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RESUMEN

Las areas de TI de las diferentes empresas del pais, no cuentan con un adecuado procedimiento y/o
herramienta que permita atender la gestion de incidencias, por lo cual el personal de soporte técnico no
define los protocolos de atencién, prioridad del caso, niveles de escalamiento como los tiempos de respuesta
de las solicitudes, esto se refleja analizando las opiniones de los usuarios internos o externos.

Los servicios de TI, llegan a recuperarse, pero asimismo no se conoce las causas de los problemas por lo
gue se originaron, esto al no contar con procedimientos establecidos para su debida atencion, los incidentes
son resueltos de manera desordenada, lo cual afecta la imagen del area de T, afectando la continuidad del
negocio, ello al no realizar la documentacion de las incidencias atendidas como una buena préctica del
servicio. Teniendo en cuenta la necesidad de las areas de Tecnologias de la Informacién de las diferentes
organizaciones del pais, se presenta la investigacion realizada, la cual busca definir procedimientos para el
control de incidentes y de problemas, con vision sobre sobre la mejora del servicio. Para el analisis de la
presente investigacion se basara en los procesos definidos de un sistema de gestion de servicios establecido
en la norma ISO 20000, Asimismo, en la investigacion realizada se analiza la problematica actual del area
de soporte técnico de la Oficina General de Tecnologia de Informacion de una entidad del gobierno
dedicada a brindar seguridad juridica sobre actos y bienes SUNARP, en la cual se implementara una
herramienta que permita controlar gestion de incidencias, mostrando resultados que sean alineados a las

estrategias del negocio. De igual manera los resultados se muestran mes por mes, buscando mejoras futuras.

Palabras clave: escalamiento, incidentes, alineada, calidad de servicio.



ABSTRACT

The IT areas of the different companies in the country, do not have an adequate procedure and / or tool that
allows to deal with the management of incidents, so the technical support staff does not define the protocols
for care, case priority, levels of Scaling as the response times of the requests, this is reflected by analyzing
the opinions of internal or external users.

The IT services, come to recover, but also the causes of the problems are not known for what originated,
this by not having established procedures for proper attention, the incidents are resolved in a disorderly
manner, which affects the image of the IT area, affecting business continuity, not to document the incidents
attended as a good service practice. Taking into account the need of the Information Technology areas of
the different organizations in the country, the research carried out is presented, which seeks to define
procedures for the control of incidents and problems, with a view on the improvement of the service. For
the analysis of the present investigation, it will be based on the defined processes of a service management
system established in the ISO 20000 standard. Also, in the investigation carried out the current problem of
the technical support area of the General Office of Technology of Information from a government entity
dedicated to providing legal certainty about SUNARP acts and assets, in which a tool will be implemented
to control incident management, showing results that are aligned to the business strategies. Similarly, the
results are displayed month by month, looking for future improvements.

Keywords: scaling, incidents, alignment, quality of service.



INTRODUCCION

El continuo manejo sobre determinados nimeros en volumenes de informacion en relacién sobre la vida
cotidiana ha dado un crecimiento constante sobre las Tl, lo que hace que exista una relacidn estrecha entre

(la informacién y la tecnologia).

Con el uso constante sobre las Tl abarca la innovacion, el aprendizaje y la aceptacion de diferentes tipos de
herramientas, las que nos permiten poder realizar las funciones laborales de cada una de las persona de una
determinada organizacién, de manera mas sencilla y con mayor rapidez, por lo cual las organizaciones ,
ven como una necesidad el implantar T que estén acorde sobre las necesidades, empero, es indispensable
que se contemple en el personal que forma el equipo de la organizacién requiere brindar asesoria que

corresponda y atencidn técnica para el manejo de diferente servicios servicios Tl que se implementen

Las areas de TI atienden requerimientos de fallas en hardware o requerimientos de software y otras
solicitudes de servicios como realizar las altas, bajas y cambios sobre los empleados de la organizacion.
Debemos tener en cuenta que si la labor sobre el apoyo no se planifica, dependera mucho la capacidad de
los técnicos que brindan la solucion en forma rapida y con calidad sobre los problemas que son reportan
por los usuarios, asimismo, no se reutiliza el total del conocimiento empleado para resolver pasadas

incidencias.

Al contar con un sistema implementado que permita automatizar la administracion de los incidentes del
entorno informético, nos permite que la organizacion logre sus metas en determinado tiempo y forma
establecida, empero en el uso de estos tipos de herramientas estan sometidos sobre diferentes tipos de
estandares existente (como ejemplo gestion de servicios 1ISO), lo que implicara que deba desarrollarse en
razén de los necesarios conocimientos del estandar que se ha empleado, al no ser de esta forma, no se
alcanzaran los objetivos primordiales: gestion de incidentes, provocando que el personal de la empresa se

vea afectado en sus actividades laborales.

En el presente trabajo de investigacion, se analiza la problematica del area de soporte técnico en la Oficina
General de Tecnologia de Informacion de una entidad del estado SUNARP, que su mesa de ayuda carece
de un punto Unico de contacto para los reportes de incidencias y solicitudes ocasionando distorsion en la
informacién, toma de decisiones incorrectas, informacion redundante, usuarios de la organizacion
insatisfechos, también cuentan con un sistema de registro de tickets con deficiencias en los procesos
referentes al area de TI, es necesario la implementacion de la gestion de servicios que nos mostrara una
solucion que se encuentre alineada con las estrategias del negocio. Asimismo, se mostraran los resultados
de mes por mes de todos los procesos que se implementen con el objeto de obtener toda conclusién y de

esta manera se propongan en el futuro mejoras.
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Al respecto al implementar una herramienta que permita controlar la gestion de incidencias, por niveles de
escalamiento y necesidades del servicio, aplicando la metodologia de desarrollo RUP, y basado en los

procesos de la norma ISO 20000.

Asimismo se detalla los aspectos que describen los capitulos comprendidos en la presente investigacion:

Capitulo I.- En el cual se detalla la actual situacién sobre la problematica en el control de incidencias sobre
el area de soporte técnico de la Oficina General de Tecnologias de la Informacion de la Superintendencia
Nacional de los Registros Pablicos, se identifican los problemas generales, definiendo objetivos, el alcance

y la justificacién.

Capitulo 11.- En este capitulo se definen los antecedentes de investigacion abarcando otras tesis sobre el

tema a desarrollar, asimismo se definen las bases tedricas y marco conceptual de la presente investigacion.

Capitulo Il1.- En este capitulo se describe la metodologia con la cual se desarrollara la presente
investigacion, siendo la metodologia de desarrollo RUP, la que se aplicara para la elaboracion tecnol6gica,
asimismo se definen las actividades, técnica, herramientas y artefactos que se requieren en la

implementacion.

Capitulo V.- En este capitulo definimos lo siguiente: actores del negocio, casos de uso del negocio, los
requerimientos, las matrices empleadas sobre el desarrollo en la presente investigacion, el flujo de

requerimiento, arquitectura del desarrollo, el diagrama de componentes, diagrama de despliegue.
Capitulo V.- En este capitulo se realiza la validacion de los objetivos planteados en la presente

investigacion, al haber implementado la herramienta que permite controlar la gestion de incidencias en la

Superintendencia Nacional de los Registros Publicos.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacion Probleméatica
Los servicios de tecnologia de la informacion se han incrementado constantemente, por ello es
importante que los profesionales de servicios de Tl combinen correctamente los conocimientos,
practicas y experiencias en atender tanto la infraestructura de tecnologia de la informacién de una
determinada organizacion como de las personas que lo utilizan, asi mismo, con el constante avance de
las Tl, las organizaciones actualizan frecuentemente sus procesos, buscando satisfacer la necesidad de
los clientes.

La gestion de incidencias, implica procedimientos tales como, la distribucion de los casos, el registro
de atencion de los requerimientos, el control de los casos ingresantes, la gestion de los indicadores lo
cual al no realizar el registro de manera adecuada por no contar con una herramienta que permita el
control, ocasiona lo siguiente: produce las demoras e insatisfaccion por parte de los usuario que
requieren una solucion sobre los problemas que reportan, esto al no realizar una gestion dptima sobre

la distribucion y definir niveles de prioridad para cada uno de los casos.

La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP), es un organismo descentralizado
autonomo del Sector Justicia, asimismo es ente rector del Sistema Nacional de los Registros Publicos,
tiene entre sus principales funciones y atribuciones el de dictar las politicas y normas técnico -
registrales de los registros publicos que integran el Sistema Nacional, planificar y organizar, normar,
dirigir, coordinar y supervisar la inscripcion y publicidad de actos y contratos en los Registros que
conforman el Sistema. (ROF SUNARP)

BASE LEGAL: Mediante Ley N° 26366, se crea el Sistema de Nacional de Registros Publicos, y la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos —- SUNARP, y por Resolucion Suprema N° 135-2002-
JUS, se aprueba el Estatuto de la SUNARP. (ROF SUNARP)

La Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP), tiene su Sede Central que se
encuentra ubicada en la Av. Primavera N° 1878 Distrito de Santiago de Surco Lima, ademas cuenta con
14 Zonas Registrales que forman parte del sistema registral, las cuales se encargar de brindar seguridad

juridica sobre actos y bienes.

La Sede Central de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP), a través de la
Oficina General de Tecnologias de la Informacidn, se canaliza atenciones de soporte técnico a usuarios
internos (creacidon de cuenta de correo electrénico / usuarios de red, accesos al sistema de tramite

documentario, reseteo de contrasefias de correo electronico / accesos de red, permiso de usuarios en
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carpetas compartidas, acceso sobre los sistemas administrativos, permiso para el uso de acceso remoto,

entre otros).

Las instituciones publicas, de nuestro pais, presentan el constante aumento en la demanda de sistemas
gue brinden un soporte técnico que proporcione una consistencia operante para todos los usuariosde
las distintas areas o funciones de una determinada organizacion, esto al no tener implementado una

herramienta para el control de reporte de incidencias técnicas, lo cual provoca pérdidas econdémicas.

El proceso de mejora sobre el control de incidencias por parte de una Mesa de Ayuda es habitualmente
producido por circunstancias externas para esta area, como son: cambios sobre los recursos disponibles
sobre la demanda (en la cual se incluye las modificaciones caracteristicas sobre la tecnologia) o sobre
la percepcidn (real o de otra forma).

La Oficina General de Tecnologias de la Informacion de la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos (SUNARP), a través del area de soporte técnico, ha observado que la gestion de incidencias
que son atendidas por los técnicos de soporte, pero sin la debida eficiencia, esto se debe al no contar
con procedimientos definidos, (los cuales requieren ser medidos con una herramienta de gestion de
servicio), a su vez esto produce gran pérdida de tiempo sobre el proceso de solucion, por tanto el
proceso sobre el control de incidencias del area de soporte técnico no es eficiente , el reporte de
incidencias se realiza de manera irregular (via telefénica, correos electronicos, entre otros), las cuales
son atendidas de forma presencial o remotamente, asimismo, los requerimientos se registran de forma
manual, esto produce demora en el nivel de atencion, a diario se reportan un consolidado aproximado
sobre 50 incidencias, de lo cual se producen un total de 1000 incidencias al mes, sobre las 50 incidencias
gue se reportan a diario 30 son reportes de incidencias sobre software y 20 son reportes de incidencias de
hardware, pero las incidencias no son priorizadas, asimismo, no siempre son resueltas de la misma
manera, por lo cual el tiempo en que se realiza la solucién no siempre es el mismo. Debido a ello, se vio
impactados los estandares de Calidad de Servicio, factores que conllevan a costos mayores,
continuidad del negocio, pérdidas de informacion y el uso inadecuado de los servicios T que cuenta la
organizacion. Los usuarios de la SUNARP, requieren que el reporte de incidencias que se registran en
el desarrollo de las funciones propias de las areas sean resueltas en el menor tiempo posible. Siendo
necesario que en el proceso de registro de incidencias se realice de manera adecuadas y permita realizar
un seguimiento durante todo su ciclo de vida, a su vez, genere informacion que nos permita la
evaluacion sobre el desempefio y de la calidad del servicios que se brinda a los usuarios, debiendo

contar con una debida aplicacién que permita canalizar los niveles de atencion de incidencias.

La problematica en su mayoria es variada (problemas de conexién al imprimir, inoperatividad de algin
periférico, error de ingreso a los aplicativos registrales, falla en la telefonia IP, entre otros), pero a su

vez existen un namero de casos donde las incidencias son congruentes donde no cuenta con un registro
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adecuado que permita obtener respuesta frente a estas situaciones, lo cual no facilita al personal que
gestiona. Teniendo presente los casos y su distribucion, existen un nimero de solicitudes que al
ingresar se realizan mediante solucion temporal por parte del personal o al no lograr concluir con la
debida solucién adecuada, lo cual aumenta el nimero de casos como el tiempo sobre su atencién, tal

como lo indica la figura 1.1.

Por lo cual, de acuerdo con la problemaética descrita es de vital importancia el contar con un sistema de
gestiéon de incidencias, el cual permita de manera rapida y eficiente la resolucién de problemas
tecnoldgicos de la organizacion, con el objeto de mantener la operatividad del negocio y el logro de

los objetivos y metas institucionales.

i
3
£
3
3
-1

Figura 1.1: Actual situacion sobre la problematica de SUNARP (Fuente Propia).

1.2. Formulacién del Problema
- General:
» ¢De qué manera la aplicacion web influye en la mejora del control de incidencias en la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos?
- Especificos:
» ¢De qué manera la aplicacion web mejora el registro de atencion en la gestion de
incidencias en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos?
» ¢De qué manera la aplicacién web reduce los tiempos de atencion en la gestion de
incidencias en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos?
> ¢De qué manera la aplicacién web mejora el seguimiento de atenciones en la gestion
de incidencias en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos?
1.3. Objetivos

- General:
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» Desarrollar una aplicacion web para la mejora del control de incidencias en la

Superintendencia Nacional de los Registros Pablicos.
- Especificos:

» Determinar la influencia de la reduccidn de tiempo de registro de atencion mediante la
aplicacién web en la gestion de incidencias en la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos.

» Determinar la influencia de la reduccién de tiempo de atencion mediante la aplicacion
web en la gestion de incidencias en la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos.

» Determinar la influencia de la mejora de seguimiento de atenciones mediante la
aplicacion web en la gestion de incidencias en la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos.

1.4. Justificacion

e Teobrica

Al realizar laimplementacion de una Aplicacion Web para el control de incidencias de la organizacion,
mejorara las atenciones de requerimientos de servicios TI: por incidentes, asimismo, reducira el
tiempo, trabajo por horas hombre en dar soluciones temporales y se abocaran en la investigacion de
las causas para poder prevenirlas, asimismo tenderemos como resultados una mayor disponibilidad
sobre la infraestructura tecnolégica para que el negocio cumpla sus metas, como también no dejar de
producir, definiendo politicas de atencién, niveles de escalamiento y documentando las incidencias

que se reportan como una buena préactica.

e Practica

Permitird implementar procedimientos de atencion que estén orientados a brindar un soporte de calidad
y solucidn a los incidentes, de igual manera permitira la gestién de un conocimiento, esto durante el
proceso de la prestacion de los servicios Tl cumpliendo con estandares de calidad, permitiendo

minimizar los costos involucrados en la gestion de T1.

e Social

Las razones para la realizacion de la presente investigacion son:

» Integridad sobre la informacion.

> Almacenamiento en orden sobre la informacién.

> Centralizacion sobre la informacién.
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Claridad sobre la definicion de procesos.
Confidencialidad y seguridad sobre la informacion.
Facilidad para realizar la funcion de generar reportes.

Estar disponible la informacidn estadistica.

YV V. V V V

Permita seguir indicadores sobre la gestion de calidad.

Siendo como vital importancia para la mejora de los servicios de TI, permitiendo ordenar los
procedimientos y/o documentar toda actividad de atencién como una buena préactica, buscando reducir los

tiempos de atencion.

Asimismo nos brinda la ventaja de controlar todo requerimiento que solicite cada usuario, ante alguna

auditoria que se solicite posteriormente.

1.5. Alcance

El alcance de la presente investigacion se realizara en la Sede Central de la Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos — SUNARP, dentro del area de soporte técnico de la Oficina General de
Tecnologias de la Informacion, la cual brinda herramientas informaticas a las demés areas que forman

parte del sistema registral.

Se implementara una aplicacion web que permita controlar los niveles incidencias, acorde con las
necesidades del negocio, asi mismo, se procederd con documentar los procesos de atenciones por
especialista y/o técnico responsable, teniendo en cuenta la situacion problematica considerada, la
evolucion constante de las Tl y la instauracion de éstas en las diversas organizaciones, de acuerdo con
la Gestion de Servicios que incluya los procesos establecidos en la norma 1ISO 20000 que permita su

optimizacién.

Se propone tener informacion actualizada y un enfoque que esté orientado a la administracién de
incidentes buscando reducir los tiempos de atencion en los requerimientos técnicos y/o reporte de

incidencias que esté base en las buenas préacticas, asimismo cumpla las caracteristicas que se detallan:

» Construir una base de datos cuyo fin sea registrar soluciones ante las fallas que sean reportadas.

» Se categorice los reportes permitiendo definir si las fallas reportadas corresponde a hardware,
software u otro requerimiento.

» Permita la obtencion de estadisticas, en las cuales indiquen el nimero de fallas y solicitudes
que se registran.

» Definir los criterios sobre prioridad, urgencia e impacto de la gestion de incidentes o

requerimientos.

16



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
En la actualidad es importante la implementacion de nuevas herramientas para la solucion de los
problemas en la gestion de servicio, diversos autores a traves de sus tesis, articulos, como publicaciones
en general, han realizado la documentacion de sus experiencias, de esta manera han motivado sobre
aspectos de manera relevantes. Los estudios previos al tema de investigacion llevaron a realizar el
analisis de las siguientes fuentes y de esta manera retomar de ellos los aspectos que enriguecieron la

presente investigacion dando una visién amplia del trabajo a desarrollar.

Huerta, Lenin (2014), 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.
Tesis para obtener el Titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas e Informatica — Facultad de

Ingenieria de Sistemas e Informatica - Universidad Peruana de Integracion Global - Lima Peru.

El autor sostiene que el area de sistemas de la empresa Mixercon S.A. no lleva el control de las
incidencias ya que no cuentan con un sistema para la atencién y soporte de recursos informaticos con
eficiencia en el menor tiempo posible. Para resolver dicho problema se realizo6 el analisis, disefio e
implementacion de un sistema Help Desk para el proceso de atencion de incidencias de hardware y
software que permita la automatizacion de dichos procesos bajo la modalidad Open Source en la
empresa Mixercon S.A. Se concluye que con la implementacion del sistema Help Desk se brind6 un
mejor soporte, servicio y atencion rapida a los usuarios, optimizando el tiempo de respuesta por parte

del personal del &rea de sistemas de la empresa.

Fernandez, Jorge (2014). Implantacion de un sistema de gestion de incidencias. Tesis para optar el
Titulo Profesional de Ingeniero de Computacion y Sistemas. Universidad Politécnica de Valencia,

Espania.

El autor sostiene que las empresas medianas utilizan un gestor de correo como via de comunicacion
para que los usuarios reporten las incidencias lo cual ha ocasionado que se multipliquen los problemas.
El autor ha decidido implantar un sistema de gestion de incidencias para mejorar el procesado de las
mismas por el departamento de Informatica de una empresa. Tras un analisis de los programas mas
adecuados se ha decidido implantar Kayako Fusion en donde se describen las funcionalidades de este
tipo de sistemas de gestion y el proceso de implantacion en una empresa de grandes dimensiones. Se
concluye que laimplantacion se ha realizado tras una fase de pruebas en la que se ha podido configurar
y comprobar todo lo necesario de forma que se ha determinado la adecuacion completa a las

necesidades.
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Rodriguez, Rody (2015). Tesis Desarrollo de un sistema web para el proceso de gestion de
incidencias en la empresa Inversiones Tobal S.A.C. — Boticas Inkasalud. Para obtener el titulo
profesional de Ingeniero de Sistemas — Facultad de Ciencias de Gestién — Escuela de Ingenieria de

Sistemas. Universidad Auténoma del Perud - Lima Perd.

En el proceso de Gestidn de Incidencias se involucra el proceso de atencion sobre las incidencias que
se reportados por los colaboradores de la empresa Inversiones Tobal, tanto de su sede central y sus
oficinas sucursales, esto por una mala gestion sobre el control de las Incidencias, las cuales presentan
los siguientes problemas:

En la confiabilidad sobre la informacion que se detalla de cada incidente que se reporta al area de
sistemas, asimismo, que estos registros seran Utiles para la obtencién de informes o reportes del control
de incidencias, los cuales no deben tener ningun error durante el proceso del registro.

El tiempo tomado en brindar solucién y registrar el proceso de incidencias, el cual a su vez es atendido
siguiendo los procedimientos definiendo el tipo y categoria de las incidencias, utilizando el juicio
experto de la persona que se encuentra encargada en brindar el soporte sobre cada una de las
incidencias, lo cual no define haber brindado una correcta solucion.

Para lo cual se requiere el desarrollo de una aplicacion web que permita la mejora en el proceso de la
gestion de incidencias de la Empresa Inversiones Tobal SAC- Boticas Inkasalud.

Lo que origino como solucién la mejora en tiempos de registros y, atencion de incidencias, permitiendo
medir los niveles de satisfaccion.

