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INTRODUCCION

La sociedad actual esta inmersa en la era de la tecnologia y la transformacion digital, que son
fundamentales para el desarrollo de organizaciones e instituciones ya sean de caracter publico

0 privado en casi todas sus actividades.

Asi mismo, en nuestro pais se esta avanzando hacia la modernizacion y la transformacion
digital, con el objetivo de automatizar los procesos y eliminar los procedimientos manuales. Un
ejemplo notable es la Corte Superior de Justicia de Apurimac, esta dedicando recursos al
desarrollo de nuevos sistemas y aplicaciones para administrar la justicia de manera transparente
y eficiente. Estas iniciativas no solo buscan beneficiar a la poblacion, sino también apoyar el
trabajo de los servidores jurisdiccionales y administrativos.

La Corte Superior de Justicia de Apurimac (CSJApurimac) es una institucion encargada de
administrar justicia en estricto cumplimiento de las normativas vigentes, cuenta con sedes
distribuidas en las 7 provincias de la regién de Apurimac de la siguiente manera: en Abancay
(sede central, Curahuasi y Tamburco), Andahuaylas (Mddulo Basico de Justicia, Nuevo Codigo
Procesal Penal (NCPP), Talavera y Huancarama), Aymaraes (Aymaraes), Antabamba
(Antabamba), Cotabambas (Tambobamba y Chalhuahuacho), Chincheros (Chincheros y
Ocobamba) y Grau (Grau y Mamara).

En la Corte Superior de Justicia de Apurimac (CSJApurimac), uno de los procesos mas
frecuentes fue y continua siendo, el tratamiento de incidencias en los sistemas informaticos y
la solicitud de requerimientos de mantenimiento o prevencion para equipos informaticos, los
que permiten asegurar la continuidad de las funciones del personal jurisdiccional y
administrativo. Anteriormente, estas incidencias se reportaban al area de informatica a través
de llamadas telefonicas, correos electrénicos o visitas personales, y el encargado de esta area
registraba manualmente la incidencia o requerimiento en un archivo Excel. Este método de
registro a menudo resultaba en reportes inexactos y la incapacidad de generar informes en
tiempo real, ademas de dificultar el seguimiento adecuado de las incidencias y requerimientos.
No se sabia con exactitud cuéntas atenciones resueltas se lograban al mes o cual era el tiempo
promedio por cada una de ellas.

Por esta razon, se implemento6 un sistema web Help Desk con el software GLPI v.10 alineado

con la metodologia ITIL, con el fin de mejorar el registro y control de requerimientos e
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incidencias para el uso del personal administrativo y jurisdiccional de la Corte Superior de

Justicia de Apurimac.

El presente estudio se divide en los siguientes apartados:

— CAPITULO I: En esta sesion se aborda la problematica de manera general y especifica, se
enuncia el problema y se justifica su relevancia.

— CAPITULDO II: En esta sesion se detallan los objetivos, las hipotesis y la operacionalizacion
de las variables.

— CAPITULO llI: En esta sesion se revisan los antecedentes nacionales e internacionales
pertinentes a las variables de investigacion, junto con el marco tedrico que incluye la
metodologia ITIL y el marco conceptual.

— CAPITULO IV: En esta sesion se presenta el disefio metodoldgico utilizado en la
investigacion.

— CAPITULO V: En esta sesion se analizan los resultados estadisticos, se contrastan las
hipdtesis planteadas, se discuten los hallazgos y se detalla el sistema web Help Desk
implementado.

— CAPITULO VI: En esta sesion se presentan las conclusiones alcanzadas a partir del estudio
y las recomendaciones derivadas de los hallazgos.

MICAELA BASTIDAS
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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal determinar en qué medida la aplicacién de un
sistema web Help Desk basado en ITIL mejora el registro y control de requerimientos e
incidencias para el personal de la Corte Superior de Justicia de Apurimac. La aplicacion del
sistema web Help Desk se basé en el software libre denominado GLPI V.10 en base a la
metodologia ITIL, del cual se realizaron diversas mejoras y configuraciones, permitiendo que
se mejore el registro y control en los requerimientos e incidencias que reportaban los usuarios

administrativos y jurisdiccionales, obteniendo asi reportes en tiempo real.

El estudio es de tipo aplicado con un disefio pre experimental y un enfoque cuantitativo,
ademas, se evaluo la satisfaccion de la interfaz de usuario con el cuestionario QUIS y se utilizd
como técnica la encuesta; en cuanto al registro y control de requerimientos e incidencias, se uso

la técnica fichaje con los instrumentos de fichas de registro con pre test y pos test.

Se obtuvo como resultado de la contrastacion de hipotesis, que la aplicacion de un sistema web
Help Desk basado en ITIL mejord el registro y control de requerimientos e incidencias en la
Corte Superior de Justicia de Apurimac, donde mejord el promedio de registro por mes de
atenciones solucionadas de requerimientos e incidencias de 25 aumentd a 72 registros, ademas,
mejoro el tiempo promedio de resolucion de atenciones de requerimientos e incidencias de 62

minutos disminuyo a 15 minutos.

Palabras clave: ITIL, sistema web Help Desk, sistema web, requerimientos, incidencias
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ABSTRACT

The main objective of the research was to determine to what extent the application of a web
Help Desk system based on ITIL improves the registration and control of requirements and
incidents for the staff of the Superior Court of Justice of Apurimac. The application of the web
Help Desk system was based on the free software called GLPI V.10 based on the ITIL
methodology, to which various improvements and configurations were made, allowing the
improvement of the registration and control of the requirements and incidents reported by

administrative and jurisdictional users and thus obtaining reports in real time.

The study is of an applied type with a pre-experimental design and a quantitative approach. In
addition, the satisfaction of the user interface was evaluated with the QUIS questionnaire and
the survey was used as a technique; in terms of the registration and control of requirements and
incidents, the registration technique was used with the registration card instruments with pre-

test and post-test.

As a result of the hypothesis contrast, it was obtained that the application of a web Help Desk
system based on ITIL improved the registration and control of requirements and incidents in
the Superior Court of Justice of Apurimac, where the average registration per month of resolved
attention to requirements and incidents improved from 25 to 72 records, in addition, the average
time for resolving attention to requirements and incidents improved from 62 minutes to 15

minutes.

Keywords: ITIL, web Help Desk system, web system, requirements, incidents.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién del problema

La Corte Superior de Justicia de Apurimac cuenta con un area de informaética encargada
de administrar los sistemas de informacion y brindar soporte técnico al personal
administrativo y jurisdiccional.

El personal jurisdiccional y administrativo se comunicaba con el &rea de informatica a
través de llamadas, correos electrénicos o en persona para reportar incidencias en los
sistemas o solicitar requerimientos necesarios para la continuidad de sus funciones.
Luego, el jefe del &rea de informatica registraba la incidencia o requerimiento en un
archivo Excel y asignaba a un técnico informatico para brindar el apoyo correspondiente.
Si el técnico no podia resolver el problema, se solicitaba la intervencion del jefe del area
de informatica.

Este procedimiento se realizaba de forma manual y cotidiana, lo que ocasionaba la falta
de un registro adecuado de las atenciones realizadas, una base de conocimiento
estructurada y la continuidad en el seguimiento de las incidencias y requerimientos
presentados durante el dia. Ademas, no se contaba con un sistema para medir el tiempo
dedicado a cada atencidn, lo que dificultaba la evaluacion del desempefio del personal en
términos de promedio de atenciones realizadas y soluciones brindadas. También faltaba
informacion en tiempo real, lo que complicaba la toma de decisiones por parte de la alta

gerencia.

No registraban formalmente las incidencias y requerimientos, lo que impedia el
seguimiento adecuado y generaba insatisfaccion entre los usuarios debido a la falta de
transparencia y actualizacion sobre el estado de sus solicitudes. Esta situacion también
provocaba ineficiencia operativa, dificultaba la gestiébn de recursos y limitaba la

capacidad de evaluar el rendimiento del area.

Los usuarios administrativos y jurisdiccionales no solo buscaban al personal de

informética para solicitar el apoyo en la atencién, sino que también experimentaban

MICAELA BASTIDAS
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incomodidad, lo que resultaba en una baja satisfaccion y numerosas quejas sobre el

servicio brindado.

En la siguiente figura 1, se describe el procedimiento de atencion de requerimiento e

incidencias de la Corte Superior de Justicia de Apurimac.

Jefe del area de informatica

|
e
1
e

Personal adniinistrativo Registraba los requerimientos e

y jurisdiccional incidencias en un archivo Excel
y asignaba a un técnico
informatico.

Problemas

Personal administrativo y jurisdiccional estaba
insatistecho con la atencion por la demora.

Sin base de datos de conocimiento.

Registro de requerimientos e incidencias
inexactos.

Reportes manuales y con demoras al ser en
diferentes archivos excel.

Técnico informatico

Figura 1 — Descripcion del proceso de atencion de requerimientos e incidencias

Frente a ello, se propuso la aplicacién de un sistema web Help Desk adecuado a las
necesidades particulares de la organizacion, sin embargo, su sola implementacion no
garantiza la mejora del modelo de negocio. Fue crucial respaldar esta implementacion
con metodologias que aseguren la calidad del servicio. Para ello, se utilizé la metodologia
ITIL v3, un marco de trabajo que integra las buenas practicas para la administracion de

tecnologias de la informacion.

1.2 Enunciado del problema

1.2.1 Problema general
¢En qué medida la aplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejora
el registro y control de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de
Justicia de Apurimac, 2020 - 2023?

MICAELA BASTIDAS
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1.2.2 Problemas especificos
e (En qué medida la aplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL
mejora el promedio de atenciones solucionadas de requerimientos e

incidencias en la Corte Superior de Justicia de Apurimac, 2020 - 2023?

e (En qué medida la aplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL
mejora el tiempo promedio de resolucion de atenciones de requerimientos e

incidencias en la Corte Superior de Justicia de Apurimac, 2020 - 2023?

1.3 Justificacion de la investigacion
Segln herndndez, Fernandez y Baptista (2014) el principio para la determinacion de la
importancia de una investigacion, es la evaluacion de la utilidad del estudio propuesto.
En esa linea, esta investigacion tiene justificacion en el aspecto tedrico, en el desarrollo
del conocimiento acerca de los sistemas web Help Desk; asi como la fundamentacion
tedrica del marco de trabajo ITIL. Laadopcion de ITIL v3 en la Corte Superior de Justicia
de Apurimac representa una innovacion en la administracion de servicios de tecnologia
de informacién en el sector pablico, destacando cémo las mejores practicas pueden
aumentar la eficiencia y calidad del servicio. Por ultimo, la aplicacion de un sistema
basado en ITIL v3 fomenta el desarrollo y dominio conceptual de competencias y
habilidades en el personal de tecnologia de informacion, promoviendo una cultura de

profesionalismo y excelencia.

La aplicacion de un sistema web Help Desk basado en la metodologia ITILv3 para el
registro y control de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de
Apurimac, tiene una justificacion practica significativa. En primer lugar, mejora la
eficiencia operativa al estandarizar y optimizar los procesos de gestion de requerimiento
e incidencias, lo que reduce el tiempo de resolucién y mejora la eficiencia del
departamento de tecnologia de informacion. En segundo lugar, al seguir las mejores
practicas de ITILv3, se asegura que las incidencias y requerimientos se gestionen de
manera sistematica y profesional, mejorando la excelencia del servicio brindado a los
usuarios que trabajan dentro de la organizacion. Ademas, una respuesta mas rapida y
efectiva a los requerimiento e incidencias aumenta la satisfaccion del personal de la Corte
Superior de Justicia de Apurimac, contribuyendo a un ambiente laboral mas productivo y
positivo. Finalmente, el sistema permite un seguimiento detallado y transparente de cada

requerimiento e incidencia, facilitando el control de las actividades el area de informaética.

MICAELA BASTIDAS
4 e L

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



-8 de 197 -

Por justificacion metodoldgica, esta investigacion siguidé el método cientifico, con el fin
de que los resultados puedan ser replicados y evaluados sistematicamente. Ademas, se
utilizaron métodos, procedimientos, técnicas e instrumentos validados que se pueden
utilizar en estudios posteriores.

Entre los beneficios encontrados en el desarrollo de este trabajo, se mencionan la
estandarizacion de procesos guiados por el marco de trabajo ITIL v3, que consta de su
propio marco metodolégico probado y estandarizado para la gestion de servicios de
tecnologia de informacidn, asegurando que los procesos sean consistentes y alineados con
las mejores préacticas internacionales. Ademas, la adopcién de ITILv3 promueve una
cultura de mejora continua, incluyendo procedimientos de revision y mejora continuos,
se asegura que el sistema se ajuste y perfeccione con el transcurso del tiempo. Otro
beneficio metodoldgico es que un enfoque estructurado permite la integracion de nuevas
herramientas y tecnologias de manera ordenada y efectiva, garantizando una transicion
fluida y reduciendo al minimo el impacto negativo en las actividades cotidianas.
Finalmente, la metodologia ITIL v3 enfatiza la importancia de medir y analizar el
rendimiento del sistema, proporcionando datos valiosos para la toma de decisiones y la

optimizacion de procedimientos.
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CAPITULO 1l
OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1 Objetivos de la investigacion
2.1.1. Objetivo general
Determinar en qué medida la aplicacion de un sistema web Help Desk basado en
ITIL, mejora el registro y control de requerimientos e incidencias en la Corte
Superior de Justicia de Apurimac, 2020 - 2023.

2.1.2. Objetivos especificos
e Mejorar el promedio de atenciones solucionadas de requerimientos e
incidencias en la Corte Superior de Justicia de Apurimac con la aplicacion de
un sistema web Help Desk basado en ITIL, 2020 - 2023.
e Mejorar el tiempo promedio de resolucién de atenciones de requerimientos e
incidencias en la Corte Superior de Justicia de Apurimac con la aplicacion de
un sistema web Help Desk basado en ITIL, 2020 - 2023.

2.2 Hipotesis de la investigacion
2.2.1. Hipdtesis general
La aplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejora en el registro y
control de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de
Apurimac, 2020 - 2023.

2.2.2. Hipotesis especificas
e El uso de la aplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejora
el promedio de atenciones solucionadas de requerimientos e incidencias en la

Corte Superior de Justicia de Apurimac, 2020 - 2023.
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e El uso de la aplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejora el

tiempo promedio de resolucion de atenciones de requerimientos e incidencias en

la Corte Superior de Justicia de Apurimac, 2020 - 2023.

2.3 Operacionalizacion de variables

Tabla 1 — Operacionalizacion de variables

Variable

Dimensiones

Indicadores

indice/ Escala de medicion

Valoracion

VARIABLE
INDEPENDIENTE

Sistema web Help
Desk

Satisfaccion
de la interfaz

de usuario

Reaccion
general al

sitio web

Terrible — Maravilloso
Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Dificulto — Fécil

Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Frustrante — Satisfactorio
Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Aburrido — Estimulante
Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Rigido — Flexible

Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Disefio
consistente

Lectura de caracteres de la
pagina

Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Organizacion de la
informacion

Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Secuencia de paginas
Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Terminologia
e
informacion

del sitio web

Uso de términos a través del
sitio

Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

La terminologia es intuitiva

Posicion de mensajes en la
pantalla

Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Solicitudes para entradas
Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Informacion del sitio web
acerca de sus procesos
Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

0-9
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Mensaje de errores

Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Aprendizaje

Aprendizaje para usar el sitio
web

Exploracion de nuevas
caracteristicas por prueba y
error

Menor o igual al 4.5 (50%) = No

aceptable
Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

La realizacion de tareas es
sencilla

Ayudan los mensajes de alerta
sobre pantalla

Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Materiales de referencias
suplementarios

Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Capacidad
del sitio web

Velocidad del sitio web
Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Fiabilidad del sitio web
Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Sonidos asociados con el sitio
web

Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Correccion de tus errores
Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

Disefio para todos los niveles
de usuario

Menor o igual al 4.5 (50%) = No
aceptable

Mayor al 4.5 (50%) = Aceptable

VARIABLE

DEPENDIENTE

Registro y control

Registro

Atenciones
solucionadas

Promedio de cantidad

de requerimientos e Control

incidencias

Tiempo
promedio de
resolucién de

atenciones

Minutos

NOTA

La wvaloracion de la dimension

independiente fue tomado de (Chin, Diehl y Norman, 1988) citados en la investigacion de (Quispe

2023) y para las dimensiones registro y control de la variable dependiente fue elaboracion propia.

“Satisfaccion de la interfaz de usuario” de

la variable
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes

De acuerdo a las variables de estudio, se tienen los siguientes antecedentes:

3.1.1. A nivel internacional

a)

b)

Pacasira y Cardenas (2021) en su tesis titulada: “Implementacion de un sistema
Help Desk basado en ITIL e ISO/IEC 20000 para sistematizar inventario de la
contraloria departamental de Boyaca, mediante el uso del software libre GLPI 'y
OCS inventory”, se propusieron automatizar la mesa de asistencia con el fin de
gestionar y resolver los distintos inconvenientes en el area de tecnologia. La
problematica radica en la necesidad de una gestion eficiente y sistematizada de
incidencias e inventarios, eliminando el uso de formatos impresos y mejorando el
control y seguimiento de casos. La metodologia utilizada incluyé la instalacion y
configuracién de GLPI y OCS Inventory. Utilizaron el sistema GLPI, en marco
de referencia de ITIL y Norma ISO/IEC para la solucion a la problematica
presentada. Finalmente, tuvieron como conclusiones: a) Con la implementacion
del sistema GLPI se identific6 una mejor administracion de los equipos
informaticas del departamento de informatica. Se realizaron 100 solicitudes en 36
minutos y 600 solicitudes en 18 minutos, obteniendo un fallo del 0%. b) Con la
implementacion de 1SO propuesto e ITIL v3 se verificd una mejora en los
procesos en cuanto a la creacion y asignacién de incidencias por el aplicativo
GLPI. Ademas, realizaron una prueba de carga para 100 usuarios en la pagina
principal de la contraloria departamental de Boyac4, enviando 10 solicitudes cada
5 minutos. No se reportaron fallos durante las 100 solicitudes realizadas en 36

minutos.

Garzon, Merchan y Morea (2020) propusieron en su investigacion denominada
“Implementacion de buenas practicas basadas en ITIL 4 e 1SO 20000 para la
gestion de incidentes y reduccion de riesgos del service desk de la empresa Ingeal
S.A.”, con el propdsito de implementar las practicas recomendadas para mejorar
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de manera dinamica el control y la gestion de las incidencias que son reportadas
por la organizacion utilizando el sistema GLPI. La problematica abordo la alta
cantidad de incidentes que impactan en la calidad del servicio prestado y generan
riesgos. La metodologia utilizada que abarcd la evaluacion de la situacion actual
del servicio de asistencia, la recopilacion y examen de datos, y la puesta en marcha
de estrategias y procedimientos para gestionar incidentes y niveles de servicio.
Los resultados de las estadisticas mostraron que la satisfaccion del cliente
aumentd en un 20%, la productividad mejord en un 15%, y la satisfaccion de los
niveles de servicio acordados aumento en un 25%. Ademas, el tiempo promedio
de resolucion de incidentes se redujo en un 30%, y los incidentes resueltos en el
primer contacto aumentaron en un 35%. Después de la implementacion de ITIL,
se observé una mejora en cuanto a la recepcion y el manejo del servicio; partiendo
desde un registro de un procedimiento con la apertura, control y cierre de las
incidencias. Llegaron a la conclusién, que existe evidencia de la mejora en la
practica de la gestion de las incidencias al utilizar el sistema GLPI realizando un

mejor manejo en la priorizacion, solucion, y la administracion de las incidencias.

