear nueva maquina virtual X

a Finalizacion del Asistente para crear nueva maquina virtual
Antes de comenzar Se completd correctamente el Asistente para crear nueva maquina virtual. Esté a punto de crear la
Espedificar el nombre y la maquina virtual siguiente.
ubicacion Descripcién:
Espedificar generacién _

) Nombre: Services Desk
S TR Generacion: Generacion 1
Configurar funciones de red Memoria: 4096 MB
Conectar disco duro virtual Red: Default Switch

Disco duro: C:\Users\Public\Documents\Hyper-V\Virtual Hard Disks\Services Desk.vhdx (VHDX,

Opciones de instalacidn

Resumen

Sistema operativo: ~ Se instalara en otro momento

< >

Para crear la maquina virtual y cerrar el asistente, haga dic en Finalizar.

< Anterior Cancelar

lustracion 20: Configuraciones de nuestra maquina virtual

Para terminar, haremos clic en Finalizar y con esto podremos ver en la ventana principal

gue nuestra maquina virtual esta casi lista para ser configurada y posteriormente utilizada.

8 Administrador de Hyper-¥ - X

Archivo  Accién  Ver Ayuda

s 2@ BE

BB Administrador de Hyper-v - - Acclonss

B DESKTOP-G6TBOHF Miquinas virtusles .
DESKTOP-GETBIHF -

Mombre Acciénencu. UsodeCPU  Memoriaasignada  Tiempoactivo  Estado ersionde ¢ [
g Desk dosactivada . Creacién ripida.

B Windows Server2008 R2  guerdada 90 Nueve L4
% Importar maquina virtual..
Configuracian de Hyper-V..
G8 Administrador de conmutado_
Administrador de SAN virtual -
Puntos de control ~) |e& Editardisco.
Inspeccionar disco.

La maquina virtual seleccionada no tiene puntos de control
Detener servicio

K@iy B

Pusitar comsidar

lHustracion 21: Windows Server 2016 como méaquina virtual

Nuestra maquina virtual se encuentra aun sin un sistema operativo, ahora vamos a instalar
nuestro Windows Server 2016 para configurarlo y ejecutar nuestra aplicacion web. Ahora
vamos a hacer doble clic sobre nuestra maquina virtual y nos dirigimos a Archivo 2
Configuraciones = Seleccionamos Controlador IDE 1 — UNIDAD DE DVD -2 Clic
en archivo de imagen y buscamos nuestra imagen ISO para instalar. Para finalizar. Clic

en Aplicar y luego en Aceptar.
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E-_] Configuracion para Services Desk en DESKTOP-G6TBIHF - X

Services Desk > | N ]
% Hardware ~ | ) Unidad de DVD
r Agregar hardware
& BIOS Seleccione el controlador v la ubicacion en el controlador para conectar la unidad de
S p— CD/DVD.
Arrancar desde CD
' Seguridad Controlador: Ubicacidn:
Unidad de almacenamiento de ... Controladora IDE 1 ~ | 0(enuso) ~
W Memoria Medios
4096 MB
Espedifique los medios que deben usarse con la unidad de CD/DVD virtual.
# [} Procesador ]
1 procesador virtual O ninguno
= | Controladora IDE 0 (@ Archivo de imagen:
== Unidad de disco duro
Carvirae Bade vhds :\Users\Jose Luis\Downloads .0. - .RS1_ _ .
cervicas Desk vhdx C:\Users\Jose Luis\Downloads\14393.0.161119-1705.RS1_REFRESH_SERVER_E
= [ cControladora IDE 1 _
_§xam|nar...
) Unidad de DVD

14393.0.161119-1705.R.... nidad de C
&l controladora SCSI
U adaptador de red
Default Switch
i com1
Ninguno Quitar
§ com2
Ninguno
[ unidad de disquete
Minguno
2 Administracion
[] Nombre

Services Desk

Para quitar la unidad de CD/DVD virtual de esta maquina virtual, haga dic en Quitar.

|7] servicios de integracién
Se ofrecen algunos servidos
(& Puntos de control
Estandar
':'-‘=I Ubicacién de archivo de paginac... .,

Aceptar Cancelar Aplicar

lHustracion 22: Seleccién de Sistema Operativo a instalar

Una vez hecho lo anterior haremos clic en Iniciar, seguidamente realizaremos los

siguientes pasos para la instalacion de nuestro Windows Server 2016:

<+ Idioma que va a instalar: Espafia (Espafia, Internacional).
<+ Formato de hora y moneda: Espafiol (Per0).

<+ Teclado o método de entrada: Latinoamérica.
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vl Programa de configuracién de Windows

==__Window5 Server 2016

JCLIGEL AT ENLEETTR Fxpafiol (Espafia, internacional) h
moneda: [Espariol (Perd) hd

Especifica el idioma y otras preferencias y haz clic en "Siguiente” para continuar.

Todos los des

llustracion 23: Ventana de instalacion de Windows Server 2016

Clic en siguiente, luego haremos clic en Instalar ahora. Una vez hecho esto tendremos

que seleccionar nuestro sistema operativo que queramos instalar; en nuestro caso vamos
a utilizar:

b5

) ¢ Programa de instalacién de Windows

Seleccionar el sistema operativo que quieres instalar

Sistema operativo Arquitectura Fecha de mo...
Windows Server 2016 Standard Evaluation w4 16/07/2016
Windows Server 2016 Standard Evaluation (Experiencia de es... 16/07/2016
Windows Server 2016 Datacenter Evaluation »04 16/07/2016
Windows Server 2016 Datacenter Evaluation (Experiencia de e... x54 16/07/2016

lustracion 24: Seleccidn de Sistema operativo

Clic en siguiente para avanzar con el proceso de instalacion. Seguidamente marcamos la
casilla Acepto los términos de licencia y seleccionamos una instalacion personalizada
para nuestro Windows Server 2016
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@ o Programa de instalacién de Windows

¢Qué tipo de instalacién quieres?

Actualizacion: instalar Windows y conservar archivos, configuraciones y
aplicaciones

Los archivos, configuraciones y aplicaciones se migran a Windows con esta opcién, que solo esta
disponible si el equipo ya ejecuta una version compatible de Windows

Personalizada: instalar solo Windows (avanzado)

Los archivos, las configuraciones y las aplicaciones no se migran a Windows con esta opcion. Si
quieres hacer cambios en las particiones y las unidades, inicia el equipo con el disco de
instalacion. Te recomendamos que hagas una copia de seguridad de tus archivos antes de
continuar.

lustracion 25: Seleccidn del tipo de Instalacion a realizar

Seguidamente vamos a seleccionar nuestro disco en donde vamos a instalar nuestro
Windows Server 2016. Clic en Opciones de Unidad = Clic en Nuevo = Asignar
tamafio al disco = Clic en Aplicar. Para este trabajo de investigacién vamos a utilizar

solamente una particion.

ExC)

@ ﬂ Programa de instalacion de Windows

:Dénde quieres instalar Windows?

| Nombre Tamario total | Espacio disp... | Tipo
e Unidad 0 Particién 1: Reservado para el s 500.0 MB 4830 MB Sistema
(.:__? Unidad 0 Particién 2 995 GB 99.5GB Principal

lustracion 26: Asignacién de espacio en disco duro y creacion de particiones

Clic en siguiente. Ahora solo nos queda esperar que la instalacién culmine. Durante este
proceso nuestro sistema operativo a instalar se reiniciard varias veces, se recomienda

esperar con prudencia.
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él Programa de instalacion de Windows

Instalando Windows

Estado

J/ Copiando archivos de Windows
Preparando archivos para instalacién (2%)
Instalando caracteristicas
Instalando actualizaciones

Acabando

llustracion 27: Proceso de Instalacién de Windows

Una vez que culminado el proceso de instalacion, nuestro equipo se reiniciara por ultima
vez. Seguidamente nos pedira que ingresemos una contrasefia para poder acceder a

nuestro servidor. Asignamos una nueva contrasefia.

Personalizar configuracion

Escribe una contrasefia para la cuenta predefinida de administrador que puedes usar para iniciar
sesion en este equipa.

Nombre de usuario
Contrasefia

Volver a escribir la
contrasefia

Finalizar

llustracion 28: Asignacion de contrasefia al servidor

Con la contrasefia establecida para nuestro servidor, se empezara a crear nuestro escritorio
para realizar la instalacion de nuestro sistema web.

4 |Instalacion del Sistema de Service Desk GLPI:

Con nuestro servidor creado y listo para funcionar, el siguiente paso es instalar y
configurar GLPI en nuestro servidor para que podamos utilizarlo: para ello en primer
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lugar, vamos a descargar Google Chrome. Para descargarlo sin problemas, nos dirigimos

a su sitio oficial y procedemos a la descargar; posteriormente a su instalacion.

e @ nttps://w

ww.google.com/intl/es-419/chrome

Google Chrome  Extensiones ~
Aumenta tu -
productividad con
la nueva version de
Chrome

Con las funciones inteligentes de Google integradas, ahora es

mas simple, seguro y rapido que nunca.

Descargar Chrome

Para Windows 10/8.1/8/7 da 64 bits

lustracion 29: Sitio oficial de descargas para instalar Google Chrome

Una vez descargado Google Chrome, vamos a dirigirnos al sitio oficial de descargas de

GLPI: https://glpi-project.org/ y vamos a dar clic en GET GLPI, seguidamente clic en
download.

< c

& glpi-project.org/downloads/

ot @
Download & try GLPI1ISM. Ihe latest versions of GLPI 11 service management software
are available on GitHub.

ENJOY GLPI? BUY US A COFFEE @ ORDONATE ON OPEN COLLECTIVE:

EP support GLPI on Ko-fi

LATEST STABLE GLPI VERSION LATEST GLPI DOCUMENTATION

GLPI version 9.5.1
17/07/2020 - Archive TGZ - 33.4Mo

DOWNLOAD

DOC Version 0.85
13/11/2014 - Updated frequently

DOWNLOAD

lustracion 30: Sitio oficial de Descarga de GLP19.5.1

Una vez descargada la version oficial de GLPI, vamos a descargar la Gltima versién de

Xampp desde su sitio oficial: https://www.apachefriends.org/es/download.html
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$IBO-

Archivo Inicio Compartir Vista (7]

<« v 4 ¥ > Esteequipo > Descargas v & Buscar en Descargas el
Nombre Fecha de modifica Tipo Tamafho
# Acceso rapido
o nglpi-Q.SJ 16/08/2020 14:11 Archivo WinRAR 42,167 KB
[ Escritorio A o
% xampp-windows-x64-7.4.8-0-VC15-instal...  16/08/2020 14:12 Aplicacién 159,581 KB
‘ Descargas
%] Documentos

llustracion 31: Panel de descargas con los programas necesarios a instalar
Ahora vamos a instalar XAMPP: Clic derecho sobre el programa - Ejecutar como

Administrador; seguidamente se nos mostrard una alerta en la pantalla Clic en el boton
OK.

&« v ‘ + Esteequipo » Descargas v O Buscar en Descargas p=)
~
MNembre Fecha de medifica.. Tipo Tamafio
3 Acceso rapido
I Escritorio i ] glpi-9.5.1 Archive WinRAR 42,167 KB
= xampp-windows-x64-7.4.8-0-VC15-instal... Aplicacion 159,581 KB
{ Descargas
ﬁ Documentos
| Imdgenes
[ Este equipo
¥ Red
[Z] Warning X

Important! Because an activated User Account Contrel (UAC) on your system

! some functions of XAMPP are possibly restricted. With UAC please aveid to
install XAMPP to C:\Program Files (missing write permisssions). Or deactivate
UAC with mscenfig after this setup.

llustracion 32: Instalacion de XAMPP

Acto seguido se visualizara el panel de instalacion de XAMPP:

[5] Setup - X

Setup - XAMPP

pr—
w Welcome to the XAMPP Setup Wizard,

0 bitnami

< Back Next > Cancel

llustracion 33: Panel de instalacion de XAMPP

Aqui dentro vamos a seguir los pasos que nos pide XAMPP y de esta manera quedara

instalado correctamente: Clic en Siguiente = Seleccionamos todos los componentes a
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instalar = Seleccionamos el folder en donde lo vamos a instalar (Se recomienda
dejarlo en el folder por defecto) = Clic en Siguiente para iniciar la instalacion

€« v o & > Esteequipo > Descargas v 0 L
Nombre ’ Fecha de mod Tip Tama
# Acceso rapido 13
Ipi-9.5.1 16 2020 14: Archivo WinRAR 42,167 KB
I Escritorio ¢ 2P o " n — -
* xampp-windows-x64-7.4.8-0-VC15-instal...  16/08/2020 14:1 Aplicacién 159,581 KB
& Descargas
| Documentos * &) Setup - X
| Imagenes *

[ Este equipo

o Red L') bitnami for XAMPP

Bitnami for XAMPP provides free installers that can install
Drupal, Joomla!, WordPress and many other popular open source
apps on top of your existing XAMPP installation.

®@Rm@)

Instaling
Unpacking files

llustracion 34: Proceso de instalacion de XAMPP

Una vez terminado el proceso de instalacion, haremos clic en Finish y por ultimo

activamos la casilla del Panel de control de XAMPP para iniciar los servicios

- ~ o & > Esteequipo > Descargas v O Buscar en Descargas P
Nombre Fecha de modifica... Tipo Tamafio
s Acceso rapido Py
Ipi-9.5.1 0 14:11 Arct WinRAR 42,167 KB
I Escritorio e il . . et Dbl ndd
' xampp-windows-x64-7.4.8-0-VC15-instal...  16/08/2020 14:12 Aplicacién 159,581 KB
‘ Descargas *
“| Documentos [Z Setup = X
&= Imagenes *
[ Este equipo

Completing the XAMPP Setup Wizard

| —
& Red Setup has finished installing XAMPP on your computer,
Do you want to start the Control Panel now?

llustracion 35: Instalacion correcta de XAMPP
Con el panel de control de XAMPP abierto, procedemos a instalar los servicios necesarios
para iniciar nuestra aplicacion web Open Source; para ello hacemos clic en los recuadros

que posean un “X” en color rojo y esperamos pacientemente a que se instale. Cabe
mencionar y resaltar que no es necesario instalar Tomcat.
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XAMPP Control Panel v3.24 [ Compiled: Jun 5th 2019 ]

Modules

Service
X
X
X

X

14:23:44
14:23:44
14:23:44

XAMPP Control Panel v3.2.4

Module
Apache

MySaL
FileZilla
Mercury

Tomcat

[main]
[main]
[main]
[main]

9 [main]
9 [main]
9 [main]
14:23:49

[main]

PID(s)

Port(s) Actions
Start
Start
Start
Start

Start

Admin

Admin

Admin

Admin

Admin

Config
Config
Config
Config
Config

Control Panel Version: 3.2.4 [ Compiled: Jun 5th 2019 ]

Running with Administrator rights - good!

XAMPP Installation Directory: "c:\xampp\"
Checking for prerequisites
All prerequisites found
Initializing Modules
Starting Check-Timer
Control Panel Ready

llustracion 36: Panel de control de XAMPP

XAMPP Control Panel v3.2.4 [ Compiled: Jun 5th 2019 ]

Modules
Service

L
L

&

X

14:23:49
14:23:49
14:23:49
14:24:43
14:24:45
14:24:47
14:24:48
14:24:52
14:24:52
14:24:52

Una vez que tengamos los servicios instalados vamos a iniciar Apache y MySQL, para
esto solo debemos hacer clic en el botdn Start de cada uno de los servicios mencionamos

XAMPP Control Panel v3.2.4

Module
Apache

MySaL
FileZilla
Mercury

Tomcat

[main]
[main]
[main]
[Apache]
[Apache]
[mysql]
[mysql]
[filezilla]
[filezilla]
[filezilla]

anteriormente:

PID(s)

Port(s) Actions
Start
Start
Start
Start

Start

Initializing Modules
Starting Check-Timer
Control Panel Ready
Installing senvice...

Successfull

Installing senvice...

Successfull

Setting Service Name._.
Setting Service Display Name._ ..
Installing service. ..

Admin

Admin

Admin

Admin

Admin

Config
Config
Config
Config

Config

llustracion 37: Instalacion de servicios
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Logs
Logs

Logs

Logs
Logs
Logs
Logs

Logs

(4 Netstat

B shel
| Explorer
¥ Services

& Help

|| Quit
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Jb Config
&) Netstat

B shell
| Explorer
| .
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& Help

[ Quit



XAMPP Control Panel v3.2.4 [ Compiled: Jun 5th 2019 ] - O X

HI XAMPP Control Panel v3.2.4 o Cenfig
Modules -

Netstat

Service  Module PID(s) Port(s) Actions @ 2
'  Apache 1016 80,443 | Stop Admin | Config  Logs B Shel
v MySQL 1924 3306 Admin Config Logs | Explorer
b 4 FileZilla Start Admin Config Logs F. Services

Mercury Start Admin Config Logs © Help

b 4 Tomcat Start Admin Config Logs i Qui

lustracion 38: Servicios XAMPP en ejecucion

Ahora vamos a comprobar que los servicios se estén ejecutando correctamente, para ello

nos vamos a nuestro buscador preferido y escribimos localhost

Welcome to XAMPP X + — X
&« C @ localhost/dashboard/ TR g e
Apache Friends Applications FAQs HOW-TO Guides PHPInfo phpMyAdmin

XAMPP Apache + MariaDB + PHP + Perl

lustracion 39:P&gina principal de XAMPP

Ahora nos vamos a dirigir a phpMyAdmin y vamos a crear una nueva base de datos en

donde alojaremos toda la data de nuestro sistema web.