Asimismo, se concluy6 que con la implementacion de una aplicacion web, permitié contar un mayor
control sobre el proceso de gestion de las incidencias , a través de reportes que proporciona la
herramienta, mejoro6 la comunicacion con los usuarios del area de sistema y a su vez mejor6 su nivel
satisfaccion del mismo, contribuyé a minimizar el tiempo empleado para el registro de incidencias
reportadas, disminuyd el tiempo en el proceso de informacion, disminuyo el porcentaje de errores al
momento de realizar el registro de incidencias, el porcentaje sobre la exactitud de la informacién ha
superado al porcentaje inicial, asimismo, los niveles de satisfaccion fue entre bueno y excelente,
desplazando de esta manera la insatisfaccion sobre los usuarios, la metodologia de desarrollo RUP
permitié mejorar la vision del negocio y determinar la oportunidad del mismo, y de esta manera realizar
el planteamiento de posibles soluciones gracias a la elaboracion de los distintos diagramas (UML) y
artefactos propios de la metodologia, gracias a que los reportes que muestra la herramienta permite al
gestor del proceso la toma de decisiones , como también buscar soluciones sobre las incidencias que

son mas frecuentes,

Vargas, Jonathan & Landaburu, Michael (2016). Desarrollo de un sistema informatico para la
administracion, control y gestion de incidencias en el area de TI, permitiendo el ingreso de las
actividades realizadas mediante una APP desarrollada en Android. Tesis para optar el Titulo

profesional de Ingeniero en Sistemas Computacionales, Universidad de Guayaquil — Ecuador.
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Los autores sostienen que después de realizar encuestas a pequefias y medianas empresas en la ciudad
de Guayaquil, se pudo determinar que estas cuentan con un departamento de soporte para los usuarios
mas no todas cuentan con un sistema de control de incidencias que permita agilizar los problemas
presentados por los usuarios, lo que genera incomodidad y molestias que se convierten en reclamos al
departamento de TI. Para resolver dicho problema se debe desarrollar un sistema informatico, para el
manejo y control de incidencias reportadas por los usuarios de una organizacién o departamento,
integrandolo con una App mavil disponible en los sistemas operativos Androide e 10S que permita
agilizar el proceso de solucion de incidencias para que los técnicos puedan gestionar sus asignaciones
e ingresar reportes desde cualquier ubicacion. Se concluye que el sistema ayud6 en la toma de
decisiones ya que genera indicadores de cumplimiento y desempefio que facilitan el trabajo de

administracion al momento de medir los resultados del personal del area de TI.

Fernandez, Edith (2018). Implementar una aplicacion web para mejorar la gestion de
requerimientos e incidencias en el Hospital General. Tesis para optar el Titulo Profesional de
Ingeniero Empresarial y de Sistemas - Facultad de Ingenieria — Carrera de Ingenieria Empresarial
y de Sistemas - Universidad San Ignacio de Loyola. Lima — Peru.

Dentro de las actividades de la Oficina de Soporte Informatico del Hospital es resolver las incidencias
que se presenta con los equipos informaticos, estas pueden ser por falla de hardware o de software,
acceso a los sistemas, etcétera, estas actividades en muchas ocasiones no son atendidas en un tiempo
prudencial, asi mismo se pierde datos con lo que se pueda saber el rendimiento del personal de TI,
debido a que no se cuenta con un registro de solicitudes e incidencias, existe falta de control, demora
de atencion a las solicitudes, retrasando las actividades diarias del usuario y ocasionando
insatisfaccion.

Para lo cual se realiz6 la implementacion de una aplicacion web que permita mejorar la gestion de
requerimientos en incidencias en el Hospital General.

De lo cual, luego de analizar las encuestas se obtuvo como resultado que mejoro la satisfaccion de los
usuarios, los tiempos de respuesta, costo beneficio.

Concluyendo, que después de las encuestas realizadas se pudo saber que es necesario contar con una
herramienta de mesa de ayuda, el software libre utilizado fue el adecuado para resolver el problema,
se logro contar con una gestion de conocimiento, para ser consultada por el usuario, la implementacion
de una Aplicacion en la Web nos ha permitido, mejorar la gestion de servicios de requerimientos e

incidencias del hospital.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Aplicacion Web

Aunque existen muchas variaciones posibles, una Aplicacion Web esta normalmente estructurada como
una aplicacion de tres-capas. En su forma mas comun, el navegador Web ofrece la primera capa y un
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motor capaz de usar alguna tecnologia Web dindmica ejemplo: PHP, Java Servlets o ASP, ASP. NET,
CGl, ColdFusion, embPerl, Python (programming language) o Ruby on Rails constituye la capa
intermedia. Por ultimo, una base de datos constituye la terceray Ultima capa. EI navegador Web manda
peticiones a la capa de media que ofrece servicios valiéndose de consultas y actualizaciones a la base

de datos y a su vez proporciona una interfaz de usuario. (Caivano y Villoria, 2009).
2.2.2. Gestion de Incidencias

El proceso de Gestion de incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos, preguntas o
consultas planteadas por usuarios o personal técnico. (Bon & otros 2008)

La Gestion de Incidencias tiene como objetivo resolver cualquier incidente que cause una interrupcion
en el servicio de la manera més rapida y eficaz posible. La Gestién de Incidencias no debe confundirse
con la Gestion de Problemas, pues a diferencia de esta Ultima, no se preocupa de encontrar y analizar
las causas subyacentes a un determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio. Sin
embargo, es obvio, que existe una fuerte interrelacion entre ambas. (Osiatis 2011)

El principal objetivo del proceso de Gestién de Incidencias es volver a la situacion normal lo antes
posible y minimizar el impacto sobre los procesos del negocio. La Gestion de Incidencias cubre
cualquier evento que interrumpa o pueda interrumpir un servicio. Bon & otros (2008),

La Gestion de Incidencias tiene en cuenta lo siguiente:

- Limites de tiempo

Se deben definir limites de tiempo para todas las fases y emplearlo como objetivos en Acuerdos de
Nivel Operativo (OLA) y contratos de soporte.

- Modelos de incidencias

Un modelo de incidencia es una manera de determinar los pasos necesarios para ejecutar correctamente
un proceso (en este caso, el procedimiento de ciertos tipos de incidencias), lo que significa que las
incidencias estandar se gestionaran de forma correcta y en el tiempo establecido.

- Incidencias graves

Las incidencias graves requieren un procedimiento distinto, con plazos mas cortos y mayor nivel de
urgencia. Hay que definir qué es una incidencia grave y describir todo el sistema de prioridades para
incidencias.

El proceso de Gestion de incidencias consta de los siguientes pasos:

a) ldentificacion

Una incidencia no se empieza a gestionar hasta que se sabe que existe. La organizacion tiene que
intentar monitorizar todos los componentes importantes, de manera que los fallos reales o potenciales
22 se puedan detectar lo antes posible y se pueda iniciar el proceso de Gestion de Incidencias. En el

caso ideal, las incidencias se resuelven antes de que tengan un impacto sobre los usuarios.
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b) Registro

Todas las incidencias deben quedar registradas con todos sus datos, incluyendo fecha y hora. Se debe
registrar, como minimo: - Un namero de referencia exclusivo. - La categoria de la incidencia. - La
urgencia de la incidencia. - La prioridad de la incidencia. - EI nombre/identificador de la persona y/o
grupo que registro la incidencia. - Una descripcidn de sintomas. - Las actividades realizadas para
resolver la incidencia.

¢) Clasificacion

Se deben utilizar los codigos apropiados de clasificacion de incidencias para documentar los distintos
tipos de llamadas. Esto tendra importancia mas adelante, cuando se analicen los tipos y frecuencias de
incidencias para identificar tendencias que se puedan usar en la Gestion de Problemas, Gestion de
Proveedores y otras actividades de la Gestion de Servicios de TI.

d) Priorizacion: es la asignacion del codigo de prioridad correcto. Los agentes y herramientas de soporte
utilizan este codigo para determinar como deben tratar la incidencia. Por lo general, la prioridad de una
incidencia se puede determinar a partir de:

- Impacto

Determina la importancia de la incidencia dependiendo de como ésta afecta a los procesos de negocio
y/o del nimero de usuarios afectados.

— Urgencia

Es la dependencia del maximo tiempo en que demora que el usuario acepte la solucién de las
incidencias y/o nivel de servicio que se encuentra acorde con los SLA.

En la Figura 2.1. Podemos observar el diagrama de prioridades, de acuerdo con la urgencia e impacto

de las incidencias reportadas.

IMPACTO
'S D Critica

Ao [ aza
[] Media

D Baija

¥»  URGENCIA

20 40

Tiempa (horaz)

Figura 2.1: Diagrama de Prioridades Fuente: (Osiatis 2011)
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2.2.3.

Metodologia Rational Unified Process RUP

La metodologia Rational Unified Process RUP (Proceso Unificado Racional) junto con el Lenguaje

Unificado de Modelado (Unified Modeling Language, UML), es un marco de procesos de ingenieria

de software que proporciona las mejores précticas orientadas para el desarrollo exitoso de software y

una disciplina para asignar tareas y responsabilidades dentro de una organizacion de desarrollo,

teniendo como objetivo garantizar la produccion de software de alta calidad, que satisfaga las

necesidades de sus usuarios dentro del tiempo y presupuesto adecuados. (Edwards, Ferndndez, Mancin
& Carroll, 2007)

a) Caracteristicas de RUP

Regido a través de casos de uso

Los casos de uso es un modo de captura de requerimientos que fuerza con pensar en términos de
importancia para el usuario y no sélo en términos de funciones. Se define un Caso de Uso como un
fragmento de funcionalidad del sistema que proporciona al usuario un valor afiadido. Los Casos de
Uso representan los requisitos funcionales del sistema. En RUP los Casos de Uso no son sélo una
herramienta para especificar los requisitos del sistema. También guian su disefio, implementacion
y prueba. Los Casos de Uso constituyen un elemento integrador y una guia del trabajo.
(Ravindranath, 2006)

Proceso centrado en la arquitectura

Definimos que es la organizacién como también su estructura en sus partes que son de manera mas
relevantes, permitiendo lo que permite tener una vision (comun) entre todos los involucrados (los
usuarios y los desarrolladores) con un panorama claro sobre el sistema completo, lo que es
necesario para el control del desarrollo. (Pressman, 2010)

Su influencia para el caso de la metodologia de desarrollo RUP, como también en utilizar los casos
de uso para servir de guia en los procesos que se brinda atencién especial sobre el establecimiento
de manera temprana sobre una arquitectura buena resistente sobre los posteriores cambios mientras
de desarrolle el mantenimiento y la construccion. Cada uno de los productos contiene funciones y
formas. Sobre lo referente a funcion le correspondera que en funcionalidad esta reflejada en razon
de los casos de uso y en cuanto a la arquitectura es proporcionada por la forma. Existiendo
interaccion entre casos de uso con la arquitectura, Ademas la arquitectura debe encajar con los
casos de uso cuando se lleven a cabo y a su vez, la arquitectura tendrd que permitir que todos los
casos de uso gque han sido requeridos se desarrollen, de manera actual y hacia el futuro. Lo que
permitira la evolucidn de la arquitectura y los casos de uso de manera paralela mientras el proceso

de software se desarrolle en su totalidad. (Bruegge, & Dutoit, 2002)
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b)

Proceso iterativo e incremental

Contiene una iteracion de secuencias. A cada una de las iteraciones se aborda una parte en razén
de la total funcionalidad, pasando por cada uno de los relevantes flujos de trabajo ademas refinando
la arquitectura. En cada iteracion se analizara el momento en que termina. Podemos determinar si
nuevos requisitos han aparecido como también si cambiaron los existentes, lo que afectara a las
siguientes iteraciones. Mientras la planificacion sobre los detalles en la iteracion siguiente,
igualmente el equipo procedera con examina la afectacion de riesgos que aun guedan en curso al
trabajo. En la totalidad de la retroalimentacion de iteraciones pasadas se permitira el reajuste de los
objetivos para las iteraciones siguientes. Esta dinamica se continura hasta que por completo haya
finalizado con la actual version del producto. (Bruegge & Dutoit, 2002)

Los equilibrios correctos entre los Casos de Uso y la arquitectura son similares al equilibrio de la
forma y la funcién en el desarrollo del producto, lo cual se consigue con el tiempo. Para ello, la
estrategia que se propone en RUP es tener un proceso iterativo e incremental en donde el trabajo
se divide en partes mas pequefias 0 mini proyectos. Teniendo el equilibrio entre el Caso de Uso y
arquitectura asi se vaya logrando durante cada mini proyecto, durante todo el proceso de desarrollo.
Cada mini proyecto se puede ver como una iteracion del cual se obtiene un incremento que produce

un crecimiento en el producto. (Pressman, 2010)

Fases de RUP

En el RUP se repite a lo largo de los ciclos que constituyen la vida de un producto. Cada ciclo
concluye con una generacién del producto para los clientes. Cada ciclo consta de cuatro fases:
Inicio, Elaboracién, Construccion y Transicién. Cada fase se subdivide a la vez en iteraciones, el
namero de iteraciones en cada fase es variable.

Cada fase concluye con un hito bien definido, un punto en el tiempo para tomar ciertas decisiones
criticas y alcanzar las metas clave antes de pasar a la siguiente fase, ese hito principal de cada fase
se compone de hitos menores que podrian ser los criterios aplicables a cada iteracién. Dichos
detalles de la arquitectura general de RUP se muestran en la figura 1.2 (Edwards, Fernandez,
Mancin, Carroll. 2007)
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Figura 2.2: Arquitectura General de RUP. (Fuente: Kruchten, 2013)

e Inicio

. I—

Refieren que en esta fase se define el modelo del negocio y el alcance del proyecto, se identifican

todos los actores y Casos de Uso, y se disefian los Casos de Uso mas esenciales (aproximadamente

el 20% del modelo completo). Se desarrolla, un plan de negocio para determinar que recursos deben

ser asignados al proyecto. Edwards, Fernandez, Mancin, Carroll. (2007).

Se definieron los siguientes objetivos para esta fase:

v Definir &mbito para el proyecto con sus limites.

v Hallar casos de uso que sean criticos para el sistema, los marcos basicos que permitan

definir su funcionalidad.

v" Nos muestre por lo menos una arquitectura que sea definida como candidata para

principales escenarios.

v" Nos permita la estimacién sobre el costo de recursos como el tiempo requerido para todo

el proyecto.

v" Nos permita la estimacion de riesgos, la incertidumbre en las fuentes.

Se definieron los siguientes resultados para esta fase:

v' Documentar la visién: tener una general visién en requerimientos del proyecto,

(caracteristicas que sean clave y/o restricciones de carécter principal).

caso del negocio.

NN NN

El inicial modelo en los casos de uso (10-20% al haber sido completado).

Tener catalogo en el inicio: Término clave en el dominio.

Tener la lista de riesgos con su correspondiente contingencia.

Un modelo del negocio, siempre que sea necesario

Tener definido un plan del proyecto, que nos muestre las fases e interacciones.
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v Exploratorios prototipos que permitan probar los conceptos sobre la arquitectura que sea
candidata.
Cuando se concluya con la fase de inicio, debemos comprobar los criterios de la evaluacién, con
el objeto de lograr continuar
¥v" Quienes se encuentren interesados sobre el proyecto coincidiran con la definicion sobre el
ambito en el sistema una estimacién en agenda.
v' Tener una comprension sobre los requisitos, siendo la fidelidad evidente sobre los
principales casos de uso.
v Para estimar el tiempo, los costos y el riesgo siempre es creible.
v' Comprender de manera total cualquier prototipo sobre la arquitectura en que se desarrollé.

v Hasta el momento los gastos estan asemejados con lo planeado

Ademas de no cumplir estos criterios tenemos que proceder con plantear abandonarlo o realizar el
replanteamiento.

Elaboracion

Definen como proposito para esta fase en realizar el analisis sobre el dominio de la problematica,
estableciendo cimientos en la arquitectura, desarrollando un plan en el proyecto, también
eliminando los riesgos mayores.

Ademas para esta fase se realizara construccion de un prototipo para la arquitectura, la cual debe
realizar la evolucion sobre sucesivas iteraciones hasta transformarse en el sistema final. El
prototipo debera contener los criticos casos de uso que han sido identificados al inicio de la fase.
Ademas se debe demostrar que los riesgos mas graves han sido evitados. Edwards, Fernandez,
Mancin, Carroll. (2007).

En esta fase se han definido los siguientes objetivos:

v" Definicidn, validacion y asentamiento de la arquitectura.

v Vision Completada.

v' Construccién en la fase de construccion de un plan fiable. El cual en sucesivas
interacciones podra evolucionar, asimismo, debera incluir si procede los costos.

v' Se demostrara que la arquitectura propuesta soportara con visién un costo de manera
razonable sobre un tiempo determinado.

Cuando se concluya esta fase se tendra los siguientes resultados:

v" El modelo de los casos de uso estara de manera completa por lo menos se encontrara en el
80%: el total de casos, actores que han sido identificados, los casos en su mayoria estaran
desarrollados

v Los requisitos adicionales que a su vez realizan la captura de requisitos no funcionales
como un requisito cualquiera que no se encuentre asociado sobre algun especifico caso de
uso.

v Tener un detalle sobre en razon de arquitectura del software.
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En la arquitectura estar ejecutable un prototipo.
Haber revisado los casos del negocio y/o lista de riesgos

Para el proyecto tener el desarrollo de un plan.

ASEENEE RN

Haber desarrollado un caso que se encuentre actualizado especificando el proceso que se v
seguira.
v Contar con un formulario para usuarios de manera preliminar (opcional).
Para la fase tratara de abarca el total del proyecto profundizando solo en puntos criticos sobre la
arquitectura o también los importantes riesgos, ademas, se realiza la actualizacion de los productos
indicados en la fase de inicio.
Los criterios de evaluacion de esta fase son los siguientes:
v Tener una vision estable del proyecto.
v Tener estable la arquitectura.
v' Ademas mediante la ejecucion de prototipos se han demostrado que los elementos de riesgo
principales han sido resueltos y/o abordados.
v Para esta fase el plan definido es preciso y detallado, son creibles las estimaciones
planteadas.
v Coinciden los interesados que sera alcanzada la vision actual, si seguimos los actuales
planes en un contexto sobre la actual arquitectura.
v Son aceptables los gastos, cuando son comparados con los previstos.

Al no superar los criterios de evaluacion, tal vez sea necesario abandonar o replantear el proyecto.

Construccion

Se menciona como principal finalidad en esta fase que es el alcance de la capacidad operacional en
el producto de manera incremental mediante interacciones sucesivas. Todos los componentes, las
caracteristicas y los requisitos en esta fase es necesario que sean implementados, probados e
integrados de manera total, con el fin de obtener una aceptable version del producto. (Edwards,
Fernandez, Mancin, Carroll. 2007),
La influencia de acuerdo con objetivos concretos es la siguiente:
v" Permite minimizar costos en el desarrollo a través de recursos optimizados, lo que evita el
tener que proceder con rehacer algin trabajo como también desecharlo.
v Permite lograr un nivel de calidad adecuado, de manera rapida en razén del aspecto
practico.
v’ Permite tener versiones funcionales (alfa, beta, como otras versiones en prueba) de manera
répida en razon del aspecto préctico.
En la fase de construccion los resultados deben ser los siguientes:
v" Modelos Completos (los casos de uso, el analisis, el disefio, el despliegue e

implementacion)
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Arquitectura integrada (minimamente actualizada y/o mantenida)
Presentacion de riesgos mitigados

Fase de la transicion en el plan del proyecto.

Manual de usuario inicial (se encuentre suficientemente detallado)
Prototipo operacional beta

Se encuentre actualizado los casos del negocio

En esta fase se tiene los siguientes criterios de evaluacion:

v

v

v

De manera estable y madura se debe encontrar el producto como para ser transmitido sobre
la comunidad de los usuarios con el fin de ser probado.

Los usuarios que son expertos se encuentran listos para su transicion sobre la comunidad
de los usuarios.

Es aceptable los actuales gastos con los planeados gastos.

Transicion

Se refiere que en esta fase la finalidad es proceder con colocar el producto en las manos de los

usuarios finales, siendo necesario el desarrollo de actualizadas versiones del producto, manteniendo

la documentacién completa, capacitando al usuario en el manejo del producto, siendo el aspecto

general las tareas que se encuentran relacionadas sobre el ajuste, la configuracion, la instalacion y

la facilidad del uso del producto. (Edwards, Fernandez, Mancin, Carroll. 2007).

En esta fase podemos incluir las siguientes cosas:

v

v
v

Realizar las prueba de version Beta para realizar la validacion del nuevo sistema frente con
las expectativas de usuarios

El paralelo funcionamiento sobre sistemas que estén legados los cuales estan siendo
sustituidos por el proyecto.

Realice la conversidon sobre bases de datos de manera operacional.

El entrenamiento sobre usuarios como de técnicos encargados del mantenimiento.

El traspaso de los productos sobre equipos de marketing, venta y distribucién.

En la fase de transicion los resultados son los siguientes:

v
v
v
v

v
v

Prototipos Operacionales

Documentacion de caracter Legal.

Completos casos del negocio.

Linea de la Base de los productos completa y estando corregida incluyendo el total sobre
los modelos del sistema

La descripcion sobre arquitectura de manera completa y corregida

Cada interaccion de la fase iran regirdn de manera normal con conseguir una version nueva.

Los siguientes criterios de evaluacion se consideran en esta fase:

v

Los usuarios se encuentraran satisfecho.
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2.2.4.

v Se aceptara los actuales gastos con planificados gastos.

Arquitectura 3 capas

Es una de las més utilizadas para el desarrollo de sitios web. Esta arquitectura divide la creacion de
una aplicacion en tres niveles: la capa de presentacion, la capa de ldgica del negocio, la capa de
persistencia (datos almacenados) (Fowler. 2002).

Estd basado en el concepto de que todos los niveles de una aplicacién son la creaciéon de
componentes que se proporcionan servicios entre si 0 a otros niveles adyacentes. EI modelo de 3
capas esta destinado a ayudar a construir componentes de software a partir de la division de los
niveles Idgicos. De esta manera, una de las de las decisiones de disefio que debemos tomar es que
parte de la I6gica de la aplicacién se va a encapsular en cada uno de los componentes, asi como
como que componentes se va a encapsular en cada nivel. Un nivel puede estar conformado por
varios componentes, por tanto, puede suplir varios servicios. La figura 2.3 muestra un esquema de
una arquitectura de 03 capas. Los elementos que contienen cada una de las capas corresponden a

componentes a componentes o funcionalidades manejados en dicha capa. (L6pez & otros 2014).

Capa de Capa de Negocio Capa de Persstencia

Presentacon

Figura 2.3: Arquitectura de 03 capas en la aplicacion web desde el punto de vista

funcional [Fuente: Lépez & otros 2014]

A continuacién realizaremos una breve explicacion de cada una de las capas de esta arquitectura.

e Capa de presentacién

Esta es la capa mas cercana al usuario presentandole una interfaz grafica del recurso solicitado y
capturando la interseccion entre el sistema y el usuario. A su vez es también se le conoce como
capa de la interfaz grafica. Esta capa se comunica con la capa de negocio y suele estar dividida

entre los niveles del cliente y el servidor. (Lopez & otros 2014).

En esta capa, son responsables los componentes en solicitar y/o recibir los servicios sobre otros
componentes de una misma capa como también de la capa del negocio. Las tareas en esta capa van
centradas en la presentacion y el formateo sobre la informacion que es enviada para que esta pueda
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ser visualizada correctamente por el usuario. En el caso de sistemas web, esta capa debe garantizar
gue la informacion sea accesible a través de recursos web claros y amigables de tal manera que
dicha informacion sea accesible a través de un navegador web (IExplore, Chrone, Mozilla, Safari,

etc.) en cualquier dispositivo de acceso (portatil, Tablet, Smartphone, etc.). (Ldpez & otros 2014).