Ademas, Guijarro (2022) en su tesis titulada: “Implementacion de un sistema Help
Desk basado en software libre GLPI para Corporacion Inmédical”, tuvo como
objetivo implementar un sistema llamado GLPI para gestionar las solicitudes e
incidencias que anteriormente se realizaban de manera informal en la
organizacion, lo que causaba retrasos y malestar entre los usuarios. La principal
dificultad que enfrentaron fue la gestion desorganizada y no estandarizada de los
incidentes, lo cual result6 en la duplicacion de registros, quejas de los usuarios y
falta de atencion adecuada. La metodologia empleada consistio en realizar un
analisis de la situacion presente, recopilar los requisitos, disefiar y probar el
sistema GLPI, y luego llevar a cabo su implementacion. Los datos estadisticos
indicaron una mejora notable en la administracion de incidentes, con una
disminucion del 40% en la repeticion de incidentes y un incremento del 30% en
la satisfaccidn del usuario. Las conclusiones resaltaron que la adopcion de GLPI
ha posibilitado una administracién mas eficaz y centralizada de los problemas,
mejorando la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes tanto internos

como externos.
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d) Otro estudio es el de Khawam (2020), quien en su trabajo de investigacion
titulado: “Desarrollo de un sistema Help Desk para la gestion de incidencias e
inventarios tecnoldgicos de la gerencia de informética de la empresa FAPCO,
C.A.”, se identifico la necesidad de automatizar la gestion de la informacion
relacionada con los incidentes reportados por los usuarios y el inventario de la
empresa. El sistema de Help Desk mencionado facilito la administracion de
usuarios, entidades, categorias de equipo, inventario de dispositivos informaticos
y problemas; posteriormente, posibilito la generacion de un informe detallado de
toda la informacion mencionada. La metodologia empleada incluye el examen del
procedimiento actual, la determinacion de los requisitos, la elaboracion del
sistema, la programacion, las pruebas individuales y la elaboracion de
documentos. Para la creacién del sistema, se emple6 el patron de disefio Modelo-
Vista-Controlador (MVC) y se utiliz6 MySQL para la administracion de bases de
datos. Ademas, los datos estadisticos indicaron que el nuevo sistema ha mejorado
la administracion de incidentes e inventario. Se ha reducido el tiempo de respuesta
en un 40% y se ha incrementado la eficiencia del personal en un 35%. También
se ha observado un aumento del 25% en la satisfaccidn del usuario final. Llegando
a la conclusion de que la adopcion del sistema Help Desk para la administracion
de incidencias y el inventario tecnoldgico es una solucion simple y amigable que
facilita la basqueda y resolucion rapida de incidencias con un tiempo de respuesta

inmediato por parte del departamento de informatica de la empresa mencionada.

3.1.2.  Anivel nacional
a) Flores (2019) en su tesis titulada: “Aplicacion de ITIL en la gestion de incidencias
en el area de soporte de la empresa Orbes Agricola S.A.C., Santa Anita — 20197,
el principal objetivo fue determinar como la implementacion de ITIL afecta la
gestion de incidencias en el area de Soporte de la empresa mencionada. El estudio
se clasifico como investigacion aplicada, con un disefio experimental. La muestra
utilizada consistié en las incidencias que fueron reportadas, las cuales totalizaron
24. Esta informacion se obtuvo a través de las fichas de registros, las cuales se
emplearon como instrumento para recopilar datos. Los resultados indicaron que
el indice de resolucion de incidencias en el primer nivel aument6 del 49.62%
(antes de la prueba) al 58.38% (después de la prueba) después de la
implementacién de ITIL, lo que representa una mejora del 8.70%. Ademas, el

tiempo medio de resolucion de problemas ha disminuido de 60 minutos a 7
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minutos, lo que representa una mejora de 52 minutos. En resumen, la empresa
obtuvo un alto numero de registros gracias a la implementacion de la metodologia

sugerida.

También Aguirre (2019) en su tesis titulada: “Implementacion de una estrategia
de mejora continua basada en ITIL para mejorar el servicio de Service Desk en
una empresa minera”, tuvo como objetivo crear e implementar un plan que
permita mejoras continuas basadas en ITIL para optimizar el Service Desk. En el
estudio se empled un disefio cuasi experimental, lo que llevd a obtener un
resultado positivo en términos de mejora basada en ITIL. Ademas, se observo una
satisfaccion por parte de los usuarios en relacion con los tiempos de atencion y
resolucion de sus incidencias, asi como en la implementacion de nuevas
estrategias de mejora de ITIL. Los datos estadisticos indicaron una mejora
notable: el tiempo necesario para resolver las consultas se redujo en un 60%, y la
satisfaccion de los usuarios aumentd en un 75%. Después de un afio de aplicacion,
se lleg6 a la conclusién de que la introduccion de esa metodologia ha reducido de
forma significativa los tiempos de resolucion y atencion de incidencias. Ademas,
se ha logrado mantener organizados los procesos relacionados con el servicio, lo
que ha permitido que la organizacion aproveche de manera sustancial y eficiente

los recursos financieros, humanos y tecnoldgicos.

En la presentacion de su tesis titulada: “Herramienta open source ticket request
system para la gestion de incidencias de la oficina de informatica en el Ministerio
Publico — Distrito Fiscal de Junin - 20187, Casimiro (2019), tuvo como objetivo
la implementacion de la herramienta de cddigo abierto con el fin de mejorar los
procedimientos de gestion de incidencias en el departamento de informatica del
Ministerio Puablico, asi como aplicar las normas de buenas précticas de la
metodologia ITIL v3. La investigacion realizada fue de caracter aplicado y de
nivel explicativo, abarcando una poblacion de 22 sedes en total. Los datos
estadisticos obtenidos a través del programa SPSS mostraron mejoras
significativas en la administracion de problemas después de la introduccion de
OTRS. Se observo un aumento del 20% en la resolucion de problemas dentro del
plazo previsto y una disminucién del 15% en el tiempo medio de resolucion. Se

ha determinado que el nivel de satisfaccion de los usuarios es apropiado, gracias
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a la disminucion del tiempo de respuesta y la pronta atencion brindada por el

departamento de informatica.

d) Carrasco (2022) en su tesis titulada: “Marco de desarrollo basado en ITIL v4 para
gestionar los incidentes y requerimientos”, se propuso la meta de evaluar los
servicios de informacion ofrecidos por la Universidad de Piura. De esta manera se
ejecuto la integracion de ITIL v4 en el manejo de problemas y peticiones con el
fin de garantizar la felicidad de los usuarios. En el estudio se utilizé la metodologia
de disefio pre experimental de caracter aplicado, con una poblacion de 7,780
incidentes y 2,790 peticiones o necesidades. Asimismo, se contd con una muestra
de 367 incidentes y 338 peticiones. Se emplearon herramientas como el examen
de documentos vy la lista de verificacion. Antes de la introduccion de ITIL v4, la
gestién de incidencias representaba el 51 %, mientras que los requerimientos solo
alcanzaban el 30 %. Tras la puesta en marcha, se determiné que la implementacion
de ITIL v4 resultd en una notable mejora del 89% en la resolucion de incidentes
y del 92% en la gestion de solicitudes. Asi, la implementacién de ITIL v4 ha
potenciado la gestion de incidentes, solicitudes y la felicidad de los usuarios en la

Universidad de Piura.

3.1.3. Anivel local
a) A nivel local, se tiene el trabajo de Leguia (2019), que en su tesis titulada:
“Implementacion de un sistema de gestion de incidencias basado en ITIL
utilizando logica difusa: caso Universidad Nacional Jos¢é Maria Arguedas”, se
propuso implementar un sistema de gestion de incidentes basado en ITIL y Idgica
difusa con el fin de aumentar la eficacia y disminuir la repeticion de problemas en
la Universidad Nacional José Maria Arguedas. Se implementd un disefio de
investigacion para crear un sistema de gestion de incidencias siguiendo las
mejores practicas de ITIL. En este sistema se incluyd la utilizacion de logica
difusa para determinar la prioridad de los incidentes, lo que posibilita una
evaluacion mas precisa y flexible. Se centr6 en dos indicadores fundamentales: el
nivel de atencién al cliente y el nivel de repeticion. Alcanzando los siguientes
resultados: a) Reduccion en el nivel de reincidencias informadas por los usuarios.
b) Disminucion del tiempo necesario para resolver problemas o situaciones
adversas. ¢) Mejora en la eficacia en la administracion de situaciones

problematicas. Los datos estadisticos indicaron que el 85% de los problemas
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fueron solucionados de manera mas eficiente, logrando asi una disminucién del
40% en el tiempo de respuesta. Como resultado, se sefiala que la introduccion de
un sistema de gestion de incidentes basado en ITIL y légica difusa ha probado ser
eficaz para aumentar la eficacia y disminuir las repeticiones en la Universidad

Nacional José Maria Arguedas.

Asi mismo, la investigacion de Huamani (2018), que en su tesis titulada:
“Implementacién del proceso de gestion de incidencias de los servicios de ti
basado en ITIL v3 en la unidad de gestion educativa local de Chincheros”, el
proposito fue mejorar la atencidn a los usuarios en los problemas informaticos de
la institucion, utilizando la metodologia de disefio descriptivo aplicada. Se ha
establecido un sistema de soporte técnico para registrar, categorizar y dar
prioridad a los problemas relacionados con la informatica, siguiendo el marco de
gestién de incidentes ITIL v3. Con una muestra y poblacion similares, se analizd
de manera exhaustiva el proceso de gestion de incidencias de los servicios de
Tecnologias de la Informacion en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Chincheros. Como resultado, se obtuvieron: a) Una mayor satisfaccion por parte
de los usuarios, b) una disminucion en el tiempo de atencion y c¢) una mayor
eficacia y eficiencia en la resolucion de problemas. Los datos estadisticos
indicaron que el 70% de los casos requieren ser atendidos en un plazo maximo de
15 minutos, mientras que el 90% deben ser solucionados en un lapso inferior a 6
horas. Ademas, se ha notado que la falta de un sistema de gestion de incidencias
tuvo un impacto importante en la satisfaccion y eficacia del servicio. Al llegar a
una conclusion, se puede afirmar que la implementacién del proceso de gestion
de incidencias basado en ITIL v3 ha sido exitosa. Esta implementacién ha
permitido mejorar la atencién a los usuarios y la eficiencia del area de Tecnologias

de la Informacion.

3.2 Marco teérico

3.2.1.

Sistema web Help Desk

Vergara (2021), define el sistema web Help Desk como el inicio de la conexion
entre el cliente y las industrias de la tecnologia; asimismo, como un software de
soporte técnico accesible a través de un navegador web que funciona como una
plataforma centralizada para que los usuarios puedan solicitar ayuda e informar

problemas.
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De acuerdo a Chavez (2022), el sistema web Help Desk cumple una funcion de
instaurar una relacion de cliente y el &rea de informéatica para un mejor
entendimiento como, por ejemplo: cuando el cliente tenga una incidenciay requiere
la atencion inmediata se tiene que apersonar hasta el area, ocasionando que esta
situacion pueda producir enfado y estrés en el entorno a su labor. Asimismo, el
sistema web Help Desk tiene un registro y todas las incidencias almacenadas, esta
funcion permite que se tenga un banco de conocimiento al alcance para poder

solucionar las incidencias similares en adelante.

Santisteban (2021), define el sistema web Help Desk como una herramienta que
permite gestionar y resolver incidencias relacionadas con el area de informética de
una organizacion. Este sistema permite brindar atencion a los usuarios de manera
mas eficiente, asignar y dar seguimiento a incidencias, y mejorar la eficacia del
soporte técnico, permitiendo una administracibn méas eficaz de los recursos

informéticos y una mayor satisfaccion del usuario.

Quispe, Requena y Soto (2022) definen el sistema web Help Desk como una
herramienta desarrollada para optimizar el procedimiento de atencion en el

departamento de soporte técnico de una empresa.

Es asi que, existen diferentes sistemas web que estan relacionados a Help Desk y
uno de ellos es el software libre GLPI el cual permite la mejora en el cédigo y las

configuraciones especificas en cada contexto donde puede ser utilizado.

3.2.1.1. GLPI
Las siglas en francés de GLPI significan Gestionnaire Libre de Parc
Informatique en espafiol (administracién libre de recursos informaticos),
como indican (Torres y Sucari 2019). Este es un software libre del francés
Jean — Mathieu Doleans y con lenguaje de programacion PHP y MySQL

para gestion de bases de datos.

También es distribuido por GNU — GLP con la licencia v2 con las

caracteristicas que se detallan segun que se describen a continuacion:
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e Administracion de inventario: este médulo permite un buen registro
de equipos informaticos y saber la ubicacion exacta.

e Help Desk (mesa de ayuda): Este modulo permite solicitar solucién a
las incidencias a nivel de informatica y de esa forma llevar un
seguimiento adecuado de las incidencias generadas.

e Directorio: Permite guardar informacién de proveedores, empresas y
contactos.

e Administracion de usuario: Permite la gestién de los usuarios que
hacen uso del sistema.

e Administracion de lenguaje: Permite gestionar el lenguaje del sistema.

e Moddulo de busqueda: Permite realizar la bdsqueda de algin
componente de manera muy rapida.

e Editor: Permite modificar los formularios que se encuentran en el
sistema.

e Reporte y descarga: Genera reportes con la informacion solicitada y
luego exporta en un documento PDF.

e Moddulo de copia de seguridad: Permite levantar de nuevo la base de
datos.

e Exportacion: Permite exportar la informacion desde la base de datos a
los diferentes formatos.

Segun Teclib Contribuidores (2023), se define como una solucion de gestion
de servicios de tecnologia de la informacion de codigo abierto. El sistema
lleva a cabo el monitoreo de los problemas, ademas, el sistema GLPI se
establecié en el afio 2003 y puede ser utilizado para asistir a las
organizaciones en la administracién de sus sistemas de informacion.

En la Tabla 2, se presentan sus principales caracteristicas.

Tabla 2 — Principales caracteristicas del sistema GLPI

Caracteristicas Descripcion
Configuration Gestion del software, hardware y centros de
Management datos, integrando el soporte técnico para

Database (CMDB) - | permitir un control total y eficiente de la

Base de datos de
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Gestion de la infraestructura de tecnologia de la informacion

Configuracion (T1).

Administracion de incidencias y requerimientos
Mesa de ayuda ) o
en base a los niveles de servicio (SLA).

Gestiona la base de datos de los usuarios y
Gestion financiera | elabora un informe de seguimiento de gastos,

contratos y proveedores

Elabora informes y transfiere a tableros Kanban
Gestion de proyectos | donde permite organizar los equipos bajo la
metodologia de proyectos tradicionales o &gil.

Configuracion de usuarios: perfiles, entidades
Administracion reglas y accesos. Define el flujograma de trabajo

para el servicio de asistencia y el inventario.

Crear, actualizar y eliminar librerias que son
Configuracién necesarios para el correcto funcionamiento,

asimismo, se configuran y administran los SLA.

3.2.1.2. Satisfaccion de la interfaz de usuario
De acuerdo a Castellon (2019) la evaluacion de la satisfaccion de la interfaz
de usuario se basa en la percepcién de los usuarios sobre si un producto es
efectivo y eficiente, lo cual determina su nivel de satisfaccion. En
consecuencia, la felicidad del usuario se puede ver como el factor primordial

al utilizar sistemas interactivos.

La satisfaccion de la interfaz de usuario se refiere al nivel de agrado y placer
que experimenta un usuario al interactuar con una interfaz. Se mide en base

aemociones, opiniones y actitudes que el usuario tiene durante la interaccion.

En 1988, un grupo diverso de investigadores del laboratorio de Interaccion
Humano-Computadora (HCIL) de la Universidad de Maryland en College
Park cred una herramienta innovadora. Esta brillante invencion fue obra de
Chin John, Diehl Virginiay Kent Norman. El cuestionario QUIS se ha creado
con el propdsito de medir la satisfaccion personal de los usuarios en relacion

a distintos elementos de la interfaz hombre-maquina. El grupo de QUIS logro
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resolver de manera exitosa los inconvenientes de fiabilidad y validez
presentes en otras evaluaciones de satisfaccion, desarrollando una medida
altamente confiable que funciona en diversas interfaces de usuario. (Quispe,
2023).

El método QUIS, es una herramienta que permite medir la actitud y la
satisfaccion de los usuarios después de iteracion con el sistema, asimismo, el
cuestionario corresponde de varias preguntas sobre el funcionamiento del
sistema, ventajas y desventajas que podria tener durante la iteracién usuario
— sistema (Quispe, 2023).

Se trata de un método que realiza la evaluacion de usabilidad mediante un
procedimiento sistematico en base a una serie de actividades que se pueden
categorizar en cinco, las cuales pueden calificarse con el menor valor que es
0 o el mayor valor, que es 9. Ademas, se ha implementado una escala de
valoracién, de acuerdo a (Quispe, 2023) en la que si el promedio es menor o
igual al 50% se considera no aceptable y si es mayor al 50% es aceptable.

Las categorias del QUIS como indican (Chin, Diehl y Norman, 1988) son:

a) Reaccion global del software, es la percepcion cdmo el usuario esta
contento al usar el software, si la plataforma es amigable y si ésta brinda
informacién. Este indicador no cuenta con indices a la vista por lo que se

deduce a una percepcidn global. Del cual tiene como indicadores:

e Terrible — maravilloso (0-9): EvalGa la impresion general del
usuario sobre el sitio web. Un puntaje mas alto indica una percepcion
mas positiva.

e Dificil — facil (0-9): Midi6 cuan facil o dificil fue usar el sitio web.
Un puntaje mas alto indica una mayor facilidad de uso.

e Frustrante — satisfactorio (0-9): Evalta el nivel de frustracion o
satisfaccion experimentado al interactuar con el sitio. Un puntaje
maés alto indica una mayor satisfaccion.

e Aburrido - estimulante (0-9): Mide el nivel de estimulo o interés
que el sitio web proporciona. Un puntaje mas alto indica que el sitio

es mas estimulante.
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e Rigido — flexible (0-9): Evalta la flexibilidad del sitio web para
adaptarse a las necesidades del usuario. Un puntaje mas alto indica

mayor flexibilidad.

b) Disefio consistente, se refiera de la simplicidad del disefio, de como esta
organizada la informacion en el entorno grafico. Este indicador cuenta
con indices como: lectura de caracter, informacion organizada, la

secuencia de pagina, que se detallan a continuacion:

e Lectura de caracteres de la pagina (0-9): Mide la claridad y
legibilidad de los textos en el sitio web. Un puntaje mas alto indica
mejor legibilidad.

e Organizacion de la informacion (0-9): Evalta la claridad y
coherencia en la organizacion de la informacién. Un puntaje mas alto
indica una mejor organizacion.

e Secuencia de péaginas (0-9): Mide la logica y fluidez en la
navegacion entre paginas. Un puntaje mas alto indica una mejor

secuencia.

c) Terminologia e informacion del software, se refiere a los términos que
hace uso el software, como calidad en los mensajes que envia y su
consistencia. Este indicador cuenta con los siguientes indices como: uso
de términos, la ubicacion de mensaje, la solicitud de ingreso, brinda
informacion del aplicativo sobre sus procesos y los mensajes de errores.