Wb localhost / 127.00.1 | phpMyAdr X = = o X
& C @ localhost/phpmyadmin/ w e :
: [ 7 —
phplr‘\ﬁ u ,L} ‘C;/.'"f N i 7 Servidor 127001 ~
odle 3 e ‘ Bases de datos | SQL % Estado actual = Cuentas de usuarios =} Exportar ¥ Mas
Reciente Favoritas | >
a® [:_';.'.“;_.];;’,L.'.EZ generaies ] [‘_5.’..'_;."_5 DasSe de daios j
s Nueva = Server connection collation: @ « Servidor: 127.0.0.1 via TCP/IP
+- information_schema « Tipo de servidor: MariaDB
I utf8mb4_unicode_ci v - : :
'i"_ mysql = = « Conexion del servidor: No se esta
-Il-— performance_schema #° Mas configuraciones utilizando SSL @
+~ i phpmyadmin « Version del servidor: 10.4.13-MariaDB -
l__ test mariadb.org binary distribution
[—. ~nfiauraciones de aparencia ] = Version del protocolo: 10
e e o e L e N A

llustracion 40: Panel de administracion de pppMyAdmin

Para crear una nueva base de datos hacemos clic en Nueva y agregamos un nombre a
nuestra nueva base de datos y el encoding, clic en crear:
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< C @ localhost/p
php

> & Bases de datos .| SQL W Estado actual 2° Cuentas de usuarios =4 Exportar ¥ Mas
@ 8le ’ =

Reciente Favoritas

Bases de datos

— & Nueva

< > @ Crear base de datos &
+ information_schema
+- 4 mysql

ServiceDes| tf8 spanish ci v
s performance_schema 2= K utio_spanish_c Crear

Con nuestra nueva base de datos creada vamos a iniciar el proceso de instalacion de GLPI.
Para ello ubicamos la carpeta HTDOCS dentro de nuestro XAMPP y copiamos la carpeta
GLPI:

[ [ = | htdaes - x
m Inicio Compartir Vista o
&« v A » Esteequipo » Discolocal (C) » xampp » htdocs v O Buscar en htdocs R

MNombre Fecha de medifica.. Tipo Tamafio

3 Acceso rapido

dashboard 1 Carpeta dearc
I Escritorio P

glpi 1 Carpeta de archivos
I Descargas -

img 16 Carpeta dearc
|| Documentos webalizer 16 Carpeta de archi
&= Imdgenes xampp 1 Carpeta de arc s

€ applications Chrome HTML De... 4KB

[ Este equipo

3| bitnami Documente de ho.. 1 KB
‘ Descargas Dfavlmn 16 lcono ITKB
gl Documentos || index.php Archivo PHP 1KB
I Escritorio

lustracion 41: GLPI copiado a htdocs
Una vez copiado nuestro GLPI, vamos a abrir nuestro CMD para realizar una

configuracién. Para ello nos ubicamos en la barra superior y escribimos cmd = cd.. 2
cd php = php.ini; de esta manera accederemos al siguiente archivo:

" php: Bloc de notas
ampp>cd php Archiva  Edicion Formato  Ver Ayuda

mpp\php>php.ini

mpp\php> A
; About php.ini
3333355353333335555
; PHP's initialization file, generally called php.ini, is responsible for
; configuring many of the aspects of PHP's behavior.

; PHP attempts to find and load this configuration from a number of locations.
; The following is a summary of its search order:

; 1. SAPI module specific location.

; 2. The PHPRC environment variable. (As of PHP 5.2.8)

; 3. A number of predefined registry keys on Windows (As of PHP 5.2.8)

; 4. Current working directory (except CLI)

; 5. The web server's directory (for SAPI modules), or directory of PHP

; (otherwise in Windows)

; 6. The directory from the --with-config-file-path compile time option, or the
; Windows directory (usually C:\windows)

; See the PHP docs for more specific information.

; http://php.net/configuration.file

; The syntax of the file is extremely simple. Whitespace and lines
; beginning with a semicolon are silently ignored (as you probably guessed).
; Section headers (e.g. [Foo]) are also silently ignored, even though

lustracion 42: Configuracion del archivo php.ini
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Ahora vamos a proceder a buscar la extension intl y borramos el “” que se encuentra
delante de ella. Haciendo lo anterior habilitaremos la extension para evitar errores futuros

durante la instalacion

l php: Bloc de notas

Archive Edicien Formato Ver Ayuda

extension folders as well as the separate PECL DLL download (PHP 5+).
Be sure to appropriately set the extension_dir directive.

H

extension=bz2
extension=curl
;extension=Fffi
;extension=ftp
extension=fileinfo
extension=gd2
extension=gettext
;extension=gmp
kxtension:intl
;extension=imap
;extension=ldap
extension=mbstring
extension=exif 5 Must be after mbstring as it depends on it
extension=mysqli
;extension=o0ci8_12c ; Use with Oracle Database 12c¢ Instant Client
;extension=odbc
;extension=openssl
;extension=pdo_firebird
extension=pdo_mysql
;extension=pdo_oci
;extension=pdo_odbc

<

lustracion 43: Configuracion concluida

Una vez realizado los cambios anteriores; vamos a reiniciar los servicios de Xampp para
que actualice los cambios en el archivo php.ini. Seguidamente vamos a nuestro buscador

de preferencia y escribiremos: localhost/glpi para iniciar la instalacion

Ahora procedemos a escoger nuestro idioma:

Wb localhost / 127.00.1 / servicedes X [] Setup GLPI X + = o X

&« C @ localhost/glpi/install/install.php w O

GLPI SETUP

Select your language

llustracion 44: Eleccion del idioma

Seguidamente aceptamos los términos y condiciones de la licencia:
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wis localhost / 127.0.0.1 / servicedes X Setup GLPI x 4+ = X

< C @ localhost/glpi/installfinstall.php % O

Glpi
) pl GLPI SETUP

Licencia

GNU GENERAL PUBLIC LICENSE
Version 2, June 1931

Copyright (C) 1989, 1991 Free Software Foundation, Inc.,

51 Franklin Street, Fifth Floor, Boston, MA ©2110-1301 USA
Everyone is permitted to copy and distribute verbatim copies
of this license document, but changing it is not allowed.

Preamble
También estan disponibles traducciones no oficiales

@) He leido y ACEPTO los términos de la licencia enunciados arriba.

He leido y NO ACEPTO los términos de la licencia enunciados arriba.

lustracion 45: Términos y condiciones

Seleccionamos la opcion de Instalar:

#4 localhost / 127.0.0.1 / servicedes: X Setup GLPI X + = g X

& C @ localhost/glpi/install/install.php B % e

l ( ]
p I GLPI SETUP

Comienzo de la instalacion
Instalacién o actualizacién de GLPI

Elija 'Instalar’ para una instalacion completamente nueva de GLPI.

Seleccione 'Actualizar’ para actualizar su version de GLPI desde una version anterior.

llustracion 46: Comienzo de la instalacion

Acto seguido podremos visualizar la compatibilidad del entorno con la ejecucién de

GLPI, solamente hacemos clic en el botén continuar.
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Setup GLPI x  + - X

Setup GLPI ll/install.php 1r e

localhost
p I GLPI SETUP

Paso 0

Verificar la compatibilidad de su entorno con la ejecucién de GLPT

Prueba del intérprete PHP

Prueba de sesiones

Prueba de memoria asignada
Prueba de la extensién mysqli
Prueba de la extension ctype
Prueba de la extensidn filzinfo
Prueba de |a extensidn json
Prueba de |la extension mbstring
Prueba de la extensidn iconv
Prueba de la extensidn zlib
Prueba de la extensidn curl
Prueba de la extension gd

Prueba de la extensidn simplexml
Prueba de la extensidn intl
Prueba de |a extension Idap Lz extension |dap no estd presente

AR N L S SR L AN SE LGRS

Prueba de la extensidn apcu La extension apcu no estd presente

La extension Zend OPcache no esta
presente

Prueba de |a extensidn xmlrpc La extensidn xmlrpc no estd presente
Prueba de |a extension CAS La extension CAS no esta presente
Prueba de la extension exif L

Prueba de la extensidn Zend OPcache

Prueba de la extension zip
Prueba de la extensién bz2 L

Prueba de la extension sodium La extension sodium no estd presente

lHustracion 47: Compatibilidad del entorno

Configuramos la conexion a la base de datos:

Setup GLPI x + = X

< C @ localhost/glpi/install/install.php * O :

GLPI SETUP

Paso 1

Configuracion de la conexion a la base de datos

Parametros de conexion a la base de datos

Servidor SQL (MariaDB o MySQL) localhost

Usuario SQL [roof

Contrasefia SQL

lustracion 48: Configuracion de la base de datos

Seleccionamos nuestra base de datos creada anteriormente
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Setup GLPI x + _ a x

&« C @ localhost/glpifinstall/install.php b+ ¢ e

Glpi
) pl GLPI SETUP

Paso 2
Prueba de la conexion a la base de datos

Conexion con la base de datos correcta

La version de la base de datos parece correcta (10.4.13) - iPerfecto!

Seleccione una base de datos, por favor:

phpmyadmin
@) servicedesk

test

Crear una base de datos nueva o utilizar una ya existente: ||| NNNGQ00

llustracion 49: Eleccidn de la base de datos
A continuacion, se inicializard nuestra base de datos

Setup GLP x  + - X

“ C @ localhost/glpi/install/install.php B o 9

Glpi
) pl GLPI SETUP

Paso 3
Inicializacion de la base de datos

Correcto - La base de datos ha sido inicializada

llustracion 50: Proceso de inicializacion de la base de datos
Con las nuevas actualizaciones de GLPI, se podra enviar estadisticas de uso para que
GLPI se vaya actualizando en el futuro. Por ahora no marcaremos esta opcién y daremos
clic en continuar hasta llegar al paso 6, en donde podremos visualizar los usuarios y

contrasefias predeterminados. Se recomienda anotarlos.
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Setup GLPI X + = X

& C @ localhost/glpi/install/install.php r 6

Glpi
pl GLPI SETUP

Paso 6

La instalaciéon ha terminado

Los usuarios / contrasefias predeterminadas son:

« glpi/glpi para la cuenta de administrador

« tech/tech para la cuenta de técnico

« normal/normal para la cuenta normal

« post-only/postonly para la cuenta de solo lectura

Puede suprimir o modificar estas cuentas asi como los datos iniciales.

Utilizar GLPI

lustracion 51: Instalacién completa de GLPI

Una vez que completemos la instalacion e ingresemos con estos usuarios por defecto y
creemos nuevos usuarios, GLPI nos alerta que: Por motivos de seguridad nosotros
debemos cambiar las contrasefias de los usuarios por defecto y eliminar el archivo de

instalacién contenida dentro de la carpeta C:\\XAMPP\htdocs\glpi\install\install.php

G GLPI - Interfaz estandar X + = X

GLPI - Interfaz estandar (central.php or e H
localhost

Inicio

Panel  Vistapersonal  Vistadegrupo  Vistaglobal  Canales RSS  Todos

Por razones de seguridad, cambie la contrasefia de 10§ USUarios por defecto, por favor: gipi post-only tech normal
Por razones de seguridad, por favor elimine el archivo: installinstall.php

Central v o+ D @ < §EF

No data found
eez Tickets status by month
Computadores by _ Monitores by . Dispositivos
Fabricantes F 4 Modelo F A de red by
E‘ I Estado LLLIN ] 0 0 0
— Late st — Cambios

1504

~ = 9 o000 2

lustracion 52: Mensaje de alerta — GLPI

Una vez hecho los cambios anteriormente mencionados GLPI se encuentra operativo y

listo para poder funcionar sin problema alguno.
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G GLPI - Interfaz estandar x + = X

& C  ® localhost/glpi/front/central.php o r O
G . B * % ¢ &
Inicio

Panel  Vista personal  Vistadegrupo  Vista global Canales RSS  Todos

Central v + RN -

0 0 0 0

softwars . |Compuscorg |  Dicoumvorss . Tewronor

<

S - T
P
et “ElT 8

1511

~ B s 16/08/2020 8

lustracion 53: GLPI configuracién completa

CONFIGURACION DEL SISTEMA WEB SERVICE DESK
4+ Configuracion del Sistema de Service Desk GLPI:

En este apartado vamos a ver la configuracion del sistema y la configuracion de los
maodulos que van a ayudarnos a gestionar las peticiones de incidencias de hardware y

software; con base en nuestro andlisis de requisitos.

- Mddulo Gestion de Computadores: La gestion de computadores permite a los
usuarios, que posean el rol de administrador o técnico; crear computadores o
en su defecto eliminarlos y/o actualizarlos. Este modulo es muy importante
debido a que cada peticion que los usuarios van a registrar o crear ira ligada a un
computador. A su vez, se realiza un listado y busqueda de los computadores ya

creados.
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= X

G GLPI - Computadores - -1 X+
<« C @ localhost/glpiffront/computer.form.php?id=-1&withtemplate=2 * @
e  ——
Inicio  Actives O] Computadores + Q = Universidad Nacional de Cajamarca (estructura en arbol)
Computador
Universidad Nacional de Entidades Ho
Nuevo elemento - Computador s hps
Nombre: CPU Dell Estado v i
Ubicacion  Universidad Nacional de Cajamarca ¥ | 1@ 1, - ie
(-]
Técnico a cargo del hardware — v i Fabricante — v iQ
Grupo a cargo del hardware —_— v i0 Modelo — v  i0

llustracion 54: Médulo Gestion de Computadores
Modulo Gestion de Monitores: La gestion de monitores permite a los usuarios,
que posean el rol de administrador o técnico; crear monitores o en su defecto
eliminarlos y/o actualizarlos. A su vez, se realiza un listado y busqueda de los

monitores ya creados.

G GLPI - Monitores - -1 x  + - X
<« C @ localhost/glpi/front/moniter.form.php?id=-18withtemplate=2 * O
- Universidad Nacienal de Entidades No ~
Nuevo elemento - Monitor Cajamarca hijas
Hombre, Monitor Dell Eslado — v i@
Universidad Nacional de Cajamarca ~ | i© @& Tipe —_— i0
— - i Fabricante . ~lie
— v i0 Modelo —_ v i©

Nimero de XCESDE435FTC

inventario

llustracion 55: Mddulo Gestion de Monitores
Modulo Gestion de Dispositivos: La gestion de dispositivos permite a los
usuarios, que posean el rol de administrador o técnico; crear dispositivos o en
su defecto eliminarlos y/o actualizarlos. Estos dispositivos seran el teclado,
mouse, UPS, parlantes o estabilizador. A su vez, se realiza un listado y busqueda

de los dispositivos ya creados.
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G GLPI - Dispositivos - -1 x -+
&« C @ localhost/glpi/front/peripheral.form.php?id=-1&withtemplate=2 T e
-5
Inicio Activos «% Dispositivos + Q = Universidad Nacional de Cajamarca (estructura en arbol)
Dispositive
" P Universidad Nacional de Entidades No ~
Nuevo elemento - Dispositivo Cajamarca hijas 3
Hombre Teclado Estado Bueno v  iQ@
Ubicacién Universidad Nacional de Cajamarca v | i© Tipo use v | i@
S
Técnico a cargo del hardware —- i Fabricants G v |i0
Grupo a cargo del hardware . i© Maodelo x| i0

lustracion 56: Modulo Gestidn de Dispositivos
- Modulo Gestién de Impresoras: La gestion de impresoras permite a los
usuarios, que posean el rol de administrador o técnico; crear impresoras 0 en
su defecto eliminarlas y/o actualizarlas. A su vez, se realiza un listado y

busqueda de las impresoras ya creadas.

G GLPI - Impresoras - -1 x + - X
& C @ localhost/glpi/front/printer.form.php?id=-1&withtemplate=2 w @ :
-
G I. . B « &« ¢ &
Inicio Activos & Impresoras + Q § Universidad Nacional de Cajamarca (estructura en arbol)
Impresora
Universidad Nacional de Entidades No ~
Nuevo elemento - Impresora Cajamarca nijas
HNombre Kyocera Ecosys Estade Bueno * i@
Ubicacian Universidad Nacional de Cajamarca ™ iQ Tipo usg v | i@
]
Técnico a cargo del hardware — i Fabricante Kyocera ¥ | i@

lustracion 57: Modulo Gestidn de Impresoras

- M0ddulo Gestion de Teléfonos: La gestion de teléfonos permite a los usuarios,
que posean el rol de administrador o técnico; crear teléfonos o en su defecto

eliminarlos y/o actualizarlos. A su vez, se realiza un listado y busqueda de los

teléfonos ya creados.
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G GLPI - Teléfonos - -1 x 4+
<« C @ localhost/glpi/front/phone.form.php?id=-1&withtemplate=2 * 8
-

G . B *x ¢ &

ruco Arinig=  Teléfonos + Q % Universidad Nacional de Cajamarca (estructura en arbol)
Teléfono

5 Universidad Nacional de Entidades No
Nuevo elemento - Teléfono Cajamarca hifas
Nombre Anexo Estade Bueno ¥ i©
Ubicacién Universidad Nacional de Cajamarca ¥ io Tipo EnRed v i@
]

Técnico a cargo del hardware — i Fabricants Cisco v | 1Q
Grupo a cargo del hardware — v | i® Modelo — v | i®

lustracion 58: Mddulo Gestion de Teléfonos

- Modulo Gestion de Peticiones: La gestion de peticiones permite a los usuarios,
que posean el rol de administrador o técnico; visualizar todas las peticiones
que los usuarios, de las oficinas administrativas y académicas, registren. A su

vez, se realiza un listado y busqueda de peticiones ya creadas.