Algunas de las tareas especificas de la capa de presentacion son: proveer las paginas web, garantizar
gue dichas paginas puedan ser visualizadas tanto en un ordenador como un dispositivo Smartphone,
gestionar que todos los enlaces del sitio web sean validos, garantizar que las paginas web tengan

siempre la misma informacién actualizadas, etc. (Lépez & otros 2014).

e Capa de negocio

También denominada capa de l6gica, capa de aplicacién, capa media o capa de légica del negocio.
Se gestiona en esta capa las funcionalidades de la aplicacion web y/o sistema (“logica o reglas del
negocio”). Asiduamente en esta capa recibe peticiones de los usuarios desde ella se realiza él envio
de las apropiadas respuestas a razon de realizar el procesamiento de la informaciéon que es
proporcionada por los clientes. Se denomina capa del negocio porgue es aqui donde se establecen
todas las reglas que deben cumplirse para que las funciones de la aplicacion web sean ejecutadas
correctamente. La implementacion de dichas reglas se hace a través de desarrollos de software los

cuales se ejecutan cuando llega la peticion de un usuario. (Lopez & otros 2014).

Al igual como en la capa de presentacion, la programacion de la logica del negocio puede
desarrollarse tanto en entorno cliente como también sobre el entorno servidor. Algunas de las tareas
concretas de los componentes de esta capa son: coordinar la aplicacion web, procesar los comandos,
realizar la toma de decisiones, realizar los calculos respectivos. Ademas esta capa es la encargada
de mover y procesar los datos de sus dos capas adyacentes. Tipicamente, la capa de negocio esta
conformada por uno 0 mas modulos que se ejecutan en un equipo de cobmputo denominado servidor

de aplicaciones. (L6pez & otros 2014).

e Capa de persistencia

Esta capa es la encargada del acceso de datos. Aqui se encuentra toda la codificacion necesaria
tanto para el acceso a los datos como para el manejo y almacenamiento de los mismos.
Normalmente esta conformado por un conjunto de componentes que se encargan del acceso a los
datos (p. ej. clases de conexion a la base de datos) los cuales se ejecutan en los servidores de
aplicacion y por algin gestor de la base de datos (SGBD) que se ejecutan en el nivel de datos
(servidores de base de datos) los cuales se encargan del administracion de procesos de los datos,
ejecutando el almacenamiento de solicitudes, modificacion o informacion recuperada dadas desde

la capa de negocio. Los SGBD. (Lopez & otros 2014).

Una de las confusiones méas corrientes es considerar que cada uno de los niveles deberd

corresponder a una capa dentro de la arquitectura, es decir una correspondencia 1 a 1 entre niveles
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2.2.5.

y capas. Esto no es necesariamente asi. Como hemos explicado, mucho de los componentes de la
capa de presentacién, por ejemplo, pueden estar distribuidos a niveles de cliente y otros a niveles
de servidor. Asimismo, las utilidades del sistema, pueden estar distribuidos en varios servidores,
es decir, las funcionalidades de la capa de negocio y por ende cada servidor construird un nivel
diferente. (LOpez & otros 2014).

La Figura 2.4, muestra una comparacién entre un modelo fisico tradicional organizado en tres
niveles y un modelo légico de tres capas. En este caso el nivel 1 del modelo fisico se encargara de
algunas funcionalidades de navegacion y presentacion a través del browser. El nivel dos,
corresponde al servidor de aplicaciones contiene todas las funcionalidades de la capa de negocio y
algunas de la capa de presentacion, como por ejemplo validacién y control de conexiones. Por
altimo el nivel 3 que contiene un servidor de base de datos, contiene una base de datos que se
encarga de las funciones de servicios de datos, almacenamiento y seguridad descritos para esta

capa.
Nivel 1 Nived Perves
"
J . l = Modeio F
. Daw:nwos _\\ | @ ‘;z n Jutectura de
g y -
Servidor de Bases
- Servidor do s Dalos
A acsres 9 Uewe
Poraties
Coapa de ! Capa de - Capa de

Prosortacsah NeQOOKO . Parsatencia

..... .
Navegador HTTP F unconahdades

33 1ators
de a Apicacon Base de datos

Figura 2.4: Detalle de la arquitectura de las 3 capas en una Aplicacién Web [Fuente: L6pez &
otros 2014]

Modelo Vista Controlador (MVC)

Definido como patrén de la arquitectura del software que separa lo datos y l6gica del negocio sobre
alguna aplicacion de interfaz de los usuarios y el encargado médulo de realizar la gestion de eventos
y comunicaciones. Por ello el MVC plantea construccion de 03 distintos componentes los cuales
son modelos, vistas y controladores, entonces decimos que por un lado definimos componentes
para la informacion representada, y por el otro lado las interacciones de usuarios. Este patron de
disefios se basara en ideas sobre codigos reutilizados y separacion de los conceptos, caracteristica
que buscara la facilitacion de las tareas del desarrollo de las aplicaciones ademés de su

mantenimiento posterior (Eslava. 2013).

El MVC fue un patrén de primeras ideas sobre el campo de interfaces graficas de usuarios y uno
de los trabajos que fueron primeros para la descripcion e implementacion de aplicaciones de

software definido en términos de sus funciones diferentes. (Eslava. 2013).
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2.2.6.

MVC se introdujo en Smalltalk-76 por Trygve Reenskaug durante su la visita en Xerox Parc por
los afios de la década de los 70 y, posteriormente en la década de los afios 80, Jim Althoff con otros
realizaron la implementacion de una versién MVC sobre la biblioteca de clases Smalltalk-80. Solo
mas tarde, en 1988, MVC fue expresado como concepto general dentro de un articulo. (Eslava.
2013).

Como primera definicién del MV C se definia el controlador como ‘el modulo que se ocupa de la
entrada” (similar forma como “se ocupa de la salida™). Esta descripcion en las aplicaciones
modernas no tendra cabida en que las combinaciones de vistas son asumidas por la funcionalidad
y ademas de un moderno framework para el desarrollo. En las modernas aplicaciones de la década
del afio 2000 su controlador, son médulos o alguna seccion de codigo intermedio, que actua como
intermediario de comunicacion entre los modelos y las vistas, y procedera con unificar su
validacion (utilizando directas llamadas como el “observes” lo que permitira desacoplar los

modelos de las vistas en activos modelos). (Eslava. 2013).
De manera genérica, los componentes de MV C se podrian definir de la siguiente manera:

e El modelo
Es la representacion de la informacién con la cual el sistema opera, por lo tanto gestiona todos los
accesos a dicha informacion, tanto consultas como actualizaciones, implementando también los
privilegios de accesos que se hayan descrito en las especificaciones de la aplicacién (I6gica del
negocio). Envia a la vista aquella parte de la informacion que en cada momento se le solicita para
que sea mostrada (tipicamente a un usuario). Las peticiones de acceso o manipulaciéon de

informacidn llegan al modelo a través del controlador. (Eslava. 2013).

e El controlador
Responde a eventos (usualmente acciones del usuario) e invoca peticiones al modelo cuando se
hace alguna solicitud sobre la informacién (por ejemplo, editar un documento o un registro de base
de datos). También pueden enviar comandos a su Vvista asociada si se solicita un cambio en la forma
en que se presenta de modelo (por ejemplo, desplazamiento o scroll por un documento o por
diferentes registros de una base de datos), por tanto se podria decir que el controlador hace de

intermedio entre la vista y el modelo. (Eslava. 2013).

e Lavista
Presenta el modelo (informacion y logica del negocio) en un formato adecuado para interactuar
(usualmente la interfaz de usuario) por tanto requiere de dicho modelo la informacion que debe

representar como salida. (Eslava. 2013).

Norma I1SO 20000
(Organizacion Internacional de Normalizacion) e IEC (la Comision Electrotécnica Internacional)
Se constituye como un especializado sistema para normalizacién en nivel mundial sobre las

Tecnologias de la Informacion.
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(1SO 20000. Es una guia completa sobre la aplicacion para la gestion de servicios de las T1 2009).
La principal tarea en relacion a comités técnicos es la preparacion de normas de caracter
internacionales. La ISO/ 20000 en el mundo es primera norma de caracter especifico que va
enfocada sobre gestion de los servicios de las Tl, basandose en la ITIL consistiendo sobre varios
documentos (ISO 20000. Es la guia de caracter completo de la aplicacion para la gestion de
servicios de TI, 2009):

1. 1ISO 20000-1: 2011 Los requisitos sobre sistemas de la gestion de los servicios.
2. 1S0/20000-2: 2012 La guia de la implementacion sobre sistemas de la gestion de los servicios.

3. ISO 20000-3:2009 — La guia sobre definicion de alcances y las aplicabilidades (informes

técnicos)
4. 1SO 20000-4:2010 — El modelo de los procesos de las referencias (informes técnicos)
5. 1SO 20000-5:2010 — Los ejemplos de las implementaciones (informes técnicos)

En la presente investigacion de la tesis Unicamente tomamos en cuenta los primeros dos

documentos.

La ISO 20000-1 incluye disefios, transiciones, provisiones, como mejora sobre servicios que
permiten cumplir con requisitos de los servicios, ademas de aportar en valor tanto para los clientes
como igual para proveedores de los servicios (ISO2000-1 2011: 7-10). Esta la parte sobre la norma
ISO 20000 requiriendo que los proveedores de los servicios tengan enfoque que esté basado sobre
integrados procesos cuando se planifica, se establezca, se implemente, se opere, se controle, se

revise, se mantenga y mejore el sistema de la gestion de los servicios (ISO/ 2000-1 2011: 7-10).

Para la presente norma se requiere la aplicacion de la conocida metodologia como “Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar” (PDCA, del inglés Plan-Do-Check-Act) En todas partes de los sistemas
de gestion de los servicios (SGS) ademas de servicios. La metodologia PDCA, tal como es aplicada
en la presente parte sobre la 20000-1, se podra describir de manera breve como sigue (ISO/ 20000.

guia de caracter completo de la aplicacion sobre gestién de servicios de Tl, 2009: 38):

- Planificacion: nos permita el establecimiento, documentacion y/o el acorde al SGS. El SGS
incluira, las politicas, los objetivos, los planes y los procesos a fin de cumplir los requisitos de

Servicios.

- Hacer: implementacion y operacion del SGS paras los disefios, transiciones, provisiones y mejoras

sobre servicios.

- Verificar: El monitoreo, medicion y revision del SGS sobre servicios en contra de politicas, los

objetivos, los planes y los requisitos de los servicios ademas de informar sobre los resultados.

- Actuar: adopta las medidas para la mejora de manera continua sobre los comportamientos de los

SGS 'y de servicios.
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La figura 2.5 ilustra como se puede aplicar la metodologia PDCA al SGS, incluidos los procesos
de gestion del servicio. Cada elemento de la metodologia PDCA es una parte vital para la
implementacion exitosa de un SGS (ISO/IEC 20000., 2009). El proceso de mejora utilizado en esta
parte de la Norma ISO/IEC 20000 se basa en la metodologia PDCA (ISO/IEC 2000-1 2011: 7-10).
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Figura 2.5: Metodologia PDCA aplicada a la gestion del servicio adaptado de 20000, 1. I.

(2011). ""Tecnologias de la Informacidn - Gestién del Servicio." 1: 38

La ISO 20000-2, En referencia a tratarse de codigo de las buenas préacticas, tiene forma de guia y70
recomendaciones (ISO 20000-2:2012). La parte de la norma ISO 20000 detalla a mejores practicas
sobre procesos de la gestion de los servicios dentro de los alcances de la norma ISO 20000-1 (ISO
20000-1:2011). Las provisiones de los servicio adquieren una mayor importancia en la medida en
que a cada uno de los clientes requieran los servicios sobre cada una de las veces mas avanzadas
(a un mismo costo) para la satisfaccion de necesidades en sus negocios (AENOR, 2009). En este
hecho se reconoce a su vez que en los servicios y en la gestion de estos comprendidos servicios son
muy esenciales para la ayuda en organizaciones a fin de generar sus ingresos y ser mas rentables
(AENOR, 2009). La norma ISO 20000-1 nos especifica una serie de los procesos de la gestion de

los servicios que estan relacionados como se muestra en la figura 2.6.

Procesos de /a provision del servicio

Gestion de Ia Gestion de |a
capacidad Gestidn del nivel de servicio seguridad de Ia
informacicon
Gestion de Ia Informes del servicio
continuidad y de Ia g2 2= S Presupuestos y
disponibilidad del = — e contabilidad de los
servicio Procesos de control T~ Servicios de TI
' '*.I
Gestion de la configuracion
Procesos de Gestién del cambio o= T Procesos
entrega T e de refaciones
Procesos de
Gesticon de resolucion Sestnon de las relaciones
con el negocio
fa entrega Gestion del incidente
Sesticdn del p(ob‘ema Geshidin de suministradores

Figura 2.6: Procesos de Gestion de Servicios Imagen recuperada de Certificacion, A. E. d. N.y.
(2007). Une-iso-iec 20000-2: Tecnologia de la Informacion, Gestion del servicio. Codigo de
buenas précticas: (ISO-1EC 20000-2:2005), AENOR.
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2.3. Marco conceptual

e Eficiencia. Es el conjunto de atributos que se encuentran relacionados entre nivel de desempefio
del software y la cantidad de recursos necesitados bajo las condiciones que estan establecidas,
buscando atender las necesidades de los usuarios (ISO/IEC 9126-1:2001, pag.27).

o Confiabilidad. Conjunto de atributos relacionados con la capacidad del software de mantener su
nivel de rendimiento bajo condiciones establecidas durante un periodo establecido, siempre
brindado seguridad al usuario (ISO/IEC 9126-1:2001, pag.13).

e Funcionalidad. Es la relacion de los atributos sobre la existencia de los conjuntos de funciones y
sus propiedades especificas. Las funciones son aquellas que permiten satisfacer las necesidades
implicitas o necesidades explicitas en todo sistema de informacién (ISO/IEC 9126-1:2001, pag.5).

¢ Cliente. Solicita el servicio al técnico, el técnico debe levantar un reporte del trabajo que va realizar.
El técnico debera llevar la herramienta necesaria para trabajar, verifica el equipo que prenda (Si
esto no es asi, informar al cliente y esperar para proceder a mantenimiento). Terminado el
mantenimiento. El técnico entregara el equipo al cliente terminado todo, el técnico cerrara reporte
y lo archivara. (Luc, 2016, pag.28).

e Gestor de Ayuda. Es el operador del negocio que se encarga de atender las consultas y
requerimientos de los usuarios.

e Técnico. Es el encargado de soporte informatico: son aquellos trabajadores que, contando con la
obtencion de grado de Bachiller, o estando en formacion profesional, como también de algun otro
grado de estudio superior con el equivalente, se les contrata con el fin de realizar, teniendo en cuenta
el nivel académico, las propias funciones de las actividades informaticas, acorde con las
Tecnologias de la Informacién. (Desongles & otros, 2006, pag.8).

e Incidencia. En la administracion del control de incidencias se debe permitir al administrador
realizar el seguimiento de cada una de las acciones tomadas para realizar la solucion de los
problemas y de esta manera conocer el estado historico y actual de las incidencia reportadas. Para
cada incidencia debe mantenerse un registro de toda la informacién relacionada a las mismas
pruebas de diagndstico, como fue solucionado el problema. (Valdivia, 2015, pag.1).

¢ Nivel de Incidencia.- Es la clasificacion del grado de complejidad de los problemas que se
presentan, generalmente los del nivel 1 lo puede ser resueltos por el cliente, los del nivel 2 es
resuelto por el técnico encargado.

e Usabilidad. Es la referencia de la capacidad del software en que sea comprendido, comprendido,
se utilice y ademas sea atractivo para los usuarios, definiendo especificas condiciones del sistema

gue se ha implementado para atender las necesidades que se requieran. (ISO/IEC 9126-1:2001,

pag.19).
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Hoy en dia tener un centro de servicios de Tl en las organizaciones que soporte tanto usuarios internos

como clientes es factor determinante en la generacion de valor.

Es importante destacar el esfuerzo que hacen muchas organizaciones al querer brindar servicios bajo el

enfogue de calidad a través de las Mesas de Ayuda (helpdesk) para resolver cualquier problema que pueda

surgir con las tecnologias de informacién que necesitan para realizar sus labores diarias. En la

implementacion es importante considerar la herramienta eficaz que integre las solicitudes de servicio y los

activos de Tl para ayudar a manejar una organizacion de manera efectiva, y asi resolver las solicitudes de

servicio eficientemente.

3.1. Método

De acuerdo con la investigacion planteada en el presente proyecto, este se desarrollara con una

Metodologia de Desarrollo (RUP), de acuerdo con los lineamientos de la norma 1ISO 20000.

Adaptacion de la metodologia RUP

La metodologia RUP contiene fases y disciplinas donde en se encuentran artefactos segun sea el caso,

por ello se realizd la adaptacion de la metodologia RUP, determinando los artefactos que se utilizan

para la elaboracién de la aplicacién, tal como se muestra en la tabla N° 1

ADAPTACION DE LA METODOLOGIA

Actividad

Artefactos

Modelado sobre los casos de uso del negocio

ooo ®

Modelo de casos de uso del negocio
Actor externo

Meta

Caso de uso del negocio

O O O O

Modelo de Andlisis del negocio
Trabajador del negocio
Entidad del negocio
Realizaciones

Diagrama de actividades

Matriz

Matriz de procesos y requerimientos.
Matriz de requerimientos adicionales
Matriz de requerimientos no funcionales.

Especificacion de requisitos

Catalogo de los requisitos funcionales y
catalogo de requisitos no funcionales
Lista de los actores

Lista de los casos de uso
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) e Especificacion de los casos de uso del
Modelado de los casos de uso del sistema sistema

e Diagrama de casos de uso del sistema

Modelado de datos e Modelo de datos ldgico y fisico

Disefio de interfaces e Interfaces web

L i e Diagrama de componentes
Disefio de arquitectura e Diagrama de despliegue
e Arquitectura

Pruebas e Pruebas funcionales (Caja negra)

Tabla N° 3.1: Adaptacién de la metodologia RUP (Fuente Propia)

3.2. Técnicas
En la siguiente Tabla N° 02 se muestra las técnicas que se empleara, de acuerdo con la metodologia de
desarrollo RUP, teniendo en cuenta las actividades que se desarrollara:

TECNICAS

Actividad Artefactos Técnica

Modelo sobre los CUN
Actor externo

Meta

CUN

¢ Entrevista a personal de soporte
técnico OGTI — SUNARP.
e Anadlisis de procedimientos.

ooo ®

Modelado sobre los
casos de uso del |®* Modelo sobre el andlisis del

) negocio e Entrevista a personal de soporte
negocio o Trabajadores del negocio técnico de la OGTI -
o Entidad del negocio SUNARP.
o Realizaciones ¢ Analisis de procedimientos.
o Diagrama de actividades
e Matriz de  procesos Yy
requerimientos. e Entrevista a personal de soporte
e Matriz de requerimientos técnico de la OGTI -
Matriz adicionales SUNARP.
e Matriz de requerimientos no | e Analisis de procedimientos.
funcionales.
Especificacion de | ® Caté_logo de _requisitos o Entr_evistaapersonal de soporte
funcionales y no funcionales técnico de la OGTI -
requisitos e Lista de actores SUNARP.

e Lista de casos de uso Analisis de procedimientos.
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Modelado de caso de

uso del sistema

Especificacion del caso de uso
del sistema

Diagrama de casos de uso del
sistema

Entrevista a personal de soporte
técnico de la OGTI -
SUNARP.

Analisis de procedimientos.

Modelado de los datos

Modelo de los datos l6gicos /
datos fisicos

Entrevista realizada al
personal de soporte técnico de
OGTI — SUNARP. Modelado
de los datos

Disefio de interfaces

Interfaces web

Entrevista realizada al
personal de soporte técnico de
OGTI — SUNARP. Modelado
de datos Disefio de las
interfaces

Disefio sobre la

Diagrama de los componentes

Entrevista a personal de
soporte técnico de OGTI -

arquitectura e Diagrama del despliegue SUNARP. Disefio de
e Arquitectura arquitectura
e Producto
Pruebas e Pruebas funcionales (Caja e  Casuisticas
negra)

Tabla N° 3.2: Técnicas empleadas para el desarrollo de la investigacion (Fuente Propia)

3.3. Herramientas

En la siguiente Tabla N° 03 se muestra las herramientas que se empleara, de acuerdo con la metodologia

de desarrollo RUP, teniendo en cuenta las actividades que se desarrollara:

HERRAMIENTAS

Actividad

Artefactos

Herramientas

Modelado sobre los

casos de uso del negocio

Modelo de los casos de uso del
negocio

Actor externo

Meta

Caso de uso del negocio

e Rational Rose

O O O O

Modelo del Andlisis del negocio
Trabajador del negocio

Entidad del negocio
Realizaciones

Diagrama de las actividades

e Rational Rose

Matriz

Matriz de los procesos y de los
requerimientos.

Matriz de los requerimientos
adicionales

Matriz de los requerimientos no
funcionales.

e Rational Rose
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Especificacion de

requisitos

Catélogo de requisitos
funcionales y no funcionales
Lista de actores

Lista de casos de uso

Rational Rose

Modelado de casos de

uso del sistema

Especificaciones de casos de
uso del sistema

Diagramas de casos de uso del
sistema

Microsoft Word
Rational Rose

Modelado de datos

Modelo de los datos ldgico vy
datos fisico

Rational Rose

Disefio de interfaces

Interfaces web

Balsamig Mockups 3.0

Disefio de arquitectura

Diagrama estructura de los
componentes
Diagrama
despliegue
Arquitectura

estructura del

Rational Rose
Python
PostgreSQL 9.6
Linux 14.06
Odoo 10

Pruebas

Pruebas  funcionales

negra)

(Caja

Microsoft Word

Tabla N° 3.3: Herramientas empleadas para el desarrollo de la investigacion [Fuente Propia]

Detalle de las Fases de la Metodologia de desarrollo RUP

a) Fase de Inicio

Se presentaran los siguientes artefactos que se utilizaran de acuerdo con la metodologia de

desarrollo RUP en la presente investigacion,

¢ Modelado del negocio.-

Los artefactos requeridos se detallan en la Tabla N° 3.4.