Del cual tiene como indicadores:

e Uso de términos a través del sitio (0-9): Evalla la consistencia y
claridad de los términos usados en el sitio. Un puntaje mas alto indica
un uso mas claro y consistente.

e La terminologia es intuitiva (0-9): Mide cuan facil es para los
usuarios entender la terminologia sin necesidad de aprender nuevos
términos. Un puntaje més alto indica mayor intuicion.

« Posicion de mensajes en la pantalla (0-9): Evalla la colocacion de
mensajes e indicaciones en la interfaz. Un puntaje mas alto indica

una mejor colocacién.
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« Solicitudes para entradas (0-9): Mide la claridad de las solicitudes
de datos y entradas del usuario. Un puntaje mas alto indica
solicitudes mas claras.

« Informacion del sitio web acerca de sus procesos (0-9): Evalta
cuan bien el sitio web explica sus procesos y como funcionan. Un
puntaje mas alto indica mejor informacion.

e Mensaje de errores (0-9): Mide la claridad y utilidad de los
mensajes de error proporcionados por el sitio. Un puntaje mas alto

indica mensajes de error mas claros y Utiles.

d) Aprendizaje, se refiere a la funcionalidad del aplicativo, de su sencillez
al realizar las tareas asignadas. Este indicador cuenta con los indices
como: como aprender a wusar la pagina, manipular nuevas
configuraciones, realiza tareas sencillas, los mensajes de alerta ayuda en
el proceso y cuenta con material complementario. Del cual tiene como

indicadores:

o Aprendizaje para usar el sitio web (0-9): Evalua la sencillez con
la que los usuarios pueden familiarizarse con la pagina web. Un
puntaje mas alto indica un aprendizaje mas sencillo.

e Exploracién de nuevas caracteristicas por pruebay error (0-9):
Evalia cuan facil es para los wusuarios descubrir nuevas
funcionalidades mediante la exploracién. Un puntaje mas alto indica
mayor facilidad de exploracion.

o La realizacion de tareas es sencilla (0-9): Mide la facilidad de
completar tareas especificas en el sitio web. Un puntaje mas alto
indica mayor facilidad.

e Ayudan los mensajes de alerta sobre pantalla (0-9): Evalla la
utilidad de los mensajes de alerta y ayuda proporcionados en
pantalla. Un puntaje mas alto indica mensajes mas Utiles.

e Materiales de referencias suplementarios (0-9): Mide la
disponibilidad y utilidad de materiales de apoyo y referencias
adicionales. Un puntaje més alto indica mejores materiales de apoyo.
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e) Capacidad del software, se refiere al tiempo transcurrido del aplicativo
y su confiabilidad. Este indicador cuenta con los indices como: la rapidez
del sistema, la confiabilidad del sitio web, asimismo, el disefio de los

niveles de usuario. Del cual tiene como indicadores:

o Velocidad del sitio web (0-9): Evalta la rapidez con la que el sitio
web responde y carga. Un puntaje mas alto indica mayor velocidad.

« Fiabilidad del sitio web (0-9): Mide la estabilidad y fiabilidad del
sitio, es decir, la ausencia de fallos y errores. Un puntaje mas alto
indica mayor fiabilidad.

e Sonidos asociados con el sitio web (0-9): Evaltua la calidad y
pertinencia de los sonidos utilizados en el sitio web, si los hay. Un
puntaje mas alto indica sonidos mas adecuados.

e Correccién de tus errores (0-9): Mide la facilidad con la que los
usuarios pueden corregir sus errores. Un puntaje mas alto indica
mayor facilidad para corregir errores.

« Disefio para todos los niveles de usuario (0-9): Evalta cuén bien el
sitio web acomoda a usuarios con diferentes niveles de experiencia y

habilidades. Un puntaje mas alto indica un disefio mas inclusivo.

3.2.2.Registro y control de requerimientos e incidencias
Segln Rosales (2004) define "Registro y control de requerimientos e incidencias"
como la creacion de un area especifica destinada a gestionar y controlar las solicitudes
y problemas del sistema Altamira. Esta area centraliza la recepcion de requerimientos,
brinda soporte directo al Help Desk, y asigna las incidencias y requerimientos a
desarrollo. Ademas, establece puntos de control para detectar y corregir desviaciones
a tiempo y realiza un seguimiento continuo de los eventos o problemas desde su inicio

hasta su resolucién, implementando un procedimiento confiable de prevencién.

De acuerdo Vicuiia y Granados (2023) define "Registro y control de requerimiento e
incidencias™, como un proceso integral que incluye la documentacion detallada de cada
incidencia. Este proceso abarca la fecha y hora de ocurrencia, identificador Unico,
clasificacion, grado de urgencia, prioridad asignada, nombre de quien report6 la
incidencia, resumen de los sintomas y las acciones realizadas para su resolucion.

Ademas, implica la clasificacion y priorizacion de las incidencias para asegurar una
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gestion eficiente y estratégica, facilitando la prevencion y resolucion de problemas

futuros mediante un sistema organizado y centralizado.

Asi mismo segun a Gardfalo (2020) define el “Registro y control de requerimiento e
incidencias”, como un sistema automatizado disefiado para registrar y controlar los
diferentes requerimientos de soporte técnico de los usuarios. Este sistema tiene como
objetivo mejorar la eficiencia y la seguridad en el procesamiento de la informacién,
facilitando la comunicacion entre los usuarios autorizados y la base de datos de
incidentes. La implementacidn de este sistema incluye la creacion de una base de datos
centralizada, ventanas graficas, pantallas e instrucciones que facilitan el proceso de
registro, seguimiento y resolucion de incidencias de manera répida y eficiente,

evitando los retrasos y problemas asociados con el manejo manual de datos.

3.2.2.1.Registro
El termino registro se define como el acto de anotar o inscribir formalmente
informacién en un documento, libro o sistema, y también puede referirse al
propio documento donde se hacen estas anotaciones. Esta accion implica la
organizacion y conservacion de datos importantes para su posterior consulta o
referencia. La palabra "registrar" se refiere al proceso de realizar estas
inscripciones de manera oficial, asegurando que la informacion quede

debidamente documentada y accesible (Real Academia Espafiola, 2024).

Segun Solano (2015), el registro consiste en recopilar y mantener informacion
detallada sobre los clientes, productos, fechas de recepcion, entrega y envio.
Este procedimiento posibilita la elaboracion de informes exhaustivos sobre los

movimientos de productos en el departamento técnico.

De acuerdo a Andrade y Cotrina (2019), el registro se puede definir como la
recopilacion metddica y estructurada de datos vinculados al soporte técnico,
fundamental para asegurar la disponibilidad y la accesibilidad a la informaciéon
requerida para la eficaz administracion del servicio de asistencia técnica. Este
procedimiento implica la identificacion y registro de cada componente de
configuracién asociado con los servicios de la entidad, la actualizacion de la

base de datos de gestion de configuracion (CMDB) y la revision regular para
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garantizar el adecuado control de versiones y las conexiones con los servicios

y otros componentes de configuracion.

Delgado y Quispe (2016), menciona que el registro en la gestion de incidencias
y solicitudes se refiere al seguimiento y documentacién de todos los incidentes
técnicos, fundamental para el correcto escalamiento y la prevencion de tiempos
improductivos. El sistema de gestion de incidentes basado en ITIL facilita la
mejora de los servicios de Tecnologias de la Informacion a través de la
aplicacion de procesos automatizados para identificar, registrar, controlar y

recuperar elementos de configuracion vinculados a los servicios de la empresa.

Segun Anchapuri y Angeles (2019), mencionan que el registro es la
recopilacion y actualizacion continua de datos sobre los activos de TI,

permitiendo un control preciso sobre su asignacion y estado.

Segun Baca y Vela (2015), mencionan que el registro se refiere a la
documentacién de incidencias y requerimientos en el sistema GLPI,
permitiendo a las autoridades, administrativos, alumnos y docentes de
Arquitectura (FIA) puedan registrar y gestionar incidencias de manera
eficiente. Este proceso incluye ingresar al menu de soporte, seleccionar
incidencias, agregar datos reportados por el cliente, registrar niveles de
urgencia y prioridad, e indicar el asunto con una breve descripcion y adjuntar

archivos relevantes para la solucion de la incidencia.

Segun Rosales (2004), el registro es el proceso de documentar y anotar las
solicitudes y problemas recibidos por el area de gestion y control. Esto incluye
el analisis de la viabilidad de las solicitudes, la clasificacion de los problemas,
y la asignacién de un ndmero Unico a cada caso para su seguimiento en el
sistema de gestion (ServiceCenter). El registro asegura un control efectivo y
facilita la resolucion eficiente de los problemas mediante una documentacion

detallada y organizada.

De acuerdo a Garofalo (2020), el registro en el contexto del manejo de
requerimientos de soporte técnico. Se refiere a la recopilacion, almacenamiento
y actualizacion de datos sobre incidencias reportadas por los usuarios. Este

proceso incluye recibir datos del requerimiento, verificar la informacion, abrir
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una incidencia, asignarla para su resolucion, cerrar la incidencia una vez
atendida, y generar reportes basados en los datos verificados. Este ciclo de
registro asegura una documentacion precisa y organizada de cada incidencia

para facilitar su manejo y seguimiento.

Arrienta (2022), define el registro como el proceso de ingresar y mantener
informacion detallada sobre productos, clientes y transacciones dentro de un
sistema para gestionar el inventario. Esto incluye la gestion de datos
relacionados con ventas, compras, y almacenamiento, asegurando que la
informacidn esté actualizada y sea accesible para mejorar la administracion y
operacion de la empresa ferretera. Este concepto se enfatiza en la
implementacién de un sistema informéatico para facilitar y optimizar estas

tareas.

a) Atenciones solucionadas
De acuerdo al catalogo de servicio del Poder Judicial aprobado mediante
Resolucién Administrativa N.° 410-2019-CE-PJ que aprueba la Directiva
008-2019-CE-PJ, se toma el indicador “atenciones solucionadas” de
acuerdo a lo solicitado por los jefes inmediatos, del cual, requieren reportes

en tiempo real y de manera mensual.

Para gestionar eficazmente los registros de atenciones solucionadas, es
esencial mantener un registro detallado y clasificado de cada atencion,
utilizando una base de datos centralizada accesible a todo el equipo.
Implementar un software de gestién de incidencias facilita el seguimiento
desde el reporte hasta la resoluciéon. La documentacion de soluciones
efectivas en una base de conocimientos y la capacitacion continua del
equipo son cruciales para resolver problemas futuros de manera eficiente.
Recoger retroalimentacion de los clientes tambien es fundamental para

evaluar la satisfaccion y mejorar el servicio (Gonzales, 2020).

3.2.2.2. Control
El término "control" se refiere a la capacidad de dirigir, gestionar o influir en
el comportamiento de personas, actividades o sistemas, manteniéndolos

dentro de ciertos limites o estandares. Incluye acciones de inspeccion,
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fiscalizacion y regulacion para asegurar la correccion y calidad de los
procesos. También implica el poder y autoridad para dominar o supervisar
una actividad, garantizando que se sigan los procedimientos establecidos y se
logren los objetivos deseados (Real Academia Espafiola, 2024).

Gonzales (2020), define el control como la capacidad del sistema para
gestionar y resolver incidencias de manera mas eficiente, optimizando
tiempos de respuesta y garantizando que las incidencias se resuelvan dentro
del SLA (Service Level Agreement). Esto incluye el seguimiento, registro y
resolucion de incidencias, asi como la evaluacion continua del rendimiento
del sistema para asegurar que cumple con los objetivos establecidos y mejora

la satisfaccién del usuario.

Segun Solano (2015), el control se refiere a la capacidad de monitorear y
gestionar los procesos de atencion al cliente de manera eficiente. En el
contexto del sistema desarrollado, el control implica mantener un registro
detallado y automatizado de todas las interacciones con los clientes, incluidos
los ingresos y egresos de productos, cotizaciones, y seguimientos. EI control
esta directamente relacionado con la mejora del tiempo de atencion al cliente.
La automatizacion de los procesos manuales permite una respuesta mas
rapida y precisa a las solicitudes de los clientes, optimizando asi el tiempo de

atencion y aumentando la satisfaccion del cliente.

Baca y Vela (2015), la gestion de servicios de TI se caracteriza por la
habilidad de supervisar, administrar y perfeccionar de forma constante los
servicios de TI a través de practicas y normas reconocidas, como ITIL. El
manejo implica establecer procedimientos, monitorear el cumplimiento de
compromisos de calidad y crear informes para facilitar la toma de decisiones.
La supervision de los servicios de tecnologia de la informacion posibilita una
administracién mas efectiva de contratiempos y dificultades, lo que conlleva
a una disminucién en el tiempo dedicado a resolverlos. La implementacion
de un sistema de control eficaz asegura que las incidencias sean registradas,
categorizadas y priorizadas adecuadamente, facilitando una resolucion mas

rapida.
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El control se define como el sistema creado para administrar y resolver los
contratiempos y dificultades informados en el campo de Tecnologias de la
Informacion. Este control incluye el seguimiento de cada incidencia, la
documentacion de soluciones y la gestion de activos de TI. El sistema de
control de incidencias permite una gestion mas eficiente y rapida de los
problemas, lo que se traduce en una reduccion del tiempo de atencion. Al
optimizar el registro, escalamiento y resolucién de incidencias, se mejora la
satisfaccion del usuario y se asegura un uso mas eficiente de los recursos
(Nakaya y Sanchez, 2019).

El control se trata de la habilidad del sistema para manejar de forma eficaz y
automatica los registros de trabajadores. Esto significa tener la informacion
al dia, facil de encontrar y ordenada para ayudar a tomar decisiones. El
sistema automatico de control ayuda a atender mas rapido a los empleados al
permitir acceder de forma rapida y precisa a su informacion. Esto reduce el
tiempo necesario para buscar y actualizar datos, agilizando los procesos
administrativos y mejorando la eficiencia general (Anchapuri y Angeles,
2019).

a) Tiempo promedio de resolucién de atenciones
De acuerdo al catalogo de servicio del Poder Judicial aprobado mediante
resolucion administrativa N.° 410-2019-CE-PJ que aprueba la directiva
008-2019-CE-PJ, se toma el indicador “Tiempo promedio de resolucion
de atenciones” para el cumplimiento del SLA en las atenciones de los
usuarios. Segun Gonzales (2020), establece que este indicador se calcula
en funcion del tiempo transcurrido desde la recepcion de una solicitud de
atencion hasta su completa resolucién. Este tiempo promedio se mide
para asegurar la eficiencia y eficacia en la gestion de las atenciones y es
fundamental para evaluar el desempefio del servicio. Este indicador es
crucial, ya que permite identificar areas de mejora en los procesos y
garantizar que las respuestas a las solicitudes se realicen de manera

oportuna y satisfactoria para los usuarios.
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3.2.3. Metodologia ITIL

3.2.3.1.Biblioteca de Infraestructura de tecnologias de informacion (ITIL)

La estructura de gestion de servicio de Information Technology Infrastructure
Library - ITIL se da por medio de un tiempo de vida la cual brinda una
visibilidad general acerca del ciclo de vida de la utilidad, asimismo, comenzado
desde el planeamiento hasta culminar integrando de forma detallada los
procesos y las funciones que involucra. Por lo tanto, se propone un ciclo de
vida que consta de cinco etapas que se retroalimentan entre si de forma ciclica.
(Santisteban, 2021).

ITIL puede garantizar, mediante sus buenas practicas, una mejora significativa
en los procedimientos de una entidad y el logro de los objetivos establecidos.
ITIL se define como un conjunto de directrices para la administracion de
servicios de Tecnologias de la Informacion que busca mejorar y optimizar los
procedimientos. Ademas, el marco de trabajo ITIL experimenta una evolucion
continua que facilita la creacién y la identificacion de soluciones apropiadas

para satisfacer las necesidades de la organizacion (Baldera, 2022).

La implementacion de ITIL no solo mejora la parte tecnolégica o la gestion de
procesos, sino que también tiene un impacto positivo en las capacidades

humanas, lo que se traduce en beneficios para toda la organizacién.

3.2.3.2.1TIL v3
De acuerdo a Baladrén et al. (2017), ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) v3 es un compendio de "buenas practicas" para la
gestion de servicios de tecnologia informatica (T1), desarrollado por primera
vez en la década de los afios 1980 por la Agencia Central de
Telecomunicaciones y Computacion del Gobierno Britanico para mejorar la
eficiencia y reducir costos en el sector publico. ITIL v3 se organiza en cinco
voliumenes fundamentales: estrategia de servicios, disefio de servicios,
transicion de servicios, operacion de servicios y mejora continua de servicios.
Estas publicaciones abarcan desde la creacion de estrategias y disefio de
arquitecturas hasta la gestion del cambio, la gestion diaria y el constante
perfeccionamiento de los servicios de tecnologia informatica (T1). El proposito

de ITIL es alinear los servicios de tecnologia de la informacion (TI) con los
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requerimientos del negocio, promoviendo una gestion eficiente y estandarizada

a nivel global, basada en la experiencia de expertos del sector.

3.2.3.3.Etapas del ciclo de vida de los servicios de ITIL v3
Segun Santisteban (2021), menciona que ITIL v3 proporciona mejores
practicas para la gestion de servicios de tecnologia de la informacién (TI) por
medio de diversos procesos integrados que brindan una alta calidad y esta

puede ser acogida por las empresas que requieren normalizar sus procesos.

De acuerdo a Echeverria (2021) define las fases que contiene el ciclo de vida

de ITIL version 3:

e Estrategia de servicio: Dentro de esta fase se conceptualiza todo el
conjunto de servicios para obtener los objetivos corporativos.

e Disefio del servicio: En esta etapa se desarrollan los servicios considerando
su funcionalidad y fiabilidad.

e Transicion del servicio: En esta etapa es necesario trasladar los servicios a
un entorno de produccion.

e Operacion del servicio: Dentro de esta fase los servicios se encuentran al
aire 'y se debe de administrar para poder garantizar la utilidad,
disponibilidad confiabilidad y garantia.

e Mejoramiento continuo del servicio: En esta etapa se lleva a cabo el ciclo
de evaluacidn de servicios, con el objetivo de identificar como mejorar la
utilidad, confiabilidad y disponibilidad de los mismos para alcanzar los

objetivos corporativos.