G GLPI - Peticiones X =+ - x
&« C @ localhost/glpi/front/ticket.php w 9 H
G l. . B * % & &
Inicio Soporte O Peticiones + Q % vB Universidad Nacional de Cajamarca (estructura en drbol)
0 0 0 0 0 0 O
Peticiones Incoming Pending Assigned 29 Solved Closed B

o tickets o tickets tickets = tickets . tickets —
B8 - v aracteristicas - Estado ~ es v No resuelto v

regla [ Regla global @ grupo Buscar
@ oo
Elemento no encontrado

lustracion 59: Gestion de Peticiones

- Moddulo Crear Peticion: Este modulo permite a los usuarios, que posean el rol
de usuario; crear una nueva peticion por cada incidencia que se les presente. A

su vez, se enumeran las peticiones por estado.
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Describa la incidencia o la solicitud (Universidad Nacional de Cajamarca > Sede Central)

Tipo Incidencia ~
Categoria Atasco de papel v i
Urgencia Media *
Elementos asociados Mis dispositivas | - +  Afadir
Ubicacidn Universidad Macional de Cajamarca » | i@
2 - 1
Observadores +
Titulo PAPEL ATASCADO DENTRO DE LA IMPRESORA
Fomatos~ B J A ~ B -2 £ E E B~ & @ o H

HACE UN MOMENTO ESTUVE SACANDO IMPRESIONES Y EL PAPEL SE ATASCC’)l
Descripcidn *

llustracion 60: Modulo Crear Peticion

- Modulo de Estadisticas: Este mddulo permite a los usuarios, que posean el rol

de administrador; visualizar cuadros estadisticos para informes futuros.

G GLPI - Estadisticas x  + - x

<« C @ localhost/glpiffront/stat.global phpZitemtype=Ticket “ O
G l . B * » & &
Inicio Soporte L4 Estadisticas Q, Universidad Nacional de Cajamarca (estructura en arbol)

seleccionar las estadisticas a mostrar
Peticiones - Global ~

Fecha inicial I | 2019-08-16 2o
Mostrar informe

Fecha fin | 2020-08-18

Numero - Peticiones B

[l ~bierto [ Resuelto Atrasado [ cerrade

llustracion 61: Modulo de Estadisticas

- Modulo Gestion de Recordatorios: La gestion de recordatorios permite a los
usuarios, que posean el rol de administrador o técnico; crear recordatorios o en
su defecto eliminarlos y/o actualizarlos. Estos recordatorios son actividades
planificadas con antelacion por los usuarios. A su vez, se realiza un listado y

busqueda de los recordatorios ya creados.
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G GLPI - Recordatorios x + - X

< C @ localhost/glpiffront/reminder.form.php * O :
G l . B « « & &
Inicio Herramientas [J Recordatorios + Q Universidad Nacional de Cajamarca (estructura en arbol)

Recordatorio

Nuevo elemento - Recordatorio

Titulo Intalacion de Hardware

Visibilidad Comienza | 2020-08-16 12:00:00 [ @ Fin | 2020-08-18 12:00:00 Eeo

llustracion 62: Modulo Gestion de Recordatorios

- Modulo Gestion de Base de Conocimiento: La gestion de base de conocimiento
permite a los usuarios, que posean el rol de administrador o técnico; plasmar
su conocimiento adquirido y la manera en la que este debe ser utilizado para

solucionar las incidencias de hardware y software.

G GLPI- Base de conocimiento x  + - X

& C @ localhost/glpi/front/knowbaseitem.form.php * O
G lo; B * & &
Inicio Herramientas ? Base de conocimiento + Q Universidad Nacional de Cajamarca (estructura en arbol)

Base de conocimiento

Nuevo elemento - Base de conocimiento

Mombre de |z categoria Computadora lenta * 1@

Golocar este articulo en las preguntas I

frecuentes

Visible desde 2020-08-16 12:00:00 =) Visible hasta Be

Asunto COMPUTADORA LENTA 4

Formates B 1 A ~ A - 1= i= = Hr L E o H

UNA COMPUTADORA O LAPTOP ES LENTA POR LOS SIGUIENTES MOTIVOS!|

lHustracion 63: Modulo Gestion de Base de Conocimiento
- Mddulo Gestion de Usuarios: La gestion de usuarios permite a los usuarios, que
posean el rol de administrador; crear usuarios o en su defecto eliminarlos y/o
actualizarlos. A su vez, se realiza un listado y bdsqueda de los usuarios ya

creados.
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G GLPI - Usuarios X -+ - X

&« C @ localhost/glpi/front/user.form.php o 3t e :

Gl . B * &« & &

Inicio Administracién = Usuarios =+ Q Universidad Nacional de Cajamarca (estructura en arbol)
Usuario

Nuevo elemento - Usuario f§

Usuario wperez
Apellido Pérez Estrada
Nombre Walter

Contrasefia

S de
contrasefia
llustracion 64: Modulo Gestion de Usuarios

- Modulo Gestidn de Perfiles: La gestion de perfiles permite a los usuarios, que
posean el rol de administrador; crear perfiles que brindan un entorno
personalizado a los usuarios de acuerdo a su rol. Asimismo, se podrén eliminar
y/o actualizar los perfiles ya no requeridos. De igual forma, se realiza un listado

y busqueda de los perfiles ya creados

G GLPI- Perfiles X -+ = X
& C @ localhost/glpi/front/profile.php o & O
G l c B * « ¢ &
Inicio Administracién & Perfiles + Q Universidad Nacional de Cajamarca (estructura en arbol)
8 - v Elementos mostrados ¥ contiene ¥

regla @ grupo Buscar

Muestra (ndmero de elementos) 15 ¥ F Pagina actual en PDF apaisado v (2 Desde 1 hasta 8 de 8
NE Acciones
Nombre ID Perfil predeterminado Ultima actualizacién
Admin 3 No
Hotliner 5 No

lustracion 65: Modulo de Gestion de Perfiles
- Modulo Gestion de Ubicaciones: La gestion de ubicaciones permite a los
usuarios, que posean el rol de administrador, crear nuevas ubicaciones
(oficinas) o en su defecto eliminarlos y/o actualizarlos. A su vez, se realiza un

listado y busqueda de las ubicaciones ya creadas.
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G GLPI - Monitores - -1 x 4+ — x

&« C @ localhost/glpi/front/monitor.form.php?id=-1&withtemplate=2 T O
Monitor
3
Nuevo elemento - Ubicacién Universidad Nacional de Cajamarca Entidades hijas Noe ~ 1
Nombre Universidad Nacional de Cajz
Como hijo de | - id
Direccién Av. Atahualpa 1083
Cédigo postal 06001
Ciudad Cajamarca
Estado
pais

llustracion 66: Modulo de Gestién de Ubicaciones.

- Modulo Gestion de Plantillas de Solucion: La gestion de plantillas permite a
los usuarios, que posean el rol de administrador o técnico; crear soluciones
para las incidencias que se presenten y/o registren o en su defecto eliminarlas
y/o actualizarlas. A su vez, se realiza un listado y basqueda de las plantillas de

solucion ya creadas.

G GLPI - Plantillas de solucion - -1 X =+ - >
< C @ localhost/glpi/front/solutiontemplate.form.php o O
_
-
Inicio Configuracién [ Desplegables & Plantillas de sol... + Q Universidad Nacional de Cajamarca (estructura en arbal)

Plantilla de solucién

- s Universidad Nacional de Entidades Si v
HNuevo elemento - Plantilla de solucién Cajamarca nijas
Mombre Compuiadera Lenta - Disco d
Tipo de . ~|ieo

solucion

Formatos~ B T
B~ & <

vivs

A
A
-

LA COMPUTADORA O LAPTOP ES LENTA CUANDO EL
""""" = Comentarios

DISCO DURO SE ENCUENTRA DANADO O CON POCO
ESPACIO

Contenido

lustracion 67: Modulo Gestion de Plantillas de Solucion

CONVERSION DE DATOS

En el caso de la Unidad Técnica de Soporte Informatico de la Universidad Nacional de
Cajamarca no existen datos a migrar, ya que actualmente no cuentan con un sistema
Service Desk que les permita llevar un control adecuado de las incidencias de hardware
y software. Dicho lo anterior, se puede concluir que sus procesos son elaborados de forma
manual y que la informacion de las incidencias se encuentra archivadas con su respectiva

ficha de servicio. A su vez, no cuentan con informacion en Excel.
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Pruebas

Tabla 2: Prueba por requerimientos funcionales del Mddulo Gestién de Computadores por la técnica de caja negra

ENTRADA

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar computadores

Computador

Universidad Nacional de Entidades No
Nuevo elemento - Computador Cajamarca hijas
Nombre Computadora de Escritorio Estado Bueno v i©
Ubicacién Universidad Nacional de Cajamarca v | 1@ Tipo Escritorio / Deskiop ¥ 1©
3
Técnico a cargo del hardware | v i Fabricante Dell * i©
Grupo a cargo del hardware v i0© Modelo Latitude 5480 v i©

Nimero de nombre de usuario
altenativo

Numero de serie 5434247G4|

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar tipos de los computadores

Tipo de computador

Nuevo elemento - Tipo de computador

Nombre [Escmono Todo en Uno ] Comentarios

+ Anadir

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar modelo de los computadores
Modelo de computador
Nuevo elemento - Modelo de computador

Nombre Satellite A215

Numero de Producto PSAFGU-05F01D

Moédulo

Gestién de

Computadores

-z
Informacién de computadores
Sistema 7
Nombre Entidad Estado Fabricante Némero Tipo Modelo operativo - Ubicacion Ultima - Componentes
de serie actualizacion - Procesador
Nombre
Computadora  Universidad Bueno De 543424TG4 Escritorio  Latitude Universidad 2020-11-01
de Escritorio Nacional de / Desktop 5480 Nacional de 12:21
Cajamarca Cajamarca

Informacién de los tipos de computador

Nombre

Escritorio / Desktop
Escritorio Todo en Uno

Portatiles / Laptop

Informacién de los modelos de computadores

Nombre

Latitude 5480
Presario C700

Satellite A215
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Tabla 3: Prueba por requerimientos funcionales del Mddulo Gestidn de Monitores por la técnica de caja negra

ENTRADA

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar monitores

Monitor

: Universidad Nacional de Entidades
Nuevo elemento - Monitor Cajamarca hijas
Nombre Monitor 20 Estado Bueno v i©
Ubicacion Universidad Nacional de Cajamarca v 10 & Tipo DisplayPort v i©
Técnico a cargo del v | % A0C v | i
il et i Fabricante AOC i©
Modelo AOC20EMH v i©

Grupo a cargo del hardware v i©

Numero de nombre de
usuario altemativo

sere
serie 75632342D3TRW

i

No

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar tipos de monitores

Tipo de Monitor

Nuevo elemento - Tipo de Monitor

Nombre [VGA l

Comentarios

+ Anadir

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar modelo de monitores

Modelo de monitor

Nuevo elemento - Modelo de monitor

Nombre

Numero de Producto

AOC 20E1H

45343732432342

Modulo

Gestion de

Monitores

SALIDA

Informacién de monitores

Nombre Entidad Estado
Monitor  Universidad Nacional de  Bueno
2077 Cajamarca
Monitor Universidad Nacional de  En
2077 Cajamarca observacidn

Fabricante Ubicacion Tipo Modelo

AOC Universidad Nacional de  Display AOC 20E1H
Cajamarca Port

Samsung Universidad Nacional de  VGA Samsung
Cajamarca S24F350FHL

Ultima Nombre de usuario
actualizacion  alternativo

2020-11-01
12:42

2020-11-01
12:45

Informacidn de los tipos de monitores

Nombre

Display Port
HDMI

VGA

Informacién de los modelos de monitores

Nombre

AOC 20E1H

Samsung S24F350FHL
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Tabla 4: Prueba por requerimientos funcionales del Mddulo Gestion de Dispositivos por la técnica de caja negra

ENTRADA

Dispositivo

Nuevo elemento - Dispositivo

Ubicacion

]
Técnico a cargo del hardware
Grupo a cargo del hardware

Numero de nombre de usuario
alternativo

Nombre Teclado

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar dispositivos

Universidad Nacional de Entidades No
Cajamarca hijas 3
Estado Bueno v iQ
Universidad Nacional de Cajamarca ~ | 1i© Tigo UsE v i©
i Fabricante HP ~ i@
Modelo KLes v i@

Numero de serie J2UTS76BAD3452

Tipo de dispositivos

Nuevo elemento - Tipo de dispositivos

Nombre (ussl

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar tipos de dispositivos

Comentarios

<+ Anadir

Modelo de periférico

Nombre

Nimero de Producto

Mouse

4381463

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar modelo de dispositivos periféricos

Nuevo elemento - Modelo de periférico

Médulo

Gestion de

Dispositivos

SALIDA

Informacién de dispositivos

Nombre Entidad Estado Fabricante Ubicacion

Mouse Universidad Nacional de Dafiado LG Universidad Nacional de
Cajamarca Cajamarca

Teclado  Universidad Nacional de Bueno HP Universidad Nacienal de
Cajamarca Cajamarca

Tipo Modelo

PS2 ST76

USB KLS5

Ultima
actualizacion

2020-11-01
13:41

2020-11-01
13:40

Nombre de usuario
alternativo

Informacién de los tipos de dispositivos

Nombre

Paralelo
PS2

uUsB

Informacién de los modelos de dispositivos periféricos

Nombre

KL95

5T76
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Tabla 5: Prueba por requerimientos funcionales del Mddulo Gestidn de Impresoras por la técnica de caja negra

ENTRADA

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar impresoras

Impresora
Universidad Nacional de Entidades
Nuevo elemento - Impresora Calamarca hijas
Nombre Impresora Kyocera Estado Bueno ¥ io
Ubicacién Universidad Nacional de Cajamarca v | 1i© Tipo EnRed v i©
S
Técnico a cargo del hardware = v i Fabricante Kyocera v i©
Grupo a cargo del hardware = . v i© Modelo ECOSYSM3450DN v i©

i

No ~

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar tipos de impresoras

Tipo de impresora

Nuevo elemento - Tipo de impresora

Nombre [En Red| ] Comentarios

=+ Anadir

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar modelos de impresoras

Modelo de impresora

Nuevo elemento - Modelo de impresora

Nombre [Ecosys ma4s0i0n ]

Comentarios
Namero de Producto

+ Anadir

Moédulo
Gestion de

Impresoras

SALIDA

Informacién de impresoras

Nombre Entidad Estado Fabricante Ubicacion
Impresora Universidad Nacional de Bueno  Kyocera Universidad Nacional de
Kyocera Cajamarca Cajamarca
Impresora Universidad Nacional de De Kyocera Universidad Nacional de
Kyocera Cajamarca baja Cajamarca

Tipo

Red

En
Red

Modelo

ECOSYS
M3450IDN

ECOSYS
M3550IDN

Ultima
actualizacion

2020-11-01 13:53

2020-11-01 13:54

Informacidn de los tipos de impresoras

Nombre

En Red
Paralelo

use

Informacién de los modelos de impresoras

Nombre

ECOSYS M3450IDN

ECOSYS M3550IDN
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Tabla 6: Prueba por requerimientos funcionales del Modulo Gestion de Teléfonos por la técnica de caja negra

ENTRADA

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar teléfonos

Teléfono

Nuevo elemento - Teléfono Universidad Nacional de Cajamarca Entidades hijas No ~
Nombre Teléfono VolP Estado Bueno v i©

Ubicacion | v i0@ Tipo Teléfonos VoIP v | i©

Técnico a cargo del hardware . v i Fabricante Cisco v | i©

Grupo a cargo del hardware =00 v i© Modelo Inalambrico W52

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar tipos de teléfonos

Tipo de teléfono

Nuevo elemento - Tipo de teléfono

Nombre [Teléfonos VolP l Comentarios

+ Anadir

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar modelos de teléfonos

Modelo de teléfono

Nuevo elemento - Modelo de teléfono

Nombre ([wvxisod )|

Comentarios
Numero de Producto

<+ Aiadir

Modulo

Gestion de

Teléfonos

SALIDA

Informacién de teléfonos

Nombre Entidad Estado Fabricante Ubicacion Tipo Modelo
Teléfono Universidad Nacional de Bueno Cisco Teléfonos  Inaldmbrico
VolP Cajamarca VoIP W52pP
Teléfono Universidad Nacional de Dafiado Cisco Teléfonos  Unifield SIP
VoIP Cajamarca VolIP

Ultima
actualizacion

2020-11-01 14:05

2020-11-01 14:06

Nombre de usuario
alternativo

Informacidn de los tipos de teléfonos

Nombre

En Red

Telefonos VoIP

Informacidén de los modelos de teléfonos

Nombre

Inalambrico W52P
Unifield SIP

VVX1500
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Tabla 7: Prueba por requerimientos funcionales del Mddulo Gestion de Peticiones por la técnica de caja negra