MODELO DE LOS CASOS DE USO DEL NEGOCIO

Artefacto

Descripcion

Actor del negocio

Es la persona relacionada con el negocio

Caso de uso del negocio (CUN)

objetivo producir un bien del negocio para algun actor.

Son los procesos del negocio, a través de una serie de

secuencias o actividades que se llega a realizar, con el
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il Metas del negocio
[ @) Son consideraciones para este proyecto que permitiran

P planificar y gestionar actividades

Diagrama de los CUN
Detalla relacion existente entre los actores del negocio con

AN
@ los CUN.

MODELO DE ANALISIS DEL NEGOCIO

Trabajadores del negocio

Rol que desempefia una persona que se encuentra al interior
del negocio y desarrolla alguna actividad dentro del flujo del
proyecto y este ejecuta un CUN.

Entidades del negocio

=, Para la presente investigacion se consideraron 02 paquetes

| \I con informacion o documentos que se utilizaran en los
lll A procesos.

i Asimismo decimos que es un rol gue desempefia alguna

persona gue se encuentra dentro del negocio realizando una

actividad dentro del flujo del proyecto, y este a su vez

ejecuta un caso de uso del negocio

- T Realizaciones
i) -z . . .
L / i Es la relacién existente entre los trabajadores, entidades,
5

i eventos para llegar a crear un CUN.

o | comem _— Matriz de proceso y funcionalidades

p iy N S0 Oy O

Para el desarrollo del proyecto se realizé la matriz sobre los

procesos ademas de las funcionalidades, matriz de los

adicionales requerimientos, que muestran la viabilidad de

= todos los procesos, actividades, requerimientos funcionales,

como los casos de uso.

Tabla N° 3.4: Detalle de los artefactos sobre el flujo del modelado del negocio [Fuente Propia]

e Requerimientos
En esta etapa se describe los artefactos que se utilizaran para el modelado de caso de uso. Los

artefactos se muestran en la tabla 3.5.
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Artefacto Descripcion

Actor
Es la interaccion que existe entre los usuarios o sistemas
externos del negocio, los cuales se encuentran involucrados

en el caso de uso o sistema actual.

Caso de uso
O Son las interacciones que son desarrolladas por el sistema,
el cual son iniciados por un actor que se encuentra

involucrado en el caso de uso.

Diagrama de los casos de uso

@ Estad conformado por el actor y los casos de uso, en este

diagrama describe todas las formas de como se va a emplear

y/o utilizar el sistema.

Especificaciones de los casos de uso

Documento que describe el paso a paso de cada relacién

entre el actor y el caso de uso. Estos pasos son ejecutados

para lograr las metas del sistema.

Tabla 3.5: Detalle de los artefactos comprendidos en flujo de requisitos. (Fuente propia)

b) Fase de Elaboracion

Fase en la que se presentaran los artefactos que permiten dar respuesta sobre la etapa del analisis y

disefio, representado en la Tabla N° 3.6.

Artefacto Descripcion
Modelo de datos
-_\ / BB El modelo de datos del proyecto que describen la
BR representaciones fisicas y logica en razén de persistencia de
datos que son utilizados en la aplicacion

Tabla 3.6: Detalle de los artefactos sobre el flujo de andlisis y disefio. (Fuente propia)

c) Fase de Construccion
En esta fase, se representa la construccion de la solucién tecnoldgica se iniciara presentando el
script de la base de datos, la cual responde al modelo de la base de datos presentados en la fase

anterior.
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Ademas, en la etapa de implementacion se presentaran los siguientes entregables, tal como indica
la Tabla 3.7.

Artefacto Descripcién

Arquitectura
Es el desarrollo y/o construccion de la aplicacion web, a

través del lenguaje de programacion PHP, lo cual se

conectara con la Base de Datos para su ejecucion.

Diagrama de los componentes

= ' Es la muestra de interfaces, las dependencias existente como
en componentes de los software, componentes del codigo
fuente, del cddigo binario con su ejecutable, puede ser
representado por un tipo de componente a través de un
mddulo de software

Diagrama de despliegue

Es la definicidn sobre la arquitectura fisica del sistema a
través de nodos interconectados. Los nodos son elementos
del hardware con los cuales se pueden ejecutar los elementos

software.

SR Pruebas

Este tipo de pruebas esta basada en la ejecucion, revision y

realimentacion de las funcionalidades del sistema

Sevem—— == Producto
& ERMCNED., . .
nﬂ Es el resultado del desarrollo del sistema, el cual tiene como
— - | objetivo alcanzar las metas que se establecieron al inicio del

proyecto y cumplir con las expectativas del usuario final.

Tabla 3.7: Detalle de los artefactos sobre el flujo de construccion. (Fuente propia)

CAPITULO IV: DESARROLLO DE LA SOLUCION TECNOLOGICA

4. Descripcion de la solucién tecnolégica

4.1. Modelo de los casos del negocio
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En la fase de ejecucion, se analizd, como se esta realizando los procesos actualmente, en la cual se

identificaron los artefactos involucrados para luego crear el diagrama de CUN.

e Proceso de registro de incidencias.
e Proceso de atencidn de incidencias.

e Proceso de seguimiento de incidencias.

v' Artefactos

e Actores del negocio

Para la presente investigacion el actor del negocio se describe la tabla N° 4.1

ACTORES DESCRIPCION
A Es quien reporta la incidencia ante el &rea de soporte técnico de
| la OGTI — SUNARP, con el objeto de buscar solucion ante todo
fjsm;}ﬁ requerimiento solicitado

Tabla N° 4.1: Descripcion de los actores del negocio del proyecto. (Fuente propia)

e Trabajadores del negocio

Para el proyecto los trabajadores de negocio, se ha considerado los trabajadores descritos en

la tabla N°© 4.2

TRABAJADORES DEL NEGOCIO

DESCRIPCION

Tecnico

Es el actor interno del negocio, el cual es encargado
de proceder con el trabajo técnico e informar al
personal de OGTI - SUNARP sobre el estado del

incidente.

Tecnico Administrador de Incidencias

Actor interno del negocio que tiene como objetivo
asignar las incidencias a los técnicos, por ser el
punto de contacto Unico para los clientes al

momento de reportar las incidencias, garantizar que
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los tickets sean cerrados en los tiempos

comprometidos.

(2

Administrador

Administrar el acceso de los usuarios al sitio web,
gestiona los roles de los usuarios, monitorea el
proceso y seguimiento de incidencias, administra el
catalogo de servicios y reporta las estadisticas de las
incidencias mediante el Dasboard.

Tabla N° 4.2: Detalle sobre los trabajadores del negocio (Fuente Propia)

e CUN

Para el proyecto los CUN se describen en la Tabla N° 4.3

CASOS DE USO DEL NEGOCIO

DESCRIPCION

Procesos que se dan cuando algun usuario reporta ante
el técnico de la OGTI — SUNARP una incidencia
técnica, con el objeto de ser atendida en el menor
plazo, lo que permitira la continuidad de las funciones

propias.

CUMNO2 Proceso de atencion de incidencia

Proceso que se inicia cuando el cliente realiza el
contacto con el técnico administrador de
incidencias para registrar la incidencia. El técnico

administrador de incidencias registra la incidencia.

CUMO3: Proceso de seguimiento de incidencias

{from CUMN-Promesos)

El proceso se inicia cuando el administrador hace
seguimiento sobre el estado de todas las incidencias

segun lo que requiera.
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Tabla N° 4.3: Detalle CUN (Fuente Propia)

e Metas del negocio

Al desarrollar la presente investigacion, segun lo indicado en la Tabla N° 4.4, se identifico 03

metas:

e Permita la reduccion en los procesos de registro de incidencias.

e Permita la reduccion en los procesos de atencién de incidencias

e Permita la mejora de la calidad sobre el seguimiento de las incidencias.

CUN

Metas del negocio

Descripcion

CLIN01: Procesode registro de incidencias

{from CUN-Procesos)

r ., i
r P

©

MESS DE AYUDA
SUMARP

Reducir el tiempo en el

Se tiene como meta tener una
adecuada aplicacion web que
permita registrar las
incidencias, con un detalle

claro de los requerimientos

. reportados,
proceso al registrar las
incidencia

P NyTL La meta que se tiene es que al

{ i . . .,
Il.:) implementar una aplicacién
web, mejorara los tiempos de
CUN0Z Proceso de atencion de incidencias S DE ATUDA atencion de incidencias

{from CUM-Promesos)

SUMNARP

Reducir el proceso sobre

atencion de las incidencias

reportadas, brindado un éptimo

nivel de soporte técnico.
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CUMO3: Proceso de seguimiento de incidencias

{from CUMN-Promesos)

{ .’*f -
\ Mejorar el proceso de

incidencia al 100%

MESS DE AYUDA
SUMARP

Mejorar la calidad del

seguimiento de incidencias

Tabla N° 4.4: Detalle de las metas en la presente investigacion. (Fuente propia)

o Entidades del negocio

A continuacién las detallamos en la Tabla N° 4.5

Entidades del Negocio

Descripcion

Archivo digital

Medio digital en donde se registra y almacena todas las
incidencias reportadas por los usuarios.

Reporte

Es un documento en donde se le hace un control al estado de
las incidencias.

Tabla N° 4.5: Detalle de las entidades del negocio [Fuente Propia]
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Diagrama sobre los Casos de Uso del Negocio.

Para la presente investigacion el modelo de los CUN se detalla la Figura N° 4.1

CUNO1: Proceso de registro de incidencias
7 (fram CUN-Procesos)

CUNO2: Proceso de atencion de incidenaas
from CUN-Pocesos)

CUNO3: Proceso de sequimiento de
incdencias
(from CUN-Procesos)

Figura N° 4.1: Detalle casos de uso del negocio. (Fuente propia)
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4.2. Diagrama de las actividades AS-1S

En el grafico se mostrard el diagrama de las actividades AS-IS en como es llevado a cabo

actualmente procesos de registro de incidencias del negocio, atencion de las incidencias y

seguimiento de las incidencias.

e Proceso sobre el registro de las incidencias AS-1S
De acuerdo con la Figura N° 4.2, se detalla el proceso de los registros de las incidencias actuales

del negocio

Cliente

Tecnico Administrador de incidencias

Presentar

Consultar nivel de

incidencia

= incidencia

Registrar -
incidencia

Senerar nro de
ticket

®

RFO1 ﬁ

- Archivo digital

Figura 4.2: Diagrama de las actividades — Proceso del registro de incidencias AS-1S. [Fuente

Propia]
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e Proceso sobre la atencion de las incidencias AS-1S

A través de Figura N° 4.3 se detalla el proceso sobre las atenciones de las incidencias actuales

de la organizacion.

Soports Tecnicn

RFO2 j
_— -

F—
Realizar
procedimients 1
A

. +5e comgpa?
SI / \
\\\ o
L
ra Realizar -,
escalamiento
L miento
/ e £ corrige™
o )
/ s
/ T
!
[
!
/I
)
( Cesmrar rs.lgnar a otro \l
incidencia ! técnico /
e
RFOZ ﬁ

 Motfimra )

" diente

L

Figura 4.3: Diagrama de las actividades — Proceso sobre la atencién de las incidencias AS-IS.

[Fuente Propia]
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e Proceso sobre el seguimiento de las incidencias AS-1S

A través de la Figura N° 4.4 se muestra el proceso de seguimiento de incidencias actual del

negocio.
Administrad or
RF04
'u T -
{f‘\!erﬁcar archivo de
\.___incidencias __/
e
.“'L._\__ _F*_‘-L\‘_L
.-‘(/
. 3 . %
wf Filtrar A \
—= o : ! -
‘.. Incidencias -
| Archivo digital
éSe hitro
AN
NO - H\mam}'
S _,.f'r
Hx‘x .-"'f'
S

Figura 4.4: Diagrama de las actividades — Proceso sobre el seguimiento de las incidencias AS-I1S.
[Fuente Propia]
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4.3. Diagrama de las actividades TO-BE

A través de la presente seccion se realizara el detallo del diagrama de las actividades TO-BE
mediante el uso de una solucidn tecnoldgica propuesta para la definicion de procesos sobre el
incidencias registradas, incidencias atendidas y/o seguimiento sobre las incidencias

o Proceso del registro de las incidencias TO-BE

A través de Figura N° 4.5 se muestra el proceso de registro de las incidencias actual del
negocio.

Tecnico Administrador de incdencias

Abnir

aplicacion

'
Registrar
inadenca

|
Generarnro

de Scket

]
Derwvar incidencia a Tecnico
Administrador de Incidenaas

Figura 4.5: Diagrama de las actividades — Proceso de registro de las incidencias TO-BE. [Fuente
Propia]
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e Proceso sobre atencion de las incidencias TO-BE

A través de la Figura 4.6 se detalla el proceso sobre la atencién de las incidencias mediante

la solucién propuesta.

Cliente

Soporte Tecnice

/

( Abrir !
apllcacmn

Venficar
_incidencia

|

/ Realizar
. procedimiento 1

/ fl\;',&!. CONTig0?

51'\\_ /’Juo

£ Realizar X

| escalamiento )
! e

/
L/ )

< ~ Cerrar ) ( ‘Asignar a otro .\.'
incidencia técnico '

‘: i Notificar a \J
l. - . cliente

S 4S8 comgio?
_ N
/ Mo

Figura 4.6: Diagrama de las actividades — Proceso sobre atencion de las incidencias TO-BE.

[Fuente Propia]
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e Proceso sobre el seguimiento de incidencias TO-BE
A través de la Figura 4.7 se muestra el procedimiento sobre el seguimiento de las incidencias

con la solucién propuesta.

Todos los usuarios

Filtrar
incidencias

& 3e filfro
resultados?

Figura 4.7: Diagrama de las actividades — Proceso sobre el seguimiento de las incidencias TO-BE.
[Fuente Propia]
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4.4.  Matriz sobre del proceso, del servicio y Funcionalidades
Prggtleso Actividades | Responsable Rlzefjaell?n?iilﬁi)s Caso de | Detalle de
. del Negocio | en el Negocio quer Uso Actores
Negocio Funcionales
Proceso )
sobre Registro de A RFlpl. -, q IBa Cu01:
registro de | las incidencia Tgc_n Ico apicacion CeDe Registrar
. Administrador | permitir  registrar | . " . - Cliente
las en archivo . . D . incidencia
L . . de Incidencias | incidencias
incidencias | digital
RFO2: La
3 Técnico apllca_lc_lon _ debe -Te(_:n_lco
Verificar Administrador permitir asignar la Administra
Proceso de | incidencia . . incidencia Ccuo02: dor de
. de Incidencias . .
atencion reportada  a un | Procesar Incidencias
de técnico. incidencia
incidencias RF03: La
Cerrar Técnico aplicacién debe - Técnico
incidencia permitir cerrar la
incidencia.
RFO04: El
Proceso de - seguimiento de | CUO3:
A Verificar - e i
seguimient archivo  de Administrador | incidencia debe ser | Consultar
ode incidencia permitido a través | incidencia | - Todos los
incidencias de la aplicacion usuarios
Web
Tabla N° 4.6: Matriz sobre los Procesos, Servicio y Funcionalidades [Fuente Propia]
4.5.  Matriz sobre los requerimientos adicionales

Matriz de procesos y funcionalidades

Detalle de Paquetes Requisitos Caso de Uso Detalle de Actores
Funcionales
RFO5: A través de un | cuyo4:  Inicio  de
usuario 'y contrasena | sesjén Para todo usuario
se permite el ingreso a
. la aplicacion.
Gestion de la RFO06: La aplicacion .
aplicacion permita la busqueda, | CUO0S:  Gestion  de dministrad
registro y | catédlogos  de los ¢ ministrador
modificacion de los | S€rvicio - | echico
. Administrador de
catalogos de los Incidencias
Servicios
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RFO07:Se permita el
registro de usuarios a
través de la aplicacion

CUO06: Registrar
usuario

- Para todos

usuarios

los

RF08: Se permita
realizar la busqueda,
registro y
modificacion de
usuario, a través de la
aplicacién web.

CUOQ7: Gestionar el
usuario

- Administrador

RFO09: con la
aplicacion web se
permita realizar la
busqueda,  registro,
modificacion y

eliminacion de roles.

CUO08: Gestionar rol
de usuario

- Administrador

RF10: La aplicacién
debe permitir generar
y visualizar reporte
de atencion de
incidencias mediante
Dashboard.

CUO09: Generar
Dashboard

- Administrador
- Técnico
Administrador de
Incidencias

- Técnico

RF11: Conla
aplicacién se permita
realizar la gestion de
tickets.

CU10: Gestionar
Tickets

Todos los usuarios

Tabla N° 4.7: Matriz de los requerimientos adicionales [Fuente Propia]

4.6.  Flujo de los Requerimientos

e |dentificacién de casos de uso

Se define en la Figura N° 4.8 la muestra de 10 casos de uso del sistema de los cuales son:

01) Registrar incidencia.

02) Procesar incidencia.

03) Consultar incidencia.

04) Iniciar sesion.

05) Gestionar catalogo de servicio.
06) Registrar usuario.

07) Gestionar usuario.

08) Gestionar rol de usuario.

09) Generar Dashboard.

10) Gestionar Tickets.
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Figura N° 4.8: Identificacion de casos de uso [Fuente Propia]
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Diagrama de casos de uso
A través del diagrama de los casos de uso se muestran los actores que se interactlan con la

aplicacién, cliente, soporte técnico, Técnico Administrador de incidencias y el administrador, cada
uno cuenta con un usuario para ingresar a la aplicacién, en el diagrama se encuentran 10 casos de

uso que representa el funcionamiento de la aplicacion web.
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Figura 4.9: Diagrama Caso de Uso [Fuente Propia]



4.8. Especificaciones de caso de uso

a) Proceso de registro de incidencia

Especificacion de los casos de uso

Caso de Uso | CUO1Registro de las incidencia Cu01

1. Breve Descripcion

En este CUO1,se puede registrar las incidencias reportadas por los usuarios de la Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos - SUNARP

2. Flujo de los eventos
El CUO01, comienza cuando el cliente realiza el clic sobre el menu “Tickets”.

2.1. Flujo basico <<Registro de incidencias
2.1.1. Los usuarios haran clic sobre el ment “Tickets”.

2.1.2. En laaplicacion se mostrara la interfaz con los sub mend abierto, mis tickets, cerrado y nuevo ticket.
Ademas en cada sub mentl muestra los botones “Reporte” y “Excel”.

2.1.3. El usuario realiza clic en el boton “Nuevo Ticket”

2.1.4. En la aplicacion nos mostrara la interfaz del registro con el contenido: fecha del registro, hora del
registro, servicio, nivel de prioridad y observaciones.

2.1.5. El cliente ingresa los datos, y hace clic en “Grabar”.
2.1.6. La aplicacién realizara la validacién de los datos ingresados.
2.1.7. La aplicacion registra la incidencia satisfactoriamente.

2.1.8. Fin del CUOL1.
3. Flujo alternativo

3.1. Através del punto 2.1.3 el flujo basico “Nuevo Ticket”, sino se ingresan datos, la aplicacion indicara

como obligatorio los campos que se tienen que llenar.

4. Requerimientos especificos

4.1. El CUO01, debe estar siempre disponible via internet, con el inicio previo sobre la sesion del usuario.

5. Pre-condiciones
5.1. Los trabajadores deben tener roles de cliente.

5.2. El cliente debe iniciar sesion en la aplicacion web.

5.3. La aplicacion web requiere contar con conexion a internet.
6. Post-condiciones

6.1. Los registros de las incidencias se guardan dentrola base de datos.

7. Puntos de extensidn

No tiene punto de extension.

8. Interfaz caso de uso

57



] sunar:p ‘ SCHE mes

Soicarcaidony v | Accioesrapides + | AosanicodD | IoboCrstordpn | v Buscar. BINE
Nuewoincidente P Gt Feges '
e [
Aol | puary st s g <
Tipodesofitud -~ Selcciona Tipo desofcid - v Impatto - Sekociont Impacto - '
Estado | Abiery v Detalles del impacto
Modo - Selecionar Modo — '
Fiioidad - Seeccionat Prioidad '
Siio o st st aningin i f oot~ Seleciona Caegoa - !
B - Seecona G - v Subcalequa - Selceionar Subcategori - '
Teenieo -~ Seleceionar Técnico ~ v Moo~ Sekooiona Aty - "
Seveifa SUNARP  — Selccions Severid SUNARE - \ i) e coreo setoncoanofica i
ity
Destrpcian BIUEF I BLLFS S abnfRsgEOY
Documentsadintos: — Auntararcivo
Resohucidn A

[REEEINTN Restablecer  Cancelar

58



] sunﬁ;ﬂ St

2 S v sy || U B[ U E

s
o) i

a5 v A3

H @TﬂdﬂSNiSGNPUS' Bl kevesr Q @8 0 v Be 1568 € ) Frskms() §

U Dy St Reqese Name KssipedTo Dy S (restedDae ] Frty

I H . 1514 NG~ o e ime gl el B Aoare Mgz il ov 8 219044 Eprc. Nov B, 19044 iz | ]
I 1518 NG - et conel st (SCARALHUBY A el o8, 209042 | Enprc Nov I8, 0042 Huscho | !
I 8 . 15 INC - ENVIO DE ASTENTOS RE.. Jselus egaf. NOATONA.. o 8, 3032 L Epuc v 28, 8031 VAChasta T4 maz 1 tomd
0 g 18101 - ol dereetntec.. AanFenandal. Rt 0. - Enpoc Nov 2, 108022 SefeLmg |
I g 1M INC- o 2486732009 . Jin gz Yanca. il I 90 | Eprc Nov 3, 209 020 V] 1 tomd
I 1514 O- Sl onfurc.. (etos uree fusanlp. - Enprc. v B, 9121 Prmaters |
_ 157 O- Sl anceso .. A Femado A Redes . - Eapuc.. v B, 209111, Sede Lima |
I 15104 0- e e oo 5. Roned ez EEN Hov 28 219701, | Epec. v B, 9161 4 0 Yamd
I 1513 G- Noinca ST - St By Fpena . Bl Dee3 091010 | Epec. v B, 9161 Cazsto |
0 15684 0- Sl e crestione e Eperca Gustaml. - Enpre Nov 2] 29045 e |
0 15683 - ol derecine ReqelExpean Gustanlp.. - Enpoc Nov 2, 118 044 e I
0 15682 - ol derecine ReqelExpean Gustanlp.. - Enpoc Nov 2, 118 044 e |
0 £ - ol derecine ReqelExpean Gustanlp.. - Enpoc Nov 2, 118 044 e I
I 1568 - Asto e eneren WITON HERNAND.. Ef Vil Nov 28 219044 g v 2, 0 0 - 1 tomd
_ g il &\HG-Flcnlenescor-‘SIEES‘. et i Remon JORZORS. D2 MIRM. | Enpec. v 7, 9042 CHNCHA |
_ g 1565 (ON-PSICONSUTA Jian Jose Yaunea.. JienBaboz ov 28, 2019022 LY e v I, 9021, 4 0 Yamd
_ g 15603 ING - PROBLEMAS CONELRE- Wt Ao Lp.. Gustamlp. hov 7 2019012 LY e v, 9102 s |
I £ 157 - Resz e . vtz et Ry 0. - Enprc. o 5,011 V]

0 151 0-Sleitael cambiogepr. Je Mg Bon. Ef Vil Nov 25209022 LY enpee N 5, 0911 CiS-Am |
J g T8 SOLCTUDDEBALM CUBNTA. VitorAndes P, Rees G0 Hov 25, 201911 b r Enpio v 2, 29 085 [t4 0 tamd
0 158 INC- i conesinalg ed .. AanFenandal. Rt 0. Nor 25008111, g N 2, 1811 SefeLmg I
0 g 1501 - ol derecine (et Vlfrans CONTABIL - Enpoc N5 185 e |
I g 15138 O- Sl etinde .. Noia Govanna oo . Non 15, 209724, g w14 29081 P 1 tomd
I g 14 O- Sl anceso .. DegodntonnSan. Refyln. * - Bapoc. Novd 09115 Sadlima I &
_ g 14 ING -PCION DE SO NTER.. Femandafe Aose. T uer. (a3, 209046 LY e Dot 5, 20901%5.. Tana |

Tabla 4.8: CU1 Registro de incidencias [Fuente Propia]

59



b) Proceso de Procesar Incidencia

Especificacion de Caso de Uso

Caso de Uso | CUO2 Proceso de incidencias Cu02

1. Breve descripcion

En este CUO2se puede procesar las incidencias reportadas por los clientes de la Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos - SUNARP

2. Flujo de eventos

El CUO2 empieza cuando el Técnico administrador de las incidencias y el técnico realizan clic dentro

sobre del menu “Procesar”.