A continuacién, en la Figura 2, se describe el proceso de ciclo de vida de los
servicios de ITIL version 3 en base al libro de (Cestari, Cesar y Boca, 2017) y
extraido de (Rosas, 2023):
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Figura 2 — Procesos y funciones de ITIL

a) Estrategia del servicio

e Gestion financiera
De acuerdo a Cestari et al. (2017), la gestion financiera se define
como el procedimiento de planificar, organizar, controlar y
supervisar los recursos econdmicos de una entidad con el fin de
lograr sus metas y aumentar su valia. Se incluyen tareas como la
creacion de presupuestos, la gestion de fondos, el analisis
econdémico, la gestion de inversiones y la obtencion de
financiamiento. Su propoésito es garantizar que la organizacion
disponga de los recursos financieros necesarios para funcionar de
manera eficiente, al mismo tiempo que se reducen al minimo los
gastos y riesgos financieros. La administracion financiera también
implica la toma de decisiones estratégicas sobre la distribucion de
recursos y la gestion de activos y pasivos para asegurar la

sostenibilidad y el crecimiento a largo plazo.

e Generacion de la estrategia
De acuerdo a Cestari et al. (2017), la generacién de la estrategia
implica establecer el rumbo y la orientacion de una empresa con el
fin de lograr sus metas a largo plazo. Involucra descubrir

posibilidades en el mercado, examinar las fortalezas y debilidades
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internas, y valorar las amenazas y oportunidades externas. Este
proceso incluye la formulacion de planes estratégicos, la
determinacion de los recursos necesarios y la definicion de metas

especificas.

e Gestion de la demanda
La gestion de la demanda es un elemento crucial en la administracion
de los servicios de tecnologia de la informacién. Busca
principalmente asistir al proveedor de servicios en la comprension
de la demanda de servicios por parte de los clientes y en la provision
de la capacidad requerida para cumplir con esas demandas. La
administracion de la demanda sigue de cerca, examina, supervisa y
registra los modelos de actividad empresarial con el fin de anticipar

las necesidades presentes y futuras del servicio ( Cestari etal. 2017).

e Gestion de la cartera de servicios
La gestion de la cartera de servicios es un procedimiento
fundamental en el marco de ITIL que detalla y administra todos los
servicios de tecnologias de la informacion a lo largo de su ciclo de
vida completo. Este procedimiento implica la identificacion de
servicios en fase de desarrollo, en funcionamiento y dados de baja.
El propdsito principal es ofrecer una orientacion estratégica y
gestionar las inversiones en servicios de Tecnologias de la
Informacion para mantener un portafolio 6ptimo. Ademas,
contribuye a mejorar los procesos y servicios empresariales al
identificar y definir el valor empresarial proporcionado por los

servicios de Tecnologias de la Informacion ( Cestari et al. 2017).

b)  Disefio del servicio

e Gestion del catalogo de servicios
El propdsito de este procedimiento es centralizar la informacion
precisa sobre todos los servicios convenidos, garantizando su
accesibilidad para las personas autorizadas. Se debe incorporar la

actualizacion del catdlogo de servicios con datos precisos sobre

MICAELA BASTI

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



-34de 197 -

todos los servicios en funcionamiento y los que estan por ser
lanzados, tanto desde el punto de vista comercial como técnico
(Cestari etal. 2017).

e Gestion del nivel de servicios
Este procedimiento sirve como enlace entre el area de tecnologia de
la informacion y los usuarios, garantizando la excelencia de los
servicios proporcionados a un precio razonable. Dentro de las tareas
a realizar se encuentran la deteccion de las necesidades del cliente,
la creacion de acuerdos de nivel de servicio (ANS), la supervision
del rendimiento y la introduccién de mejoras constantes en los

niveles de servicio (Cestari et al. 2017).

e Gestion de la capacidad
De acuerdo a Cestari et al. (2017), este proceso asegura que la
infraestructura de TI pueda soportar los servicios actuales y futuros
necesarios para el negocio. Se enfoca en el monitoreo, analisis y
ajuste de la capacidad, la implementacidn de nuevos requisitos y el
mantenimiento de una base de datos de capacidad actualizada. Busca
equilibrar costos y recursos de TI para cumplir con la demanda.

e Gestion de la disponibilidad
Este procedimiento se enfoca en asegurar la disponibilidad de los
servicios de Tecnologias de la Informacion cuando los usuarios los
requieran. Involucra la planificacion y control de la disponibilidad,
el monitoreo del tiempo de inactividad y recuperacion, y la
alineacion de la infraestructura de TI con los requisitos de negocio.
La disponibilidad se mide a través de varios indicadores como el

tiempo medio entre fallos (Cestari et al. 2017).

e Gestion de la continuidad del servicio Tl
De acuerdo a Baladron et al. (2017) este proceso se ocupa de
garantizar que los servicios de Tl puedan recuperarse y continuar
operando tras una interrupcion significativa. Contempla la

elaboracion de estrategias para mantener la operatividad, la
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evaluacion de posibles repercusiones en la empresa, la gestion de
situaciones criticas y la puesta en marcha de planes de recuperacion
con el fin de reducir al minimo los periodos de inactividad y los
perjuicios econdémicos para la empresa (Cestari et al. 2017).

Gestion de la seguridad de la informacion

Este procedimiento tiene como objetivo salvaguardar la informacion
contra accesos no autorizados y garantizar su confidencialidad,
integridad y disponibilidad. Implica la aplicacion de politicas y
medidas de seguridad, la administracion de riesgos, asi como la
supervision y respuesta a incidentes de seguridad con el fin de
preservar la confiabilidad de las transacciones y la integridad de la

informacion (Cestari et al. 2017).

Gestion de suministradores

De acuerdo a Cestari etal. (2017), Este procedimiento asegura que
los proveedores externos y los servicios que proporcionan sean
administrados de manera que respalden los objetivos y expectativas
de los servicios de Tecnologias de la Informacion. Se debe
considerar la eleccién de proveedores, la negociacion de contratos,
la administracién de la relacion con los proveedores y la supervision
de su rendimiento para garantizar la calidad y el cumplimiento de los

acuerdos.

c) Transicién del servicio

Planificacidn y soporte de transicion

De acuerdo a Cestari et al. (2017) La capacidad del proveedor de
servicios para gestionar numerosos cambios y despliegues se ve
notablemente mejorada con una planificacion cuidadosa y un sélido
respaldo durante la transicion. Dentro de sus metas se encuentra la
organizacion y gestion de recursos para implementar un servicio
nuevo o modificar uno ya existente. Se encarga de garantizar que
todas las partes sigan un conjunto uniforme de procesos estandar y

sistemas de respaldo, ofreciendo planes detallados y féciles de
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entender para coordinar las actividades con los planes de cambio del

servicio.

e Gestion de cambios
De acuerdo a Cestari et al. (2017), la gestion de modificaciones
garantiza que las modificaciones sean registradas, evaluadas,
autorizadas, priorizadas, planificadas, sometidas a pruebas, llevadas
a cabo, documentadas y revisadas de forma controlada. Busca
asegurar el uso de técnicas uniformes para gestionar de manera
efectiva todas las modificaciones, reduciendo al minimo los riesgos
y efectos, y armonizando la importancia y repercusion de las

modificaciones.

o Gestion de configuracion y activos del servicio
Mediante la recopilacion y administracion de informacion vinculada
a la infraestructura de tecnologia de la informacion, este
procedimiento brinda un mayor dominio sobre todos los recursos de
tecnologia de la informacién. Buscan brindar a la administracion de
tecnologias de la informacién un mayor dominio sobre los elementos
de configuracion de la empresa, suministrar datos precisos a otros
procedimientos de ITIL y establecer y actualizar una Base de Datos

de gestion de la configuracion (Cestari et al. ,2017).

o Gestion de entrega y despliegues
De acuerdo a Cestari et al. (2017), la gestion de despliegues
protege el entorno de produccién mediante procedimientos
formales o pruebas extensas. Dentro de sus metas se encuentran la
administracion, distribucion e instalacion de los componentes de
software y hardware aprobados, garantizando un almacenamiento
fisico y protegido, y verificando que solo se empleen las versiones

autorizadas y supervisadas en los entornos de prueba y produccion.

e Validacion y pruebas del servicio
Este procedimiento colabora en asegurar la calidad, garantizando

que el servicio se brinde de acuerdo con lo previsto en el disefio.
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Buscan brindar seguridad en los servicios recién creados o alterados,
verificar que un servicio cumpla con su propésito y desempefio
necesarios, y garantizar que un servicio esté preparado para ser

utilizado segun las normas establecidas (Cestari et al., 2017).

Evolucion

Este término no se encuentra especificamente detallado en el
documento proporcionado. Sin embargo, en el contexto de ITIL,
generalmente se refiere al proceso continuo de mejora del servicio,
donde se analizan y evallan los servicios actuales para identificar
areas de mejora y optimizar la entrega de servicios de T1 (Cestari Et
Al., 2017).

Gestion del conocimiento

De acuerdo a Cestari et al. (2017), la gestion del conocimiento se
refiere al proceso de compartir, utilizar y administrar el
conocimiento y la informacién dentro de una organizacién. El
principal proposito es aumentar la eficacia al disminuir la necesidad
de volver a descubrir el conocimiento. Esto implica la elaboracion
de registros de soluciones previamente identificadas, experiencias
adquiridas y métodos recomendados que puedan ser empleados

nuevamente por los equipos de Tecnologias de la Informacion.

d) Operacion del servicio

Gestion de eventos

La gestion de eventos se encarga de identificar eventos, analizarlos
y establecer las medidas de control adecuadas. Es la base para el
monitoreo y el control operacional. Los eventos pueden indicar
operaciones normales, anormales o inusuales, y se gestionan a través
de herramientas activas y pasivas de monitoreo para mantener la

eficiencia operativa (Cestari et al., 2017).

Gestion de incidencias
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De acuerdo a Cestari et al. (2017), el proposito de la gestion de
incidencias es restablecer los servicios de manera rapida y con la
menor cantidad de interrupciones posible. Usted se encarga de
solucionar los contratiempos dentro de los plazos establecidos en los
Acuerdos de Nivel de Servicio, manteniendo a los usuarios
informados y analizando las posibles causas para comunicarlas al

proceso de gestion de problemas.

o Gestion de requerimientos
La gestion de requerimientos permite a los usuarios pedir y recibir
servicios comunes, como informacion, quejas y opiniones. Este
proceso también se encarga de aprobar la financiacion, tratar y cerrar
el registro de la solicitud para cumplir con los niveles de servicio
acordados (Cestari et al., 2017).

e Gestion de accesos
El objetivo de la gestidn de accesos se encarga de garantizar que las
personas adecuadas puedan usar un servicio, impidiendo que quienes
no estén autorizados accedan. Se basa en la verificacion de
solicitudes, concesién de derechos, monitoreo del estado de
identidades y revocacién de derechos cuando sea necesario (Cestari
etal., 2017).

e Service Desk:
Es como un punto de contacto principal entre las personas que usan
la tecnologia y el equipo de tecnologia de la informacion. Su meta
es arreglar el servicio lo mas rapido posible, proporcionar soporte de
calidad, gestionar incidentes hasta su cierre, apoyar cambios y
aumentar la satisfaccion del usuario (Cestari et al., 2017).

o Gestion técnica
La gestion técnica de proveer las destrezas técnicas requeridas para
brindar soporte y servicios de tecnologias de la informacion, ademas

de supervisar la infraestructura de TI. Incluye actividades como la
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documentacion de procesos, contratacion de personal 'y

establecimiento de estandares tecnolégicos (Cestari et al., 2017).

o Gestion de las operaciones de Tl
De acuerdo a Cestari et al. (2017), la gestion de las operaciones de
tecnologia de informacion (TI) abarca la supervision de las
operaciones y la administracion de instalaciones. Engloban labores
como el registro de tareas, respaldo de datos, gestion de impresiones
y supervision de sucesos, ademas de encargarse de la gestion fisica
y energética, asegurando la provision y asistencia de los servicios de

tecnologia de la informacion (TI).

o Gestidn de aplicaciones
De acuerdo a Cestari et al. (2017), la gestion de aplicaciones se
encarga de supervisar todas las etapas del ciclo de vida de las
aplicaciones, que van desde la fase de disefio, pruebas y
optimizacion, hasta su implementacion operativa y el soporte técnico
correspondiente. Sus objetivos incluyen asegurar que las
aplicaciones satisfagan las necesidades del negocio y proporcionar

perfiles técnicos para el diagnostico y solucion de fallas.

e)  Mejora continua del servicio
e Informe del servicio

De acuerdo a Cestari etal. (2017), el informe del servicio tiene como
objetivo documentar y comunicar los niveles de servicio necesarios
y los niveles de servicio evaluados. Se deben considerar medidas
como el tiempo requerido para resolver incidentes, el tiempo en que
la red estd inactiva y circunstancias en las que los niveles de servicio
no se logran alcanzar. Estos informes son esenciales para comparar
el rendimiento programado versus el realizado, facilitando la

identificacion de areas para mejoras continuas.

e Procesos de mejora
De acuerdo a Cestari et al. (2017), la mejora continua del servicio
su objetivo principal es mejorar y perfeccionar cada fase del ciclo de
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vida del servicio. Dentro de sus metas se encuentran la optimizacion
del servicio, el incremento de la eficiencia y la efectividad de los
procedimientos, y la garantia de que los enfoques de gestion de la
calidad respalden las iniciativas de mejora constante. En cada etapa
del ciclo de vida del servicio, se exploran posibilidades de
perfeccionamiento con el objetivo de asegurar la total integracion y

el cumplimiento de la vision empresarial.

« Medicion del servicio
Evaluar el servicio implica considerar aspectos que van mas alla de
analizar cada componente por separado, combinando diferentes
factores y variables para proporcionar una visién completa del
servicio. Sus objetivos son mejorar el servicio al cliente, asignar
recursos eficientemente, y aumentar la productividad del personal de
Tl. La medicién efectiva incluye definir lo que se va a medir,
establecer procedimientos y politicas de soporte, y usar los datos
recolectados para tomar decisiones informadas y realizar mejoras

continuas (Cestari etal., 2017).

3.3 Marco conceptual

a)

b)

ITIL
Se trata de una serie de procedimientos organizados de manera coherente (conocidos
como las 5 etapas del ciclo de vida de ITIL) que capacitan a una empresa para
administrar sus servicios de tecnologia de la informacion (Teclib Contribuidores,
2023).

web Help Desk
También denominado Software de Atencion al Cliente o0 Mesa de Ayuda en Linea, se
trata de una plataforma en linea que posibilita a las empresas administrar de forma eficaz

y centralizada las peticiones de asistencia de sus clientes (Vergara, 2021).

Mesa de ayuda
Se refiere a la gestion y coordinacion de incidentes y requerimientos ante los problemas
de equipos tecnoldgicos para que luego pueda ser atendido mediante un personal de

soporte (Vasquez, 2022).
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Gestion de proyectos
Gestiona como es la asignacion de tareas, proyeccién de actividades utilizado
herramientas como GANTT, cronologia y reportes, asimismo, un soporte en la

organizacion del equipo (Carrasco, 2022).

Gestion de servicios de tecnologia de informacion (T1)

Requiere una gestion eficaz porque se trata de mecanismos automatizados y
programados para la realizacion independiente de las operaciones, por lo que la gestién
de servicio de tecnologia de informacion (TI) debe adaptare a las necesidades del
sistema de la audiencia, para que sea posible brindar una metodologia moderna al cliente

y asi pueden establecer un vinculo comun entre el cliente y empresa (Carrasco, 2022).

Estado de atencién del requerimiento e incidencia

Procedimiento desde el registro del requerimiento e incidencia, hasta el cierre definitivo

del caso, del cual, pasa por seis estados, aprobado bajo la Resolucién Administrativa N°

490-2020 :

¢ Nuevo: Cuando se encuentra pendiente la asignacion de un técnico informatico.

e En curso (asignado): Cuando se asigna un técnico informético para la atencion.

e Encurso (planificado): Cuando el técnico informatico designado crea o desarrolla
una tarea necesaria para resolver el requerimiento o incidencia.

e En espera: Cuando el técnico de informatica esta a la espera de informacion
adicional para continuar o reanudar el caso.

e Resuelto: Cuando se da la solucién del requerimiento e incidencia, se espera la
confirmacion por parte del usuario.

e Cerrado: Una vez que el usuario valida la respuesta proporcionada.

Incidencia
Se trata de cualquier situacion que no sea parte de la rutina habitual de un servicio y que

genere 0 pueda generar una interrupcion o disminucién en su calidad (Chavez, 2022).

Requerimiento
Es cualquier peticion que requiera una modificacién de una infraestructura (Rosas,
2023).

Servicio
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Consiste en brindar beneficios a los usuarios al proporcionarles un resultado esperado y

facil de anticipar (Quispe, Requena y Soto, 2022)

j) Categorizacion
Es agrupar y/o ordenar de forma categorica toda aquella informacion recogida en base
a ciertos criterios (Axelos, 2019).

k) Priorizacion
Consiste en dar importancia a la atencion, considerando tanto la relevancia como la
urgencia del incidente o requerimiento (Carrasco, 2022).

[) Asignacion
Accion de dar las atribuciones o delegacion de funciones que permite priorizar la
atencion (Andrade y Cotrina, 2019).

m) Solucién
Consiste en dar como resuelto una incidencia y/o requerimiento desde el término de las
etapas (Rosas, 2023).

n) Seguimiento
Se hace referencia a la recopilacion, analisis y uso sistematico y continuo de
informacion con el fin de supervisar el avance del programa hacia el logro de sus metas
y guiar las decisiones de gestion (Teclib Contribuidores, 2023).

0) Servicio
Es un método para proporcionar beneficio a los usuarios, facilitindoles un resultado
deseado y predecible. Un producto debe poseer dos cualidades fundamentales: ser
funcional y contar con garantia (Carrasco, 2022).

p) Poder Judicial

Es uno de los tres fundamentos que sustentan el estado democratico de derecho en
nuestra nacion, junto con los poderes ejecutivo y legislativo. Esta conformado por
tribunales de diferentes jurisdicciones, como la Corte Suprema, las Cortes de
Apelacionesy los tribunales especializados en materias civil, penal, laboral, de cobranza
y de familia. El propdsito de su labor es asegurar una administracién de justicia oportuna

y de excelencia para los individuos de acuerdo a la (R.A N°. 490-2020 judicial, 2020).
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q) Nivel de servicio (SLA)
Definicion del cliente y del proveedor de servicios donde llegan a un acuerdo sobre las
especificaciones del servicio, responsabilidades, tiempo de solucion y el tiempo
esperado (Axelos, 2019).

r) UML
Utilizacion de elementos visuales para representar, edificar y registrar un sistema
especifico, abarcando tanto conceptos como los procesos empresariales y las
capacidades del sistema. Se trata de un lenguaje de modelado visual orientado a objetos
que no es un lenguaje de programacion, sino que posibilita la representacion abstracta

de un sistema y sus elementos (Arredondo y Campos, 2019).

s) Caso de uso del sistema (CUS)
Es la descripcion de acciones del sistema desde la vision de usuario, de acuerdo a los
programadores la herramienta ‘“acierta-errores” y de esa forma se puede obtener

requerimientos (Vivas, 2021).

t) Diagrama de actividades
Con respecto al diagrama de actividades de define todas las actividades que ocurren

dentro del comportamiento de un objeto se dan en secuencia (Hernandez et al., 2015).

u) Diagrama de secuencia

Nos ensefia como las cosas se relacionan en funcién del tiempo. (Cortes et al, 2021).

v) Diagrama de clase
Con respecto a diagrama de clases se define como la relacion con conexién con lineas

donde se muestra la relacion (Vivas, 2021).

w) SLA (Service Level Agreement)
Son parametros de rendimiento definidos y consensuados en los departamentos de
tecnologias de informacion, lo que requiere una preparacion y un seguimiento
cuidadosos (Marilly et al., 2022).

X) Atencion solucionada
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Este indicador se enfoca solo en la cantidad de solicitudes que han sido resueltas o
cerradas por completo. Es decir, mide cuantos casos fueron solucionados sin importar
cuénto tiempo tomo resolverlos. Este concepto esta relacionado con la productividad
del equipo o sistema, evaluando cuantos problemas han sido solucionados en un periodo
determinado. Enfocarse en este indicador puede mostrar la capacidad de resolucion y el

volumen de trabajo gestionado.