ENTRADA

Eliminar, buscar y listar peticiones

Muestra (nimero de elementos) 20 ~ SFFTE Pagina actual en PDF apaisado ~ & Desde 1 hasta 1 de 1
N Acciones
Ot Fecha Solicitante Asignada Tiempo
ID Titulo Entidad Estado e Prioridad - 8= Categoria para
actualizacién =
apertura Solicitante Técnico resolver
1 Se atascé el papel en la Universidad Nacional de @) Nuevo 2020-11-01 2020-11- Baja Bardales Atasco de
impresora y no lo puedo Cajamarca > Sede 14:21 01 14:21 Constantino papel
retirar Central Victor i
Peticion ‘) Incoming o Pending o ed  Famn — Solved = < sed =1
tirkate Tirkere T v - ticketa “eta
(= — - Caracteristicas - Estado ~ es - Mo resuclto -
regla Regla global © grupo Buscar
Muestra (mimeso de elementos) 20 S S ) Pagina actual en PDF apaisado ~ [
N” Acciones
ot Fecha Solicitante
ID Titulo Entidad Estado e de Prioridad -

actualizacién
apertura

1 Se atascé el papel en la Universidad Nacional de @ nueve 2020-11-01 2020-11- Baja
impresora y no lo puedo Cajamarca = Sede 1a:21 01 14:21
retirar Central
s Fecha
ID  Titulo Entidad Estado o Hanes de Prioridad

actualizacién
apertura

Solicitante
Bardales
Constantino
Victor i

Solicitante

Solicitante

Actualizar estado de peticiones

0

Solved
tickets

1 1

Peticién o Incoming o Pending o

fickets

B| - v aracteristicas - Estado * es v No resuelto

regla Regla global © grupo Buscar

Muestra (nimero de elementos) 20 ~ S f ﬁ )

N : Acciones

. Fecha
ID Titulo Entidad Estado Ukima Prioridad
actualizacion
apertura
1 Se atascé el papel en la Universidad Nacional de @ Nuevo 2020-11-01 2020-11- Baja
impresora y no lo puedo Cajamarca > Sede 14:21 01 14:21
retirar Central
e Fecha
ID Titulo Entidad Estado Ukima _ ;0 Prioridad
actualizacion
apertura

Pagina actual en PDF apaisado ~ B

Solicitante

Solicitante

Bardales
Constantino
Victor i

Solicitante

Solicitante

Modulo

Gestion de

Peticiones

SALIDA

Informacion de peticiones

(© 2020-11-01 14:21 Ticket® 1
N Se atasco el papel en la impresora y no lo puedo retirar

tal Y Se atasco el papel en |a impresora y no lo puedo retirar

Bardales Constantino
Victor i

Informacién de las peticiones por estado

Muestra (nimero de elementos) 20 v SFT Pagina actual en PDF apaisado v | B Desde 1 hasta 1 de 1
\; Acciones
Ultima Fecha Solicitante Asignada Tiempo
ID Titulo Entidad Estado - Prioridad - a- Categoria para
actualizacién — ——
apertura Solicitante Técnico resolver
1 Seatascé el papelenla  Universidad Nacional de @) Nuevo 2020-11-01  2020-11- Baja DBardales Atasco de
impresora y no lo puedo Cajamarca > Sede 14:21 01 14:21 Constantino papel
retirar Central Victor

Peticiones actualizadas para seguimiento

1 0 1 0 0 0 D &Z

Peticion Incoming Pending Assigned 9% Solved sed =
o tickets o tickets 0 ticket — tickets ticketa
8| - v “aracteristicas - Estado ¥ es v En espera v
regla Regla global © grupo | Buscar
Muestra (nimero de elementos) 20 v e /- ﬁ ) Pagina actual en PDF apaisado ¥ ® Desde 1 hasta 1 de 1
\J; Acciones
Oltima Fecha Solicitante Asignada Tiempo
ID Titulo Entidad Estado z .. de Prioridad - a- Categoria para
actualizacién e £ i
apertura Solicitante Técnico resolver
1 Se atascé el papel en la  Universidad Nacional En espera 2020-11-02  2020-11- Baja Bardales Atasco de
impresora y no lo puedo de Cajamarca > Sede 11:27 01 14:21 Constantino papel
retirar Central Victor i
Oltima Fecha Solicitante Asignada Tiempo
ID Titulo Entidad Estado . de Prioridad - a- Categoria para
actualizacién s e 2
apertura Solicitante Técnico resolver
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Tabla 8: Prueba por requerimientos funcionales del Mddulo Crear Peticion por la técnica de caja negra

ENTRADA

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar peticiones

Describa la incidencia o la solicitud
Tipo

Categoria

Urgencia

Elementos asociados

Ubicacion

(Universidad Nacional de Cajamarca > Sede Central)
Incidencia ¥
Atasco de papel ¥ i
Baja ¥

Mis dispositivos ~  ----- v  Anadir

[ Universidad Nacional de Cajamarca ¥ ] id

Moédulo Crear

Peticién

SALIDA

Informacién de peticiones

Crear una peticion +
Peticiones

Nuevo

En curso (asignada)
En curso (planificada)
En espera

Resuelto

Cerrado

Suprimido
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Tabla 9: Prueba por requerimientos funcionales del Mddulo Gestidn de Estadisticas por la técnica de caja negra

ENTRADA

Mostrar estadisticas

Seleccionar las estadisticas a mostrar

Peticiones - Por peticion ¥
Fecha inicial  2019-11-01 (= ) Mostrar graficos
Solicitante - Solicitante ¥ Mostrar informe
Fecha fin | 2020-11-01 2o No ~
Muestra (nimero de elementos) 20 v Pagina actual en PDF apaisado v (& Desde 1 hasta 1 de 1
Duracién real del
Niamero Satisfaccion Duracién media tratamiento de la
peticién
uienee . Duracién
Abierto Resuelto Atrasado Cerrado Abiertos Contestado Promedio en Resolucién Cierre Promedio ..,
cuenta
Bardales @ 1 0 0 0 0 0 0 0 segundos 0 0
Constantino segundos segundos segundos segundos
Victor

Moédulo

Gestion de

Estadisticas

SALIDA

Informacidn de estadisticas

Abierto Peticiones (1) B

. Bardales Constantino Victor

Tabla 10: Prueba por requerimientos funcionales del Médulo Gestion de Recordatorios por la técnica de caja negra

ENTRADA

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar recordatorios
Recordatorio

Nuevo elemento - Recordatorio

Titulo Instalacion de Proyector
Visibilidad Comienzo  2020-11-02 12:00:00 E © Fin | 2020-11-03 12:00:00
Estado Por hacer ¥

Moédulo

Gestion de

Recordatorios

SALIDA

Informacidén de recordatorios

Titulo Autor  Estado Descripcién Visibilidad, fecha de inicio
Instalacion de Proyector glpi Por hacer 2020-11-02 12:00
Titulo Autor Estado Descripcién visibilidad, fecha de inicio

Visibilidad, fecha de fin

2020-11-03 12:00

visibilidad, fecha de fin

Planificacién

Si

Planificacién
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Tabla 11: Prueba por requerimientos funcionales del Médulo Gestion de Base de Conocimiento por la técnica de caja negra

ENTRADA

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar categorias de la base de

conocimiento

Categoria de la base de co...

Nuevo elemento - Categoria de la base de conocimiento Universidad Nacional de Cajamarca Entidades hijas No v | i

Nombre Atasco de papel
Comentarios

Como hijode = — v i©

+ Afadir

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar nuevos elementos de la base de

conocimiento

Base de conocimiento

Nuevo elemento - Base de conocimiento

Nombre de la categoria Atasco depapel ¥ 1O

Colocar este articulo en las preguntas No

frecuentes

Visible desde 2020-11-04 12:00:00 B o Visible hasta 2020-11-05 12:00:00 B0
Asunto Atasco de papel

Moéddulo

Gestién Base
de

Conocimiento

SALIDA

Informacién de categorias de la base de conocimiento

Nombre completo Entidad

Atasco de papel Universidad Nacional de Cajamarca

Computadora lenta Universidad Nacional de Cajamarca

Nombre completo Entidad
Nuevos elementos de la base de conocimiento
= [J categoria raiz o 7:‘7‘ . Pagina actual en PDF apaisade ¥ [©  Desde 1 hasta 1 de 1
[ Atasco de papel (1)
Asunto Categoria Elementos asociados

= Atasco de papel Atasco de papel
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Tabla 12: Prueba por requerimientos funcionales del Médulo Gestion de Usuarios por la técnica de caja negra

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar usuarios - Informacién de usuarios
Usuario Apellido Correos electronicos Teléfono Ubicacion Activo Médulo Usuario E a
glpi Si -7 Usuario jguerrac
Gestion de
jguerrac Guerra Cabrera 941478412 Si
. Apellido Guerra Cabrera

normal s Usuarios

Nombre José Luis
post-only Si

. Im . . .

tech si Contrasena magen Archivo(s) (40 MB max.) 1

Confirmacién Arrastrar y soltar el archivo aqui, o
vbardales Bardales Constantino vbardales@unc.edu.pe S de ccntr-aseﬁ-s | Seleccionar archivo ‘ Nlngtm archivo seleccionado

Tabla 13: Prueba por requerimientos funcionales del Médulo Gestion de Perfiles por la técnica de caja negra

ENTRADA SALIDA
Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar perfiles Informacién de perfiles
Nombre ID Perfil predeterminado
Lectura Actualizar Crear Borrar Purgar Leer notas '?:;unﬂi:air ds:slz E/::cisll-;rra:r
Admin 3 No i
M ,d I Computadores \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/
Hot“ner S NO 0 u 0 Monitores \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/
Gestion de
Observer 2 No . softwere v v v v v v v v
Perfiles Redes Vv v v v v Vv v v
Read-Only 8 No Impresoras v v v v v v v v
v ! Cartuchos \/ \/ \/ \/ v/ \/ \/ \/
Self-Service 1 S

Consumibles \,/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \4/
Super-Admin 4 No Teléfonos v v v v v v v v
Dispositivos \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/ \/

Supervisor 7 No
Internet \/ \/ \/ \/ \/ \/
Technician 6 No o i v v v
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Tabla 14: Prueba por requerimientos funcionales del Médulo Gestion de Ubicaciones por la técnica de caja negra

ENTRADA

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar ubicaciones

Ubicacion

Universidad Nacional de Cajamarca Entidades hijas No v i

Nuevo elemento - Ubicacion

Nombre Direccion General de Adminis

Como hijo de Universidad Nacional de Cajamarca v 10 &

Moédulo

Gestion de

Ubicaciones

SALIDA

Informacién de ubicaciones

Nombre completo Entidad

Universidad Nacional de Cajamarca Universidad Nacional de Cajamarca

Universidad Nacional de Cajamarca > Direccion General de Administracion Universidad Macional de Cajamarca

Tabla 15: Prueba por requerimientos

funcionales del Mddulo Gestién de las Plantillas de Solucion por la técnica de caja negra

ENTRADA

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar plantillas de solucién

Inicio  Configuracién (& Desplegables  (# Plantillas de sol... + Q Universidad Nacional de Cajamarca (estructura en arbol)
Desplegables Soporte - Plantillas de solucién ¥
= . rentos m . -
Biregla ©grupo Buscar
Muestra (nimero de slementos) 20 v F Pégina actual en PDF apaisado v [ Desde 1 hasta 1 de 1
J Acciones
Nombre Entidad

Computadora Lenta Universidad Nacional de Cajamarca

Nombre Entidad

Moédulo
Gestion de

Plantillas de

Solucion

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar tipos de solucion

Tipo de solucién

Nuevo elemento - Tipo de solucion Universidad Nacional de Cajamarca Entidades hijas No v i

Nombre Computadora lenta

Comentarios

+ Afadir

SALIDA

Informacién de las plantillas de solucién

Plantilla de solucion

Nuevo elemento - Plantilla de solucion

Mombre Computadeora Lenta
Tipo de pu st ra lent - 1O
solucion Computadora lenta

B 7 A ~ A -~ = i=

BB~ & ka <> 232

Formatos -

La computadora lenta se debe a varios motivos:

1. Nuestra computadora tiene muchos programas

Contenido pero poca memoria RAM|

Visualizacion de los diferentes tipos de solucién

Nombre Entidad

Computadora lenta Universidad Nacional de Cajamarca

Computadora sin Conexion de Internet Universidad Nacional de Cajamarca

Disco duro danado Universidad Nacional de Cajamarca
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Tabla 16: Prueba por requerimientos funcionales del Médulo Gestién de Estados de Activos por la técnica de caja negra

ENTRADA

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar estado de activos

Estado de los activos

Nuevo elemento - Estado de los activos

Madulo

Nombre | Bueno
Como hijode = v
Visibilidad

Computadores S E
Monitores S -
Dispositivos de red Si -
Dispositivos S -
Teléfonos Si w
Impresoras S E

10

Gestion de
Estados de los

Activos

SALIDA

Informacidn de estados de activos

Nombre completo

Bueno
Danado
De baja

En observacion

Entidad

Universidad Naciona

Universidad Naciona

Universidad Naciona

Universidad Naciona

de Cajamarca

de Cajamarca

de Cajamarca

de Cajamarca
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Tabla 17: Prueba por requerimientos funcionales del Médulo Gestién de Fabricantes por la técnica de caja negra

ENTRADA

Crear, eliminar, actualizar, buscar y listar fabricantes

Fabricante

Nombre AOC
IDs registrados
(emitidos por

PCI-SIG) +

Creado el 2020-11-01 12:41

Comentarios

Ultima actualizacion el 2020-11-01 12:41

B Guardar

Moédulo

Gestion de

Fabricantes

SALIDA

Informacidn de fabricantes

Nombre

AOC

Cisco

Dell

HP

Kyocera

LG

Samsung
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+ Una vez instalado y configurado nuestro sistema Service Desk, se hace hincapié en
un modulo en particular relacionado con el tema de investigacion, el cual es el
maodulo de incidencias, este modulo estd basado en siete de las ocho etapas del ciclo
de vida de ITIL v4 para la gestion de incidentes. Esto es perceptible ya que se cuenta,
como paso inicial, con un registro del incidente. Asimismo, dentro del registro de un
incidente, se puede realizar la categorizacion del incidente y la priorizacién del
incidente, para pasar hacia un diagndstico inicial, en donde se determina si el
incidente puede ser solucionado de inmediato o requiere la ayuda de otros miembros
de la unidad técnica. Si el incidente es muy complejo, se procede a la creacién de
tareas para agilizar su atencién. Por altimo, se resuelve el incidente y se procede a

su cierre.

ENTRADA EN PRODUCCION Y SOPORTE

Ahora nuestro sistema Service Desk basado en tecnologias web se encuentra listo para

ser puesto en marcha

+ Procesos de atencion de incidencias de Hardware y Software de la Unidad
Técnica de Soporte Informatico con la implementacion del Sistema Service Desk

basado en tecnologias web

Luego de realizar la implementacion de un sistema Service Desk basado en tecnologias
web, se realiza una nueva diagramacion de los procesos de atencidn de incidencias de
Hardware y Software de la Unidad Técnica de Soporte Informéatico de la Universidad
Nacional de Cajamarca; utilizando la metodologia BPM con la notacion BPMN en la

plataforma de Bizagi Modeler.

Es aqui en donde podremos ver que ambos procesos han cambiado significativamente
con respecto a un ambiente en donde no existia un sistema Service Desk basado en

tecnologias web.
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- Proceso de atencion de incidencias de hardware de la Unidad Técnica de Soporte Informatico:

mrUALES

OFICHHA GENERAL OF SETEMAS
AORMATICOS Y PLATAFORMAS V

NICA DE SOPORTE NFORMATICO

PROCESO DE ATENCION DE INCIDENCIAS DE HARDWARE DE LA UNIDAD TECNICA DE SOPORTE INFORMATICO

uNDAD TEQ

llustracion 68: Flujo de proceso de atencion de incidencias de Hardware con la implementacion del sistema de Service Desk

La lustracion 68, hace referencia al flujo de atencién de incidencias de Hardware con la implementacion del sistema de Service Desk, en
este diagrama podremos observar como el usuario interactta con el sistema; desde ingresar su cuenta de usuario y contrasefia hasta crear su
peticion para la incidencia que quiera reportar. Anteriormente, la peticion de incidencia la reportaba el usuario a través de documentos, pero
con el sistema, lo anterior quedo en el pasado. Seguidamente esta peticion sera atendida por el personal de la U.T.S.1 de la U.N.C.; analizando
las posibles causas del problema, hasta descubrir la verdadera causa. Por Gltimo, una vez descubierta la causa del problema y solucionada, se

registra la solucién y se le da el cierre oportuno al incidente.
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- Subproceso: Crear peticion

= = = = = =
Seleccionar Seleccionar Seleccionar Seleccionartipo de Selecdionar Ingresar titulo
tipo categoria urgencia Hardware ubicacién

No

] 3
= =
Adjuntar Ingresar
imagen o descripcion
Fin

Desea adjuntar
imagen?

Inicio

CREAR PETICION

lHustracion 69: Flujo del Subproceso: Crear peticion
La llustracidn 69, nos muestra el flujo del subproceso de crear una peticion, es aqui donde
el usuario, luego de iniciar sesion en el sistema de Service Desk, empezara a llenar cada
uno de los campos solicitados. A su vez, si es que posee alguna imagen del incidente

podré ser cargada en el sistema, para después enviar su peticién con un solo clic.