2.1. Flujo bésico <<Proceso de incidencia

2.1.1. Sub-flujo

2.1.1.1. El técnico administrador de las incidencias da clic en el menu “Procesar”.

2.1.1.2. En la aplicacion se mostrara la interfaz con la lista de incidencias reportadas, los botones
“Reporte” (Actualizar), “Reporte” (Generar) y “Excel”, y al lado derecho hay un mend con el nombre
“Asignar Técnico”, con un icono de una herramienta de cada registro de incidencias, este icono de
herramienta sale cuando en el menu “Estado”, esta como ENVIADO y EN PROCESO.

2.1.1.3. El Técnico Administrador de Incidencias da clic en el boton del casillero “Asignar Técnico”.
2.1.1.4. En la aplicacion se mostrara la interfaz para asignar un nuevo técnico.

2.1.1.5. El Técnico Administrador de Incidencias selecciona al técnico y dard un clic dentro del botén

“Grabar Asignacion”
2.1.1.6. Fin del CUO2.

2.1.2. Sub-flujo “Cerrar incidencia”

2.1.2.1. El técnico dara clic dentro del ment “Procesar”.

2.1.2.2. La aplicacién nos muestrara la interfaz con la lista de incidencias reportadas, los botones
“Reporte” (Actualizar), “Reporte” (Generar) y “Excel” y al lado derecho de cada registro los botones

“Grabar proceso” y “Detalle proceso”.
2.1.2.3. El técnico da clic en el botdn “Guardar” del casillero “Procesar”.
2.1.2.4. La aplicacion muestra una ventana para guardar el proceso de la incidencia.

2.1.2.5. El técnico completa los campos, da clic en el checkbox “Abierto” para que se cierre la incidencia

y dara clic dentro del boton “Grabar”.
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2.1.2.6. Asimismo, la aplicacion validara los cambios

2.1.2.7. Fin del CUO2.

2.1.3. Sub Flujo “ Tiempo de Escalamiento”

2.1.3.1. Cuando el Técnico Administrador de Incidencias asigna la incidencia al técnico, automaticamente
realiza el conteo de tiempo para el escalamiento segun cliente director que es 1 hora y el cliente personal
3 horas. Si la incidencia se encuentra en proceso pinta de color celeste y si la incidencia pasa ha escalado

lo pinta de color rojo con un banner de texto. “Se cambi6 con SLA 10 min”.

2.1.4. Sub Flujo correo de alerta
2.1.4.1. Una vez asignada la incidencia al técnico, automaticamente envia correo de alerta al técnico para

mayor informacion.

3. Flujo alternativo

3.1. Lo indicado en el punto 2.1.1.5 del sub-flujo “Asignar incidencia”, sino se escoge un técnico, no

podra continuar con el flujo.

3.2. Lo indicado sobre el punto 2.1.2.5 del sub-flujo “Cerrar incidencia”, si no hay cambio en el servicio
de soporte técnico, el estado del checklist de “Abierto” a “Cerrar incidencia”, el proceso de la incidencia

continua en el procedimiento 2 hasta que se cierre.

4. Requerimientos especificos

4.1. En el CUO02 debe encontrarse siempre disponible mediante acceso de internet con previo inicio de

sesion del técnico y técnico administrador de incidencias.

5. Pre-condiciones

5.1. Los trabajadores deben tener rol de técnico y técnico administrador de incidencias.
5.2. Soporte Técnico debe iniciar sesion en la aplicacion web.

5.3. La aplicacidn web requiere estar con conexion a internet

6. Post-condiciones

6.1. En el procesamiento y cierre de las incidencias, en la base de datos se guarda.

7. Puntos de extensidn

No tiene punto de extension.

8. Interfaz caso de uso
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Tabla 4.9: CU02 Detalle del Proceso de Incidencia [Fuente Propia]
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¢) Proceso de seguimiento de incidencia

Especificacion de Caso de Uso

Caso de Uso | CU03 Consultar las Incidencias Ccu03

1. Breve descripcién

En CUO3 se puede consultar y dar seguimiento sobre las incidencias que son reportadas por los usuarios

de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos - SUNARP

2. Flujo de eventos

El CUO3 empieza al momento que el administrador dara clic sobre el menu “Procesar”.

2.1. Flujo basico <<Consultar incidencia

2.1.1. El administrador hace clic sobre el menu “Procesar”.

2.1.2. La aplicacion mostrara la interfaz con la lista de incidencias reportadas, los botones “Reporte”
(Actualizar), “Reporte” (Generar) y “Excel” y al lado derecho de cada registro de los menus “Procesar”
y “Historial”.

2.1.3. El administrador realiza el filtro de la basqueda por campo “Buscar por” y hace clic en el icono de
la “Lupa”.

2.1.4. La aplicacién filtra los resultados.
2.1.5. El administrador hace click dentro del boton “Reporte”.

2.1.6. La aplicacion nos muestra una nueva ventana donde se detalla el reporte de las incidencias en
formato PDF.

2.1.7. Los administradores haran clic dentro del acceso “Descargar”.
2.1.8. La aplicacién descarga el reporte.
2.1.9. Fin del CUO03.

3. Flujo alternativo

3.1. En punto 2.1.5 definido en el flujo basico “Consultar incidencia”, los administradores pueden generar

el reporte en archivo Excel dando clic en el boton “Excel”.

4. Requerimientos especificos

El CUOQ3, debera estar disponible mediante internet, previo inicio con la sesion de administrador.

5. Pre-condiciones

5.1. El trabajador debe tener rol de administrador.
5.2. El administrador debe iniciar sesion en la aplicacion web.

5.3. La aplicacion web requiere contar con acceso a internet

6. Post-condiciones

6.1. La consulta y seguimiento de las incidencias se efectlia correctamente.

7. Puntos de extensidn
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7.1. No tiene punto de extension.

8. Interfaz caso de uso “Consultar incidencia”
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Tabla 4.10: CU3 Consulta de Incidencia [Fuente Propia]
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d) Proceso Iniciar Seccion

Especificacion de Caso de Uso

Caso de Uso \ CUO04 Iniciar Seccion Ccuo4

1. Breve descripcién

El CU04, nos permite el inicio de sesion para acceder sobre la aplicacion web con el ingreso del usuario
y su contrasefia del dominio ADSUNARP.

2. Flujo de eventos

El CUO4 empieza cuando el Administrador, Técnico Administrador de incidencias, cliente y soporte
técnico ingresan a la URL

2.1. Flujo bésico <<Iniciar Seccion

2.1.1. ElI Administrador, Técnico Administrador de las incidencias, cliente y soporte técnico acceden
sobre el link de la herramienta web, se mostrara las interfaces para el inicio de sesiones.

2.1.2. Las interfaces que se detallan contienen datos como “Alias” como “Contrasena”.

2.1.3. Los administradores, técnicos administrador de incidencia, cliente y soporte técnico ingresan su
alias y contrasefia sobre los campos y dan clic dentro del boton “Iniciar Sesion”.

2.1.4. La aplicacion realizara la validacion de los pardmetros.

2.1.5. Fin del EI CUO04.

3. Flujo alternativo

3.1. De lo indicado dentro del punto 2.1.3, se ingresara datos que no son los correctos, la aplicacion web

mostrara el mensaje “Advertencial La credencial ingresada es incorrecta.!!!”.

5. Requerimientos especificos

4.1. Los casos de uso deben encontrarse de manera disponible para la previa sesion de inicio del
administrador, cliente y soporte técnico.

5. Pre-condiciones

5.1. Los administradores cliente y soporte técnico deben contar con alias y contrasefia validada por la

aplicacion.

6. Post-condiciones

6.1. Ninguno

7. Puntos de extension

7.1. Ninguno.

8. Interfaz caso de uso “Iniciar sesion”
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e) Proceso Gestionar Catalogo de Servicio

Especificacion de Caso de Uso

Caso de Uso \ CUO05 Gestionar el catalogo de servicio CU05

1. Breve descripcién

El CUO05, permite gestionar el catalogo de servicios.

2. Flujo de eventos

El CUO5 empieza cuando soporte técnico gestiona dentro el catilogo de servicios dentro del médulo
“Servicio”.

2.1. Flujo bésico <<Gestionar Catalogo de Servicio

2.1.1. Soporte Técnico selecciona el modulo “Servicio”.

2.1.2. En la aplicacion web se mostrara la interfaz con el catalogo de los servicios registrados, el boton
“Nuevo” y en cada registro los botones “Detalle” y “Editar”.

2.1.3. Fin del CU05

2.2. Sub flujo “Buscar servicio”

2.2.1. Soporte Técnico filtrara sobre busquedas dentro de los campos “Buscar por” y hara click sobre el
icono de la “Lupa”.

2.2.2. La aplicacion filtra los resultados.

2.2.3. Fin del CUOS.

2.3. Sub flujo “Registrar servicio”

2.3.1. Soporte Técnico da clic dentro del boton “Nuevo™.

2.3.2. En la aplicacion se mostrara los campos para ingresar el nuevo servicio con el contenido: Cadigo,
Descripcion y el checklist “Inactivo”.

2.3.3. Soporte Técnico ingresa los datos y haré click dentro del acceso “Grabar”.

2.3.4. En la herramienta se registra el servicio.

2.3.5. Fin del CUQ5

2.4. Sub flujo “Modificar servicio”

2.4.1. Soporte Técnico da clic dentro del boton “Editar”.

2.4.2. En la aplicacién se mostrara los campos para modificar el servicio con el contenido: Descripcion y
el checklist “Inactivo”.

2.4.3. Soporte Técnico modificara datos y hara click dentro del acceso “Grabar”.

2.4.4. En la aplicacion se modifica el servicio.

2.4.5. Fin del CUOS.

3. Flujo alternativo

3.1. Si soporte técnico no realiza el ingreso de datos en los pasos 2.3.3, del sub flujo “Registrar servicio”
y 2.4.3, del sub-flujo “Modificar servicio” la aplicacién muestra el mensaje para llenar los campos y los

sub flujos contintan en el paso 2.3.2,y 2.4.2.

4.Requerimientos especificos

4.1. La aplicacion nos muestra la lista de servicios registrados. 77
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4.2. La aplicacion tiene un filtro de realizacion de busquedas de servicios.

5. Pre-condiciones

5.1. El trabajador tenga rol de soporte técnico

5.2. Soporte Técnico inicia sesion dentro de la aplicacion.

6. Post-condiciones

6.1. En la aplicacidén actualiza la lista de servicios registrados y modificados.

7. Puntos de extensién

7.1. Ninguno.

8. Interfaz CUQ5 “Gestionar Catalogo de Servicio”

I sunafb::_ |ﬁ @ Solicitudes  Soluciones

| | Solicitar catalogo || Acciones rapidas v | Awoseniicio AD | ZohoC

Categorias de senvicio N Incidente  Senvicio

= NUEVO REQUERIMIENTO

E SOPORTE A USUARIOS - USUARIODDE .
Now easily find ‘incident/service request templates just by drlling down the categories in the left pane menu. Templates are grouped under cateqories making it easier for you tofind
them. Incident templates are marked by a paper with an error and edit icon whereas the senvice request templates are marked by a paper on & hand icon.

\J SOPORTE A USUARIOS - USB/LECTOR..
, SOPORTE A USUARIOS - UNIDAD DER_
o] SOPORTE AUSURRIS - TELEFONAIP

_LJ
[ (7 SOPORTEAUSUARIOS - PRESTAMOD.

E SOPORTE A USUARIOS - PC

BB SOPORTE A LSUARDS - OTROSOFTV.
ke SOPORTEAUSUAROS - OFMATA

é SOPORTE A LSLARS - NONTORTE
@ SOPDRTE A USLAR - NTERETFED
(Z3) SOPORTEAUSARDS - NPRESOR

M SOPORTE A USUARIOS - CORRED ELE..

“B | SOPORTE A USUARIDS - CONVERSION..

g SOPORTE A USUARIOS - CELULAR

Tabla 4.12: CUQ5 Catalogo de Servicio [Fuente Propia]
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f) Proceso Registrar usuarios

Especificacion de Caso de Uso

Caso de Uso | CUO06 Registrar usuarios Cu06

1. Breve descripcion

Para CUQG, el cliente puede registrar su usuario en la herramienta

2. Flujo de eventos

El CUO6 empieza cuando un cliente se registra en la aplicacion.

2.1. Flujo bésico <<Registrar Usuarios

2.1.1. Los clientes dan clic en el link “Crea cuenta”.

2.1.2. La aplicacién mostrara una ventana para el registro con contenido: Apellido Paterno, Apellido
Materno, Nombres, Genero, Correo Electrénico, Teléfono, Rol, Nombre del usuario, Contrasefia y
Confirmar la contrasefia.

2.1.3. El cliente ingresa datos y hard click dentro del acceso “Grabar”.

2.1.4. La herramienta web validara datos y mostrara el mensaje “Confirmacion! Su registro se ha

2.1.5. Fin del CUOQG.

3. Flujo alternativo

3.1. Si el cliente no logra completa los datos indicado en los pasos 2.1.3 del sub flujo “Registrar usuario”,

el boton “Grabar” estara desactivado.

4.Requerimientos especificos

4.1. La aplicacion nos muestra la lista de servicios registrados. 77

4.2. La aplicacion contiene un filtro de bdsquedas de servicios.

5. Pre-condiciones

5.1. El trabajador tendra rol de soporte técnico

5.2. Soporte Técnico inicia sesion en la aplicacion.

6. Post-condiciones

6.1. La aplicacion actualiza la lista de servicios registrados y modificados.

7. Puntos de extension

7.1. Ninguno.

8. Interfaz CU06 “Registrar Usuarios”
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Tabla 4.13: CUQ6 Registro de Usuario [Fuente Propia]
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g) Proceso Gestionar Usuarios

Especificacion de Caso de Uso

Caso de Uso | CUO07 Gestionar usuarios. Ccuo7

1. Breve descripcion

El CUQ7 permite gestionar los usuarios en la herramienta.

2. Flujo de eventos

El CUO7 empieza cuando el administrador gestiona el usuario dentro del médulo “Seguridad”.

2.1. Flujo basico <<Gestionar Usuario

2.1.1. Los administradores seleccionaran el médulo “Seguridad”.

2.1.2. En la aplicacién muestra la interfaz con el listado de usuarios registrados en la aplicacién, los
botones “Nuevo”, “Editar” y “Eliminar”.

2.1.3. Fin del CUO07.

2.2. Sub flujo “Registrar usuarios”

2.2.1. Los administradores y haré click el boton “Nuevo”.

2.2.2. La herramienta mostrara los campos para ingresar el usuario con el contenido: Paterno, Materno,
Nombres, Sexo, Correo Electrénico, Teléfono, Rol, Usuarios y Contrasefias.

2.2.3. El administrador ingresa datos, y hara click en el acceso “Grabar”.

2.2.4. La herramienta guarda el registro.

2.2.5. EI CU termina.

2.3. Sub flujo “Modificar usuario”

2.3.1. El administrador hara clic dentro del boton “Editar” del usuario a modificar.

2.3.2. La aplicacion mostrara los datos de los usuarios seleccionados para modificar con el contenido:
Paterno, Materno, Nombres, Sexo, Correo Electronico, Teléfono, Rol, Usuario y Contrasefia.

2.3.3. Los administradores modificaran datos, y hara click en el acceso “Grabar”.

2.3.4. La aplicacion modifica el registro.

3. Flujo alternativo

3.1. Si el administrador no ingresa datos en los pasos 2.2.3 del sub flujo “Registrar usuario” y 2.3.3 del
sub flujo “Modificar usuario”, la aplicacion indicara los campos a llenar y los sub flujos contintian en el

paso 2.2.2y 2.3.2.

4.Requerimientos especificos

4.1. El administrador debe llenar todos los campos.
4.2. EI CUQ7, debera siempre estar disponible con accesos de internet, previamente con inicio de sesion

de los administradores.

5. Pre-condiciones

5.1. El trabajador que tenga rol de administrador. 85

5.2. El administrador debe iniciar sesién de la herramienta.

6. Post-condiciones

6.1. En la herramienta se actualizara la lista de usuarios registrados y modificados.
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7. Puntos de extensidn

7.1. Ninguno.

8. Interfaz caso CUOQ7 “Gestionar usuarios”

ManageEngine ServiceDesk Plus - Google Chrome

A Noes sequro | servicedesksunarp.gobipe:8585/SearchRequester.do?fromModule=CQuickReq&woReqName=document QuickCreateForm.qc_reqame&raqMobile=document QuickCreateForm.qc_contactiiumberireqWS=document QuickCreateForm.qc wor

‘ Buscar lista de solicitantes Ml ABCDEFGHITJKLMNIOPOQRSTUVWIXYIZ
Agregarsoliciante Q. [ 1-100de10970] ® @1 Mostrar| 100 v por pagina
Name % Login Name E-mal Department Name Phone Jobitle Site
S & _\VMwareConvSA_ __Vmware_conv_sa__
L 7 ancm aancajim
B #  ABDIASLIMAY MARCELD alimay
L4 AodyBereniz Porras Huillca bporras - Registral - PRTACTICANTE Andahuaylas
A J ABEL ALEJANDRO RIVERA PALOMINO anvera
S 4 Aoelangel Soto Bravo asotod - Abastecimiento
B & AvelCastellanos Sanchez acastell
S 4 AoelRiveraPalomino ariverap
B & Abigai Julcapoma Galarza ajulcapoma
L 4 Avigail Elisama Meza Chalco amezac
L 4 Avigail Hinojosa Ccorifaupa ahinojosa - General - - San Juan de Miraflores
L 4 Avigal Morely amgn. Garica Nina aganica
A J ABIGAYL DANAE SANCHEZ ARCE adsanchez
L 4 AvitaMaricielo Pino Lifiana apinol
B & Aoneracy. CuriVega acuri
L 4 Aoaham Acosta Llancare aacosta - General - - Bienes Muebles
S 4 Aoraham Alarcon Hurtado aalarcon aalarconn_arequ@sunarp.gobpe General - - CAS - Archivo Administ ...
& 4 Aoraham Durand Mauricio adurand adurand(@sunarp.qob.pe ocl 889 - Primavera
B 4 Aoraham Gregory agac. Apaza Coronel aapaza
& 4 Aoaham lsmael Mendoza Carrion aimendozac - General - - Bienes Muebles
L4 Aoaham Jimenez Mufoz ajimenez - General - - Bienes Muebles
I ABRAHAM POBLETE GUTIERREZ apoblete
& 4 Aoaham Tavera Rengifo atavera
L 4 AoahanRoberto Navarro Centeno anavarro
L 4 AbsalonFeliz Herrera Cruz feruz - Mesa de Partes - - Madre de Dios
A & acaballero acaballero
L 4 acabana acabana
A & acastiv acastilv
B @ Account Services accountserviceszrv
L 4 AdaBaezRamiez abaez
& & Adalwing Tello Acosta atelloa atello_cusco@sunarp.gob.pe Registral - Registrador Cusco
@ Adalizy Paloan Guerra analnan

Tabla 4.14: CUQ7 Gestionar Usuario [Fuente Propia]
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h) Proceso Gestionar Rol de Usuarios

Especificacion de Caso de Uso

Caso de Uso \ CUO08 Gestionar Rol de Usuario Ccuo08

1. Breve Descripcion.

El CUO8 permitira realizar gestionar el rol de todo usuario en la herramienta.

2. Flujo de eventos

El CUO08 empieza cuando el administrador gestiona los usuarios en el modulo “Archivos”.

2.1. Flujo basico <<Gestionar Rol de Usuarios

2.1.1. Los administradores realizaran el seleccionamiento del médulo “Archivos” y luego dara clic dento
del sub-moédulo “Roles”.

2.1.2. Laaplicacién mostrara la interfaz con el listado de los roles registrados en la aplicacion, los botones
“Nuevo” y “Editar”.