Resolucion de atenciones

Es un concepto mas amplio y puede referirse al proceso general o sistematico de resolver
multiples atenciones o solicitudes. Se centra en la gestion de todas las atenciones que se
reciben y cémo son resueltas en conjunto, lo que podria implicar multiples casos y el

seguimiento de todo el proceso.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1 Tipo y nivel de investigacion
4.1.1 Tipo de investigacion
La investigacion es de tipo aplicada, del cual segin Hernandez, Fernandez y Baptista,
(2014) lo define como los momentos para la mejora de las situaciones que se

presentan, asimismo, comprobar algiin método con alguna aplicacién innovadora.

4.1.2 Nivel de investigacion
Tiene un nivel explicativo porque busca comprender las causas de diversos
fendmenos, tanto fisicos como sociales. No se limitan a describirlos o establecer
relaciones entre ellos, sino que profundizan en las razones detras de su ocurrencia 'y

las condiciones que los propician (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

4.2 Disefio de la investigacion
La investigacion tiene un disefio pre experimental, (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014). se busca un efecto de una causa que se manipula. Permitio tener un resultado pre

test y pos test con la finalidad de demostrar la mejora de nuestro sistema web.

~ 7 A

I

Donde:

X = Variable independiente

0, = Medicion pre-experimental de la variable
independiente

0O, = Medicidn post-experimental de la variable
independiente
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4.3 Poblacion y muestra
4.3.1 Poblacion

a) Variable independiente:

La poblacion de la variable independiente esta constituida por 400 empleados de
la Corte Superior de Justicia de Apurimac. Segun la base de datos del SIGA PJ
(sistema de personal del Poder Judicial, confidencial), que se desempefian en roles

administrativos o jurisdiccionales.

Tabla 3 — Cantidad del personal administrativo y jurisdiccional por sedes
judiciales de la Corte Superior de Justicia de Apurimac

item Provincia Sede Judicial Cantidad

Sede Central de Abancay 160

1 Abancay Sede de Curahuasi 7

Sede de Tamburco 4

Sede Mdédulo Bésico de Andahuaylas 50

Sede de Huancarama 4

2 Andahuayl

naanuaylas Sede NCPP de Andahuaylas 45

Sede de Talavera 8

3 Aymaraes Sede de Aymaraes 19
4 Antabamba Sede de Antabamba 19
Sede de Tambobamba 21

> Cotabambas Sede de Chalhuahuacho 8
) Sede de Chincheros 24

6 Chincheros Sede de Ocobamba 6
Sede de Grau 20

! Grau Sede de Mamara 5
Total del Personal 400

FUENTE: Portal de Transparencia, 2023.

b) Variable dependiente
Para la variable dependiente se tomd los archivos Excel del afio 2020 al 2023,

divididos por meses.
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4.3.2 Muestra
a) Variable independiente
Se usard esta formula para calcular cudntas muestras se necesitan para la variable
independiente:
Z?pgN
e? (N —1)+ Z?pq

n =

Leyenda:

n = tamafio de la muestra

N = tamafio de la poblacion

Nivel de confianza = 95% (0.95)

e = el error estimado es 0.05 que viene del nivel de confianza (1-0.95)
p = es la probabilidad de éxito, se tomara 50% (0.50)

q = es la probabilidad de fracaso, se tomara 50% (0.50)

Se hallé Z:

Z= Zl_§= Z, 005 =Zoo75
2

Luego se realiz6 la busqueda de Z en la tabla de Quispe, (2023):

Zoo7s =1.9 +0.06 = 1.96

z | 000 001 002 003 004 005 [008) 007 008 009

|
\ 0.0 0.5000 0.5040 0.5080 0.5120 0.5160 0.519¢ 052390 0.5279 0.5319 05359
|

01 05398 05438 05478 05517 05557 05596 05636 05675 05714 _ 05753
02 05703 05832 05871 05010 05048 05087 06026 06064 06103 06141
0306179 06217 _ 06255 06293 06331 06366 06406 _ 06443 _ 06480 06517
04 06554 06591 06628 06664 06700 06736 _06/72 06808 06844 06879
05 06015 06050 06985 07019 07054 07088 07123 07157 07190 07224
06 0725/ 07291 07324 07357 07369 07422 07454 07486 _ 0.7517 _ 07549
07 __ 07580 07611 07642 07673 07704 07734 07164 07794 07823 07852
08 07881 07910 07939 0797 _ 07995 _ 0.8023 06051 _ 0.8078__ 08106 08133
09 03150 08186 08212 08238 08264 08280 08315 08340 08365 _ 08389
10 08ATE 08438 08461 08485 _ 08508 0.8531 08554 08577 _ 08500 _ 08621
11 08643 08665 08686 08708 08/29 08749 _ 0BI70 _ 0.8/90 _ 08810 _ 08830
08840 08860 08888 08007 08025 08944 08962 _ 08080 _ 08997 _ 00015
300032 00049 00066 00082 00099 09115 00131 00147 00162 00177
| 1400192 00207 09222 09236 00251 09265 09279 00292 09306 09319

15 09332 09345 09357 09370 09382 09394 09406 09418 09429 _ 0.9441
1600450 00463 00474 00484 00495 00505 00515 009525  0DO535 00545
17 __ 09554 09504 _ 09573 009582 09591 _ 09599 09608 _ 09610 _ 09625 _ 09633

DOp41 00649 00656 DOGA4 00571 00678 _0OGBA 00693 00600 00706
[1_]% D9713 09719 09726 09732 09738 _ 09744 | 09750] 00756 09761 09767

D 9772 09778 09783 09788 09793 09708 00803 09808 09812 09817

20
Figura3 — Tabla Z
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Se remplazé los datos a la formula:

Z%pqN
e?(N—-1)+Z%pq

n =

Datos a reemplazar:

- Z2=1.96
- p=05
- =05
- N=400
- e=0.05

Se tuvo:

B 1.962(0.5)(0.5)(400)
"~ 0.052 (400 — 1) + 1.962(0.5)(0.5)

n = 196.21

n =196.21 redondeando a 196

En conclusién, se tom6 como muestra para la medicién de la variable

independiente a 196 personal entre administrativos y jurisdiccionales.

b) Variable dependiente
Para la muestra de la variable dependiente:
e Para evaluar el pre test (sin aplicacion de un sistema web Help Desk), se us6
los archivos Excel de los afios 2020 al 2021.
e Para evaluar el pos test (con aplicacion de un sistema web Help Desk), se
utilizo los reportes exportados en archivos Excel del sistema web Help Desk
de los afios 2022 al 2023.

4.4 Procedimiento

El procedimiento de la investigacion, son las siguientes etapas que se enumeran a

continuacion:
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a) Etapal
Se recopild informacion de los registro y control de requerimientos e incidencias.

b) Etapa Il
Se realizd la implementacion de la metodologia ITIL basado en sus procesos
principales.

c) Etapalll
Se realizo los disefios de UML y los diagramas de los procesos antes del sistema y
después de sistema para el sistema web de help desk.

d) EtapalV
Se configurd y mejoré el sistema web Help Desk denominado GLPI V.10 de acuerdo
a los procesos de ITIL.

e) EtapaVl
Se utiliz6 un método para estudiar y procesar la informacion recopilada con una prueba

estadistica especifica. Luego se compararon las hipotesis de ambas variables.

f) Etapa VI
Se evalud y analiz6 los resultados estadisticos.
g) Etapa VIII

Se realizé la presentacion de los resultados finales.

4.5 Técnicas e instrumentos

4.5.1. Técnicas
a) Encuesta
Se define como una técnica que recopila informacion de una determinada
muestra de personas mediante unas preguntas y respuestas (Ticona, 2022). Se
realizd la encuesta para la medicion de la variable independiente a los 196
trabajadores, personal entre administrativos o jurisdiccionales.

b) Fichaje
Es un sistema de organizacion que nos ayuda recolectar informacion relevante,
asimismo, se define como un método que permite transcribir la informacién que
se ha seleccionado para el proceso de la investigacidn. Este proceso requiere el
uso de tarjetas y completar la data y organizar la informacién que fueron
recolectadas de diferentes fuentes, conforme a lo requerido en la investigacion
(Huanca y Llanos, 2019).
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Se tomd el promedio de los indicadores por mes de los afios 2020 al 2023 de los

archivos Excel.

Entrevista

Se trata de una estrategia de estudio cualitativo que implica un didlogo entre un
investigador y un participante, con la finalidad de obtener datos significativos
acerca de un tema en particular. Dentro del &mbito de la investigacion, una
entrevista se emplea con el propoésito de adquirir informacion detallada,
profunda y contextualizada acerca de las vivencias, puntos de vista, actitudes y
conductas de los participantes (Vega, 2023). Las entrevistas pueden ser
organizadas de diferentes maneras: estructuradas, semiestructuradas o no

estructuradas.

e Estructuradas: Siguen un guion fijo de preguntas, con poco margen para
desviaciones.

e Semiestructuradas: Tienen una guia de preguntas, pero permiten
flexibilidad en las respuestas y la posibilidad de explorar temas emergentes.

e No estructuradas: Son mas informales y abiertas, permitiendo una

exploracion mas libre de los temas.

Asimismo, se realizé una entrevista al jefe del area de informatica de la Corte

Superior de Justicia de Apurimac.

45.2. Instrumentos

a) Cuestionario QUIS

Para poder medir la satisfaccion de la interfaz del usuario, se utiliz6 un cuestionario

estandarizado Ilamado Questionnaire for User Interface Satisfaction (QUIS), segln

Villanueva, (2020), en su trabajo propuesto describe el QUIS con una serie de

preguntas divididos en cinto categorias:
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Reaccion global del software

Disefio consistente

Terminologia e informacion del software
Aprendizaje

Capacidad del software
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b) Fichas de registro
Segun Vergara, (2021) se define como un procedimiento de recoleccion de
informacion mediante hojas o formatos que son disefiados para poder anotar el
registro de acuerdo a los indicadores, caracteristicas, aspectos entre otros que se
puedan observar.
Se tomd el tiempo promedio de resolucion de atenciones y el promedio de

atenciones solucionadas por mes del afio 2020 al 2023.

c) Ficha de entrevista
De acuerdo a Arias, (2020), la ficha de entrevista es una instrumento que facilita al
investigador a mantener un registro detallado de las respuestas del entrevistado,
facilitando asi el anélisis posterior de la informacion recopilada. La ficha puede

incluir datos como:

e Identificacion del entrevistado: Nombre, edad, ocupacion entre otros datos.

e Preguntas de investigacion: Preguntas abiertas y cerradas disefiadas para
obtener informacién especifica.

e [Espacio para respuestas: Secciones donde se registran las respuestas del
entrevistado.

e Observaciones del entrevistador: Notas adicionales sobre el comportamiento
del entrevistado, el contexto de la entrevista, y cualquier otro dato relevante

que pueda influir en la interpretacion de las respuestas.

Ademas, se realizaron una serie de preguntas al jefe del area de informatica con el

fin de obtener informacidn sobre la situacién actual de dicha area.

4.6 Analisis estadistico
La informacion recopilada con el instrumento de recoleccion ha sido adecuadamente
analizada y estructurada en tablas y graficos estadisticos de acuerdo a las variables, se
realizd el analisis estadistico con T-Student para muestras relacionadas. Esta prueba es
utilizada para comparar las medias de dos mediciones relacionadas (por ejemplo,
mediciones antes y después de una intervencion) para determinar si existe una disparidad
estadisticamente relevante entre ellas (Diaz, 2019).

Se utilizo el software IBM SPSS para realizar la contratacion de la hipotesis.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION

5.1 Analisis de resultados

5.1.1. Resultado de la implementacién de la metodologia de ITIL v3

a)

b)

Paso 1: Entrevista con el jefe del area de informatica

Se llevo a cabo una reunion con el jefe del area de informética de la Corte Superior
de Justicia de Apurimac, del cual indicé que no cuenta con ningun proceso bajo
alguna metodologia para el trabajo de respuesta de requerimientos e incidencias.
Asi mismo dio a conocer los procesos que ejecuta su area.

En una siguiente reunién se propuso la implementacion de procesos bajo el marco
de trabajo ITIL v3 para la Corte Superior de Justicia Apurimac en el area de
informatica, para el proceso de atencion de requerimientos e incidencias.

Se brind6 documentacion sobre la metodologia al personal, y de forma posterior,
se realiz6 una entrevista, en la que se definieron los procesos de ITIL v3, ademas,

los procedimientos que es necesario mejorar. Ver la entrevista en el Anexo 2.

Paso 2: Seleccion de procesos ITIL v3

Una vez estudiada la entrevista al jefe del area de informatica, con el objetivo de
mejorar los procedimientos de gestidn de requerimientos e incidencias, y para dar
inicio a la construccion del marco de trabajo ITIL versidn 3, se procedio a la
definicién de procesos, para ello de la pregunta 5 del Anexo 2, que dice: Luego
de la explicacion de ITIL v3 y sus procesos ¢Qué procesos de ITIL v3 desearia
gue se implemente en la Corte Superior de Justicia de Apurimac?, del cual, a
partir de las respuestas del jefe del area de informatica, se definié la incorporacion

de los siguientes procesos de ITIL v3, que se describen a continuacion:
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Tabla 4 — Procesos de ITIL v3 de acuerdo a la entrevista
Procesos planteados en la entrevista Implementacion
Gestion financiera NO
Generacion de la estrategia Sl
Gestion de la demanda NO
Gestion de la cartera de servicios NO
Gestion de catalogo de servicio Sl
Gestion de nivel de servicios Sl
Gestion de la capacidad NO
Gestion de la disponibilidad NO
Gestion de la continuidad de la tecnologia de informacion | NO
)
Gestion de la seguridad de informacion NO
Gestion de suministradores NO
Planificacion y soporte de la transicion NO
Gestion de cambios NO
Gestion configuracion y despliegues NO
Validacion y pruebas del servicio NO
Evaluacion NO
Gestion del conocimiento Sl
Gestion de eventos NO
Gestion de incidencias Sl
Gestion de peticiones Sl
Gestion de problemas NO
Gestion de accesos NO
Medicion del servicio Sl

Se redujo del total de la figura 2 solo los procesos a implementar de acuerdo a la
entrevista al jefe del area de informatica, y se detalla a continuacién en la figura
4.
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Gestion del Catalogo de A
Servicios Gestion de Incidencias
Generacién de la Gestion del Nivel de Gestion del e -
. - Gestion de Peticiones
Estrategia Servicios Conocimiento

W . Estrategia del Servicio > Disefio del Servicio >> Transicién del Servicio >> Operau‘o-n del >
Servicio
E < Mejora Continua del Servicio |

Medicion del Servicio

Figura 4 — Procesos y funciones de ITIL a desarrollarse en la presente

investigacion de acuerdo a la entrevista al jefe del area de informética.

Se considerd la opinion de expertos en gestion de servicios de tecnologia de
informacién (T1) que coinciden en que no es imprescindible llevar a cabo la
implementacién de todos los procesos de ITIL en un area de TI. Asimismo,
recomiendan adoptar un enfoque pragmatico y solo seleccionar aquellos procesos
que sean pertinentes y contribuyan con valor a las necesidades especificas de la

organizacion.

Algunos de los autores que sostienen esta postura son:

e Vermeulen (2012) en su libro "ITIL for Dummies"”, argumenta que ITIL
ofrece una amplia gama de procesos, pero no todos son aplicables a todas las
organizaciones. Sugiere que las empresas deben evaluar cuales son sus
necesidades y objetivos especificos antes de decidir qué procesos
implementar.

e Bon, Jong y Kolthof (2008) en su libro "ITIL best practices for service
management" (mejores practicas de ITIL para la gestion de servicios), sefiala
que ITIL no es una receta Unica para el éxito. Afirma que las organizaciones
deben adaptar los procesos de ITIL a su propia cultura y entorno.

e Henderson (2017) consultor de gestion de servicios y autor de "Mas alla de
ITIL: creacion de una estrategia de gestion de servicios", enfatiza la
importancia de adaptar las practicas de gestion de servicios de tecnologia de
informacion (T1) al contexto especifico de la organizacion, sugiriendo que no

todos los procesos de ITIL son universalmente aplicables.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



-55de 197 -

¢) Paso 3: Implementacion de las fases y procesos de ITIL v3
Se procedié a desarrollar las fases de ITIL v3 con sus respectivos procesos
(generacion de la estrategia, gestion del catalogo de servicios, gestion del nivel de
servicios, gestion del conocimiento, gestion de incidencias y gestion de

peticiones/requerimiento), tal como se indica a continuacion:

5.1.1.1. Estrategia del servicio

En esta etapa, nuestro objetivo es establecer la forma en que se planifica y
ejecuta el servicio, considerandolo no solo como una capacidad de la
organizacion, sino como un recurso estratégico. Se deben tener en cuenta
las interacciones entre los diversos servicios, sistemas y procesos de la

organizacion (Echeverria, 2021).

Como primer paso de esta etapa se debe realizar una evaluacion estratégica,
del cual se deben analizar diversos aspectos como la rentabilidad de los
servicios que los diferencian, la satisfaccion del cliente, los canales de
distribucion y las actividades de la cadena que hacen que los servicios sean

diferentes y efectivos. De esta manera podra comprender mejor los servicios

y los clientes.
‘ Gestion del Catalogo Gestion de
de Servicios ncidencias
i6 id i Gestion del
Generacién de la Gestion del Nivel de ] | on ] Gestién de Peticiones
Estrategia Servicios. Conocimiento
N Estrateiglla del Disefio del Servicio Transml.o.n del Operam.o.n del S
/;/ ; Servicio Servicio Servicio \-—-,.,_\“\.
K. P
‘\::] Mejora Continua del Servicio I ::_-,,.//
| Medicion del Servicio ]

Figura 5 —Estrategia del servicio

En la Figura 5 se puede observar en general el ciclo de vida del servicio.
Asi mismo se marca con una flecha roja donde se indica los procesos de la
fase de Estrategia de servicio. Se compone del proceso “generacion de la
estrategia” que nos permite generar el modelo preliminar del servicio, del

cual se explica a continuacion:

a) Generacion de la estrategia:
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Segun (Ayala, 2020) indica que es el proceso donde se identifican
usuarios, servicios y prioridades para la atencion, asimismo, tomando en
cuenta las perspectivas de distintas areas, ademas, la elaboracion de la
estrategia se basa en los conceptos de las 4 P de Mintzberg basado de
(Mintzberg, Ahlstrand y Lampel, 1998):

e T N

#Definir los sDefinir cudles sEstablecer pautas sAsegurar la
objetivos y las son los servicios, claras del trazabilidad entre
decisiones que se cOMOo y a quiénes desarrollo futuro las decisiones y
puedan cumplir se prestaran acciones

adoptadas

sDefinir reglas
para alcanzar los
objetivos

Figura 6 — Las 4P’s de Mintzberg

En el presente proceso se establecen las 4 P’s de Mintzberg:

Perspectivas: Las perspectivas se fundamentaron en la entrevista
llevada a cabo con el fin de conocer las opiniones de las partes
implicadas. Se trabajo con la pregunta 14 del Anexo 2, que sefala:
¢Tienen inconvenientes con los usuarios administrativos vy
jurisdiccionales respecto a los servicios que ustedes ofrecen? y la
pregunta 15 del Anexo 2: Desde su perspectiva, ¢El area de

informatica funciona correctamente?, se indico lo siguiente:

£ N\

Perspectivas del area Perspectivas respectoa\
las solicitudes de los
usuarios

Mejorar el promedio de
atenciones solucionadas.