- Subproceso: Detectar componente dafiado

Tiempo de
espera para
identificar

No

&4 Probar cada
componente de
forms aislads

0. )
Copldentificar Desentornillar
puntos a
] con cuidada

Inicio

o ]
Extrasr cada uno de
los companentes
(o=
Entornilar con | < m<
cuidado - &

fin Los companentes Tiempo de
se ensamblaron
correctamente?

Se detecto el
componente

N Identificar el
dafiado

companente

O Enssmblar cads

componente enel lugar
correcto

Realizar el llenado de la
ficha de servicio
respectiva

DETECTAR COMPONENTE DANADO

espera para
ensamblar

Ficha de
servicios

lHustracion 70: Flujo del Subproceso: Detectar componente dafiado

En la llustracién 70, podemos notar el flujo del subproceso para detectar un componente
dafado, en este subproceso nosotros realizaremos el des ensamblaje de la computadora o
laptop para luego probar pieza por pieza hasta dar con la causa del problema, para luego
ser solucionado y por ultimo volver a ensamblar la computadora o laptop y ser entregada

al usuario final.
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- Subproceso: Iniciar sesion

Mo

Ingresar al Ingresar Ingresar icio de sesion
sistema web usuaria contrasefia i correcta

Fin

Usuario y
contrasefia
correctos?

INICIAR SESION EN EL
SISTEMA DE SERVICE DESK

lHustracidn 71: Flujo del Subproceso: Iniciar sesién

En la llustracion 71, podemos ver el flujo del subproceso de iniciar sesion en el sistema
de Service Desk, en este subproceso el usuario inicia sesion en nuestro sistema, para

reportar su incidencia y poder ser atendido oportunamente.

- Subproceso: Procesar solucion

ez ©h )
Agregar Adjuntar ficha de Guardar
solucidn servicios solucion

PROCESAR SOLUCION

lustracion 72: Flujo del Subproceso: Procesar solucion
En la lustracion 72, podemos ver el flujo del subproceso para procesar la solucion del
incidente, en este punto, el personal que labora en la Unidad Técnica de Soporte
Informatico, agregara la solucion y deberd adjuntar la ficha de servicio correspondiente

al incidente, para posteriormente guardar esta solucion.
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- Subproceso: Registrar Incidente

Ll
uardar y

enviar petician

Inicio Tiempo de Fin
Crear peticion espera para

crear peticion

REGISTRAR INCIDENTE

lustracion 73: Flujo del Subproceso: Registrar incidente
En la llustracion 73, podremos ver el flujo del subproceso de registro de un incidente. En
este subproceso, el usuario procede a crear su peticion llenando los campos requeridos y
necesarios, posteriormente guardara esta peticion y a su vez seréd enviada para que el

personal de la Unidad Técnico de Soporte Informatico la atienda.
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- Proceso de atencion de incidencias de software de la Unidad Técnica de Soporte Informético:

UNIDAD TECHCA DE SOPORTE HECRMATKD

llustracion 74: Flujo de proceso de atencion de incidencias de Software con la implementacion del sistema de Service Desk

La lustracion 74, hace referencia al flujo de atencién de incidencias de Software con la implementacion del sistema de Service Desk, en este
diagrama podremos observar como el usuario interactda con el sistema; ya que registra su incidencia y esta es guardada en el sistema para
que el personal de la Unidad Técnica de Soporte Informatico pueda atenderla. Dentro de este tipo de incidencias también estan consideradas
las incidencias de los distintos sistemas de informacion automatizados por la Oficina General de Sistemas Informéticos y Plataformas

Virtuales (sistema administrativo, SIA, etc.). Estas incidencias son tanto presencial como virtual.
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- Subproceso: Crear peticion

Eﬂ?‘ { [35 | [355‘ ! EES‘ | tipo d Eﬂ?‘ { =
eleccionar eleccionar eleccionar eleccionar tipo de eleccionar Ingresar tituio
tipo categoria urgencia Hardware ubicacion

Mo

= ] =
Adjuntar Ingresar
imagen si descripcion

fin Desea adjuntar
imagen?

Inicia

CREAR PETICION

lustracion 75: Flujo del Subproceso: Crear peticion

La llustracién 75, nos muestra el flujo del subproceso de crear una peticion, es aqui donde
el usuario, luego de iniciar sesion en el sistema de Service Desk, empezara a llenar cada
uno de los campos solicitados. A su vez, si es que posee alguna imagen del incidente

podra ser cargada en el sistema, para después enviar su peticion con un solo clic.

- Subproceso: Iniciar sesion

&
Ingresar al
sistema web

| &
icio de sesion .

i correcto

Mo
F (=]
Ingresar Ingresar
usuario contrasefia

Usuario y Fin
contrasefia

correctos?

INICIAR SESION EN EL
SISTEMA SERVICE DESK

lustracion 76: Flujo del Subproceso: Iniciar sesion

En la llustracion 76, podemos ver el flujo del subproceso de iniciar sesion en el sistema
de Service Desk, en este subproceso el usuario inicia sesion en nuestro sistema, para

reportar su incidencia y poder ser atendido oportunamente.
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Subproceso: Procesar Solucién

S © 0,
Agregar Adjuntar ficha de Guardar

solucian Lenvicios soludian

PROCESAR SOLUCION

lustracion 77: Flujo del Subproceso: Procesar solucion
En la lustracion 77, podemos ver el flujo del subproceso para procesar la solucion del
incidente, en este punto, el personal que labora en la Unidad Técnica de Soporte
Informatico, agregara la solucion y deberé adjuntar la ficha de servicio correspondiente

al incidente, para posteriormente guardar esta solucion.

- Subproceso: Registrar incidente

&
S uardar y

enviar peticion

Inicio Tiempo de Fin
Crear peticion espera para

crear peticion

REGISTRAR INCIDENTE

lustracion 78: Flujo del Subproceso: Registrar incidente
En la llustracion 78, podremos ver el flujo del subproceso de registro de un incidente. En
este subproceso, el usuario procede a crear su peticion llenando los campos requeridos y
necesarios, posteriormente guardara esta peticion y a su vez sera enviada para que el

personal de la Unidad Técnico de Soporte Informatico la atienda.
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2.4.11 Evaluacion

2.4.11.1 Evaluacion de requerimientos funcionales

Para realizar la evaluacion de nuestros requerimientos funcionales; se ha empleado una
ficha de evaluacion Anexo 3 para que, con su ayuda podamos determinar el porcentaje

de funcionalidad teniendo en cuenta la escala de valoracion (50%, 75% o 100%).

Es asi que, de un total de 29 requerimientos funcionales; 28 de ellos se efecttan al 100%.
Sin embargo, existe 01 requerimiento funcional que se desempefia al 75%, es aqui en
donde tendremos que mejorar constantemente en cada nueva iteracion con la finalidad de

obtener el 100% de este requerimiento funcional.

Los resultados obtenidos de nuestra primera iteracion se muestran en la Tabla 18:

Tabla 18: Requerimientos funcionales desempefiados al 75%

50% 75% 100%
Moédulo Gestidn

. Mostrar Estadisticas X
de Estadisticas

2.4.11.2 Evaluacién de requerimientos no funcionales

Para realizar la evaluacion de nuestros requerimientos no funcionales; se ha empleado
una ficha de evaluacion Anexo 4 para que, con su ayuda podamos determinar el
porcentaje de funcionalidad teniendo en cuenta la escala de valoracion (50%, 75% o
100%).

Aqui podremos notar que el requerimiento de rapido aprendizaje para los usuarios finales,
el de mostrar el logo de la institucion y el de generar un back-up diario; aln se esta
cumpliendo a un 75% debido a que anteriormente todos los procesos de atencion de
incidencias de Hardware y Software se realizaban manualmente y para ellos un nuevo

sistema es una nueva realidad.
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2.5 Tratamiento y analisis de datos y presentacion de resultados.

25.1 Tratamiento

La presente investigacion sera de disefio tipo experimental, asi como lo muestra nuestra
Tabla 19, teniendo en cuenta la manipulacion de la variable independiente para un grupo
experimental y la validez interna de las variables dependientes en otro grupo de control
equivalente. Asimismo, esta basado en un pre - test y post — test, el cual nos permitira
analizar el impacto de un sistema Service Desk basado en tecnologias web en el proceso
de atencion de incidencias de hardware y software de la Unidad Técnica de Soporte

Informatico de la Universidad Nacional de Cajamarca.

Tabla 19: Tipo y disefio de la investigacion

En donde:

- O1: Toma de datos al inicio (pre — test)
- X: Propuesta (Sistema Service Desk)

- O2: Toma de datos al final (post — test)

Para la presente investigacion vamos a utilizar dos variables; como son la variable
independiente (Sistema de Service Desk basado en tecnologias web) y la variable
dependiente (Proceso de atencidn de incidencias de hardware y software de la Unidad
Técnica de Soporte Informético); teniendo en cuenta a las dimensiones e indicadores, de
evaluacion para cada variable. Por otro lado, en cuanto a los indicadores de evaluacion,
encontraremos dos tipos de indicadores como es el indicador cuantitativo (numerico) y el
indicador cualitativo (cualidad). Estos indicadores son descritos en la Tabla que se

muestra a continuacion:
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Tabla 20: Matriz de variables e indicadores

Variable independiente
(X): Sistema de Service
Desk basado en
tecnologias web

Variable dependiente
(Y): Proceso de atencion
de incidencias de
hardware y software de
la Unidad Técnica de
Soporte Informético

Ficha de observacion

Disponibilidad Porcentaje de satisfaccion de los usuarios

Interactividad

Confiabilidad

Eficiencia

Eficacia

Calidad

Porcentaje de interaccion de los usuarios
con el sistema

Porcentaje de confianza de los usuarios

Porcentaje de solicitudes de incidencias
atendidos sin el sistema.

Porcentaje de solicitudes de incidencias
atendidos con el sistema.

Cantidad de tiempo empleado por el
usuario al realizar una peticion para
atencion de incidencias sin el sistema.
Cantidad de tiempo empleado por el
usuario al realizar una peticion para
atencion de incidencias con el sistema.
Numero de usuarios atendidos sin el
sistema.

NUmero de usuarios atendidos con el

sistema.

Se emplearan fichas de observacion para la recoleccion de datos y de este modo poder

conocer el desempefio de cada trabajador al atender una incidencia. Asimismo, en esta

ficha; se evaluara el tiempo estimado (en minutos) en el desarrollo de cada actividad de

los procesos respectivos, teniendo en cuenta los indicadores de la variable dependiente.

Para el procesamiento de datos se utiliza una aplicacion que permite realizar hojas de

calculo gque se encuentra integrada en el conjunto ofimatico como Microsoft Excel 2019

en donde se ingresara los datos obtenidos de las fichas de observacion para realizar tablas

estadisticas en cuanto al proceso de ventas para desarrollar el pre-test y post-test

respectivamente.
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Para determinar el niUmero de observaciones a realizar, utilizaremos el método de la
Tabla; ya que este método indica que la toma de lecturas iniciales se considera a diez
lecturas para ciclos o elementos a medirse de dos minutos 0 menos; o cinco lecturas para
ciclos o elementos superiores a dos minutos [66]. Por ende; se realizara cinco muestras

promedio por cada proceso que realice cada trabajador, asi como lo indica la Tabla 21.

Tabla 21: Estructura de la ficha de observacién tiempo de ejecucién de procesos

Unidad Técnica de Soporte Informatico

Trabajador P1 (min) P2 (min) P3 (min) P4 (min)
TM | TSSD | TM | TSSD | TM | TSSD | TM | TSSD
El
En
Promedio
Donde,
- P : nombre del proceso en evaluacion
- E1  :ndmero de ejecucion del proceso a evaluar

- TM :tiempo manual

- TS :tiempo utilizando el Sistema de Service Desk basado en tecnologias web
Ficha de cotejo

Se elabora una ficha de cotejo (Tabla 22) para la recoleccion de datos, referido a los
indicadores de la dimension de eficacia y eficiencia, con la finalidad de analizar el nivel
logrado en cada uno, mediante el andlisis de documentos emitidos por la Unidad Técnica
de Soporte Informético, todo esto medido baja una escala cuantitativa para su mejor

entendimiento.
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Tabla 22: Ficha de cotejo de pre test y post test

DATOS PRE-TEST Y POST-TEST Unidad tecnica de soporte

Ix
VRM VRSSD

Indicador / Semana

In—Sn

In-Sn

Suma

Donde,

- n:Numero (1,2,3, ...).

- Ix: Indicador analizado

- In-Sn: Representa al ciclo del indicador y la semana en que se realizd.

- VRM: Valor de registros manuales.

- VRSSD: Valor de registros utilizando el Sistema de Service Desk basado en

tecnologias web

Ficha de encuesta

Se realizan fichas de encuesta para poder obtener informacion de los trabajadores
mediante un cuestionario previamente disefiado para evaluar la adaptabilidad de las
funciones y entendimiento del sistema web Service Desk. Asimismo, para el
procesamiento de datos vamos a usar los graficos obtenidos de los formularios en base al

analisis realizado.
Capacitacion

Se realiza un conjunto de actividades que responden a las necesidades; en donde se busca
mejorar la actitud, conocimiento y habilidades de los trabajadores de la Unidad Técnica
de Soporte Informatico de la Universidad Nacional de Cajamarca, para obtener la
efectividad en el desarrollo de los procesos de dicha area; utilizando y adaptandose al
sistema web Service Desk. Consecuentemente, se desarrollaran capacitaciones
personalizadas para los trabajadores; se identificaran ventajas y desventajas del sistema a
utilizar y sobre la nueva tecnologia que se esta aplicando para mejorar la productividad

de la Unidad Técnica de Soporte Informatico de la Universidad Nacional de Cajamarca.
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Validacién de instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos de recoleccion de datos de esta investigacion han sido revisados por el
Ingeniero Walter Ronald Pérez Estrada — Director de la Oficina General de Sistemas
Informaticos y Plataformas Virtuales, para asegurar la validez y confiabilidad para
realizar la contrastacion de la hipdtesis que ha sido propuesta como se visualiza en el
Anexo 5, Anexo 6, Anexo 7. Para evaluar la confiabilidad de las preguntas cerradas
establecidas mediante el metodo de escalamiento de tipo Likert; la cual puede tomar
valores entre 0y 1, donde: O significa confiabilidad nulay 1 representa confiabilidad total.
El coeficiente o de Cronbach se realiza utilizando un software de analisis estadistico como
es el IBM SPSS 23.

2.5.2 Analisis de datos
Prueba estadistica

En cuanto a la seleccion de la prueba estadistica como muestra de la poblacion de estudio
se tiene en cuenta (proceso de incidencias) y n > 30 se utiliza la distribucién normal (Z)
el valor de Zse interpreta como el numero de desviaciones estdndar que estan
comprendidas entre el promedio y un cierto valor de variable.

,=_2
" 6d/VN

En donde:

t: valor estadistico del procedimiento

d: valor promedio o media aritméticas de las diferencias entre los momentos antes y
después.

od: desviacidn estandar de las diferencias entre los momentos antes y después

N: tamafio de la muestra.

La media aritmética de las diferencias:

23 |IBM SPSS: Statistical Package for the Social Sciences,
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En donde,

X: promedio parcial de la muestra
o: desviacion poblacional total
n: nimero de datos

u: valor de la hipétesis

Asimismo, se tiene en cuenta a los valores de cada indicador; por ende, se obtiene la

hipdtesis nula (Ho) y la hipdtesis alternativa (Ha).
Ho: pu = p2
Ha: p1 < 2

De la misma manera, se realiza el analisis de la grafica de la distribucién Z situando los

valores estadisticos obtenidos.

Pre test

Se registra en la ficha de cotejo los valores numéricos de cada indicador (nimero de
solicitudes de incidencias, nimero de usuarios atendidos); de igual manera en las fichas
de observacion los tiempos (en minutos) del proceso de incidencias que son efectuados
por los trabajadores de la unidad técnica de soporte informatico antes de la
implementacion del sistema web Service Desk. Los datos obtenidos se muestran en las
siguientes tablas: Tabla 23, Tabla 24 y Tabla 25.
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Tabla 23: Resumen del pre test de los procesos de incidencias

Unidad Técnica de Soporte Informatico

Trabajado | P1 (min) P2 (min) P3 (min) P4 (min) PS5 (min)

r T |TSS | T | TSS | T | TSS | T | TSS | T | TSS

M D M D M D M D M D

g (03 . 20080 48l 28
min min min min min

E2 1QO i 298 i BQ i 63 i 25 i
min min min min min

E3 195 i 2Q5 i 79 _ 5f1 _ 3_2 :
min min min min min

g4 (WO 28l f72 66| 28
min min min min min

E5 10_2 i 21_0 i 83 _ 59 _ 29 i
min min min min min
208 28
Prom. / 102 . 78 59 min
Proc. min min min min 06
02s s

Tabla 24: Ficha de cotejo de pre test del nimero de solicitudes de incidencias

DATOS PRE TEST Unidad Tecnica de Soporte
Informatico
Indicador / Semana IX
VRM VRSSD
11-S1 35 -
12 -S2 10 -
13-S3 15 -
14 -S4 30 -
Suma 90

Tabla 25: Ficha de cotejo de pre test del nimero de usuarios atendidos

DATOS PRE TEST Unidad Tecnica de Soporte
Informatico
Indicador / Semana IX
VRM VRSSD
11-S1 43 -
12-S2 32 -
13-S3 20 -
14 -S4 35 -
Suma 130
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Post test

De la misma forma, se registra en la ficha de cotejo los valores numéricos de cada

indicador (nimero de solicitudes de incidencias, nimero de usuarios atendidos); de igual

manera en las fichas de observacion los tiempos (en minutos) del proceso de incidencias

que son efectuados por los trabajadores de la unidad técnica de soporte informatico

después de la implementacion del sistema web Service Desk. Los datos obtenidos se

muestran en las siguientes tablas: Tabla 26, Tabla 27 y Tabla 28.