2.1.3. Fin del CUOS.

2.2. Sub Flujo: “Registrar rol de usuarios”

2.2.1. Los administradores haran click dentro del boton “Nuevo”.

2.2.2. La herramienta mostrara campos para ingresar el ingreso de usuario con el contenido: Filtro y
Descripcion.

2.2.3. Los administradores ingresaran datos, y accederan dentro de “Grabar”.

2.2.4. La aplicacion guarda el rol.

2.2.5. El caso de uso termina.

2.3. Sub Flujo: “Modificar rol de usuario”

2.3.1. El administrador hara click en el boton “Editar” del rol a modificar.

2.3.2. La aplicacién muestra los datos del rol registrado con el contenido: Filtro y Descripcion.

2.3.3. El administrador realizara la modificacion de los datos, y hace clic dentro de “Grabar”.

2.3.4. La aplicacion modifica el registro.

2.3.5. EI CU08 termina.

3. Flujo alternativo

3.1. El administrador si no ingresa datos en los pasos 2.2.3 del Sub Flujo: “Registrar perfil de usuario” y
2.3.3 del sub flujo “Modificar perfil de usuario”, la aplicacion indicara los campos a llenar y los sub flujos

continian en el paso 2.2.2y 2.3.2.

4.Requerimientos especificos

4.1. El administrador debe llenar todos los campos.
4.2. El CU08 debera siempre estar disponible mediante accesos de internet, con inicio sobre de sesion de

los administradores.

5. Pre-condiciones

5.1. Algun trabajador tenga rol como administrador.

5.2. El administrador debe realizar el inicio de sesion en la aplicacion web.

6. Post-condiciones
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6.1. La aplicacion actualiza la lista de usuarios registrados y modificados.

7. Puntos de extension

7.1. Ninguno.

8. Interfaz CUO08 “Gestionar Rol de Usuario”

I sunar’p{'; lll Soiciues  Podlemas  Cambios  Soucones  Actios  Bese de Gaosdeadmimisacion deconfureciin  Compra  Convaos  Admin. | ﬂ

v otitnes s faager s | AmsenicndD | ZhoCrn g 3 -
Mivista  Progamador
EI Mirestmen E Mis tareasl0) Mestartodo
Solcitudes vencidas 0
Salicitudes que vencen hoy 0
- Solcitudes pendientes 0
Cambios aprobados 0 E
(Cambios noaprobados 0
No Py tarzes enesta stz
» Problemas abieros
I ! e taea
Problemas no asignados )
m Anuncios Mestiartodo
l,
Hof o hap e anuncog
B Agregarnuenn

Tabla N° 4.15: CU08 Gestion Rol de Usuario [Fuente Propia]
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i) Proceso Generar Dashboard

Especificacion de Caso de Uso

Caso de Uso \ CU09 Generar Dashboard CuU09

1. Breve Descripcion

El CUOQ9, se puede generar estadisticas de incidencias “Dashboard”

2. Flujo de eventos

El CU09 empieza cuando el administrador y técnico Administrador de incidencias da clic dentro del
modulo “Dashboard”.

2.1. Flujo Basico <<Generar Dashboard

2.1. Los administradores y técnicos, Administrador de incidencias da clic en el modulo “Dashboard”.
2.2. Laaplicacion muestra una ventana donde aparece el Dashboard estadistico de las incidencias que han
sido atendidas de los clientes por mes, estado de las atenciones de incidencias, graficos de las atenciones,
atenciones atendidas por los técnicos, Atenciones realizadas en todo el afio vistas en 24 horas, Listado de
todas las Atenciones y que fueron generadas o no en todo el afio y el mes.

2.3. Fin del CU09.

3. Flujo Alternativo

3.1. El Administrador y Técnico Administrador de incidencias puede seleccionar en el campo “Afio de

consulta” y “Mes de consulta”, para verificar las estadisticas de otros meses y afos.

4.Requerimientos Especificos

4.1. El CU09, debe estar siempre disponible siempre previo al inicio de la sesioén de administrador.

5. Pre-condiciones

5.1. El trabajador que tenga rol de administrador y técnico administrador de incidencias.
5.2. El administrador y técnico administrador de incidencias debe tener usuario y contrasefia que sean

validas por la herramienta.

6. Post Condiciones

6.1. Dashboard se genera correctamente.

7. Puntos de Extension

7.1. Ninguno.

8. Interfaz CUQ9 “Generar Dashboard”
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J) Proceso Gestionar Tickets

Especificacion de Caso de Uso

Caso de Uso \ CU10 Gestionar Tickets CuU10

1. Breve descripcion

En CU10 se permite gestionar los tickets.

2. Flujo de Eventos

El CU10 empieza cuando el administrador, técnico, técnico administrador de las incidencias y el usuario
ingresan al modulo “Tickets”.

2.1. Flujo Basico <<Gestionar Tickets

2.1.1. Sub Flujo “Registrar Ticket”

2.1.1.1. El administrador y el cliente dan clic en el sub-modulo “Nuevo ticket”.

2.1.1.2. Laaplicacion muestra la ventana de nuevo registro en donde aparece los campos “fecha”, “hora”,
“servicio”, “prioridad”, “observacion”.

2.1.1.3. El administrador y el cliente ingresan datos y daran clic dentro del boton “Grabar”.

2.1.2. Sub-Flujo “Buscar Ticket”

2.1.2.1. Los administradores, clientes, técnicos y el técnico administrador de incidencias dan clic en el
sub-modulo “Abierto”, “Cerrado” y “Mis tickets”.

2.1.2.2. La aplicacién muestra el listado de incidencias con los datos respectivos.

2.1.2.3. Fin del CU10.

2.1.3. Sub-Flujo “Ticket Cerrado”

2.1.3.1. El administrador, técnico administrador de incidencia, técnico y usuario dan clic en el sub-modulo
“Cerrado”.

2.1.3.2. La aplicacion muestra el listado de incidencias atendidos o cerrados.

2.1.3.3. Fin de CU10.

2.1.4. Sub-Flujo “Ticket Abierto”

2.1.4.1. El administrador, técnico administrador de incidencia, Técnico y Cliente dan clic en el sub-
modulo “Abierto”.

2.1.4.2. La aplicacion muestra el listado de incidencias Enviado o En proceso.

2.1.4.3. Fin de CU10.

3. Flujo Alternativo

3.1. Cuando el administrador y el usuario no ingresan datos en el paso 2.1.1.3 entonces no podra guardar

un nuevo ticket.

4.Requerimientos especificos

4.1) La aplicacion nos muestra la lista de tickets registrados.

4.2) La aplicacion contiene un filtro de busquedas de servicios

5. Pre-condiciones

5.1. Algln usuario tenga rol como administrador, cliente.

5.2. El administrador y el cliente inicien sesion.
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6. Post-condiciones

6.1. La aplicacion actualiza la lista de tickets registrados.

7. Puntos de Extension

7.1. Ninguno.

8. Interfaz CU10 “Generar Dashboard”
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Tabla N°4.17: CU10 General Ticket [Fuente Propia]
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4.8.1.

Base de Datos

A través del modelo de datos que se muestran en las 19 tablas que indica la relacion de la aplicacion web para el control de incidencias.

f— © -

[ ™ =T TR e — e
Seerrerk e ormciboecs INITC 131D
el osclibgeo DR a

= sormriibopos T i-aem -

(=" Tl s e o Y S Lt i i ]
Pt remcpiectos CRa T ES T I
[T T = e W S ety
Fe=rhan mraadificsciorn DETETIMME
e e e e LS 220

e EET 1D
e IEITCL AN
i ETTL)

it ETT(L)

ety gyt BT

o

T bl peis splbcstieo 0
(-2 TS - A W ST
B - L - e T S )
e _emctomcho: ERTTL]
Bt registno [T E T I-E
e ey e Ry 20
et rrwce e T E T IRAE
ersa sy e i e s LSRR 20
3

— e apchon -
et el AR )
pciee__ordikgo DT 11
L =y = ST e T T et i ]
e e BTS2 ST
e MOce ey WS ey )
e T ot e T T
e s IFCT R0}
ke BRTE L)
ety BT L)
feochun _negistro ETETIME
Lo gkt C RS o0
fescihum  modfhcmcion T TE T INEE
e e e Y = ]
-

1 vl sl e -
et oceclinges LSS
e e e WU S L SO
e eabchor EBTTCLD
FecFa_regish CWATETIRE
e e bt A R O
FrecFom  rresceciirfasmeicem (DA TE T I-0E
Lrsa s r o rrececi s mschoey ST R 20

] il semrwicho el meotbificaacion 0

[ o2 l
L = e T . )
A et oo CHUAEIL S

e emsdtometene EIETCLY

T regikctes: D TE T ME =

e oceclngee IRCT L)

ol oceclegecs TITIL LY

e et ELTCL]

A e e oosciages TPCT L)
Sererbboreion  eesdosaies EETI1)
Fectna  regisrs CATE TEMEE
Ersa st e ey (SR 20
Eeckhsa_rreoadiifhcacion AT E T 18-E

(TEE s e =M, e B e ol BTN e ]

FrerFum_rrescciifcescion [RATETINE

e e = e W T R Ty
-

ersa s reeee e S O

N

Figura N° 4.10: Modelo de datos - Parte 1 [Fuente Propia]
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| thl_servicio v
senvico_codigo INT(11)

» servicio_mombre VARCHAR] 200)
sarvicio_estado BIT{1)
fecha_registro DATETIME
wsuario_registro CHAR] 200
facha_modificedon DATETIME
wsuario_moditicecon CHAR(20)

=

—| tbl_prioridad
prioridad_codigo INT
» prioridad_momibre VARCHAR{ 64}
* fecha_registro DATETIME
* usuarnio_registro VARCHAR(S4)
fecha_modificacion DWTETIME

| thl_incidencia v
incidencia_fecha DATETIME
incidencia_codigo IMT[11)

@ usuario_login CHARL{ 20

@ servicio_oodigo INTI11)
incidencia_hora TIME = T
incidencis _observacion TEXT
incidencia_priondad INT{11)
incidencia_facha_terming DATETIME

incidenca_comentario_bermino TEXT
incidencia_sstado INT(11)
fecha_regisoo DATETIME H

usuanio_modiicacon WARCHAR64)

-

] tbl_incidencia_detalle v
incidenca_fecha DATETIME
incidencia_codigo INT{11)
incidenciad_oodigo INT( 11}
servico_codigo INT{11)
=n_codigo INT(11}
sna_codigo INT{11)

A

usuario_registro CHAR(20)

fecha_modificacion DATETIME

usuario_modificacion CHAR{20)
.+ priorided_codigo INT

T

incidendad_comentario TEXT
incidenciad_estado BIT[1)
fecha_registro DATETIME
usuanio registro CHAR{2O0)
fiecha_modificacion DATETIME
usuanio_modificacion CHAR(20)
|

Figura N° 4.11: Modelo de datos - Parte 2 [Fuente Propia]
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| thl_usuario_opdion ¥
usuario kogin CHAR[20)

aplicativo_oodigo CHAR[S)

opdion_codigo INT{11)
wo_estado BIT{L)
fecha_registro DATETIME
usuar_registro CHAR{ 20
fecha_modificacdon DATETIME
usuario moditicacon CHAR] 200

>

| thl_mensaje_aplicative ¥

aplcatvo_codigo THAR(S)
mensaje_codigo TNT(11)
mensaje proceso WARCHAR SO0
mensaje resumen VARCHAR] 10070
mensaje descripcion TEXT
mensaje estado BIT{1)
fecha_registro DATETIME
usuario_registro CHART20]
fecha_modificacon DATETIME
usuario_modificadon CHAR] 20

|

| thi_tabla_detalle -
trabecera_codigo INT{11)
todetalle codigo TNT]11)
tdetalle descripcion VARCHAR( 100)
todetallealias VARCHAR(S0)
todetalle estado TINYIMT(1)
fecha_regisoo DATETIME
usuano_regisro CHAR(20)
fecha_modificacion DATETIME
ususario_rmaodificacion CHAR{20]

I
|
:F

| thl_plantilla_notificacion ¥
notificacion_codigo INT({11)
notificacion_texto TEXT
notificacion_estado BIT(1)
fecha_registro DATETIME
usLario_registro CHAR{2O)
fecha_modificacon DMTETIME
usuariomodificadon CHAR] )

| wbi_rol v
rol_codigo TNT{11)
rol_fikoo OHAR(32)
rol_descripdon WARCHAR] 2040
rol_estado BIT{L)

fecha_registro DATETIME
usuario_registro CHARL 20
fecha_modificacion DATETIME
usuarico_modificacion CHAR] 200
-

Figura N° 4.12: Modelo de datos - Parte 3 [Fuente Propia]
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| thl_servicio_nivel ¥
servicio_codgo INT(11)

sn_codigo TNT(11)

» an_nombre VARCHAR(200)

an_estada BIT(1)

fecha_registro DATETIME
usUario_registro CHAR(Z0)
fecha_modificackon DATETIME

usuario_rodificacion CHAR] 20

| 3

:F

m thl_usuario b
usuario_kooin CHAR(2)

@ rol_oodigo INT{11)
usuario_clve VARCHAR(SD)
usuaris_patermds VARCHAR(100)
usuano_matermno VARCHAR{L0O)
usuano_nombres VARCHAR] 100)
usuarsy_sewo CHAR{L)
usuario_cormes VARCHAR] 100)
usuaric_telefons VARCHAR(20)
wsuari_avalar VARCHAR{SO)
fecha_registro DATETIME
usuano_registro CHAR(20)
fecha modificacon DATETIME
usuaro_modificadon CHAR(20)

__| thl_servicio_nivel_actividad *
servicio_codigo INT{11)
sn_codigo INT{11)
sna_codigo INT(11}
» sna_noimibre VARCHAR 200}

j < sna_sctado BIT{1)

ferha_registro DATETIME
usuarhy_negistro CHAR{20)
fecha_modificacion DATETIME

usuaro_modificacion CHAR{2D)

Figura N° 4.13: Modelo de datos - Parte 4 [Fuente Propia]
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4.8.2. Relacién de entidades

) tbl_pais_aplicative  » | thl_servicio_workflow > ] tbl_incidencia B >———— i+ | thl_prioridad
- N ' N
| |
_____ —-
T L I J
:l thl_servicio > I
— tbl_pais > 1 I
+ I 1
M
:I ull_ilpiliﬂﬁﬂ_‘l_l ) > :I thl_incidencia_detalla »
ﬁl T 1 !
i
—| thl_opcion > :I thl_servicio_wk_notificacion ™ |
v |
| [~
| | b
I I :l thl_servicio_niwel >
A ¥ |
] thl_mensaje_aplicative » | tbl_plantilla_notificacion » 1
i
E I :I thl_servicio_nivel_actividad »
i thl_usuario_opcion - > I
= |
+
o :
" tbl_tabla_detalle > + 4
:l thl_usuaric »>
. *
- thl_usuario_aplicative ™

Figura N° 4.14: Relacion de entidades [Fuente Propia]



4.9. Fase de Construccién

4.9.1. Diagrama de arquitectura

La aplicacion web para el control de incidencias en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, fue desarrollado bajo patrén de arquitectura de
software MV C que nos permite separar la I6gica de programacion, la conexion a la base de datos asi las reglas de negocios y del disefio cuando existan cambios
estos no se vean afectados entre si, ademas que brinda la seguridad ante alguna vulneracion que solo se veria afectado una parte del modelo y no toda la

arquitectura de la aplicacion, como se muestra en la figura 4.15

F - o o - |
CONTROLADOR
CapaNegocios s Cap aNegocio
Solicita
Internet
L A} -
\ /) MODELO
9 = W o
& ."-.r"'.' "--.'- "'\.' "‘-I—-'-
e e s ety
. ' Senicor deaplicadiones Capabatos
s
Respuesta Visual | =
Responde datosﬁ
LB ARG -
S -
Dato BDConexion
Senvidor debasededatas
) Saver
ARQUITECTURA DE LA APLICACION MODELO VISTA CONTROLADOR (MVC) -
—_— -

Figura 4.15: Diagrama de la arquitectura del MVC sobre la aplicacion web. [Fuente Propia]
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Con el detalle de la tabla siguiente se describe la arquitectura del funcionamiento de la aplicacion web para el control de incidencias en la Superintendencia

Nacional de los Registros Publicos.

DESCRIPCION DE LA ARQUITECTURA MODELO VISTA CONTROLADOR DE LA APLICACION WEB

COMPONENTE DESCRIPCION

En nuestra aplicacion el modelo es la “CapaDatos” administra todas las operaciones de la base de datos como consultar, eliminar, insertar,
MODELO actualizar todo requerimiento. Todo esto mediante procedimiento que son almacenados, ademas esta se conecta a la “BDConexion” que es

donde se encuentra la cadena de conexion.

La vista corresponde a SEGUIMIENTO_APLICACION_WEB, que es nuestra interfaz que permite al usuario interactuar con la aplicacion, esta
VISTA se comunica mediante el CONTROLADOR o “CapaNegocio” y esta a su vez con el MODELO o “CapaDatos”, aqui esta toda la parte grafica o

interface de la aplicacion.

ElI CONTROLADOR corresponde a la “CapaNegocio” quien es la encargada de recibir las ordenes que se emiten desde la interfaz del usuario

CONTROLADOR ] ) o . ) )
aqui esta recibe y envia informacién hacia el MODELO y a su vez haciala VISTA

Tabla N° 4.18: Descripcion de la Arquitectura Modelo Vista Controlador de la Aplicacion Web [Fuente Propia]
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49.2. Diagrama de componentes
A través de la Figura 4.16, se detallan los componentes con sus respectivas vinculaciones:

Aplcacion web de mcdencias

Incdence web

i . I . [
Incdence ulility r . v Inodence business : - :hmfncedata

MySQL

Figura N° 4.16: Diagrama del proceso de los componentes [Fuente Propia]
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4.9.3. Diagrama del despliegue

A traveés de los descrito mediante la Figura N° 4.17, nos detalla la arquitectura que comprende a la
herramienta web para el control de las incidencias: contando con (3) capas y/o (3) niveles indicados
de la siguiente manera:

Trabajadores

Codiga PHP {Chrome
Firefox, Opera, Explorer)

<<Navegadors> 4~‘

Serador Wab

Seridor de Base de Datos

Serador web HTTP

Basa de dates MySQL
Desarmrollado en PHP

Figura N°4.17: Diagrama del despliegue [Fuente Propia]
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CAPITULO V: VALIDACION DE LA SOLUCION TECNOLOGICA
Desarrollo de la aplicacién web para el control de incidencias.-

Implementando la herramienta web para el control de las incidencias, mejoro la gestion de incidencias de

acuerdo con el siguiente detalle:
Link de Aplicacién Web.-

A través de la siguiente URL, accederemos sobre la Aplicacion Web para el Control de Incidencias en la
SUNARP.

https://servicedesk.sunarp.gob.pe:8585/

Acceso al sistema.-

Al ingresar al sistema se ingresara con el debido usuario y clave, los cuales se encuentran vinculados al

dominio ADSUNARP, de acuerdo con el detalle indicado en la Figura 5.1

S aaFrmEmrFE>> »:---

. 5 Dperiechese

& ADsuNARP -

Recordar sesidn

Figura 5.1: Acceso a la aplicacion web SUNARP [Fuente Propia]

5.1. Validacion que la aplicacion web reduce los tiempos de atencion con la gestion de incidencias en

la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos.

Al no estar establecidos los procesos de atencion de incidencias en la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos no se podia medir los tiempos de respuesta, en la figura muestra los tiempos de acuerdo

con el tipo de requerimiento, tal como muestra las Figuras 5.2 y 5.3
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https://servicedesk.sunarp.gob.pe:8585/

ManageEngine ServiceDesk Plus % | ==

orkOrder.do?woMode =viewWO &wolD=15941#details

<~ (e A Neo es seguro | servicedesk.sunarp.gob.pe:

Solicitar catalogo : ; ~ | | Deskiop c MOM | | Analisis avanzado | | ADManager Plus Busear... [/] escripeion del producto
- Editar | Asignar | ~ Acciones - Responder - < > ~" Cerrado
. Estado M Cerrado
#15941 RQ - Solicitud de instalacion / configuracion de Laptop
FCR Ma FCR
por Jose Antonio Vasquez Galderon en Dec 5, 2019 02:51 FM | Vencimiento antes de : N/D
—_— - .
Detalles Resolucion Tareas Registros de trabajo Analisis de tiempo Historial -2 CorrED AL s E A Ce s
S
Prioridad M Bajo
Descripcion - -+ Tecnico Edson Contreras
Soliciud de instalacion / configuracion de L Grupo Segundo Mivel
- Tema: “Planeamienta Estr. o y Operative en el Sectar Publ sitio Parda y Aliaga

- Equipos: Laptop - Proyector - Microfana
- Area: Piso & Comedor - Primavera Activos
Horario: 15:00 - 18:00 .
o jvasquezol.sunarp.gob.pe
Flaneamiento Estrategico y Operativo en el Sector Publico
Re o Compartir : Compartir solicitud
x
Jose Vasquez Mas propiedades
8:38 (hace & minutas)

u para mi

Estimados Sefiores de Mesa de Ayuda

nbio i

Cs
Fre
solicitud

io saludo, les i

formamos que el dia de hoy martes 03 de diciembre daremos

icio al curso “Planeamiento Estrategica y Operativo en el Sector Publica” el cual se llevara a cabe en la sede primavera, 6to. Piso, de acuerda al siguiente detalle

CROMOGRAMA

Soliciwud origi

s por el ¢
N* se

sion .
+ Asociar pedidos de compra
Fechas

Harario

Jose Antonio Vasquez Calderon
1

jvasquez@sunarp gob.pe
Martes 03 de diciembre 2019

15.00 a 18:00 horas Identificacion de -

2 empleada
Jueves 05 de diciembre 2019 Numero de 8917
15.00 a 18:00 horas contacta

3 Departamento OGAH
Martes 10 de diciembre 2019 Titulo del cargo -
15.00 a 18:00 hor

< movil
Martes 17 de diciembre 2019 o
15.00 a 18:00 horas pa

comercial

E

Miercoles 18 de diciembre 2019
15:00 a 18:00 horas

&

Jueves 19 de diciembre 2019
15:00 a 18:00 horas

Agradeceremos su apoyo con la Laptop y Microfono, en las fechas mencionadas

Saludos cordiales

# Examinar archivos o Arrastre los archivos aqui [ Tamafo max: 10 MB. ]

Figura 5.2: Validacion que con la aplicacion web se reduce los tiempos de atencion en la gestion de incidencias de la Superintendencia Nacional de los

Registros Publicos. [Fuente Propia]
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Problemas Cambios
Solicitar catalogo ~ - ntral MDM Analisis avanzado
- Editar | Asignar | ~ | | Acciones ~ | Responder - < >

#15941 RQ - Solicitud de instalacion / configuracion de Laptop

por Jose Antonio Vasquez Calderon en Dec 5, 2019 02:51 PM
Detalles Resolucion Tareas