Ser atendidos lo més

Mejorar el tiempo rapido posible.

promedio de las
atenciones solucionadas.

\_ J

g

Figura 7 — Perspectivas del area y usuario
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Planificacion: Para el cumplimiento del objetivo del éarea de
informatica de la Corte Superior de Justicia de Apurimac, es necesario
ofrecer servicios de excelente calidad que cumplan con los
requerimientos del personal judicial y administrativo. Asimismo, es
fundamental desarrollar estrategias para el departamento de tecnologias
de la informacion y acciones concretas, las cuales se basan en ITIL. Por
ello, teniendo como base la entrevista realizada, se plantearon las

siguientes estrategias para la mejora del servicio con ITIL.

Tabla 5 — Categorias de servicio basados en ITIL v3

ESTRATEGIAS ACCIONES
Establecer los SLAS
MEJORAR EL _
Establecer el catalogo de servicio
SERVICIO AL
Orientar al usuario
USUARIO
Mapear y documentar procesos
Perfil competitivo del personal
Capacitacion constante
BRINDAR . —
Actualizar la base de conocimiento
HERRAMIENTAS Y
Nivelar la carga de trabajo
RECURSOS
Fomentar el trabajo en equipo
ADECUADOS AL
Organizacién de reuniones para generar
PERSONAL

conocimiento

Control y seguimiento de procesos

Incrementar el grado de satisfaccion del
OBJETIVOS DEL | usuario

AREA Eficiente asignacion de recursos

Soporte proactivo

e Posicion: Se procuro fortalecer las habilidades del personal
administrativo y judicial mediante el uso de recursos tecnoldgicos y
herramientas informaticas. Se trabajo con la pregunta 7 del Anexo 02,
que dice: ¢Qué servicios realizan a los usuarios administrativos y

jurisdiccionales como personal de informatica? y cudles son los
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usuarios Las respuestas a esta pregunta, permitieron dilucidar los
servicios actuales y algunos servicios que son necesarios para el area

de informatica, y a su vez, posibilitd definir los usuarios para el

sistema.
Usuarios Servicios
s Usuarios
administrativos y
jurisdiccionales ..
v Soporte Técnico de Hardware
v" Presidente o
v Soporte Técnico de Software
v’ Jefe de ODECMA
. v Videoconferencia
v Magistrados
v i .
v JUeCes Servicio de Telefonia
v Gerente v" Conexion e infraestructura
v’ Jefes de unidad Tecnologica
v Administradores v" Fallas en los aplicativos PJ
v Otros personales v" Capacitacion
jurisdiccionales v' Préstamo de Activos
v' Otros personales Informaticos
administrativos v Gestion de Cuentas
% Jefe del &rea de
v" Apoyo con Base de Datos
informética ) . .
) v Seguridad informatica
v’ Jefe del area de ) o
v' Otros apoyos informaticos

informética
< INFORMATICO
v" Técnico informatico

Figura 8 — Usuarios y servicios del area de informatica de la Corte
Superior de Justicia Apurimac.

e Patrén: El area de informatica no existia una jerarquia establecida para
atender a los usuarios; para conocer mas a fondo la forma de trabajo de esta
labor, se realiz6 la pregunta 8 del Anexo 02: ¢ El area de informética tiene
un orden de prioridad en la atencion del personal administrativo y
jurisdiccional? Las respuestas ofrecidas, indicaron que si existen

prioridades y un orden jerarquico, el cual esta definido en la Figura 9.
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PRIORIDAD 1 PRIORIDAD 2 ]

v’ Presidente
v Jefe de ODECMA
v" Magistrados

v Administradores
v" Otros personales

jurisdiccionales
v' Jueces

v" Gerente

v Jefe de unidad
Figura 9 — Prioridad de atencion por orden jerarquico

v" Otros personales

administrativos

5.1.1.2.Disefio de servicio
En esta etapa se definen las tareas donde se analizan los requisitos
comerciales, se desarrollan criterios de aceptacion del servicio, se contratan
proveedores y se crean paquetes de planificacion de servicios. Este ultimo es
muy importante porque detalla todos los aspectos y necesidades de un

servicio a lo largo de su existencia.

Segun Echeverria (2021) indica gque en esta etapa es muy importante los
modelos de servicio, por lo que describen la estructura y dinamica del servicio

y muestran cdmo comunicarse para crear valor.

Gestion del Catalogo Gestién de )
de Servicios Incicl,e,n;i,a;_‘

| Generacion Ide la ] Gestion df.zl-vael de ] GESt'P“_dd ] Gestion de Peticiones
Servicios Conocimiento
} Estrategia del - . Transicion del Operacion del .
> c Disefio del Servicio . .
@ Servicio Servicio Servicio ;

Mejora Continua del Servicio | C

Medicidn del Servicio

Figura 10 — Disefio del servicio

Es posible observar de manera general el ciclo de vida del servicio. Asi
mismo se marca con una flecha roja donde se indican los procesos de la
fase de disefio de servicio. Esta etapa estd conformada por los siguientes

procedimientos que seran llevados a cabo y explicados a continuacion:
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a) Gestion del catalogo de servicios
Este procedimiento se encarga de la elaboracion y actualizacion del
catélogo de servicios de tecnologia de informacion (TI). Crea o actualiza
cada servicio dentro del catalogo incluyendo todas sus caracteristicas,
operaciones, responsabilidades y clientes asociados (Andrade y Cotrina,
2019).

En otras palabras, este proceso asegura que el catédlogo de servicios de
tecnologia de informacion (TI) esté completo y actualizado con
informacion precisa sobre cada servicio ofrecido, incluyendo sus detalles

técnicos y la informacion de contacto para los clientes que lo utilizan.

Para la elaboracion del catalogo de servicios, se menciond en la pregunta

7 del anexo 2 donde se indico los tipos de usuario y los servicios

) N\
v Soporte Técnico de \
Hardware

v Soporte Técnico de
Software

v" Videoconferencia

/] 0p)] v Servicio de Telefonfa
# | 9 v" Conexion e infraestructura
) 9 Tecnoldgica
-' > v Fallas en los aplicativos PJ
Area de nd v/ Capacitacion
informatica (LJIJ) v Préstamo de Activos

Informaticos
Gestioén de Cuentas

Apoyo con Base de Datos

v
v
v Seguridad informatica
v

\ Otros anovos informéticos/
\ y, \

Figura 11 — Servicios que ofrece el area de informatica

Las siguientes categorias implementadas representan las funciones diarias
que realiza el personal del area de informatica en la Corte Superior de
Apurimac, del cual, se encuentra basado en la resolucion administrativa del
Poder Judicial del Perii (R.A N°. 490-2020 Judicial, 2020). Por ellos, se
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configuro en el sistema web Help Desk el catalogo de servicio propuesto de
acuerdo a ITIL basado en la Resolucion administrativa N.° 000490-2020-

GG-PJ, 2020.

Tabla 6 — Catélogo de servicios basados en ITIL v3

Items Categorias
CS01 Soporte Técnico de Hardware
CS02 Soporte Técnico de Software
CS03 Videoconferencia
CS04 Servicio de Telefonia
CS05 Conexion e infraestructura Tecnoldgica
CS06 Fallas en los aplicativos PJ
Cso7 Capacitacion
CS08 Préstamo de Activos Informaticos
CS09 Gestion de Cuentas
CS10 Apoyo con Base de Datos
CS11 Seguridad informatica
CS12 Otros apoyos informaticos

Teniendo definidos los 12 servicios, se propuso la incorporacion de un
nuevo proceso: Actualizacién del catalogo de servicio, para el sistema web
Help Desk, que permitira agregar nuevos servicios o modificacion del
catdlogo de servicios que se tiene, con el fin de tener una informacién
actualizada para el area de informatica y el personal administrativo y
jurisdiccional. Ver detalle de su funcionamiento en la figura 12 y la figura
13.
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E N Actualizacion

3 de catalogo 4" )

s |3 de servicios

v T

K £ [#] Catalogo de
0 . r v Ll

0 | & actuallzacion? Servicios

o | ¢ Definir actualizado

— o

\m -

- g catalogo de

b 2 Servicios

5 | T

T

c &

A Mantener

b7 catalogo de

O servicios

Figura 12 — Proceso de gestion del catalogo de servicios
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5]
Q
' ;Servicio nuevo?
p-
o gl Definir Definir Definir Actualizar
: g categoria subcategoria usuario catalogo
)
s ] ]
: |
9 |¢ NO
] -
IR 4
v s SI'.| Renombrar
3 |5 servicio
E < ;Actualizar?
T i}
T |
2
= NO .
© L | Eliminar
2 "I servicio
v
o

Figura 13 — Sub proceso actualizacion del proceso de gestion de catalogo de servicios
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b) Gestion del nivel de servicio

Este procedimiento se encarga de la negociacion y cumplimiento de los
acuerdos sobre los niveles de servicio acordados. Se establecen acuerdos de
nivel de servicio (SLA), se define como se van a monitorear y evaluar, ademas,
se asegura que todos los procesos se encuentren con nivel de operacion (OLA).
Finalmente, se realiza un seguimiento, evaluacion y mejora de estos procesos
en base a los informes generados (Echeverria, 2021).

De la pregunta 12 del Anexo 02, que sefiala: ¢Cudles son los objetivos con
respecto a los servicios?, indicO que era necesario definir métricas que les
permitan medir en qué estado se encontraban sus servicios; es decir, dentro de
ITIL v3, Se hace referencia a la gestion del nivel de servicio. Por consiguiente,

se propuso desarrollar la gestion del nivel de servicio de la siguiente manera:

La gestion de nivel de servicio incluye las actividades que se describen en la

figura 14:

Ingresar
tiempo de
espera MUY
ALTO

Ingresar
— tiempode F———
espera ALTO

;Cudles

el tiempo EE—
de espera? Ingresar Y
I Planificar nivel tiempo de Implementar Menitorear
L/ de servicio espera nivel de servicio nivel de servicio
MEDIANA A

Ingresar
—Pp tiempode f——
espera BAJO

Gestion del nivel de servicio
Jefe del area de informatica
\

Ingresar
tiempo de
espera MUY
BAJO

Figura 14 — Proceso de gestion de nivel de servicio

Planificacion del nivel de servicio

Para realizar la planificacion del nivel de servicio se procedio a crear los SLA’s
(Service Level Agreement), que detalla los servicios, su clasificacion y nivel,
su tipo, tiempo de respuesta y la unidad de este tiempo de respuesta. Esto se

realizd con el fin de tener un entendimiento comun y consensuado de la forma
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como se evalua un servicio y el nivel de cumplimiento que se da a los usuarios
de la Corte Superior de Apurimac.
El acuerdo del nivel de servicio concertado entre el area de informética y el

usuario jurisdiccional y administrativo, se detalla en el anexo 3.

Se definieron los niveles de urgencia en base al acuerdo de nivel de servicio
(SLA), que comprendio la atencidn de un requerimiento e incidencia por orden
jerdrquico de los usuarios administrativo y jurisdiccionales, ademéas se

definieron los niveles servicio: muy alta, alta, mediana, baja y muy baja.

Tabla 7 — Tiempo de respuesta - (SLA)

PRIORIDAD TIEMPO DE RESPUESTA -SLA
Muy Alta Hasta 20 minutos
Alta Hasta 2 horas
Media Hasta 4 horas
Baja Hasta 6 horas
Muy Baja Hasta 8 horas

Asimismo, en relacion al tiempo de atencion, se determiné con la colaboracion
del personal de informatica, quienes se basaron en su experiencia y en la
gestion de la atencidn brindada a cada usuario segun su nivel jerarquico, como

se especifica en la tabla 8.

Tabla 8 — Tiempo de espera promedio en minutos

Tiempo de espera

) Nivel (urgencia)
Usuarios (en
L Muy ) ) Muy
orden jerarquico) Alto Media Bajo )

Alto Bajo
Presidente <10 min | <30min <30min| <60 min | <90 min
Jefe de Odecma | <10 min | <30 min <30min| <60 min | <90 min
Magistrados [<10min [<30min |<60 min [<90 min |<120 min
_ . _ . < 120

Jueces <20 min | <60 min <60 min| <90 min )
min
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<
Gerente <20 min | <60 min | <60 min| <90min _
180min
: : : : | =180
Jefes de unidad | <20 min | <90 min | <90 min| <90 min _
min
<240
Administradores | <20 min | <90min <90 min| <120 min |
min
Personal _ ) _ .| <320
o <20min | <90 min <90min| <180 min | |
Jurisdiccional min
Personal ) . < 120 ~ | <360
L <20 min | <120 min ) <240min _
Administrativo min min
< <
Sede Central | <20 min | <120 min ) <300min _
180min 360min
) i <240 | =
Otras Sedes | <30 min | <120min ) <320 min )
min 480min

Los niveles de servicio (SLA) que son los tiempos promedios que se debe de
atender un requerimiento e incidencia, basado en la Resolucién administrativa
N.° 000490-2020-GG-PJ, 2020.

Tabla 9 — Tiempo promedio de respuesta - SLA del area de informatica

TIEMPO DE RESPUESTA -SLA
AREA ] - ]
Muy Alta | Alta Media Baja Muy Baja
TSO1 - Hasta 30 Tzagta Hasta 240 | Hasta 360 |Hasta 480
Informéatica minutos minutos minutos | minutos minutos

5.1.1.3.Transicion de servicio
Esta etapa abarca el proceso de desarrollo y mejora de las habilidades
necesarias para llevar a cabo la transicion de servicios que sean novedosos
(Ayala, 2020).
A continuacion, se describe el proposito de la transicion:
e Planificar y gestionar la utilizacion de recursos para la migracion,

considerando la estimacion de costos, calidad y tiempo.

MICAELA BASTIDAS
—

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



- 67 de 197 -

e Reducir al minimo la influencia en los servicios actuales, en las
operaciones y en el respaldo de la entidad.

e Mejorar las practicas de transicion de servicios, incluyendo el despliegue,
las comunicaciones, la liberacion de documentacion, la capacitacion y la
transferencia de conocimiento.

e Fomentar la utilizacion correcta de los servicios, aplicaciones y soluciones
tecnoldgicas.

e Alinear las actividades de los clientes y proyectos en curso con los planes

de transicion del servicio (Echeverria, 2021).

Gestion del Catalogo Gestion de \
de Servicios idencias
Generacion de la Gestion del Nivel de Gestion del » .
) . . Gestion de Peticiones
Estrategia Servicios Conocimiento

Estrateiglla del > Disefio del Semvicio >> Tran5|C|.o.n del >> Operau.o'n del >
‘ Servicio Servicio Servicio \
% < Mejora Continua del Servicio | &

Medicion del Servicio

Figura 15 — Transicion del servicio

En la figura 15 se muestra de manera general el ciclo de vida del servicio. De
igual manera, se sefiala con una flecha roja la ubicacion del proceso de
transicion del servicio en el diagrama. Esta etapa estd compuesta por un

procedimiento que se detallard a continuacion:

Se crearon estrategias de transicion y lanzamiento de servicios nuevos.

a) Gestidn del conocimiento
El proposito principal del procedimiento es asegurar que los integrantes del
grupo que presta el servicio tengan acceso a informacion precisa en un
momento y lugar especificos. Esto se logra mediante la implementacién de
mecanismos que aseguren la veracidad y oportunidad de la informacion,
permitiendo a los miembros del grupo tomar decisiones informadas y cumplir

con sus responsabilidades de manera efectiva (Echeverria, 2021).

Como primer paso, se evalud la pregunta 11 del Anexo 02 de la entrevista:

¢Cuentan con alguna base de conocimiento?, del cual, indicoO que no
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disponen de ningun tipo de base de conocimiento sobre incidencias y
requerimientos frecuentes. Por esta razon, se sugiere contar con un conjunto

de informacion, realizando las actividades siguientes:

e La base de conocimiento debe ser registrada por el personal informético
con el conocimiento adecuado y experiencia.

e Realizar la supervision de las entradas de base de conocimiento, de
acuerdo los formatos o criterios de registro, quien debe de estar a cargo
es el jefe del area de informaética.

e Revisar y validar todas las entradas de base de conocimiento y asi
detectar la duplicidad o subsanar errores.

e Actualizar las entradas de base de conocimiento en todo momento.

e Realizar la clasificacion de acuerdo el catalogo de servicio y esto permita

una facil ubicacién.

El registro de base de conocimiento se configurd en el sistema de Help Desk

en el moédulo herramientas / base de conocimiento, de acuerdo a los siguientes

puntos:

i | om | owss | vio | -nowpoc

¥ & & 3 I

Error Numero de Ficha de Nimero de Nombre del

conocido archivo Edicion version archivo

Figura 16 — Formato para clasificacion y documentos de base de

conocimientos.

Tabla 10 — Formato para clasificar y organizar las categorias y archivos
de la base de conocimiento.
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_ CARPETA DE NOMBRE DEL
CATEGORIA .
UBICACION ARCHIVO
_ EC001-050524-V1.0-
Errores conocidos Errores conocidos
NOMDOC
MS001-050524-V1.0-
Manual de soporte Manual de soporte
NOMDOC
DA001-050524-V1.0-
Documento del area | Documento del area
NOMDOC

La gestion del conocimiento fue un proceso ciclico que permitio al area de
informética crear, capturar, compartir y utilizar el conocimiento para atender
requerimientos e incidencias en el menor tiempo posible. Para ello, es necesario

seguir los pasos descritos en el diagrama que se detalla a continuacion:
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5
Asignar Redactar
g Categoria entrada
..lﬁ‘: sArchiva?
) E Mo
g | £
- z
E | ¥
< &
2
. : Registrar Actualizar
E Subir Archivo Entrada Conocimiento
-
o
w
o
£
o
T g Mo
5 3
5 E )
v E | Evaluar
™ i o Publicar Entrada
- Conocimiento
1]
g iCorrecte?
§ |
-
k}

Figura 17 — Proceso de gestidon de base de conocimiento
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5.1.1.4.0Operacion de servicio

Esta etapa se enfoca en la gestion diaria del servicio para asegurar su adecuado
desempefio a lo largo de su duracién. Para lograrlo, es esencial garantizar la
prestacion y respaldo del servicio de forma efectiva y eficiente, manteniendo
la estabilidad del mismo y permitiendo la flexibilidad necesaria para adaptarlo
a los cambios. Se deben establecer guias claras para controlar las actividades
de forma reactiva y proactiva, asegurando asi el éxito de la operacion del
servicio ( Baldera, 2022).