Tabla 26: Resumen del post test de los procesos de incidencias

Unidad Técnica de Soporte Informatico

Trabajado | P1 (min) P2 (min) P3 (min) P4 (min) P5 (min)

r T |TSS | T | TSS | T | TSS | T | TSS | T | TSS

M D M D M D M D M D

E1 L I e U e U I R

min min min min min

S R T O O B R B

min min min min min

R A R A

min min min min min

E4 L A R e I e R

min min min min min

E5 I O i U e R e N

min min min min min

Prom./ 3 164 45 43 20

Proc. min min min min min
02s 02s

Tabla 27: Ficha de cotejo de post test del nimero de solicitudes de incidencias

DATOS PRE TEST

Unidad Tecnica de Soporte

Informatico
Indicador / Semana Ix
VRM VRSSD
11-S1 - 35
12-S2 - 28
13-S3 - 30
14-S4 - 37
Suma - 130
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Tabla 28: Ficha de cotejo de post test del nimero de usuarios atendidos

DATOS PRE TEST Unidad Tecnica,\ qle Soporte
Informatico
Ix

Indicador / Semana VRM VRSSD
11-S1 - 45
12 -S2 - 42
13-S3 - 45
14 -S4 - 48
Suma - 180

En las siguientes tablas (Tabla 29, Tabla 30 y Tabla 31), se muestra el resumen del registro

de datos del pre test y post test de para realizar el anlisis respectivo.

Tabla 29: Resumen del post test y pre test de los procesos de incidencias

Unidad Técnica de Soporte Informético

Trabajado | P1 (min) P2 (min) P3 (min) P4 (min) P5 (min)
r T |TSS | T | TSS | T | TSS | T | TSS | T | TSS
M D M D M D M D M D
E1 103 75 200 168 | 80 45 48 38 29 20
min | min min| min | min| min | min | min | min | min
E2 100 75 |208 160 | 80 45 68 45 25 20
min| min [min| min | min| min | min | min | min | min
E£3 105 68 205 166 | 70 42 54 49 32 21
min | min |min| min | min| min | min | min | min | min
E4 1QO 7_8 21_8 157 7_2 43 6§ 43 23 15_3
min| min [min| min | min| min | min | min | min | min
E5 10_2 79 21_0 1§0 8§3 45 5_9 49 29 2_1
min | min | min| min | min| min | min | min | min | min

28
prom./ |102| 3 2081 164 1 oe s I 59 | 43 min 20
Proc. min | MMM MM in | min [ min | min | 06 | min

02s 1 02s | 02s s

Tabla 30: Ficha de cotejo de post test del nimero de solicitudes de incidencias

DATOS PRE TEST Unidad Tecnica de Soporte Informatico
Indicador / Semana VRM VRSSD

11-S1 35 35

12-S2 10 28

13-S3 15 30

14 -S4 30 37

Suma 90 130
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Tabla 31: Ficha de cotejo de post test del nimero de usuarios atendidos

DATOS PRE TEST Unidad Tecnica,\ qle Soporte
Informatico
Ix

Indicador / Semana VRM VRSSD
11-S1 43 45
12 -S2 32 42
13-S3 20 45
14 -S4 35 48
Suma 130 180

Encuesta

Se aplicd una encuesta Anexo 1 a los usuarios que solicitan la atencién de una incidencia

hacia la Unidad Técnica de Soporte Informatico para determinar los valores obtenidos de

los indicadores de la variable independiente en la dimension de disponibilidad,

interactividad y confiabilidad del Sistema de Service Desk basado en tecnologias web.

Ademas, para procesar los datos obtenidos vamos a hacer uso de la ficha de encuesta;

basandonos en el método de escalamiento de Likert para su valoracion de cada pregunta

formulada. La Tabla 32 nos muestra un breve resumen de nuestra Ficha de Encuesta.

Tabla 32: Ficha de encuesta

Datos del Cuestionario
Dimensién
USRS Disponibilidad Interactividad Confiabilidad
PL P2 P3 P4 |Ps P ps P7 | pg po o P PLIPLIRLIPLIPL ?

1
2
3
n
99
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2.5.2.1 Contrastacion de hipdtesis

Teniendo en cuenta la variable dependiente (proceso de atencion de incidencias de
hardware y software de la Unidad Técnica de Soporte Informatico), se identifica
dimensiones con distintas unidades de medida (tiempo, porcentaje); es por ello que se

realiza de manera independiente la contrastacion de hipétesis.
Dimension tiempo

En la Tabla 33, podremos ver el procesamiento de los datos (tiempo en minutos)
registrados en la tabla de pre test y post test del proceso de atencion de incidencias de

hardware y software de la Unidad Técnica de Soporte Informatico.

Tabla 33:Tabla resumen del pre test y post test de la dimension tiempo

DIMENSION TIEMPO

PRE TEST POST TEST
PRO1: Detectar componente dafiado 102 73
PRO2: Iniciar proceso de formateo 208 164
PRO03: Detectar virus en PC o Laptop 78 45
PRO4: Detectar problemas con el sistema
operativo 2 S
PRO5: Detectar programas dafiados 28 20
Media 95 69
Desviacion Estandar 68.72408603 56.33382643
Varianza 4723 3173.5

Formulacion de hipotesis estadistica

Gracias a nuestros calculos estadisticos, hemos contrastado los resultados con nuestras

hipétesis formuladas, esto esta plasmado en las Tablas 34, 35, 36, 37 y 38.
Hipdtesis nula (Ho)

La implementacion de un sistema Service Desk basado en tecnologias web no impacta de
manera positiva en el proceso de atencion de incidencias de hardware y software de la
Unidad Técnica de Soporte Informatico de la Universidad Nacional de Cajamarca. No
disminuyendo los tiempos de ejecucién de los procesos de negocio de atencion de

incidencias de hardware y software de la Unidad Técnica de Soporte Informatico.
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Ho: uD > pA; uD —pA >0
Hipdtesis alternativa (Ha)

La implementacion de un sistema Service Desk basado en tecnologias web impacta de
manera positiva en el proceso de atencion de incidencias de hardware y software de la
Unidad Técnica de Soporte Informéatico de la Universidad Nacional de Cajamarca.
Disminuyendo los tiempos de ejecucion de los procesos de negocio de atencion de

incidencias de hardware y software de la Unidad Técnica de Soporte Informatico.
Ha: uD <pd; uD —pA <0
Nivel de significancia
Debido a que es proyecto de investigacion utilizaremos el nivel de significancia 5 %.
o=0.05
Célculo estadistico del procedimiento

El valor critico fue obtenido mediante la consulta de la Tabla de Distribucion Normal
Estandar usando a = 0.05. Debido a que se quiere probar un incremento de la calidad de
vida, tenemos:

Z1- o= Z19%= Zosy = 1.6448

Tabla 34:Distribucién Z para la dimension tiempo

Prueba z para medias de dos muestras
Variable 1 Variable 2

Media 95 69
Varianza (conocida) 4723 3173.5
Observaciones 5 5
Diferencia hipotética de las 0

medias

Z 0.654245931

P(Z<=z) una cola 0.256476687

Valor critico de z (una cola) 1.644853627

Valor critico de z (dos colas) 0.512953374

Valor critico de z (dos colas) 1.959963985
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Tabla 35:Definicion de la regla de decision para la dimensién tiempo

Hipotesis :g ﬁi : ﬁg
Estadistico d b 7 - (Xy = Xy) =y —
stadistico de prueba = x
P s, 1n, )+ (s, 1,

Regla de rechazo:

Método p — value

Regla de rechazo:
Método del valor critico

Rechazar Hosi p - value <a

Rechazar Ho si z < 1.6448

Determinacion de region critica

H,

Ha 111
Region de aceptacion Region de rechazo
a=0.05
- = -2 -t o] z-vesz T gy 2 3 ,

llustracion 79: Region critica distribucion Z, dimension tiempo

Toma de decision
De acuerdo a lo obtenido:

Rechazar Ho si z < 1.6448
0.6542 < 1.6448
Como el p - value = 0 es menor que el nivel de significancia a = 0.05, y como el valor del
estadistico de prueba Z = 0.6542 es menor que el valor critico = 1.6448. Se tiene evidencia
suficiente para rechazar la hipétesis nula.
Por ende, la implementacion de un sistema Service Desk basado en tecnologias web
impacta de manera positiva en el proceso de atencion de incidencias de hardware y
software de la Unidad Técnica de Soporte Informatico de la Universidad Nacional de

Cajamarca. la ciudad de Cajamarca. Disminuyendo los tiempos de ejecucion de los
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procesos de negocio de atencion de incidencias de hardware y software de la Unidad

Técnica de Soporte Informaético.

Dimension nameros

Tabla 36:Tabla resumen del pre test y post test de la dimension eficiencia, calidad (nimeros)

DIMENSION
PRE TEST POST TEST
Numero de solicitudes de incidencias 90 130
Nuamero de usuarios atendidos 130 180
Media 110 155
Desviacion Estandar 28.28427125 35.35533906
Varianza 800 1250

Formulacion de hipotesis estadistica
Hipdtesis nula (Ho)

La implementacion de un sistema Service Desk basado en tecnologias web no impacta de
manera positiva en el proceso de atencion de incidencias de hardware y software de la
Unidad Técnica de Soporte Informatico de la Universidad Nacional de Cajamarca. No
determina resultados positivos en el niumero de solicitudes de incidencias y usuarios

atendidos.
Ho: uD > pA; uD —pA >0
Hipétesis alternativa (Ha)

La implementacion de un sistema Service Desk basado en tecnologias web impacta de
manera positiva en el proceso de atencion de incidencias de hardware y software de la
Unidad Técnica de Soporte Informético de la Universidad Nacional de Cajamarca.
Determina resultados positivos en el nimero de solicitudes de incidencias y usuarios

atendidos.

Ha: pD <pd; uD —pA <0
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Nivel de significancia

Debido a que es proyecto de investigacion utilizaremos el nivel de significancia 5 %.
a=0.05

Célculo estadistico del procedimiento

El valor critico fue obtenido mediante la consulta de la Tabla de Distribucion Normal
Estandar usando a = 0.05. Debido a que se quiere probar un incremento de la calidad de
vida, tenemos:

Z1- o= Z1.9= Zos = 1.6448

Tabla 37:Distribucién Z para la dimension tiempo

Prueba z para medias de dos muestras
Variable 1 Variable 2

Media 110 155
Varianza (conocida) 800 1250
Observaciones 2 2
Diferencia hipotética de las 0
medias
Z -1.805563857
P(Z<=z) una cola 0.079926837
Valor critico de z (una cola) 1.644853627
Valor critico de z (dos colas) 0.159853675
Valor critico de z (dos colas) 1.959963985

Tabla 38:Definicion de la regla de decision para la dimensién tiempo

Hipotesis :g Ei Z Bg
[ . 7 = (X, = X3) =y —
stadistico de prueba =T ~
P J(sl 2/n1)+(s2 2/n2)

Regla de rechazo:

Meétodo p — value

Regla de rechazo:
Método del valor critico

Rechazar Hosi p - value <a

Rechazar Ho si z < -1.6448
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Determinacion de region critica

Regidn de rechazo

Region d¢ aceptacion

0.1

L 3 2 16448 i 0 1 2 3 s
Z=-1.8055

lustracion 80: Region critica distribucion Z

Toma de decision

De acuerdo a lo obtenido:

Rechazar Ho si z < -1.6448

-1.8055 < -1.6448
Como el p - value = 0 es menor que el nivel de significancia a = 0.05, y como el valor del
estadistico de prueba Z = -1.8055 es menor que el valor critico = -1.6448. Se tiene

evidencia suficiente para rechazar la hipotesis nula.

Por ende, la implementacion de un sistema Service Desk basado en tecnologias web
impacta de manera positiva en el proceso de atencion de incidencias de hardware y
software de la Unidad Técnica de Soporte Informatico de la Universidad Nacional de
Cajamarca. Determina resultados positivos en el nimero de solicitudes de incidencias y

usuarios atendidos.
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2.5.3 Presentacion de resultados

Se realizo la aplicacion de la ficha de observacion en los procesos de negocio de la Unidad
Técnica de Soporte Informético; ademas de una entrevista y una encuesta en dicha area
de la Universidad Nacional de Cajamarca. Nuestra ficha de observacion muestra la
estimacion de los tiempos que lleva en ejecutarse una actividad en los procesos de negocio
de la Unidad Técnica de Soporte Informatico; de igual forma, la entrevista sirvio para
obtener los requerimientos funcionales y no funcionales del sistema Service Desk a
implementar. Por Gltimo, la encuesta argumenta a los indicadores de las dimensiones
como son la disponibilidad, interactividad y confiabilidad del sistema Service Desk. Los
resultados obtenidos son en base a los datos obtenidos de los trabajadores de la Unidad
Técnica de Soporte Informético de la Universidad Nacional de Cajamarca, durante el
desarrollo de sus actividades de forma manual y automatizada, mediante las técnicas e
instrumentos de recoleccidén de datos y son mostrados mediante cuadros y graficos

estadisticos de acuerdo a la hipotesis propuesta.

Para la evaluacion de la variable independiente (Sistema Service Desk basado en
tecnologias Web se aplic6 una encuesta a cada uno de los usuarios atendidos por la
Unidad Técnica de Soporte Informético y la interpretacion de los datos obtenidos se

muestra a continuacion:
Dimension disponibilidad
Indicador: Porcentaje de satisfaccion de los usuarios

De acuerdo a los resultados obtenidos; y a través de la interpretacion de nuestro grafico
en la llustracion 81, podremos notar que el 63.6% de nuestros usuarios que utilizan el
sistema Service Desk se sienten muy satisfechos con la nueva atencion brindada por el
personal de la Unidad Técnica de Soporte Informatico; frente a un 36.7% de usuarios que

aun consideran que tenemos que seguir mejorando.
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@ uy satisfecho
@ Satisfecho

& Poco Satisfecho
@ Insatisfecho

llustracion 81: Porcentaje de usuarios satisfechos

Por otro lado, en la Ilustracion 82; podemos notar también que los tiempos de respuesta
para contactar al usuario se han reducido; esto lo vemos reflejado en la siguiente gréfica,
en donde un 66.7% de los usuarios han sido contactados en un tiempo inferior a 10
minutos; de igual manera un 16.7% de los usuarios nos indican que fueron contactados
en la brevedad posible, notandose una constante reduccion de los tiempos para contactar
a los usuarios que reporten sus incidencias a través del sistema Service Desk

@ DeDa5min

@ De 53510 min

@ De10a 15 min
& Mas de 15 min

lHustracion 82: Reduccion de tiempos para contactar al usuario
Asimismo, la lustracion 83 refleja que un 46.7% de los usuarios nos hace referencia a
que el personal técnico de dicha area a resuelto su incidencia en un intervalo de tiempo
relativamente menor, seguidos por un 20% de usuarios cuyas incidencias fueron
solucionadas mucho mas réapido.

@® De0a15min
@ De 16 a 30 min

@ De 31 a 40 min
@ De 41 a 60 min
@ Ded0a7smin

@ Mas de 75 min

lustracion 83: Reduccion de tiempos para solucionar una incidencia
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Dimension interactividad
Indicador: Porcentaje de interaccion de los usuarios con el sistema

En cuanto a la interaccion de los usuarios con el sistema, podremos notar, en la llustracion
84; que un 63.3% de usuarios que utilizan el sistema 04 veces por semana; frente a un
10% de usuarios que lo utilizan de 05 a méas veces por semana. Sin embargo, existe un
26.7% de usuarios que solamente lo utilizan 03 veces por semana; quiza porque no
reportan muchas incidencias o debido a que es necesaria una retroalimentacion en cuanto

al uso del sistema para aclarar sus dudas o inconvenientes.

@ 02 veces ala semana
@ 03 veces ala semana

04 veces a la semana
@ 05 veces ala semana o mas

llustracion 84: Interaccion de los usuarios con el sistema Service Desk

Dimension confiabilidad
Indicador: Porcentaje de confianza de los usuarios

De acuerdo al grafico mostrado en la llustracion 85, se puede notar que un 90% de los
usuarios se siente totalmente confiados con el sistema Service Desk, desde su ingreso
hasta el registro de su incidencia de hardware o software; a su vez, existe un 10% de
usuarios que se sienten en confianza con respecto al uso del sistema Service Desk. Esto

se ira mejorando a través de la practica y de futuras capacitaciones.

@ Totalmente de acuerdo
@ WMuy de acuerdo

De acuerdo
@ En desacuerdo

llustracion 85: Porcentaje de usuarios que confian en el uso de un sistema Service Desk
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Dimension confiabilidad

Indicador: Porcentaje de solicitudes de incidencias atendidos sin el sistema y solicitudes

de incidencias atendidos con el sistema.