Registros de trabajo Analisis de tiempo

Resolucion Soluciones ensayadas

Resolucion enviada por - Gabriela Claudia Alejandra Fiestas Eche [

- Estimado Jose

Activos

ADManager Plus

Vencimiento antes de : N/D

Historial

Autoserv

o AD

Contratos

Zoho Cre:

ion del producto

Enviado en : Dec 5, 2019 03:15 PM

Se realizo la instalacion y configuracion del equipo laptop con el proyector en el 6to piso podemos dar por finalizada la atencién no sin antes indicarle que si se presentara algun incidente puede comunicarse directamente con Mesa de Ayuda

para poder asistirlo en su resolucion

Tecnico: Edson Contreras

Documentss adjuntos @ Adjuntar

gun arc

ivo adjunto

Estado

FCR

& Cerrado sin el reconocimiento del solicitante

Prioridad

Tecnico

Grupo

Sitio

Activos

2 jvasquez0l sunarp.gob pe i

Compartir

Mas propiedades

- Asociar cambio

- M Cerrado
Marcar FCR

M Bajo
: Edson Contreras
Segundo Nivel

: Pardo y Aliaga

Compartir solicitud

Cambio iniciado debido a esta
solicitud

solicitud originada por el cambio

~ Asociar pedidos de compra

@

Identificacion de -

Jose Antonio Vasquez Calderon

jvasquez@sunarp.gob pe

empleado
Numero de 8917
contacto
Departamento OGRH

Titulo del cargo -

Numero de -
maovil

Impacto -
comercial

Figura 5.3: Validacion que la aplicacion web reduce los tiempos de atencion en la gestion de incidencias de la Superintendencia Nacional de los Registros

Publicos. [Fuente Propia]
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Adicionalmente, teniendo en cuenta la implementacion de la aplicacion web para el control de las incidencias en la Superintendencia Nacional de los Registros publicos,

podemos medir el analisis de tiempo transcurrido: Estado, Grupo y Técnico, tal como lo muestra la Figura 5.4, con referencia al numero de ticket 16047 sobre problemas
de red.

solicitudes Problemas  Cambios Soluciones  Activos  Base de datos de administracion de configuracion ~ Compra  Contratos  Admin_ [t Q
=| | solicitar catalogo  ~ | | Acciones rapidas - | | Deskiop Central || MDM | | Analisis avanzado | | ADManager Plus | | Autoservicio AD | | Zoho Creator App Buscar...[/] = m« Descripeion del producto
Estado M Cerrado
#16047 INC - Problemas con la red
FCR Marcar FCR
por Roberto Antonio Romero Calle en Dec 9, 2019 04:01 PM | Vencimiento antes de : N/D
_ . § § -
Cerradk | o del solicitant
Detalles Resolucion Tareas Registros de trabajo Analisis de tiempo Historial “o Cefrado sin e reconocimienta del solicitante

> Comentarios
se brindo el apoyo correspondinte

Solicitar SLA Tiempo real empleado

Prioridad M Bajo
Tiempo de respuesta Tiempo de resolucion Grupo Tecnico Tecnico Ricardo Julio Pacheco
No hay SLA disponible No hay SLA disponible 12 minutos 12 minutos
Grupo Segundo Nivel
N - - - Sitio Primavera

Analisis de tiempo transcurrido - Estado, Grupo y Tecnicos

Activos
Estado
= = = 2 rromero0l.sunarp.gob.pe
CerradoAbiertoEn procesoResuelto
Compartir Compartir solicitud
Grupe
- Mas propiedades
No asignado  Asignado a grupo
Tecnico
- -+ Asociar cambio
No asignada  Asignado a tecnico Cambio iniciado debido a esta
solicitud
Solicitud originada por el cambio

-+ Asociar padidos de compra

Grupo Tiempo transcurrido Técnico Tiempo transcurrido

Segundo Nivel 12 minutos Ricardo Julio Pacheco 12 minutos Roberto Antonio Romera Calle

rromero@sunarp.gob.pe

Identificacion de

empleado

Numero de 8799
contacto

Departamento GG

Titulo del cargo -
Numero de mavil -

Impacta -
comercial

Figura 5.4: Analisis de Tiempo Transcurrido — Estado, Grupo y Técnicos [Fuente Propia]
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5.2. Validacion que la aplicacion web mejora el seguimiento de atenciones sobre la gestion de incidencias de la Superintendencia Nacional de los Registros

Publicos.

Al establecer procesos de atencion por nivel de escalamiento, permitio realizar el seguimiento de atenciones de acuerdo con la asignacion de los requerimientos, en el

cual se detalla por caso ya se: cerrado, abierto, pendiente, en procesos,

sunarp);
Todas las solicitudes ~ Nusvo Acciond

[ Createa Date
15843 Dec 6, 2019 08:18 AM
15948 Dec 6. 2019 0817 AM
15047 Dec 6, 2019 08:15 AM
15046 Dec 62019 08:12 AM
15045 Dec 52019 03:50 P
15944 Dec 52013 0319 PM
15043 Dec 5, 2019 02:07 PM
15942 Dec 5, 2019 02:51 FM
15841 Dec 52018 0251 P
15940 Dec 5. 2019 02:37 PM
15039 Dec 52018 0223 P
15938 Dec 5,2019 0226 FM
15037 Dec 5, 2019 12:42 P

Li] 15938 Dec 5,201912:29 PM
15935 Dec 52019 11:57 Am
15934 Dec 5, 2019 11:49 AM

2] 15833 Dec 5, 2018 11:46 AM

] 15932 Dec 52019 11:34 AM

=] 15831 Dec 52019 1116 Am
15930 Dec 5, 2019 11:06 AM
15929 Dec 5 2019 10:51 Am

L) 15828 Dec 52013 10:41 AM
15927 Dec 5 2019 10:36 AM

L:) 15926 Dec 5, 2019 10:34 AM
15025 Dec 52018 1013 Am
15928 Dec 5.201910:11 Am
15923 Dec 5 2019 09:56 AM
15022 Dec 5, 2010 09:48 AM
15921 Dec 5, 2019 09:24 AM
15820 Dec 5,201 08:53 AM
15919 Doc 5 2019 08:48 AM
15918 Dec 5.2019 08:34 AM
18017 Dec 5, 2019 08:32 AM
15918 Dec 5, 2019 08:22 AM

Q « M
Mode
Telefono
Telefono
Telefono
E-mail
E-mail
Telefono
Telefena
E-mail
E-mMait
Formato
Taletono
Formato
Telefona
E-Mail
Telefena
E-mail
Telefono
Formato
Formato
Telefono
Telefono
E-mMail
Telefons
Formato
Telefono
Telefono
Telefono
Telefono
E-mail
Telsfono
Telefona
Telefono
Telefono

Telefono

ADManager Piu:

- 250 - | 1 -250ae 15772

Subject
INC - Atasco de papel =n impresors

ING - No inicia sesion e Windows

INC - No funcions Mouse.
RQ - Solicitug de traslade de equipo para: Javier Alamiranc Olano
RO - Solicitud de Irasiade de equipo para: Felipe Garcia

ING - Lentitud en el Sistema Ops

ING - Reporta que equipe movil no emite senide
R - Solicitud de instalacion/configuracion de proyector

RO - Solicitud de in

cion / configuracion de Laptop

fAa - Solict

dl e restablecimiento de contrasena

INC - No za v

usliza imagen en monitos

CON - Consulta por come realizar cambio de contrasefia en consult

RO - Salicitua de in

acion de SIAF para: KENYI ARAMUROD VILLA

ud para creacion de ssla de

deoconferencis

Ne emite un mensaje ge “Memoria insuficiente
RQ - Solicitud de configuracion de perfil

& INC - Inconvenientes al recepcionar correos desde Ia cuenta de cir

& SOLICITUD BAJA DE CUENTA ¥ ALTA DE CUENTA DE CORREO PAR

& SOLICITUD BAJA DE CUENTAS Y ALTA DE CUENTA DE CORREO PA.
ING - No se emiten impresiones

ae inform

A - Solicitug de cop:

& INC - Reporta inconvenientes en el aplicat

AQ - Solicitud de configuracion de

ING - No i

ia Consulta Registral SIR

RQ - Solicito de configuracian de modulo de Requerimient

Ra - Solicitug de apoyo para el cambio de contrasefia de Rea
RO - Error al ingresar al aplicativa de registro de llamada.
Ra- ud de resetec de contrasefia de Red

AQ - Solicitud de conversion de documents PDF a Otrs

INC - No tiene conexion de red

INC - No se emiten impresiones.

- Solicitud de reseteo de contrasefia de Red

RQ - Solicitud de apoyo p

sofia de Red

- Solicitud de resetec e contrasefia de Red para: MSALAZARM

reas @

tal como se muestran las Figura 5.5

Request Type
Incidente
Incidents

cidente

Requerimienta
Requenmienta
Incidents
Incigente
Requerimiento

Fequer
Requerimienta
Inciaente

Requerimiento
Requenmienta
Requerimiento

laente
Requarimianto

Requerimiento

Requerimiento

Requerimienta

Incigente

Requer

nienta
Incidents
Requerimienta
Incidents
Requerimienta
Requerimiento
Requerimienta
Requerimiento
Requerimienta
Incidente
Incidente
Requerimienta
Requerimienta

Requerimiento

Requester Name.
Liliana Pilar Ordaya Cerron

Raul Gonzalo Guevara Davila

Msrco Antonio Leon Campos

savier Altamirano Olano

Mereedes Leonor Ferrari Rios

Felipe Ignacio Garcia Leon

wilsen Mestacers Lean

Jose Antonio Vasquez Calderon

Jose Antonio Vasquez Calderon

Jorge Armanao Enrique Rojas Alvarez
Miguel Ramos Sanchez

Jorge Armando Enrique Rojas Alvarez
KENYI ARAMURO VILLAFUERTE
Filiberio Ismae| Feralia Cruz

Yolanda Aleira vera Huangui

Patricia Victoria Harrera Vildoso
Ronald Enrique Reyes Ramirez

Victor Andres Paucarima Marraquin
Victor Andres Paucarima Marroquin

Karina Lozane vilela

Alexandra Amancio Pardave
Juan Jose Yauricasa Rodriguez

Katlen Pacheco Rom.

Jose Davia Atahuaman Lujan

Patricia Victoria Herrera Vildoso

Sonia Milagros Mori Diaz
Karina Lozano Vilela

Sonia Mil

gros Mori Diaz

Gizela Esmeralda Soto Medina
Roberto Antonio Romero Calle
Roger Alex Luna Ticlla
Oscar Cocnachi Flores

Oscar Cochachi Flores

Msria Teresa Salazar Mengoza

Assignea To Status
Ricarda Julio Pacheco
icardo Julic Pachscs
Ricarde Julic Pachaco
Eason Cantreras
Easen Contreras
Edson Contreras
Ricarda Julic Pachece
Edson Cantraras
Edson Contreras
Gabriela Claudia Alejanar
Ricarde Julic Pachaco
Ganrisla Claudia Alsjanar
Ricarda Julic Pacheco
Redes y Comunicaciones
Ricarda Julic Pacheca
Eason Contraras
Redes y Comunicaciones
Redes y Comunicaciones
Redes y Comunicaciones
Eason converas
Victor Raul Alayo Gonzales
Redes y Comunicaciones
Ricarda Julic Pacheco
Ricarda Julic Pacheco
Eazon Cantreras
Eason Gontreras

Ricarda Julio Pacheco

Ramon Mina Ruiz
Gabrisla Claudia Alejandr
Edson Contreras
Gabriela Claudia Alejandr
Braulio Esteban Perleche
Ricarda Julio Pacheco

Ramon Mina Ruiz

En proceso
En proceso
En proceso
€n proceso
cerrago
Cerrado
censge
Cerrado
Cerrado
cerrado
cerrago
cerrago
cerrade
cerrado
cenage
cerrado
En proceso
En proceso
En procese
cerrago
Cerrago
En proceso
Cerrada
En Espera
Gerrago
Cerrado
cerrado
cerrado
Cerrado
Cerrada
Cerrago
Cerrado

cerrago

site
Frimavers
Primavera
Primavera
Frimavera
Primavera
Frimavera
Pardo y Aliaga
Fardo y Aliaga
Primavera
Parde y Alisga

Frimavera

Frimavera

Primavara

Frimavera

Erimavera
Frimavera
Primavera
Primavera
Paras y Aliaga
Primavera
Frimavera
Primavera
Brimavera

Inmuenle

Group
Segund
Seguna
Sequna
Seguna
Seguna
Segund
seguna
Seguna
Segund
Primer
Sequna
Frimer
Seguna
Tercer
Seguna
seguna
Tercer
Tercer
Tercer
seguna
Seguna
Tercer
Segund
Seguna
Segund
seguna
Segund
Tercer
Primer
Seqund
Erimer
Tercer
Segund

Tercer

Figura 5.5: Val

Registros Publicos. [Fuente Propia]
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Adicionalmente, teniendo en cuenta el proceso de haber implementado la herramienta web, se verificamos que el proceso de seguimiento de las incidencias, ya que se

realizara la clasificacion por estado de atencion (cerrado, en espera, en proceso Figuras 5.6, 5.7y 5.8

‘ sunar;:; - solicitudes  [ZEVELES
2| | solicitar catalogo | | Ac rapidas + | | Desktop Central | | MDM
Todas las solicitudes ~ Nuevo Acciones v

D ¥ Created Date
16115 Dec 10,2019 10:42 AM
16114 Dec 10,2019 10:41 AM
16113 Dec 10,2019 10:38 AM

g 16112 Dec 10,2019 10:27 AM
16111 Dec 10,2019 10:26 AM
16110 Dec 10,2019 10:25 AM
16109 Dec 10,2019 10:23 AM
16108 Dec 10,2019 10:22 AM
16107 Dec 10,2019 10:10 AM
16106 Dec 10,2019 10:08 AM
16103 Dec 10,2019 09:51 AM
16102 Dec 10,2019 09:43 AM
16101 Dec 10,2019 09:42 AM

g 16100 Dec 10,2019 09:31 AM
16099 Dec 10,2019 09:23 AM
16098 Dec 10,2019 09:20 AM
16096 Dec 10,2019 09:17 AM
16095 Dec 10,2019 09:00 AM
16094 Dec 10,2019 08:42 AM
16093 Dec 10,2019 08:42 AM
16091 Dec 10,2019 0815 AM
16090 Dec 10,2019 08:12 AM
16083 Dec 10,2019 0811 AM
16088 Dec 10,2019 08:07 AM
16087 Dec 10,2019 08:05 AM
16086 Dec 9,2019 05:34 PM
16085 Dec 9,2019 05:34 PM
16084 Dec 9,2019 05:33 PM

Cambio:

Q

Analisis avanzado

Q@

Mode

Telefono
Telefono
Telefono
Telefono
Telefono
Telefono
Telefono
Telefono
Telefono
Telefono
Telefono
Telefono
Telefono
Formato
Telefono
Telefono
Telefono
Telefono
E-Mail
E-Mail
E-Mail
E-Mail
E-Mail
E-Mail
E-Mail
E-Mail
E-Mail

E-Mail

Soluciones  Activos

i

Base de datos de administracion de configuracion  Compra

ADManager Plus | | Autoservicio AD | | Zoho Creator App Buscar... [/]

© v  250v 1-250de15906 < > [ Mistodaslastareas D

Subject

INC - Anexo sin sefial
INC - Anexo sin sefial
INC - Problemas con excel
INC - Sin acceso a algunas paginas web.
RQ- Solicita compartir carpeta
INC - Indica que no puede acceder al aplicativo
RQ - Requiere el mapeo de la unidad de red
RQ - Solicitud de configuracion de scanner
RQ - Requiere compartir carpeta
INC - No se emiten impresiones
ING - No se emiten impresiones
INC - No se emiten impresiones
INC - No se emiten impresiones
& Mover cuentas de Active Directory
INC - Atasco de papel en impresora.
RQ - Se requiere la validacion de saturacion de red encorreo y red

R

=]

- Requiere el mapeo de la unidad de red

Ri

=]

- solicitud de cambio de teclado para:Augusto Braulio Jose Nieva Cruz

R

B

- Solicitud de instalacion/configuracion de proyector

R

=]

- solicitud de instalacion / configuracion de Laptop

R

<]

- Solicita apoyo con laptop de directorio

R

<]

- Solicitud de instalacion/configuracion de proyector

R

=1

- Solicitud de instalacion / configuracion de Laptop

R

<]

- Actualizacion SIGA MEF V. 19.04.00 parche 02 - Estela Quispe Alvarez

Ri

=]

R

B

- Solicitud de contador de scanner

RQ - Solicitud de contador de scanner

=]

R

<]

- Solicitud de contador de scanner

- Actualizacion SIGA MEF V. 19.04.00 parche 02 - Edita Angelica Cesarina Teran .

m« Descripcion del pr

Request Type

Incidente
Incidente
Incidente
Incidente
Requerimiento
Incidente
Fequerimiento
Requerimiento
Requerimiento
Incidente
Incidente
Incidente
Incidente
Fequerimiento
Incidents
Requerimiento
Requerimiento
Requerimiento
Requerimiento
Requerimiento
Fequerimiento
Requerimiento
Requerimiento
Requerimiento
Requerimiento
Requerimiento
Requerimiento

Requerimiento

Requester Name

Jorge Armando Enrique Rojas Alvarez
Melisa Jimena Ayquipa Araujo
Miriam Estela Sanchez Tenorio
Carlos Alberto Diaz Chunga
Milagros Veramendi Torres

Erika Carmen Tesen Ore

Miriam Estela Sanchez Tenorio
Miriam Estela Sanchez Tenorio
Estela Quispe Alvarez

Oscar Cochachi Flores

Liliana Pilar Ordaya Cerron

Kevin Robinson Palomine Arevalo
Enrique Arturo Cedano Pozo
MILTON HERNANDEZ CASTANEDA
Liliana Pilar Ordaya Cerron

Felipe Ignacio Garcia Leon
Edward Yanac Padilla

Augusto Braulio Jose Nieva Cruz
Ana Cecilia Diaz Ventura

Ana Cecilia Diaz Ventura

Genaro Macavilca Mori

Jessica Juliana Flores Coa
Jessica Juliana Flores Coa

Estela Quispe Alvarez

Edita Angelica Cesarina Teran Paredes
Norma Rufina Inga Parra

Norma Rufina Inga Parra

Norma Rufina Inga Parra

Assigned To

Edson Contreras

Edson Contreras

Gabriela Claudia Alejandr...
Gabriela Claudia Alejandr.
Edson Contreras

Edson Contreras

Edson Contreras

Edson Contreras

Edson Contreras

Edson Contreras

Edson Contreras

Edson Contreras

Edson Contreras

Ramon Mina Ruiz

Gabriela Claudia Algjandr...
Ricardo Julio Pacheco
Ricardo Julio Pacheco
Edson Contreras

Edson Contreras

Gabriela Claudia Alejandr
Ricardo Julio Pacheco
Victor Raul Alayo Gonzales
Victor Raul Alayo Gonzales
Edson Contreras

Edson Contreras

Ricardo Julio Pacheco
Ricardo Julio Pacheco

Ricardo Julio Pacheco

Status.

cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Cerrado

Site

Primavera

Primavera
Oficina de Abastecimiento

Primavera

Primavera
Primavera
OGRH

Primavera

Primavera
Primavera
Primavera
Primavera
Primavera
Primavera
Primavera
Pardoy Aliaga

Pardoy Aliaga

Primavera
Primavera

Primavera

Group

Segund

Segund

Segund.

Segund

Segund.

Segund
Segund
Segund

Segund

Segund.

Segund

Segund.

Segund

Tercer

Segund..

Segund

Segund.

Segund
Segund
Primer

Segund

Segund..

Segund

Segund.