Gestion del Catalogo Gestion de
de Servicios Incidencias

Generacion de la Gestion del Nivel de Gestion del L -
) - - Gestion de Peticiones
Estrategia Servicios Conocimiento
Estrate_glg del > Disefio del Servicio > Tran5|C|.or1 del Operau.o.n del
. Servicio Servicio Servicio \
\ < Mejora Continua del Servicio |

Medicion del Servicio

Figura 18 — Operacion del servicio

En la Figura 1818 es posible observar de manera general el ciclo de vida del
servicio. Ademas, se sefiala con una flecha roja la ubicacion de los procesos
correspondientes a la etapa de operacion del servicio. La fase se compone de
procesos que nos permitiran manejar un servicio exitosamente durante todo el

proceso del ciclo de produccion que a continuacion se explicaran:

El requerimiento e incidencia tiene el siguiente ciclo de vida:

Tabla 11 — Ciclo de vida de un incidente

Ciclo de vida del o
Pasos o o ) Descripcion
requerimiento e incidencia

El personal administrativo o
Registro del requerimiento e | jurisdiccional realiza por el sistema
Paso 1 | incidencia la creacion del requerimiento o

incidencia en base a lo requerido.
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El personal administrativo 0
Categorizacion del jurisdiccional selecciona la
Paso 2 | requerimiento e incidencia. | categoria del requerimiento o

incidencia que corresponde.

El jefe del area de informatica
Paso 3 | Priorizacion del realiza la seleccion de la prioridad
requerimiento e incidencia | del requerimiento o incidencia en

base a lo solicitado.

El jefe del area de informatica
Paso 4 | Asignacion del asigna el requerimiento o incidencia
requerimiento e incidencia. | al técnico informatico para la

atencion correspondiente.

El técnico informatico realiza los
Paso 5 | Creacion y gestion de tareas. | seguimientos correspondientes en el

sistema.

El técnico informatico escala al jefe
Paso 6 | Gestidn y escalamiento del | del &rea de informaética si en caso no
SLA. pueda solucionar el requerimiento o

incidencia.

El técnico informatico soluciona el
Paso 7 | Resolucién del requerimiento o incidencia y solicita
requerimiento e incidencia. |la  aprobacién  del  personal

administrativo o jurisdiccional.

Luego de la aprobacion del personal
Paso 8 | Cierre del requerimiento e administrativo o jurisdiccional de la
incidencia atencion brindada se procede a

cerrar el requerimiento o incidencia.

a) Gestion de incidencias
Este procedimiento se pone en marcha cada vez que se produce un incidente,
el cual se define como una interrupcion no planificada o una disminucion en la
calidad de un servicio de tecnologia de la informacion (TI). Ademas, el

procedimiento probablemente incluye pasos como identificar la causa del

MICAELA BASTIDAS
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incidente, restablecer el servicio y tomar medidas para prevenir que vuelva a
suceder (Rosas, 2023).

La gestion de incidencias contiene un ciclo de vida que segun (Franco y
Figueroa, 2021) se define como las fases y tareas requeridas para administrar
de forma eficiente los incidentes informaticos dentro de una entidad. Este ciclo
busca optimizar la resolucion de incidencias, minimizar su impacto en el

negocio y mejorar la experiencia del usuario.

Asi mismo aplica las 8 etapas del ciclo de vida de una incidencia segun ITIL

version 3.:

e Registro del requerimiento e incidencia: Se recibe la informacion del
usuario administrativo y jurisdiccional sobre el problema y se crea un
registro en el sistema web Help Desk.

e Categorizacion del requerimiento e incidencia: Se clasifica segun su tipo,
severidad y urgencia.

e Priorizacion del requerimiento e incidencia: Se asigna prioridad en
funcién de su categoria.

e Asignacion del requerimiento e incidencia: Se asigna al técnico
informético adecuado con la experiencia y disponibilidad necesarias para
resolverlo.

e Creacion y gestion de tareas: Se crea un plan de accion con tareas
especificas y plazos definidos, y se realiza un seguimiento del progreso.

e Gestidn y escalamiento del SLA: Se supervisa el cumplimiento de los
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) establecidos para la resolucion de
incidentes, escalando segln sea necesario para asegurar que se resuelvan de
manera oportuna.

e Resolucidon del incidente: El técnico informatico trabaja para resolver el
requerimiento e incidencia lo antes posible, aplicando la solucién adecuada
y realizando pruebas para verificar la resolucion.

e Cierre del incidente: Se cierra el requerimiento e incidencia se da por
concluido, dejando constancia del procedimiento, anotando las lecciones

aprendidas y llevando a cabo una encuesta de satisfaccion al usuario.

MICAELA BASTI
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Este proceso se enfoca en la recepcion, registro, clasificacion, analisis y

resolucion de requerimientos de servicio provenientes de los usuarios con el

proposito de ofrecer un servicio al cliente eficaz y de alta calidad (Echeverria,

2021).

La gestion de incidencias se trabajé por priorizacion, por estado y por gestion

de requerimiento e incidencia.

e Priorizacion

En muy importante establecer la prioridad en cada registro de incidencia o

requerimiento.

- Urgencia: La informacién mencionada proviene de los acuerdos de

niveles de servicio (SLA). que fue desarrollada anteriormente en la

tabla 8.

- Impacto: Se destaca la relevancia de la incidencia en funcion de su

impacto en la cantidad de usuarios.

Tabla 12 — Prioridad de las incidencias

IMPACTO
URGENCIA ; ) -

Muy alto Alto Medio Bajo [Muy Bajo

Muy alta | Muy alta | Muy alta | Alta Media Baja

Alta Muy alta Alta Alta Media Baja

Mediana Alta Alta Media Baja Baja
Baja Media Media Baja Baja | Muy Baja
Muy Baja Baja Baja Baja |Muy Baja| Muy Baja

e Estados de incidencia

El personal de informatica debe de actualizar o registrar las incidencias en

el sistema GLPI v10.

Tabla 13 — Estados de las incidencias

ESTADO

DESCRIPCION

Nuevo

el sistema web Help Desk.

Cuando el incidente es reportado y registrado en
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En Curso (asignado)

Cuando el incidente es asignado a un técnico de

informatico.
En Curso Cuando el incidente tiene un plazo para
(planificado) resolver.
En Espera La incidencia esta en tratamiento a detalle.
Resuelto Cuanto el incidente ya tiene una solucién.
Cuando el requerimiento o incidencia ya fue
Cerrado

confirmado por el usuario se procede a cerrar.

Para la siguiente etapa se realizé un diagrama del flujo del proceso de

gestion de incidencias y requerimiento del sistema, de un antes y de un

después del sistema. Estos se pueden ver a detalle en figura 19 y figura 20.
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Esquema del procedimiento de requerimientos e incidencias previo a la implementacion del sistema
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Figura 19 — Esquema del procedimiento de requerimientos e incidencias previo a la implementacion del sistema
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Figura 20 — Esquema del procedimiento de requerimientos e incidencias después de la implementacion del sistema
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5.1.1.5. Mejora continua del servicio

En esta etapa, el propdsito es asegurar que los servicios proporcionen el
méaximo beneficio a los clientes y que estos se encuentren satisfechos. Con el
fin de alcanzar este objetivo, se analiza el comportamiento de los clientes a lo

largo de su ciclo de vida (Rosas, 2023).

Gestion del Catalogo Gestion de
de Servicios Incidencias

Generacion de la ] Gestion del Nivel de ] Gestion del ]
Conocimiento

Gestion de Peticiones

Servicios

Estrategia del . . Transicion del Operacion del
> Disefio del Servicio . .. <
Servicio Servicio Servicio
Mejora Continua del Servicio |

Medicion del Servicio -

Figura 21 — Mejora continua del servicio

Estrategia

//

\9
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En la Figura 21 se muestra de manera general el ciclo de vida del servicio.
Ademas, se sefiala con una flecha roja la etapa del proceso de Mejora Continua
del servicio. Esta etapa es fundamental en todos los procesos, ya que es

necesario mejorar cada uno de ellos.

Medicion del servicio

Los reportes y la medicion son herramientas esenciales en la fase de mejora
continua para evaluar el progreso, tomar decisiones informadas, motivar al
cliente y generar valor tanto para el servicio como para el negocio. La seleccion
de métodos y técnicas adecuados, la utilizacion de estandares y el enfoque en
los indicadores correctos son claves para garantizar la efectividad de estos

procesos (Franco y Figueroa, 2021).

Establecer una cultura de mejora continua:

e Fomentar la conciencia acerca de la relevancia de la mejora continua entre
el personal que emplea el Help Desk.

e Seinstaurara una postura positiva hacia el cambio y la innovacion.

e Proporcionar recursos y capacitacion para que el personal pueda participar

en actividades de mejora continua.
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Definir los objetivos de mejora: Establecer metas concretas, cuantificables,
realizables, pertinentes y con plazos establecidos para la optimizacién del Help
Desk.

Identificar oportunidades de mejora:

Recopilar comentarios de los usuarios sobre el Help Desk a través de

encuestas, entrevistas y grupos focales.

Analizar los datos de uso del Help Desk para identificar areas donde se

pueden realizar mejoras.

Buscar oportunidades para automatizar tareas y procesos manuales.

identificar cuellos de botella y problemas recurrentes.

Implementar soluciones: Probar las soluciones a fondo antes de implementarlas

en produccion.

Monitorear y evaluar los resultados: Evaluar si las soluciones han logrado los

objetivos de mejora establecidos.

5.1.2. Resultados del procesamiento de datos

5.1.2.1. Resultados de la variable independiente: Sistema web Help Desk

Para la medicidn de la dimension satisfaccion de la interfaz de usuario del
sistema web Help Desk, se utiliz6 el cuestionario QUIS, elaborado de
manera digital con Google Form, que se aplico a 196 trabajadores
administrativos y jurisdiccionales de la Corte Superior de Justicia de
Apurimac. El detalle se encuentra en el anexo 04.

De acuerdo con el cuestionario QUIS, se han obtenido los siguientes
resultados de los indicadores mediante el uso del programa informatico
SPSS:

MICAELA BASTIDAS
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a) Reaccion global del software

Tabla 14 — Estadistica descriptiva del indicador reaccion global del
sistema web Help Desk

Cantidad |[Puntaje Total| Valoracion Media
trabajadores obtenido Media ideal
Pregunta 1 196 1474 7,5204 9
Pregunta 2 196 1488 7,5918 9
Pregunta 3 196 1506 7,6837 9
Pregunta 4 196 1479 7,5459 9
Pregunta 5 196 1488 7,5918 9
[Promedio 7.59 = 84.2% | 9 =100%

Interpretacion:

De acuerdo con la encuesta realizada mediante el cuestionario QUIS a 196
miembros del personal administrativo y jurisdiccional de la Corte Superior
de Justicia de Apurimac, se observd que el promedio total de las
valoraciones otorgadas a las preguntas del 1 al 5 del indicador "Reaccion
global del Software" fue de 7.59, lo que corresponde al 84.2%. Esto indica
que los usuarios consideran el sistema web Help Desk es aceptable. Se

proporciona una descripcion detallada de esta informacion en el anexo 04.

b) Disefio consistente

Tabla 15 — Estadistica descriptiva del indicador disefio consistente
del sistema web Help Desk

MICAELA BASTIDAS
—

N Puntaje Total | Valoracion| Media
obtenido Media idea
Pregunta 6 196 1442 7,3571 9
Pregunta 7 196 1492 7,6122 9
Pregunta 8 196 1483 7,5663 9
Total 7.51=83,4%| 9 =100%

Interpretacion:

De acuerdo con la encuesta realizada mediante el cuestionario QUIS a 196

miembros del personal administrativo y jurisdiccional de la Corte Superior

de Justicia de Apurimac, se observO que el promedio total de las
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valoraciones otorgadas a las preguntas del 6 al 8 del indicador "Disefio
consistente™ fue de 7.51, lo que corresponde al 83.4%. Esto indica que los
usuarios consideran el sistema web Help Desk es legible. Se proporciona
una descripcion detallada de esta informacidn en el anexo 04.

¢) Terminologia e informacion del software

Tabla 16 — Estadistica descriptiva del indicador terminologia e
informacion del software del sistema web Help Desk

Puntaje Total | Valoracién | Media
N obtenido Media idea

Pregunta 9 196 1492 7,6122 9
Pregunta 10 196 1501 7,6582 9
Pregunta 11 196 1484 7,5714 9
Pregunta 12 196 1494 7,6224 9
Pregunta 13 196 1483 7,5663 9
Pregunta 14 196 1491 7,6071 9
Total 7.61=84.5% |9 =100%

Interpretacion:

De acuerdo con la encuesta realizada mediante el cuestionario QUIS a 196
miembros del personal administrativo y jurisdiccional de la Corte Superior
de Justicia de Apurimac, se observd que el promedio total de las
valoraciones otorgadas a las preguntas del 9 al 14 del indicador "
Terminologia e informacion del software"” fue de 7.61, lo que corresponde
al 84.5%. Esto indica que los usuarios consideran el sistema web Help
Desk es intuitivo, claro y con una interfaz amigable. Se proporciona una

descripcion detallada de esta informacion en el anexo 04.

MICAELA BASTIDAS
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d) Aprendizaje

Tabla 17 — Estadistica descriptiva del indicador aprendizaje del
sistema web Help Desk

Puntaje Total | Valoracion | Media
N obtenido Media idea

Pregunta 15 196 1494 7,6224 9
Pregunta 16 196 1471 7,5051 9
Pregunta 17 196 1473 7,5153 9
Pregunta 18 196 1498 7,6429 9
Pregunta 19 196 1474 7,5204 9
Total 7.56=84% |9 =100%

Interpretacion:

De acuerdo con la encuesta realizada mediante el cuestionario QUIS a 196
miembros del personal administrativo y jurisdiccional de la Corte Superior
de Justicia de Apurimac, se observo que el promedio total de las
valoraciones otorgadas a las preguntas del 15 al 19 del indicador
"Aprendizaje” fue de 7.56, lo que corresponde al 84%. Esto indica que los
usuarios consideran el sistema web Help Desk es facil y dtil. Se

proporciona una descripcién detallada de esta informacidn en el anexo 04.

e) Capacidad del software

Tabla 18 — Estadistica descriptiva del indicador capacidad del
software del sistema web Help Desk

Puntaje total | Valoracién Media
N . . :
obtenido media idea
Pregunta20 196 1480 7,5510 9
Pregunta2l 196 1508 7,6939 9
Pregunta22 196 1454 7,4184 9
Pregunta23 196 1477 7,5357 9
Pregunta24 196 1458 7,4388 9
Total 7,53=83,6% |9=100%

Interpretacion:
De acuerdo con la encuesta realizada mediante el cuestionario QUIS a 196

miembros del personal administrativo y jurisdiccional de la Corte Superior

MICAELA BASTIDAS
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de Justicia de Apurimac, se observo que el promedio total de las
valoraciones otorgadas a las preguntas del 20 al 24 del indicador
"Capacidad de software" fue de 7.53, lo que corresponde al 83,6%. Esto
indica que los usuarios consideran el sistema web Help Desk es muy
rapido, de confianza, agrega valor y facil. Se proporciona una descripcion

detallada de esta informacién en el anexo 04.

5.1.2.2.Resultados de la variable dependiente: Registro y control de

requerimientos e incidencias.

Para la obtencion de los resultados, se realizd un analisis de las respectivas

muestras (sin y con uso de la aplicacion de un sistema web Help Desk en

linea):

e Paraevaluar el pre test (sin aplicacion de un sistema web Help Desk en
linea), se uso los archivos Excel de los afios 2020 al 2021.

e Para evaluar el pos test (con aplicacion de un sistema web Help Desk
en linea), se uso los reportes exportados en archivos Excel del sistema
implementado de los afios 2022 al 2023.

a) Resultados del procesamiento de atenciones solucionadas

e PRETEST
Para realizar el andlisis estadistico del pre test correspondiente al
indicador "atenciones solucionadas,"” se utilizaron archivos de Excel
gue contienen datos mensuales de los afios 2020 y 2021 (un total de
24 meses). Estos archivos del &rea de informatica de la Corte
Superior de Justicia de Apurimac se desglosan por mes, como se

detalla a continuacion:
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PRE TES DEL ARO 2020 AL 2021 - Excel

Datos  Revisar  Vista  Programador  Ayuda  NitroPDFPro Q&

\ B c D E F <]
2| - |Tiulo -| Two - Fecha inicio | - mes | afio - Minutos
423 |PPuUNMac - Operacion con expedientes-Las fechas de registro de fima de \ncidanta [ : 2020 20
se muestran w5021
569 |Apurimac - Qo: de usuario, correo e internet Solicitud 15/01/2020 1 2020 172
743 |APUTimac - Q05 - Solicito Creacion y actuakzacion y reactivacion de usuanios | o 1012020 T 2020 o
de correo e Internet de acuerdo al cuadro gue se adjunta
321 [APURIMAG - Q02- CREACIA"N DE USUARIO SGD Solicitud 2710172020 1 2020 242
™ mum-;r::; - Q01-Reactivacion de cuenta, correo e internel para Sierra Siera | g o LAD12020 1 200 =
Apurimac - (30/01/20 - 08:00 a.m a 09.00 a.m) (31/01/20 - 18:30pm-20.30pm) -
538 |Exp. NA® 089-2018-96 - EP. L EP - Puerto Solicitud 29/01/2020 1 2020 99
Oficio 000048 - 2019
299 [APURIMAC - Q2 - Activacion de cuenta, SIGA PJ Solicitud 24/01/2020 1 2020 242
CSJAPURIMAC - LIBERACIA'N DE ARANCELES JUDICIALES SECUENCIA
753 | Canag0, 080426, 080485 Solicitud 31/01/2020 1 2020 30
542 | Apurimac -Q01- Correo e internet - Creacién - Medina Huaylla Jennyfer Susan | Solicitud 03/01/2020 1 2020 206
Apurimac - (17/01/20 - 09:00 am a 17-00 p.m) - Exp_ NA® 08-2015- Blas Roger
762 |Comejo Castilla - Juez del Juzgado de Investigacion Preparatoria da Grau - Solicitud 07/01/2020 1 2020 52
Apurimac- EP Cejamarca - EP Tumbes - Oficio 12-2019)
Apurimac-(17/01/2020 16:30pm)-Exp NA” 1430-2019-80-Christian Farfan
Segovia-Corte Superior de Justicia de Apurimac-E P. Juliaca-E P. Qenqoro- | Solicitud 07/01/2020 1 2020 132
E.P. Puerto Maklonado-E.P. Ancon I, Lima Norte-Oficio NAQ7-2020
Solicito acluaizacion de cuenta, CoMe0 @ inlemet para Lipa Saravia T 2020 a0
(15-01-2020 09
P Tambopata ! 2020 236
~Solicito actu e@pj gob.pe y B 2020 o
o Marta Solicitud 1 2020 136
(OO TSSO ROETIoT U TSt o e STteTTez T ot + T 31
.| octubre 2020 | noviembre 2020 | diciembre 2020 | enero 2021 | febrero 2021 | marzo 2021 | abril 2021 | mayo 2 ... (¥ | al

Figura 22 — Documentos brindados por el area de
informatica de atenciones solucionadas del afio 2020 al 2021

por mes

En la figura 22, se muestra el documento Excel de los 24 meses que
corresponden a los afios 2020 y 2021. De esta manera se pudo determinar
cuél era el promedio mensual de incidencias resueltas antes de la

implementacién del sistema web Help Desk.