Respecto al siguiente grafico mostrado en la llustracion 86, se visualiza que después de
la implementacion del sistema Service Desk el nimero de solicitudes de incidencias se
ha incremento en un 30%; ya que los usuarios, registran de manera més rapida y oportuna
el requerimiento para la atencion de incidencias. Asimismo, es importante mencionar que
antes de la implementacion del sistema Service Desk las solicitudes atendidas eran de un
44%.

NuUmero de solicitudes de incidencias

130
140
wv
T 120
2
g 100 M Pre Test
)
o 80 M Post Test
S 60 40
o r Incremento
o 40
€
S 20
4
0
Pre Test Post Test Incremento

llustracién 86: Nimero de solicitudes de incidencias

Dimension eficacia

Indicador: Cantidad de tiempo empleado por el usuario al realizar una peticion para

atencion de incidencias sin y con el sistema Service Desk.

En base al siguiente gréfico mostrado en la llustracion 87, se indica que existe una
reduccion considerable en el proceso de atencion a incidencias después de la
implementacién del sistema Service Desk, disminuyendo los tiempos (minutos)
empleados en un 43%. Asimismo, los procesos mas notorios en la disminucion de tiempos
(minutos) es detectar componente dafiado, detectar programas dafiados en un 40% y
detectar virus en PC en un 73% respectivamente. Sin embargo, en los demas procesos se
observa que no hay gran diferencia por motivo que aun existe actividades manuales propios
de los procesos. Asimismo, en la actividad genérica de todos los procesos que implican

atencion a incidencias se ha podido identificar el tiempo empleado por el usuario al
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realizar una peticion para atencion de incidencias con la implementacion del sistema

Service Desk se da en el intervalo de 1 minuto a 2 minutos por cada usuario.

Tiempo empleado en realizar el proceso de atencion a incidencias

250

200

150

100

Tiempo (minutos)

Ul
o

o

208
164
102
73 78 o M Post Test
55 44 45 oo 43 )8 Tiempo Disminuido
16 20
l J .—- ™.

PR1 PR2 PR3 PR4 PR5

M Pre Test

Procesos

llustracion 87: Tiempo empleado en realizar el proceso de atencion de incidencias

Dimensioén calidad

Indicador: Numero de usuarios atendidos sin el sistema y atendidos con el sistema.

Respecto al siguiente grafico mostrado en la Ilustracion 88, se visualiza que después de

la implementacion del sistema Service Desk el nimero de usuarios atendidos se ha

incremento en un 27%; ya que la Unidad Técnica de Soporte Informéatico mediante la

base de datos actualizada y las notificaciones que proporciona el sistema Service Desk se

puede identificar oportunamente que usuario requiere la atencién de una incidencia.

Asimismo, antes de la implementacion del sistema Service Desk se atendia a 130 usuarios

mensualmente.

200
150

100

Numero de usuarios
(04
o

o

NUmero de usuarios atendidos

180
130
M Pre Test
M Post Test
50
1 Incremento
Pre Test Post Test  Incremento

llustracion 88: Numero de usuarios atendidos
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CAPITULO IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

A partir de los resultados obtenidos en la investigacion realizada, se acepta la hipdtesis
alternativa (Ha), que la implementacion de un sistema Service Desk basado en tecnologias
web, impacta de manera positiva en el proceso de atencion de incidencias de hardware y
software de la Unidad Técnica de Soporte Informatico de la Universidad Nacional de
Cajamarca, debido a su reduccion de tiempos, como lo podremos observar en la Tabla
39. A su vez, podremos observar un incremento 30% en el nimero de solicitudes de
incidencias atendidas y un 27% mas de usuarios atendidos, tal cual se puede ver en la
Tabla 40.

Asimismo, cuando se opto por realizar una investigacion en la Unidad Técnica de Soporte
Informatico de la Universidad Nacional de Cajamarca; de antemano se habia observado
que tenian deficiencias en cuando al manejo de las incidencias de hardware y software
que los usuarios reportaban dia a dia; pero solo se trataban de supuestos, ya que una vez

implementado el sistema de Service Desk se vieron los resultados.

Tabla 39:Analisis de los resultados obtenidos pre test y post test (unidad de medida: tiempo-minutos)

Procesos Pre Test Post Test Disminucién de tiempos
PR1 102 min 73 min 40 %
PR2 208 min 164 min 27 %
PR3 78 min 45 min 73 %
PR4 59 min 43 min 37 %
PR5 28 min 20 min 40 %
N=5 43 %

Tabla 40: Anélisis de los resultados obtenidos pre test y post test (unidad de medida: nimeros)

Indicador Pre Test Post Test Incremento
Namero de solicitudes de incidencias 90 130 30 %
NUmero de usuarios atendidos 130 180 27 %
N=2 28,5%

Dichos resultados guardan similitud con lo que sostiene Ariza [1] y Huerta [10], ya que
con la implementacion de un sistema Service Desk la organizacion puede ser atendida de
forma més rapida y eficiente, evitando en muchos de los casos la pérdida de las solicitudes
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de incidencias y solucionando los problemas con la mayor brevedad posible. Asimismo,
también guarda relacion con lo sostenido por Freire [2], ya que un sistema de software
libre cumple con la mayoria de parametros y ofrece una amplia funcionalidad; que puede
ser adaptada con cualquier entidad sin importar su tamafio. A su vez, al ser un sistema de
software libre, se optimizan los recursos econémicos y se logran reducir los costos

evitando comprar programas y licencias.

Autores como Chachagua [3], Ponce y Samaniego [6], hacen mencién que un sistema
Service Desk, mejora la satisfaccion de los usuarios involucrados en el proceso de
incidencias, también se puede realizar un seguimiento de los incidentes presentados por
los usuarios; asimismo, el nimero de incidencias atendidas se incrementa y son
registradas y guardadas en el sistema. Esto lo podemos contrastar con la realidad presente
de la Unidad Técnica de Soporte Informatico de la Universidad Nacional de Cajamarca,
ya que luego de la implementacion de un sistema Service Desk, se logro realizar un mejor
seguimiento a los incidentes que los usuarios presentaban, a su vez, el nimero de
solicitudes de incidencias diarias atendidas se increment6 en un 30% debido al correcto
registro de cada una de ellas en el sistema.

Autores como Espinoza y Socasi [4], Martinez [5], Bendezt [7], De la Cruz [8],
Jihuallanca [9], Baygorrea [11], Torres [12] hacen referencia al uso de la buena practica
ITIL V3, ya que los procesos de esta buena practica estan involucrados en la puesta en
marcha de un sistema Service Desk, siendo estos procesos de gran ayuda en la resolucion
de incidencias, ayudan a tener un control mas preciso en las solicitudes y de los reportes
generados por cada incidente, también convierten al Service Desk en un punto Gnico de
contacto para que los incidentes se puedan resolver de forma precisa y en el menor tiempo
posible. Se coincide con todos estos autores, ya que el sistema GLPI en sus actuales
versiones utiliza las buenas practicas de ITIL, lo cual es de vital importancia para la
resolucion de los incidentes; a su vez, es mas sencillo realizar un seguimiento de cada una
de las solicitudes registradas por los usuarios; sin mencionar que los tiempos, tanto de
respuesta como de resolucion del incidente, son reducidos considerablemente. Esto lo
podemos corroborar al revisar la Tabla 39, en donde se nota una considerable reduccién
del 43% en los tiempos de los procesos realizados por la Unidad Técnica de Soporte

Informatico.
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Correa [13], menciona que en su investigacion todos los requerimientos para el area de
soporte eran solicitados a traves de correos electronicos y era el jefe del &rea quien
designaba al personal para que atiendan un determinado requerimiento; pero el usar
correos electronicos generaban tiempos de atencién elevados y en muchos casos no se
lograba atender todos los correos del dia. Esta realidad mencionada por Correa, no era tan
distinta de la realidad de la Unidad Técnica de Soporte Informético, ya que también
ingresaban sus incidencias por correo electrénico o llamadas telefonicas, al personal de
dicha éarea; lo cual ocasionaba que muchas veces no se llegue a atender todas las
incidencias reportadas ya que no se mantenia un adecuado control de éstas y mucho
menos se llevaba un registro exacto de todas ellas.

Chavarry y Gallardo [14], mencionan en su investigacion que el jefe del area de soporte
era el encargado de almacenar todas las incidencias en archivadores, pero esto ocasionaba
gue no se sepa con exactitud si se lleg6 a solucionar la incidencia o cual fue su solucién.
Este contexto es similar al de la Unidad Técnica de Soporte Informatico, ya que todas las
incidencias son almacenadas en archivadores y esto causa confusion al momento de saber
con exactitud si estas incidencias fueron solucionadas o cudl fue la solucion dada a cada

una de ellas.

Cabe mencionar también que los datos obtenidos en nuestro analisis de resultados para
cada indicador desarrollado no pudieron ser comparados con los resultados de los
indicadores de los autores mencionados anteriormente, ya que estos autores se basaron en
supuestos o en encuestas de satisfaccion al usuario para llegar a su conclusion final, pero
no usaron un método o calculo estadistico para la contrastacion de su hipdtesis y mostrar

verdaderamente los resultados del efecto de implementacion de un sistema Service Desk.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Mediante la investigacion realizada, se logra evaluar un impacto positivo luego de la
implementacién de un sistema Service Desk Basado en tecnologias web en el proceso de
atencion de incidencias de hardware y software de la Unidad Técnica de Soporte
Informatico de la Universidad Nacional de Cajamarca. Esto lo vemos reflejado en
nuestros indicadores, ya que hubo una reduccion promedio del 43% de los tiempos de
ejecucion de los distintos procesos de la Unidad Técnica de Soporte Informatico.
Asimismo, se nota un aumento del 30% en el nimero de solicitudes de incidencias

atendidas, asi como también un 27% en el nUmero de usuarios atendidos.

Asimismo, se realiz6 un andlisis de requerimientos, a través de una entrevista, la cual
permitio identificar los requerimientos funcionales; teniendo en cuenta las
funcionalidades requeridas por el Director de la Oficina General de Sistemas Informaticos
y Plataformas Virtuales; y por el Jefe de la Unidad Técnica de Soporte Informatico. De
igual manera, se logré identificar los requerimientos no funcionales que debe cumplir el

sistema Service Desk, como poseer un bajo costo en cuanto a su implementacion.

Gracias a la entrevista realizada al Director de la Oficina General de Sistemas
Informaticos y Plataformas Virtuales; y al Jefe de la Unidad Técnica de Soporte
Informéatico y mediante un cuadro comparativo, se logra identificar las distintas
necesidades que el sistema Service Desk debe cumplir para ser implementado con la

ayuda de la metodologia IPEE?*,

Finalmente se realizaron las pruebas respectivas para comprobar que el sistema Service
Desk implementado cumple con las necesidades de la Unidad Técnica de Soporte
Informatico. Para este fin se realiz6 una encuesta para determinar la satisfaccion del
usuario, ademas se aplicaron fichas de observacién para evaluar los tiempos utilizados en
la ejecucidon de cada actividad de los procesos de negocio antes y después de la
implementacion del sistema Service Desk, obteniendo una reduccion promedio del 43%
de los tiempos de ejecucion de los distintos procesos de la Unidad Técnica de Soporte

Informético.

24 Metodologia basada en cuatro procesos (Inicio, Planificacién, Ejecucion y Evaluacion)
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4.2 Recomendaciones

En la actualidad, existen entidades que no implementan un sistema Service Desk por sus
costos elevados; y a su vez, las soluciones de software libre no son muy conocidas, es por
ello que se recomienda a aquellas entidades indagar por algun software libre Service Desk
para su respectiva implementacion y puesta en marcha ya que su costo es muy bajo y su

interfaz es amigable para el usuario.

También se recomienda capacitar constantemente a los nuevos usuarios y mantenerse en
constante comunicacion con ellos por si llegan a tener dificultades sobre las
funcionalidades del sistema, ademas de realizar constantes pruebas para asegurarse del

correcto funcionamiento.

El sistema de Service Desk instalado se encuentra en una primera version para la
Universidad Nacional de Cajamarca, por ende, no todas las fases del ciclo de vida de ITIL
v4 para la gestion de incidentes se encuentra implementada. Se espera que en futuras
actualizaciones del sistema Service Desk se implemente la fase de gestion y escalado de

SLA restantes y asi dar mayor solidez al sistema Service Desk implementado.

El sistema Service Desk instalado, es un sistema basado en tecnologias web, mas no un
sistema basado en las practicas de ITIL. Solo se hace mencién de ITIL en el marco tedrico
por su relacion con el ciclo de vida o gestion de los incidentes.

Debido a la Emergencia Sanitaria actual y a la pandemia por el nuevo coronavirus,
muchos trabajadores vienen realizando su trabajo de forma virtual. Estas incidencias
también son atendidas, pero solo de manera remota; esto con el fin de no exponer a un

alto riesgo de contagio al personal de la Unidad Técnica de Soporte Informatico.
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ANEXOS

ANEXO 1: Encuestas
ENCUESTA 1
[ @8 ) {1
Finalidad: Obtener informacidn respecto a la satisfaccion, interaccion y confianza; de
los usuarios hacia el equipo de Soporte Informatico de la Unidad Técnica de Soporte
Informatico de la Universidad Nacional de Cajamarca.
1. ¢Cbémo considera usted que es el tiempo de respuesta de la Unidad de Soporte Técnico
para atender una incidencia?
a) Excelente
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
2. ¢Cuanto tiempo (en minutos) transcurre hasta que el personal, de la Unidad Técnica
de Soporte Informatico, lo contacta?
a) DeOa5min
b) De5a 10 min
c) De10a15min
d) Mas de 15 min
3. ¢Cuéanto tiempo le toma al personal de la Unidad Técnica de Soporte Informatico para
resolver su incidencia?
a) De0a 15 min.
b) De 16 a 30 min.
c) De 31 a40 min.
d) De 41 a 60 min.
e) De60a 75 min.
f) Mas de 75 min
4. ¢El personal de Unidad Técnica de Soporte Informaético esta disponible cuando se lo
necesita?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Nunca
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10.

¢Como se siente usted, con la atencién brindada por parte del personal técnico de la
Unidad Técnica de Soporte Informatico?

a) Muy satisfecho

b) Satisfecho

¢) Poco satisfecho

d) Insatisfecho
¢Con qué frecuencia utiliza usted el sistema Service Desk basado en tecnologias web
para registrar sus incidencias de Hardware y Software?

a) 02 veces a la semana

b) 03 veces a la semana

c) 04 veces a la semana

d) 05 veces a la semana 0 més
¢Cuantas solicitudes de incidencias de Hardware y Software a registrado usted en el
trascurso de una semana?

a) 01 solicitud

b) 02 solicitudes

c) 03 solicitudes

d) Mas de 04 solicitudes
Usted como usuario del sistema ¢ Le es sencillo ingresar al sistema Service Desk?

a) Totalmente de acuerdo

b) Muy de acuerdo

c) De acuerdo

d) En desacuerdo
Usted como usuario del sistema ¢ Se sienten mas comodos ingresando sus incidencias
de hardware y software en un sistema Service Desk basado en tecnologias Web?

a) Totalmente de acuerdo

b) Muy de acuerdo

c) De acuerdo

d) En desacuerdo
¢Confia usted en que sus fichas de servicio se encuentran seguras dentro del sistema
Service Desk?

a) Totalmente de acuerdo

b) Muy de acuerdo

c) De acuerdo
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d) En desacuerdo
11. ;Confia usted en que las soluciones reportadas por la Unidad Técnica de Soporte
Informatico siempre estaran disponibles en el Sistema Service Desk?
a) Totalmente de acuerdo
b) Muy de acuerdo
¢) De acuerdo
d) En desacuerdo
12. ¢ Se siente seguro al ingresar y registrar sus incidencias de hardware y software dentro
del sistema Service Desk?
a) Totalmente de acuerdo
b) Muy de acuerdo
c) De acuerdo

d) En desacuerdo

142



ENCUESTA 2
CUESTIONARIO DE LA ENTREVISTA

Nombre:

Finalidad: Obtener informacion acerca de los procesos y necesidades de la Unidad

Técnica de Soporte Informatico de la Universidad Nacional de Cajamarca.

1.

¢Con qué procesos trabaja la Unidad Técnica de Soporte Informético?

De los procesos mencionados anteriormente ¢Cuantos de ellos se encuentran

automatizados?

Usted como responsable de la Unidad Técnica de Soporte Informatico ¢Podria indicar

coémo funcionan actualmente sus procesos?

¢ Cuanto tiempo demora el personal de la Unidad Técnica de Soporte Informatico para

atender una incidencia?

¢ Cuénto tiempo demora el personal de la Unidad Técnica de Soporte Informatico para

brindar una solucién?

¢Actualmente la Unidad Técnica de Soporte Informatico cuenta con algin software

que registre la informacion sus incidentes?



10.

11.

De ser NO su respuesta ¢Podria indicar usted como se maneja el registro de la

informacion de sus incidentes?

¢Cree usted que es momento de contar con un sistema web para evitar la pérdida de

informacion?