Segund
Segund
Segund

Segund

Figura 5.6: Seguimiento de atencidn de incidencias — Estado Cerrado [Fuente Propia]
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sunarp i ﬁ @ EUOLEE Problemas  Cambios  Soluciones  Activos  Base de datos de administracion de configuracion ~ Compra  Contrat

5| | solicitar catalogo | | Acciones rapidas ~ | | Desktop Central || MOM | | Analisis avanzado | | ADManager Plus | | Autoservicio AD || Zoho Creator App Buscar._[/] m
Todas las solicitudes ~  EINuevo | Acciones~ Q@ & [ ¢ v 250 1-39de3 < > [Mistodaslastareas @ @
D ¥ Created Date Mode Subject Request Type Requester Name Assigned To Status site Group
En proceso
i 16124 Dec 10,2019 1253 PM Formato .. Dar de Baja Cuentas de Correo Regquerimiento CARLOS AREVALO JIMENEZ Redes y Comunicaciones i\ En proceso Pucallpa Tercer ...
i 16123 Dec 10,2019 1253 PM Telefono RQ - Solicitud de resetea de contrasefia electronico para: Sonia Milagros Mori Diaz Requerimiento Sonia Milagros Mori Diaz Redes y Comunicaciones En proceso Primavera Tercer
i 16122 Dec 10,2019 12:49 PM Telefono RQ - Apoyo CoN cceso a pagina de Reniec Requerimiento Norma Rufina Inga Parra Edson Contreras EN proceso Primavera Seqund..
i 16121 Dec10,20191233PM E-Mail RQ- ud de acceso a Internet para: Carlos Alberto Diaz Chunga Regquerimiento Carlos Alberto Diaz Chunga Redes y Comunicaciones En proceso Primavera Tercer ...
i 16120 Dec 10,2019 1220 PM E-Mail RQ- ud de instalacion/cenfiguracion de proyector Requerimiento Manuel Dario Cabrera Espinoza-Chue. Victor Raul Alayo Gonzales En proceso Procurador Segund..
i 16119 Dec 10,2019 1219 PM E-Mail RQ - Solicitud de instalacion / configuracion de Laptop Requerimiento Manuel Dario Cabrera Espinoza-Chue. Victor Raul Alayo Gonzales En proceso Procurador Seqund.
g 16118 Dec 10,2019 1205 PM Telefono INC - Anexo no recepciona llamadas Incidente Erika Carmen Tesen Ore Edson Contreras A En proceso Primavera Segund..
i 16117 Dec 10,2019 12:03 PM Telefono INC - Inconvenientes con PC Incidente Wilson Vara Mallqui Ramon Mina Ruiz En proceso Primavera Tercer ...
i 16116 Dec 10,2019 11:52 AM Formato BAJA DE CORREOS ELECTRONICOS SEDE TACNA Requerimiento Milagros del Rosario Torrejon Salas Redes y Comunicaciones A En proceso Tacna Tercer
4 16105 Dec 10,2019 09:52 AM Telefono RQ - solicitud de configuracion de correo electronico Requerimiento Jnon Kenedy Capcha Salas Redes y Comunicaciones En proceso Oficina Registral de Moyoba. Tercer
g 16104 Dec 10,2019 09:51 AM Formato .. & RQ - Creacion de cuentas de Correo de Registradores Nuevos en la ZRVI-Sede Puc.. Requerimiento MILTON HERNANDEZ CASTANEDA Redes y Comunicaciones i\ En proceso - Tercer ...
i 16007 Dec 10,2019 09:19 AM Telefono INC - Mensaje de error en el correo. Incidente Giancarlos Mellado Palomino Gabriela Claudia Alejandr... A En proceso O0GPP Segund..
i 16092 Dec 10,2019 08:20 AM E-Mail RQ - Actwalizacion S1GA MODULO PATRIMONIO Requerimiento Jorge Eduardo Yangales Vega Cesar Balboa En proceso - Tercer
5] 16062 Dec 89,2019 05:16 PM E-Mail INC - No inicia SPRL - Sistema de Publicidad Registral en Linea Incidente Julia Oblitas Gustavo Iparraguirre A En proceso - Tercer
5] 16042 Dec 9, 2019 03.08 PM Formato .. INC - NO HAY SERVICIO DE EXTRANET - NO SE PUEDE INGRESAR Incidente Victor Andres Paucarima Marroguin Gustavo Iparraguirre i\ En proceso IcA Tercer ...
5] 16033 Dec 9, 2019 03:03 PM E-Mail INC - No inicia SPRL - Sistema de Publicidad Registral en Linea Incidente JULIA ESTHER OBLITAS VARGAS Gustavo parraguirre A En proceso - Tercer
5| 16032 Dec 9, 2019 12:56 PM E-Mail RQ - solicitud para creacion de sala de videoconferencia Requerimiento Richard Pedro Galarza Fabian Redes y Comunicaciones En proceso Primavera Tercer
5] 16031 Dec 9,201912:44FPM Formato .. & ING - No Graba datos el SPRL - Sistema de Publicidad Registral en Linea Incidente CARLOS ALONSO VILLEGAS CARRAS.. Gustavo Iparraguirre i\ En proceso CHICLAYQ Tercer ...
i 16030 Dec 9, 2019 12:39 PM E-Mail INC - No inicia PSI - Plataforma de Servicios Institucionales Incidente Juan Jose Yauricasa Rodriguez Elder Zavaleta A En proceso IcA Tercer ...
i 16026 Dec 9,201912:15PM Formato INC - psi no carga Incidente JULIA ESTHER OBLITAS VARGAS Elder Zavaleta A En proceso - Tercer
5] 16001 Dec 89,2019 09:05 AM E-Mail INC - Problemas con extranet - SPRL Incidente Juan Jose Yauricasa Rodriguez Gustavo Iparraguirre A En proceso Ica Tercer
5] 15928 Dec 5, 2019 10:41 AM E-Mail & INC - Reporta inconvenientes en el aplicativo PSI. Incidente Juan Jose Yauricasa Rodriguez Elder Zavaleta i\ En proceso IcA Tercer ...
5] 15909 Dec 4, 20190512 PM Formato @ INC - FIRMA DIGITAL EN TITULOS DEL SARP DE LA SBN - ZRNXIII Incidente Fernando frc. Rosales Castilla Edith Villalta A En proceso Tacna Tercer
5] 15892 Dec 4,201912:36 PM Formato INC - TITULO SID BLOQUEQ SERVICIO 18 CASO ORIGINADO EN JULIACA Incidente Fernando fre. Rosales Castilla Ive Sanchez A En proceso Tacna Tercer
g 15864 Dec 3,2019 04:25 FM Formato INC - Error en el aplicativo SCUNAC Incidente Beru Apamel Mejia Cuentas Desarrollo y Aplicaciones . i [ En proceso Huaraz Zonas
5] 15856 Dec 3, 2019 02:43 PM Formato .. RQ - Solicitud de modificacion de publicidad en el aplicativo SPRL Requerimiento Juan Jose Yauricasa Rodriguez Braulio Nieva En proceso IcA Tercer ...
5] 15834 Dec 3,2019 09:41 AM E-Mail RQ - Solicitud de creacion de usuario de correo electronico para: Melissa Katherine Requerimiento Sonia Ramos Quispe Redes y Comunicaciones En proceso Primavera Tercer
5] 15816 Dec 2,201903:11 PM E-Mail RQ - Solicitud de creacion de usuario de correo electronico para: ANAMURO VILLAF. Requerimiento Claudia Iris Hidalgo Cassana Redes y Comunicaciones En proceso Primavera Tercer

Figura 5.7: Seguimiento de atencidn de incidencias — Estado En Proceso [Fuente Propia]
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RGN Problemas  Cambios  Soluciones Ao Basede datos de admimstracion e confiuracin  Compra  Contralos — Admin. M ﬂ

) Soltacataogy v Acines s v | DeskopCenl | NOM | Andissavaaad  ADManagerPis | AuosenicioD | ZohoCestordgp | Clv Buscar. [/ & e Descrpeion el producto

TOdﬂShSSO"CWUdES' Bheo himess O @ B O« %r 1202 ¢ ) Ddiswiskses () @

Dy Ceatedate HMoe Subject RequestType . Requesterame Assiped To Stats Sie Group
Enespera
g 195 Dech 20190921 M Teefong NG Lentud enel Sistema Cperatvo Incicente Joge ManoRaiez iuen Redes § Comunicaciones L Enbspe Primavera Teer..
1926 Dech 20191034AM Fomato..  ING-Noiniia Consula Registal SR Inciderte Jose David Mahuaman Lujan Fanmydla Cruz v L Enfpe v - Tercer .

Figura 5.8: Seguimiento de atencion de incidencias — Estado En Espera [Fuente Propia]
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5.3. Validacion de que la aplicacion web presenta informes de atencion realizada sobre la gestion de incidencias de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos.

Con la presente investigacion, se concluye que los informes sobre las atenciones de incidencia reportadas en la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos,

permite conocer las estadisticas de atencion de requerimiento por el periodo que corresponda, de acuerdo con el informe diario que muestra las siguientes figuras.

Informe Diario
enerado por Administator f - 05122013 05.05 PM
Registros totales - 35
Hora de craacidn - From 05122019 12:00 AW To 051122019 1153 P
IDdela Hora de creacion  Subeategaria Modo de solicitud Gupo Sofcitante Galegoria Asunio Desoripcitn Tipo de soficitud Técnico Sifo Estado de sofiiud
solciud
15325 05272013 10:13 A Moduo de Requerimienio Teklom Sequnds Nivel Patrica Vicfoia Herrers Vidaso Apliaciones gl negocio R - Solco de configuracion de médulo de Requerimiento Edson Conbierss Prinavera Cenado
Requerimientos para - Soltfo de configuracién de médulo de
Requarimientos pars:
19315 051272013 08:21 Al Inpresora Teketoro ‘Saqundo Nivel Vaneth Jorge Pariona Hardeare ING - Atasco 0z papel en impresora Insidente Ricaro Juo Pacheeo Mo asignaco Camado
- Atasco de pape! en impresors.
15911 051222019 07:57 AM Usuaro de red Teketoro Sequnds Nivel Nancy Fidefna Gonzales Amnas Software NG - No Incia 52sion d Windows Inidente Edson Contreras Prmavera Gemado
- No inicia sesion de Windows
15312 05422019 07:57 AM Scanner Tekoro Sequnds Nivel Zaila Rosa Moncads Snhez Hardaare ING - Problemss al escanear Inidente Edson Contreras Primavera Cemado
- Problemss al escansar
15314 05422013 08:17 AM Teleloro P Teklom Sequnds Nivel Raberto Antonio Romero Calle Telefonia NG - Anexo si sefil Inidente Edson Conbierss Prinavera Cenado
Anexasin sefal
15917 05122019 08:32 AM Usuaro de red Teketoro Sequnds Nivel Gscar Gachachi Fiores Software Q- Solitud de apoyo para cambio de contraseia de Requerimiento Ricarao Juilo Pacheso Prmavera Gemado
ed - Soliiud de 3poys para cambio e contrasefa o
Red
15916 05122019 08:22 AM Usuaro de red Teketoro Tercer el Maria Teresa Salazar Mendoza Software Q- Solifud de reseteo de contraseia de Red pars: Requerimiento Ramon lina Fuiz Inmuzbie Cemado
MSALAZARM - Solifud de reseleo de contrsaia de Red par:
MSALAZARM
15313 054122013 0802 A LAN Tekelom Sequnds Nivel Jorge Luis Marvigue Aparich Redes NG - No fizne conexion de red Inidente Ricarto Juffo Pacheco Prinavera Cenado
- No fiene conexion de red
19320 051272013 08:59 Al LAN Teketoro ‘Saqundo Nivel Rabarto Antonio Romero Calle Redes INC - No fiane conesion de red Insidente Edson Contreras Primavera Camado
- No fiene conexion de red
15319 05122013 08:48 AN Impresora Teketoro Primer hivel Roger Alex Luna Tisfa Hardeare NG - No 52 emitzn impresionzs Inidente Gabricla Clauda Aljandts Festas Eche  Primavera Cemado
- No s emiten impresionzs
15343 05422019 0307 P Obos Dispositives Tekoro Sequnds Nivel Wison Mostscers Ledn Hardaare ING - Reperts que equipo mév no emite sonido Inidente Ricaro Juflo Pacheco No asignadh Resusio
- Reporta que equipo md no emite sonido.
15330 0522013 11,06 AM Inpresora Teklom Sequnds Nivel Karina Lozano Vils Hardaare NG - No 52 emiten impresiones Inidente Edson Conbierss Prinavera Cenado
- No se emien impresiones
19327 051272013 10:36 A Inpresora Teketoro ‘Saqundo Nivel Katien Pacheco Foman Hardeare R - Solictu de confguracién de impresor Requerimiento Ricaro Juio Pacheeo OGRH Camado
- Salcud de configuracidn de impresara

Figura 5.9: Validacion de que la aplicacion web presenta informes de atencion realizada sobre la gestion de incidencias de la Superintendencia Nacional de los

Registros Publicos. [Fuente Propia]
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Comparativo de las cantidades de las atenciones mensuales desde el 14 de Setiembre del

0018 hasta el 13 de Marzo del 2018.

| Titule del grafico i

Comparativo de las cantidades de las atenciones mensuales:

1200

e
1000

877

BOOD 646 653
600
400
200

0

14/09/18 al 14/10/18al 14/11/18al
13/10/18 13/11/18 13/12/18

2018 - 2019
a71
738 I 738
14/12/18 3l 14/01/193l 14/02/19al
13/01/19 13/02/19 13/03/19

Figura 5.10: Cantidades de atencién mensuales. [Fuente Propia]

Luadro comparativo de tickets registrados de los meses del:

14/01/2019 al 13/02/2019

Se registraron 971 tickets, presentados durante
el periodo Enero — Febrero 2019.

14/02/2019 al 13/03/2019

Se registraron 738 tickets, presentados durante
el periodo Febrero — Marzo 2019.

Se registraron 483 Incidentes.

Se registraron 331 Incidentes.

Se registraron 477 Requerimientos.

Se registraron 393 Requerimientos.

Se registraron 11 Consulta.

Se registraron 08 Consulta.

Figura 5.11: Cuadro comparativo de tickets registrados por mes. [Fuente Propia]
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Atenciones registradas por Areas
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Figura 5.12: Atenciones por area. [Fuente Propia]
REGISTRO DE TICKETS POR DIA
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Figura 5.13: Registro de Ticket por dia [Fuente Propia]
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Asimismo, al haber implementado la herramienta web en la Sede Central de SUNARP, a mediante los reporte de atencion de incidencias atendidas se podra conocer

los inventarios de software, hardware, bitacora de atencion a usuarios, estadistica de incidentes y requerimientos no solucionados, tal como se indica en la Figura 5.14

. INVENTARIO MENSUAL DE HARDWARE Y SOFTWARE

2.1. Inventario de Software.
Para ingresar o visualizar el reporte deberan a ingresar a https://172.18.1.230:8585/WOListView.do las

credenciales se han facilitado al supervisor de servicio.

(SN - B rosimas  cambos  Prayscsss Activos  Base s Smcs Ge sdminsvacin o confguscion  Comers  Conmrmos  Asmin. | L

a.- Ingresar a la Pestafia Informes

b.- Seleccionar la opcién Sunarp —> io de SW (C )

Actnas  Base de datos de adenetracion de cosbigaracon  Compra Cortratas

Nota: se anexa en formato digital el inventario de software extraido del software Service Desk Manage
Engine.

2.2. Inventario de Hardware.
Se anexa en formato digital el reporte de Inventario de Hardware.

Con respecto a los siguientes puntos:
<+ Codigo SBN

> Codigo de Inventario de Sunarp

N
w

Se ha solicitado al cliente que nos proporcione puntos indicados, con la finalidad de tener la informacicn
exacta y actualizada para el servicio.

I'V. BITACORA DE ATENCIONES A USUARIOS.
Se anexa la bitacora de atenciones al final del informe.

V. ESTADISTICA DE INCIDENTES ¥ REQUERIMIENTOS NO SOLUCIONADOS.
Durante este periodo se registré 65 atenciones pendientes que corresponden al Tercer Mivel.

Detalle:

item | N° de Ticket Descripcion

Incidente:

¥ Usuario: JULIA ESTHER OBLITAS VARGAS
» SCUMNAC - SISTEMA PERMITE PAGO DE LIQUIDACION MAS

1 7775
DE UNA VEZ PARA UN MISMO TITULO
> Grupo: Tercer Nivel.
» Técnico: Desarrollo y Apli iones WEB (| ialistas).
> Fecha de creacién: 15/02/2019 19:07:00 p.m.
item | N° de Ticket Descripcién

Incidente:

3  Usuario: FERNANDO FRC. ROSALES CASTILLA

2 7355 > Re-impresion de los Recibos de SPRL por parte del
TESORERO para el Servicio de Base Grafica Registral

» Grupo: Tercer Nivel.

» Técnico: Desarrollo y lii iones WEB (Especialistas).

> Fecha de creacién: 20/02/2019 10:18:00 a.m.

item | N° de Ticket Descripcion

Requerimiento:

Usuario: KARLA JANETH MURNOA BARBOZA
SOLICITA ACCESO DE INTERNET (NIVEL PERFIL2) PARA
ANGELICA CESARINA TERAN PAREDES

Grupo: Tercer Nivel.

Técnico: Redes y Comunicaciones [Especialistas).
Fecha de creacién: 21/02/2019 09:43:00 a.m.

3 7549

YVYY YV

Figura 5.14: Reporte sobre atencién de las incidencias [Fuente Propia]
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De igual manera, permite la implementacion de la aplicacion web medir el cumplimiento de niveles de servicio y el nivel de servicio SLA, tal como se indica en la
Figura 5.15

5.3. Tercer nivel de servicio
ftem | N® de Ticket Descripcion
P 1 - Problema 2 - usuario 3 Trabaio
Requerimiento: = T Masivo Detenido Limitado
> Usuario: FERNANDO FRC. ROSALES CASTILLA gz‘::fn){mcinnes
24 495 > consulta sobre inscripciones en el SARP sobre PPy PTL S e iHDL oS!
> Grupo: Tercer el. Base de Datos y
3> Técnico: Desarrollo y Aplicaciones WEB ( ialistas). Extranet
> Fecha de creacion: 13/03/2019 17:21:00 p.m. Sistemas

Administrativos

Desarrollo y
VI. REPORTE DE CUMPLIMIENTO DE NIVELES DE SERVICIO. aplicaciones web

5.1. Primer nivel de servicio. Braulio Perleche
OBIETIVO PARAMETRO Ramon Mina
Total General
90 % Tiempo para contestar una llamada telefd

Mo se consigna la informacién
15 %6 Tasa de abandono debide a gue no hay licencia IVR

Detalles:
para el reporte de llamadas
90 % Tiempo de atencidn del primer nivel
Severidad Descripcién Tickets
90 % min Resolucian en el primer nivel de incidentes 100 % .
Atencion dedicada al 100% a atenciones criticas (Presidente, Asesores, Consejo °

90 % min Resolucidn en el primer nivel de requerimientos 100% © Directivo, Gerente General y Tesorero)

T o e El 2quipo o servicic no estd operative U opera con severas restricciones afectande en
920 % min Porcentaje de satisfaccién del usuarios atendidos de satisfaccién a traves de la forma masiva o poniendo en riesgo el trabajo. La atencidn debe ser inmediata v

herramients Service Desk permanente hasta su selucién. Se incluye la atencidn a usuarios principales (Gerentes,
Jefes, Asesores v Mesa de partes), va gue son considerados usuarios muy importantes
que requieren un trato preferencial.

El usuaric no puede hacer uso del equipo, sistema o de un programa vital para
operacién y culminacién de un trabajo.

Gabriela Fiestas
Total General

El equipe, sistema o programa opera con severas restricciones. El usuario realiza un
trabajo reducido

El equipe, sistema o programa Cpera con ciertas restriccionas. Impacte minimo para el

5.2, Segundo nivel de servicio. usuaric. El problema no representa riesgo o impacto en la culminacidn de un trabajo

otal

y y a-
2 - Usuario 3 - Trabajo T
imitad Impacto  onerar

Detenido Limi
Brian Salazar 89
Ricardo Pacheco 160
Edson Contreras 186
Victor Alayo 74 - B
Gab la Fiestas > 5 TIEMPO DE RESPUESTA.

Total General rea del grafico

-  seatendieron 728 tickets, en el tiempo establecido.

VIILACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO: SLA

TICKETS PORCENTAJES
CUMPLIDOS 738 00%
| INnCUMPLIDOS | o 0% |

Figura 5.15: Cumplimiento de los niveles de servicio y del nivel de servicio SLA [Fuente Propia]
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Del mismo modo, nos permite medir el cumplimiento en tiempo méaximo, medir los reportes de los tiempos de atencidn por requerimiento, de acuerdo con el detalle
indicado en la Figura 5.16

Detalle Tickets

CUMPLIMIENTO DE TIEMPO MAXIMO

En este rango de tiempo se resolvieron los siguientes requerimientos
mas relevantes:

Acceso a carpeta compartida.

Apoyo con conexién de proyector

Acceso a unidad de red.

Apoyo con el cambio de contrasefia de usuario de red.
Creacién de usuario de red.

Creacion de cuenta de correo.

Conversién de documentos de pdf a otros.
Configuracién de impresora. 93
Copia de informacién en CD.

Cambio de pc por renovacion tecnoldgica.

Cambio de contrasefa de correo y de usuario de red.
Configuracion de impresora.

Configuracién de scanner.

Configuracion de sala para la videoconferencia.
Préstamo de laptop

Traslado de equipo.

Validacion de permisos en lectura.

B ncumplido
B cumplido

0:00:00 <

0:09:59

Nota: Se hace presente que el incumplimiento se debe a tickets pendientes correspondientes al Tercer
Nivel, no cumpliendo con los acuerdos de nivel de servicio (SLA). Siendo notificados en reiteradas
ocasiones

Vil REPORTE ESTADISTICO DE LOS TIEMPOS DE ATENCION DE LOS REQUERIMIENTOS.

E!
3
FEEFFEEFEEEEFEFEF

+ A continuacion se detalla los tiempos mas relevantes en la atencién de requerimientos.

En este rango de tiempo se resolvieron los siguientes requerimientos
mas relevantes:

Reporte de tiempo de atencién de Requerimientos. Configuracin del madulo logistica

Cambio de pc por renovacion tecnoldgica.

Cambio de tonner.

Grabado de informacién en CD.

Cambio de mouse.

Configuracion de perfil.

Configuracién de respuesta automatica en el correo.
Configuracion de impresora.

Traslado de equipo.

- 43 27 18 N e Préstamo de laptop
] — —

00:00:00 - 00:10:00 - 00:20:00 - 00:30:00 - 00:40:00 - 00:50:00 - 00:60:00 a
00:09:59 00:19:59 00:29:59 00:39:50 00:49:50 00:59:50 mas

0:10:00 <
0:19:59

- BEEREE
E!
3
FEEFEEEFEF

Anexion sin conexion.

Lentitud del sistema operativo.
Falla del audio del anexo.
Instalacién de impresora.
Acceso a Teamviewer 39
No tiene conexién a red
Problemas al escanear

Reseteo de contrasefia de correo
Problemas de impresion

0:60:00 < a
mds min.

FEEEEEEFE

EjeHorizontal (Categoria)

Figura 5.16: Cumplimiento del tiempo maximoy los reportes estadisticos de tiempos de atencion de requerimientos [Fuente Propia]
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CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta cada objetivo planteado dentro de la presente investigacion, concluimos que con la

implementacion de la aplicacién web para el control de las incidencias se alcanzé lo siguiente:

Se logré mejorar el registro de atencion de incidencias en la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos, gracias con que se realizo el proceso de implementacién de la aplicacion

web, lo cual se realiza de manera ordenada y estableciendo los tiempos de respuesta.

Se logré medir el tiempo de atencién de incidencias en la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos, gracias con que se realizo el proceso de implementacién de la aplicacién
web, con la cual se definié los procedimientos correspondientes para atencién de todo

requerimiento, que permite registrar las incidencias desde el momento en que es solicitada.

Se logré mejorar el seguimiento de atenciones en la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos al implementar la aplicaciéon web, dado que nos permite identificar el tipo de atencién,
nivel de escalamiento, técnico asignado, prioridad de atencién, estado del proceso y sede del

usuario.
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RECOMENDACIONES
Toda organizacidn gue su mision esta encaminada a brindar calidad de servicio, sin importar el rubro de la
organizacion debe orientarse en que sus areas de negocio visionen a seguir la gestidn de servicios en sus

procesos, por lo cual se recomienda lo siguiente:

e Toda implementacién de aplicaciones web para la mejora del control de incidencia, debe

desarrollarse manteniendo el orden concerniente para establecer un control adecuado de atenciones.

e La implementacion de una herramienta que nos permita medir los tiempos de respuesta en todo

tipo de requerimientos, debe desarrollar con el objeto de brindar un servicio de calidad.

¢ Manteniendo la mejora continua en los servicios que se brinda de atencion a usuarios, con una

solucion que permita realizar el seguimiento de todo requerimiento que sea solicitado.

Muy importante, es mantener una buena comunicacion constante, contar con una politica de comunicacion
sera vital para evitar problemas futuro
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