GRACIAS
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ANEXO 2: Ficha de requerimientos

FICHA PARA DETERMINAR LOS REQUERIMIENTOS FUNCIONALES Y NO
FUNCIONALES PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA SERVICE DESK
BASADO EN TECNOLOGIAS WEB

Tabla 41: Ficha para obtener los requerimientos funcionales y no funcionales

Finalidad: Obtener de forma clara y precisa los requerimientos funcionales y no
funcionales con los que debe cumplir nuestro Sistema Service Desk basado en

tecnologias Web

Ficha N° Fecha: / /

Institucion:

Area:

Responsable del Area:

Tipo de Requerimiento | Funcional No funcional
Nombre
Baja
Prioridad Media
Alta

Requerimiento

Caracteristicas
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ANEXO 3: Ficha de evaluacién (Sistema Service Desk) para requerimientos

funcionales

FICHA PARA DETERMINAR LOS REQUERIMIENTOS FUNCIONALES DURANTE
LA EVALUACION DEL SISTEMA SERVICE DESK

Tabla 42: Ficha para determinar los requerimientos funcionales durante la evaluacién del sistema
Service Desk

Institucion: Universidad Nacional de Cajamarca

Area: Unidad Técnica de Soporte Informatico

Numero de iteracion: .......

Finalidad: Evaluar el Sistema Service Desk en base a los requerimientos funcionales
solicitados por la Unidad Técnica de Soporte Informatico, ademéas podremos notar el

porcentaje del cumplimiento de los modulos implementados

Madulos o ) Porcentaje
_ Requerimientos funcionales
implementados 50% | 75% | 100%

Crear, eliminar, actualizar, buscar y

listar computadores.

Moadulo Gestién de | Crear, eliminar, actualizar, buscar y

Computadores listar tipos de los computadores.

Crear, eliminar, actualizar, buscar y

listar modelo de los computadores”.

Crear, eliminar, actualizar, buscar y

listar monitores.

Moadulo Gestién de | Crear, eliminar, actualizar, buscar y

Monitores listar tipos de monitores.

Crear, eliminar, actualizar, buscar y

listar modelo de monitores.

Crear, eliminar, actualizar, buscar y

Modulo Gestion de | listar dispositivos.

Dispositivos Crear, eliminar, actualizar, buscar y

listar tipos de los dispositivos.
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Institucion: Universidad Nacional de Cajamarca

Area: Unidad Técnica de Soporte Informatico

Numero de iteracion: ...

Finalidad: Evaluar el Sistema Service Desk en base a los requerimientos funcionales

solicitados por la Unidad Técnica de Soporte Informético, ademéas podremos notar el

porcentaje del cumplimiento de los modulos implementados

Modulos

implementados

Requerimientos funcionales

Porcentaje

50%

75%

100%

Crear, eliminar, actualizar, buscar y
listar modelo de los dispositivos

periféricos.

Modulo Gestidn de

Impresoras

Crear, eliminar, actualizar, buscar y

listar impresoras.

Crear, eliminar, actualizar, buscar y

listar tipos de impresoras.

Crear, eliminar, actualizar, buscar y

listar modelo de las impresoras

Moébdulo Gestion de

Teléfonos

Crear, eliminar, actualizar, buscar y

listar teléfonos.

Crear, eliminar, actualizar, buscar y

listar tipos de teléfonos.

Crear, eliminar, actualizar, buscar y

listar modelo de teléfonos.

Modulo Gestién de
Peticiones

Eliminar, buscar y listar peticiones.

Actualizar estado de peticiones.

Mostrar peticiones por estado.

Maodulo Crear

Peticion

Crear, eliminar, actualizar, buscar y

listar peticiones

Moéddulo de Gestién de

Estadisticas

Mostrar estadisticas.

Modulo Gestién de
Recordatorios

Crear, eliminar, actualizar, buscar y
listar recordatorios.
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Institucion: Universidad Nacional de Cajamarca

Area: Unidad Técnica de Soporte Informatico

Numero de iteracion: ...

Finalidad: Evaluar el Sistema Service Desk en base a los requerimientos funcionales

solicitados por la Unidad Técnica de Soporte Informético, ademéas podremos notar el

porcentaje del cumplimiento de los modulos implementados

Modulos

implementados

Requerimientos funcionales

Porcentaje

50%

75%

100%

Modulo Gestién de
Base de Conocimiento

Crear, eliminar, actualizar,

buscar y

listar categorias de la base de

conocimiento.

Crear, eliminar, actualizar,

buscar y

listar nuevos elementos de la base de

conocimiento.

Modulo Gestion de | Crear, eliminar, actualizar, buscar y
Usuarios listar usuarios.
Mdadulo Gestién de | Crear, eliminar, actualizar, buscar y
Perfiles listar perfiles.
Modulo Gestion de | Crear, eliminar, actualizar, buscar y
Ubicaciones listar ubicaciones.
Crear, eliminar, actualizar, buscar y
Modulo Gestion de | listar plantillas de solucion.
Plantillas de Solucion | Crear, eliminar, actualizar, buscar y
listar tipos de solucion.
Modulo Gestion de | Crear, eliminar, actualizar, buscar y
Estado de los Activos | listar estado de los activos.
Madulo Gestién de | Crear, eliminar, actualizar, buscar y

Fabricantes

listar fabricantes.
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ANEXO 4: Ficha de evaluacién (Sistema Service Desk) para requerimientos no

funcionales

FICHA PARA DETERMINAR LOS REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES
DURANTE LA EVALUACION DEL SISTEMA SERVICE DESK

Tabla 43: Ficha para determinar los requerimientos no funcionales durante la evaluacion del sistema

Service Desk

Institucion: Universidad Nacional de Cajamarca

Area: Unidad Técnica de Soporte Informatico

Numero de iteracion: .......

Finalidad: Evaluar el Sistema Service Desk en base a los requerimientos funcionales
solicitados por la Unidad Técnica de Soporte Informético, ademas podremos notar el

porcentaje del cumplimiento de los mddulos implementados

Porcentaje
50% | 75% | 100%

Requerimientos no funcionales

El sistema de Service Desk debe tener un bajo costo para su

implementacion.

El acceso al sistema es a través de un ambiente web.

El sistema debe ser escalable.

El sistema debe ser de rapido aprendizaje para los usuarios

finales.

El sistema debe contar con varios niveles de accesibilidad.

El sistema debe de estar disponible siempre y cuando sea

necesario dentro de la jornada laboral.

El sistema debe estar en idioma: Espafiol.

El sistema debe mostrar el logo de la institucion.

Los permisos para los distintos niveles de acceso al Sistema

solamente podran ser cambiados por el administrador.

Se debera generar un Back-up diario para salvaguardar la
informacion.

El sistema deberd ser instalado en Windows Server 2016,

contando con Xampp 7.4.1. o superior, PHP 7.2 o superior.
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Asimismo, debera tener como minimo 4 GB de memoria RAM
y un espacio minimo de disco duro de 75 GB.

ANEXO 5: Validacion y confiabilidad de instrumentos de recoleccion de datos

Para determinar la validacion y confiabilidad cada instrumento para la recoleccion de

datos, se us6 IBM SPSS, considerando los siguientes items:

4+ Coeficiente alfa > 0.9: excelente
4+ Coeficiente alfa > 0.8 bueno
+ Coeficiente alfa > 0.7: aceptable

4+ Coeficiente alfa < 0.6 es cuestionable

Ficha de encuesta

Visible: 16 de 16 variabl

| dlP1 ofl P2 ol P3 ol P4 ol Ps <l P8 oMl P7 ol P8 oM Pa o<l P10 ol P11 ofl P12
1 5.00 3.00 3.00 4,00 3.00 4,00 4,00 4,00 5.00 3.00 5.00 4,00
2 3.00 5.00 5.00 5.00 3.00 3.00 5.00 3.00 4,00 4,00 3.00 4,00
3 4,00 4,00 3.00 4,00 3.00 5.00 3.00 4,00 5.00 4,00 3.00 5.00
a 3.00 5.00 4,00 5.00 5.00 4,00 4,00 5.00 4,00 3.00 5.00 3.00
5 3.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 3.00 5.00 3.00 4.00 3.00 3.00
6 3.00 5.00 4.00 3.00 3.00 4.00 3.00 5.00 4.00 3.00 3.00 3.00
i 5.00 5.00 4.00 5.00 3.00 4.00 4.00 5.00 5.00 4.00 5.00 5.00
8 4,00 5.00 3.00 4,00 3.00 5.00 3.00 5.00 3.00 4,00 3.00 3.00
9 6.00 6.00 3.00 3.00 6.00 4,00 6.00 3.00 3.00 3.00 3.00 6.00
10 4.00 3,00 4.00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4.00 5,00 4,00
1 3.00 5.00 5.00 4.00 4.00 3.00 5.00 4.00 5.00 4.00 5.00 3.00

llustracion 89: Datos para validar ficha de encuesta

Tabla 44: Validacion, confiabilidad del instrumento ficha de encuesta

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 99 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 99 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de elemento de resumen

ol P13

4,00
3.00
4.00
5,00
4.00
3.00
5.00
3.00
4,00
5,00
3.00

ol P14

3.00
5,00
3.00
3,00
3.00
5.00
5.00
3.00
5,00
3.00
5.00

ol P15 ol

3.00
5,00
3.00
4,00
5.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5,00
4.00

Maximo /
Media Minimo Méaximo Rango ] Varianza N de elementos
Minimo
Medias de elemento 3,984 3,889 4,061 172 1,044 ,002 16
Varianzas de elemento 674 ,590 , 755 , 165 1,279 ,002 16

Estadisticas de escala

Media Varianza Desv. Desviacion N de elementos

63,7374 11,685 3,41840 16
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Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach basada en elementos N de elementos

estandarizados

,083 ,083 16

Ficha observacion

| ePri &5 PR2 &5 PR3 F
1 196,00 185,00 85.00
2 201.00 180.00 80.00
3 175.00 150.00 75.00
4 198.00 170.00 84,00
5 204.00 180.00 83.00

lustracion 90: Datos para validar ficha de observacién

Tabla 45: Validacion, confiabilidad del instrumento ficha de observacion

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 5 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 5 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de elemento de resumen

Maximo / N de
Media Minimo Maximo Rango ) Varianza
Minimo elementos
Medias de 183,900 43,000 194,800 21,800 1,126 237,620 5
elemento
Varianzas de 163,350 31,700 195,000 63,300 1,481 2003,445 5
elemento

Estadisticas de escala

) ) Desv.
Media Varianza o N de elementos
Desviacion
367,8000 610,700 24,71235 5

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach basada en elementos N de elementos

estandarizados

,930 ,940
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Ficha de cotejo

il NROSOLICITUDESINCIDENCIAS | il NROUSUARIOSATENDIDOS
1 91,00 94.00
2 70,00 87.00
3 58,00 71,00
4 80,00 99,00
] 59,00 75,00

lustracion 91: Datos para validar ficha de cotejo

Tabla 46: Validacion, confiabilidad del instrumento ficha de cotejo

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 5 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 5 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de elemento de resumen

Maximo / N de
Media Minimo Méximo Rango ] Varianza
Minimo elementos
Medias de elemento 78,400 71,600 85,200 13,600 1,190 92,480 2
Varianzas de 171,250 144,200 198,300 54,100 1,375 1463,40 2
elemento 5
Estadisticas de escala
Desv.
Media Varianza N de elementos
Desviacion
156,8000 645,200 25,40079 2
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach basada en elementos N de elementos
estandarizados
,938 ,945 2
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ANEXO 6: Ficha de observacion

Tabla 47: Ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION N° 1

FINALIDAD: Obtener informacion en cuanto a los tiempos (minutos) que utiliza el trabajador en el desarrollo de cada proceso de negocio
del registro de incidencias en la Universidad Nacional de Cajamarca.

Institucion: Universidad Nacional de Cajamarca

Area

Soporte Informatico

Comienzo:

Término:

Nombre Trabajador:

Observado por:

Herramienta:

Comprobado por:

Procesos de negocio

Tipo de Actividad

Ciclo (minutos)

C1

C2

C3

C4 C5

PRO1: Detectar

dafado

componente

Manual

Automatizada

PRO2: Iniciar proceso de formateo

Manual

Automatizada

PRO03: Detectar virus en PC o
Laptop

Manual

Automatizada

PRO4: Detectar problemas con el

sistema operativo

Manual

Automatizada

PRO5: Detectar
dafados

programas

Manual

Automatizada
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ANEXO 7: Ficha de cotejo para determinar el nUmero de solicitudes atendidas

Tabla 48: Ficha de cotejo para determinar el nimero de solicitudes de incidencias

FICHA DE COTEJO PARA DETERMINAR EL NUMERO DE SOLICITUDES DE INCIDENCIAS

FINALIDAD: Obtener informacion en cuanto al nimero de solicitudes de incidencias ingresadas a la Unidad Técnica de Soporte Informatico.

Institucion: Universidad Nacional de Cajamarca Area Soporte Informatico
Comienzo: Término:
Nombre Trabajador: Observado por:
Herramienta: Comprobado por:
_ _ Numero de solicitudes de incidencias
Semana Tipo de Registro
C1 Cc2 C3 C4 C5 Suma
Manual
S1 i
Automatizada
Manual
S2 i
Automatizada
Manual
S3 i
Automatizada
Manual
S4

Automatizada
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ANEXO 8: Ficha de cotejo para determinar el nUmero de usuarios atendidos

Tabla 49: Ficha de cotejo para determinar el nimero de usuarios atendidos

FICHA DE COTEJO PARA DETERMINAR EL NUMERO DE USUARIOS ATENDIDOS

FINALIDAD: Obtener informacion en cuanto al nimero de usuarios atendidos ingresadas a la Unidad Técnica de Soporte Informatico.

Institucion: Universidad Nacional de Cajamarca Area Soporte Informético
Comienzo: Término:
Nombre Trabajador: Observado por:
Herramienta: Comprobado por:
_ _ NuUmero de usuarios atendidos
Semana Tipo de Registro
C1 Cc2 C3 C4 C5 Suma
Manual
S1 i
Automatizada
Manual
S2 i
Automatizada
Manual
S3 i
Automatizada
Manual
S4

Automatizada
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ANEXO 9: Validacién de ficha de encuesta

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
I REFERENCIA:

Experto Ing. Walter Ronald Pérez Estrada

Especialidad Ingeniero de Sistemas

Cargo actual Director de la Oficina General de Sistemas Informdticos
y Plataformas Virtuales

Grado académico Ingeniero de Sistemas

Institucién Universidad Nacional de Cajamarca

Tipo de instrumento | Ficha de Encuesta

Lugar Universidad Nacional de Cajamarca

I1. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS:

VALORACION

2,
°

EVIDENCIAS 1 3 3 1 0

Pertinencia de indicadores

Formulado con lenguaje apropiado

Adecuado para los sujetos en estudio

Facilita la prueba de hipétesis

Suficiencia para medir la variable

Facilita la interpretacion del instrumento

Acorde al avance de la ciencia y tecnologia

Expresado en hechos perceptibles

| QRIS B| W N -

Tiene secuencia logica

X ] PSP X <. | o

p—
>

Basado en aspectos tedricos

]
Coeficiente de valoracién porcentual: ¢ = kel /“

III. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES:

Firma del experto

llustracion 92: Validacion de ficha de encuesta
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ANEXO 10: Validacién de ficha de observacién

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
I REFERENCIA:

Experto Ing. Walter Ronald Pérez Estrada

Especialidad Ingeniero de Sistemas

Cargo actual Director de la Oficina General de Sistemas Informdticos
y Plataformas Virtuales

Grado académico Ingeniero de Sistemas

Institucion Universidad Nacional de Cajamarca

Tipo de instrumento | Ficha de Observacion

Lugar Universidad Nacional de Cajamarca

II. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS:

VALORACION
4 [3]2T17o

Z
°

EVIDENCIAS

Pertinencia de indicadores

Formulado con lenguaje apropiado
Adecuado para los sujetos en estudio
Facilita la prueba de hipdtesis

Suficiencia para medir la variable

Facilita la interpretacion del instrumento
Acorde al avance de la ciencia y tecnologia
Expresado en hechos perceptibles

|| Q[ || B RN =

Tiene secuencia logica
Basado en aspectos tedéricos

KX <X [ [ o [ P | o

—
(=]

Coeficiente de valoracién porcentual: c=_ (00 Yo

III.  OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES:

Firma del experto
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llustracion 93: Validacion de ficha de observacion

ANEXO 11: Validacion de ficha de cotejo

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
L REFERENCIA:

Experto Ing. Walter Ronald Pérez Estrada

Especialidad Ingeniero de Sistemas

Cargo actual Director de la Oficina General de Sistemas Informdticos
y Plataformas Virtuales

Grado académico Ingeniero de Sistemas

Institucion Universidad Nacional de Cajamarca

Tipo de instrumento | Ficha de Cotejo

Lugar Universidad Nacional de Cajamarca

II. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS:

VALORACION

2
°

EVIDENCIAS 1 3 2 1 0

Pertinencia de indicadores

Formulado con lenguaje apropiado
Adecuado para los sujetos en estudio
Facilita la prueba de hipdtesis

Suficiencia para medir la variable

Facilita la interpretacion del instrumento
Acorde al avance de la ciencia y tecnologia
Expresado en hechos perceptibles

Tiene secuencia légica

| R[N AR -

XXX X fo [ < [ < | e

ok
(=]

Basado en aspectos tedricos

Coeficiente de valoracién porcentual: c = A00 /-

III.  OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES:

2)
7 1

gz///u/

Firma del experto

158




lustracion 94: Validacién de ficha de cotejo
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