Se muestra la ficha pre test de atenciones solucionadas:

Tabla 19 — Ficha de observacion 1 de pre test de atenciones
solucionadas

FICHA 1

Dimension: Registro

Indicador: Atenciones solucionadas

Pre test

Promedio de atenciones
solucionadas

2020 Enero 31

2020 Febrero 9

2020 Marzo 16

2020 Abril 11

2020 Mayo 8

Nro. ARo Mes

QB |WIN|F
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6 2020 Junio 14
7 2020 Julio 43
8 2020 Agosto 18
9 2020 Setiembre 20
10 2020 Octubre 31
11 2020 Noviembre 33
12 2020 Diciembre 24
13 2021 Enero 29
14 2021 Febrero 34
15 2021 Marzo 25
16 2021 Abril 26
17 2021 Mayo 30
18 2021 Junio 52
19 2021 Julio 26
20 2021 Agosto 42
21 2021 Setiembre 13
22 2021 Octubre 27
23 2021 Noviembre 38
24 2021 Diciembre 15

En la Tabla 19, se muestra la ficha pre test del promedio de atenciones
solucionadas de los 24 meses que corresponden a los afios 2020 y 2021,

e POSTEST
Para realizar la estadistica del post test del indicador “atenciones
solucionadas” de la dimension de registro, se utilizd los reportes
exportados en archivos Excel del sistema web Help Desk de los afios
2022 al 2023:

@ Dashboard

@ Tickets

+ Crear ticket

& Problems

lgcemnwe e nw|o

Figura 23 — Registros extraidos del sistema web Help Desk.
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La informacion de la figura 23, se muestra la manera de poder sacar un

reporte en archivo Excel del sistema web Help Desk.
Se muestra la ficha pos test de atenciones solucionadas:

Tabla 20 — Ficha de observacion 2 de pos test de atenciones
solucionadas

FICHA 2
Dimension: Registro
Indicador: Atenciones solucionadas
Pos test
Promedio de
Nro. Ao Mes atenciones
solucionadas
1 2022 Enero 70
2 2022 Febrero 76
3 2022 Marzo 80
4 2022 Abril 59
5 2022 Mayo 70
6 2022 Junio 83
7 2022 Julio 85
8 2022 Agosto 75
9 2022 Setiembre 88
10 2022 Octubre 71
11 2022 Noviembre 51
12 2022 Diciembre 60
13 2023 Enero 50
14 2023 Febrero 90
15 2023 Marzo 60
16 2023 Abril 69
17 2023 Mayo 87
18 2023 Junio 55
19 2023 Julio 77
20 2023 Agosto 84
21 2023 Setiembre 89
22 2023 Octubre 62
23 2023 Noviembre 73
24 2023 Diciembre 76

La informacion de la tabla 20, se muestra la ficha pos test del promedio

de atenciones solucionadas de los 24 meses que corresponden a los afos
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2022 y 2023 de los reportes exportados en archivos Excel del sistema
web Help Desk. De esta manera se pudo determinar cuél era el promedio
mensual de incidencias resueltas después de la implementacion del

sistema web Help Desk.

Se empled el programa informatico SPSS para calcular el promedio de

incidencias resueltas por mes:

Tabla 21 — Promedio de atenciones solucionadas por mes

Dimension registro

Pre test (antes de la aplicacion )
25 atenciones

Indicador: del sistema web Help Desk en ueionad
Promedio de linea.) solucionadas
atenciones

i Pos test (después de la aplicacion
solucionadas 79 atenciones

del sistema web Help Desk en

(por mes) solucionadas

linea)

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla antes de la aplicacion del sistema web Help Desk
en linea el promedio de atenciones solucionadas era de 25 por mes, del
cual, después de la aplicacion del sistema web Help Desk en linea el
promedio mejord a 72 atenciones solucionadas por mes, evidenciando

una mejora significativa con el sistema web Help Desk.
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Diagrama de caja del indicador atenciones solucionadas:
T
Figura 24 — Diagrama de caja del indicador atenciones

solucionadas

Interpretacion:

Segun la figura 24, se evidencié una mejora significativa en la cantidad
de atenciones solucionadas. En el pre-test, antes de la aplicacion del
sistema web Help Desk, el promedio era de 25 atenciones solucionadas
por mes, y esta mejord notablemente a 72 atenciones solucionadas por

mes después de la implementacion del sistema.

b) Resultados del procesamiento del tiempo promedio de resolucién de
atenciones
e PRETEST
Para realizar el andlisis estadistico del pre-test correspondiente al
indicador "tiempo promedio de resolucion de atenciones,” se
utilizaron archivos de Excel que contienen datos mensuales de los
afios 2020 y 2021 (un total de 24 meses). Estos archivos del area de
informatica de la Corte Superior de Justicia de Apurimac se desglosan

por mes, como se detalla a continuacion:
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PRE TES DEL ANO 2020 AL 2021 - Excel

chi SN inserar  Disposiciéndepagina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Programador  Ayuda  NitoPDFPro ) ;Qué desea hacer?
-y X
S| i 10 Y r v 2 pjustartexto General P" 4 o | &= P
Pegar N K § - - O A € 3 [ combinarycentrar ~ | 07 v % o0 % Formate  Dar formato Estilosde | Insertar Eliminar
- ¥ - : condicional * como tabla > celda ¥ < <
Portapapeles 5 Fuente 7] Alineacién 5 Nimero Estios Celdas
Ha - [
A B [+ D E F 12
1 1D | ~ | Titulo Tipo |~ Fecha inicio | - mes afio Minutos
152423 (Apurimac - Operacion con expedientes-Las fechas de registro de firma de Incidente 27101/2020 1 2020 30
2 procesado se muestran duphcadas v.5.01.2.1
3 | 151569 |Apunmac - (03-Re de usuario, correo & infermst Solicitud 15/01/2020 1 2020 172
152743 Apurimac - Q05 - Solicito creacion y actualizacion y.reeclnraclun de usuarios Solicitud 31/01/2020 1 2020 a5
4 de correo e Internet de acuerdo al cuadro que se adjunta
5 | 152321 |APURIMAC - Q02- CREACIA’N DE USUARIO SGD Solicitud 27/01/2020 1 2020 242
151445 Apurimac - Q01-Reactivacidn de cuenta, cormeo & internet para Sierra Sierra Solicitud 1410112020 y 2020 159
L} Humberto
Apurimac - (30/01/20 - 08:00 a.m & 09:00 a.m} (31/01/20 - 19:30pm-20:30pm) -
152538 |Exp. NA® 089-2018-96 - EP. Andahuaylas, EP Tambopata - Puerto Maldonado- | Solicitud 29/01/2020 1 99
Oficio 000048 - 2019
8 | 152299 |APURIMAG - Q2 - Activacion de cuenta, SIGA PJ Solicitud 24/01/2020 1 242
CSJAPURIMAC - LIBERACIA™N DE ARANCELES JUDICIALES SECUENCIA ;
g 152753 080360 DB0426, 080486 Solicitud 31/01/2020 1 30
10 150542 |Apurimac -Q01- Correo e internet - Creacidn - Medina Huaylla Jennyfer Susan | Solicitud 03/01/2020 1 2020 206
Apurimac - (17/01/20 - 09:00 am a 17:00 p.m}) - Exp. NA® 08-2018- Blas Roger
150762 |Cornejo Castilla - Juez del Juzgado de Investigacion Preparatoria de Grau - Solicitud 07/01/2020 1 2020 52
1 Apurimac- EP Cajamarca - EP Tumbes - Oficio 12-2019)
Apurimac-(17/01/2020 16:30pm)-Exp MA"1430-2019-00-Christian Farfan
150786 |Segovia-Corte Superior de Justicia de Apurimac-E P, Juliaca-E P. Qengoro- Solicitud 077012020 1 2020 132
12 E.P. Puerto Maldonado-E.P. Ancon |, Lima Norte-Oficio NA07-2020
150845 Apurimac - Solicito actualizacién de cuenta, correo  inlernet para Lipa Saravia Solicitud 08/01/2020 1 2020 240
13 Jorge Gioneld
“ 151426 11:00 AM) - Exp 89-2018 - EP)| 1 2020 236
- 151315 intemet rjove@p).gob pe y 1 2020 233
16| 7 |Femnandez Maria ] 2020 138
17§ 151511 |Aourimac - Q01-SGD-Rotacion suario para Maria Gutierrez Fernandez Solicitud | 1/2020 I 1 2020 s
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Figura 25 — Documentos brindados por el &rea de informaética con
los tiempos de resoluciones de atenciones del afio 2020 al 2021

En la figura 25, Se presenta en detalle el tiempo promedio de resolucién
de atenciones que se registraban manualmente en un archivo Excel
durante los afios 2020 y 2021. Esto permitié determinar el tiempo
promedio de resolucion mensual para cada atencion después de la
implementacion del sistema web Help Desk en linea.

Se muestra la ficha pre test de tiempo promedio de resolucién de

atenciones:

Tabla 22 — Ficha de observacion 3 de pre test de tiempo promedio

de resolucion de atenciones

FICHA 3

Dimensién: Control
. ) Tiempo promedio de resolucion de
Indicador: )
atenciones

Pre test

Tiempo promedio de
resolucion de
atenciones (minutos)

85

Nro. ANo Mes

1 2020 Enero
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2 2020 Febrero 28
3 2020 Marzo 49
4 2020 Abril 21
5 2020 Mayo 30
6 2020 Junio 42
7 2020 Julio 56
8 2020 Agosto 105
9 2020 Setiembre 64
10 2020 Octubre 101
11 2020 Noviembre 45
12 2020 Diciembre 30
13 2021 Enero 97
14 2021 Febrero 105
15 2021 Marzo 102
16 2021 Abril "
17 2021 Mayo 47
18 2021 Junio 103
19 2021 Julio 99
20 2021 Agosto 32
21 2021 Setiembre 24
22 2021 Octubre 65
23 2021 Noviembre 21
24 2021 Diciembre 65

La informacion de la tabla 22, se presenta el promedio de tiempo de
resolucion de atenciones por mes correspondiente a los afios 2020 y
2021.

e POSTEST
Ademas, para realizar la estadistica del pos test del indicador “tiempo
promedio de resolucion de atenciones” de la dimension de control, se
utilizaron los reportes exportados en archivos Excel del sistema web
Help Desk correspondientes a los afios 2022 y 2023, de los cuales se
calcul6 un promedio mensual de los tiempos de resoluciéon de

atenciones a lo largo de 24 meses.

Tabla 23 — Ficha de observacion 4 de pos test de tiempo promedio
de resolucién de atenciones

FICHA 4
Dimension: Control
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Indicador- Tiempo promedio de resolucion de
atenciones
Pos test
Tiempo promedio de
Nro. Ao Mes resolucion de atenciones
(minutos)
1 2022 Enero 14
2 2022 Febrero 16
3 2022 Marzo 23
4 2022 Abril 13
5 2022 Mayo 18
6 2022 Junio 11
7 2022 Julio /
8 2022 Agosto 25
9 2022 Setiembre 7
10 2022 Octubre 15
11 2022 Noviembre 22
12 2022 Diciembre 23
13 2023 Enero 19
14 2023 Febrero 24
15 2023 Marzo 9
16 2023 Abril 10
17 2023 Mayo 11
18 2023 Junio 7
19 2023 Julio 19
20 2023 Agosto 19
21 2023 Setiembre 10
22 2023 Octubre 16
23 2023 Noviembre 23
24 2023 Diciembre /

La informacién de la tabla 23, presenta el promedio del tiempo de
resolucion de atenciones mes corresponden a los afios 2022 y 2023, que
fueron extraidos del sistema web Help Desk.

Se empled el programa informéatico SPSS para llevar a cabo el calculo

respectivo:

Tabla 24 —Tiempo promedio de resolucion de atenciones por mes

Dimensién control

MICAELA BASTIDAS
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Pre test (antes de la aplicacion
Indicador: Tiempo del sistema web Help Desk en | 62 minutos

promedio de linea)

resolucion de Pos test (después de la

ncion feacid - i
atenciones aplicacion del sistema web 15 minutos

Help Desk en linea)

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 24, antes de la aplicacion del sistema web Help
Desk el tiempo promedio de resolucién de atenciones era de 62
minutos, del cual, después de la aplicacion del sistema web Help Desk
el tiempo promedio mejord disminuyendo a 15 minutos, evidenciando

una mejora significativa con el sistema web Help Desk.

Diagrama de caja de control pre test y pos test de tiempo promedio de

resolucion de atenciones

i

Figura 26 — Diagrama de caja de control pre test y pos test del indicador

tiempo promedio de resolucién de atenciones

Interpretacion:
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Segun la figura 26, se evidencid una mejora en el tiempo promedio de
resolucion de atenciones. En el pre-test, antes de la aplicacion del
sistema web Help Desk, el tiempo promedio de resolucién de
atenciones era de 62 minutos, del cual, después de la aplicacion del

sistema web Help Desk el tiempo promedio disminuyo a 15 minutos.

5.2 Contrastacion de la hipdtesis

Para la contrastacion de la hipotesis se utilizo el software SPSS vy se realizo la prueba de

normalidad:

Se plante0 la hipdtesis de la prueba de normalidad para determinar si la muestra de datos
proviene de una poblacion con una distribucion normal, y asi seleccionar al estadistico

correspondiente.

HO = Los datos tienen una distribucion normal (paramétrico)

H1 = Los datos no tienen una distribucion normal (no paramétrico)

Se toma las siguientes consideraciones de acuerdo a la teoria de la prueba de normalidad.
p_valor < 0.05 - Rechazar la hip6tesis nula

p_valor > 0.05 - Aceptar la hipétesis nula

5.2.1. Prueba de normalidad para atenciones solucionadas:

Tabla 25 —Prueba de normalidad para atenciones solucionadas

Shapiro-Wilk
Indicador Observacion
Estadistico gl Significancia
Atenciones Pre test 0,970 24 0,665
solucionadas Pos test 0,047 24 0,238

En la tabla 25 el indicador “atenciones solucionadas” el tamafio de la muestra
fue de 24 del cual es menor que 30, por lo tanto, se utilizé la prueba de Shapiro-
Wilk para muestras pequefias. Ademas, se observé que el valor de significancia
en pre tes es de 0,665 y en pos test de 0,238, de los cuales son mayores a 0.05,
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lo que llevo a aceptar la hipotesis nula, indicando que la muestra seguia una
distribucion normal. Por consiguiente, al tratarse de una muestra paramétrica, se

utilizo la prueba t de student para muestras relacionadas.

5.2.2. Prueba de normalidad para el tiempo promedio de resolucién de atenciones

Tabla 26 — Prueba de normalidad para la dimension control

Shapiro-Wilk

Indicador Observacion
Estadistico gl Significancia

Tiempo promedio | Pre test 0,889 24 0,013

de resolucion de

atenciones Pos test 0,921 24 0,062

En la tabla 26 ¢l indicador “tiempo promedio de resolucion de atenciones” el
tamafio de la muestra es 24 del cual es menor que 30, por lo tanto, se utilizé la
prueba de Shapiro-Wilk para muestras pequefias. Ademas, se observé que el
valor de significancia en pre tes es de 0,013 y en pos tes de 0,062, de los cuales
son mayores a 0.05, lo que llevd a aceptar la hipotesis nula, indicando que la
muestra seguia una distribucién normal. Por consiguiente, al tratarse de una
muestra paramétrica, se utilizd la prueba t de student para muestras

relacionadas.

5.2.3. Contrastacion de hipotesis general

a) Formulacion de la hipotesis

e Hipdtesis general:

La aplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejora en
el registro y control de requerimientos e incidencias en la Corte
Superior de Justicia de Apurimac, 2020 — 2023.

e Hipotesis estadistica:
Ho: p1= p2 Laaplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL
no mejora en el registro y control de requerimientos e incidencias en la
Corte Superior de Justicia de Apurimac, 2020 - 2023.

MICAELA BASTIDAS
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Hi: p1 < pe: Laaplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL
mejora en el registro y control de requerimientos e incidencias en la
Corte Superior de Justicia de Apurimac, 2020 - 2023.

b) Criterios de decision:

p_valor < 0.05 - Rechazamos Ho y aceptamos Hi

p_valor > 0.05 > Aceptamos Ho y rechazamos Hi

c) Recopilacién de datos:
e Para evaluar el pre test (sin aplicacion de un sistema web Help Desk),
se uso los archivos Excel de los afios 2020 al 2021.
e Para evaluar el pos test (con aplicacion de un sistema web Help Desk),
se utilizd los reportes exportados en archivos Excel del sistema web
Help Desk de los afios 2022 al 2023.

d) Estadistico:
Al tratarse de una muestra paramétrica, se utilizé la prueba t de student

para muestras relacionadas.
e) Prueba estadistica
Se utilizo el software IBM SPSS para la obtencidon de los siguientes

resultados:

Tabla 27 — Resultado de estadistica inferencial de la hipotesis general

Diferencias
relacionada N
: s t gl Significa
Media Desv'|a0|on ncia
tip.
Pre test de registro - -46,87500| 17,88687| -12,838| 24 0,000
Pos test de registro
Pre test de tiempo - 46,87500| 31,72478 7,238| 24 0,000
Pos test de tiempo
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f) Decision:

En tabla 27 de resultado de estadistica inferencial de la hipotesis general

se observd que el valor de la significancia para la prueba t de Student

aplicada a datos relacionados es de 0,00, lo cual es menor que 0,05. Por lo

tanto, se acepta la hipdtesis alterna que sugirié que la aplicacion de un

sistema web Help Desk basado en ITIL mejora en el registro y control de

requerimientos e incidencias al personal de la Corte Superior de Justicia

de Apurimac.

5.2.4. Contrastacion de hipdtesis especifica 1: Atenciones solucionadas

a) Formulacion de la hipotesis

Hipotesis especifica 1

El uso de la aplicacion de un sistema web Help Desk basado en
ITIL mejora el promedio de atenciones solucionadas de
requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de
Apurimac, 2020 - 2023.

Hipétesis estadistica

Ho: u1 = u2 El uso de la aplicacion de un sistema web Help Desk
basado en ITIL no mejora el promedio de atenciones solucionadas
de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de
Apurimac, 2020 - 2023.

H1: < pe: El uso de la aplicacion de un sistema web Help Desk
basado en ITIL mejora el promedio de atenciones solucionadas de
requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de
Apurimac, 2020 - 2023.

b) Criterios de decision

p_valor < 0.05 - Rechazamos HO y aceptamos H1

p_valor > 0.05 > Aceptamos HO y rechazamos H1
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c) Recopilacién de datos
e Para evaluar el pre test (sin aplicacion de un sistema web Help
Desk), se uso los archivos Excel de los afios 2020 al 2021.
e Para evaluar el pos test (con aplicacion de un sistema web Help
Desk), se utilizo los reportes exportados en archivos Excel del

sistema web Help Desk de los afios 2022 al 2023.

d) Estadistico
Al tratarse de una muestra paramétrica, se utilizé la prueba t de student

para muestras relacionadas.
e) Prueba estadistica
Se utilizo el software IBM SPSS para la obtencién de los siguientes

resultados:

Tabla 28 — Resultado de estadistica inferencial de la hipdtesis

especifica 1
Diferencias relacionadas o
Significa
) Desviacion t gl )
Media ) ncia
tip.

Pre test - Pos
et -46,87500 17,88687 | -12,838 | 24 ,000
es

f) Decision:
En tabla 28 de resultado de estadistica inferencial de la hipdtesis
especifica 1 se observé que el valor de la significancia para la prueba t
de Student aplicada a datos relacionados es de 0,00, lo cual es menor
que 0,05. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna que sugirié que el
uso de la aplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL
mejora el promedio de atenciones solucionadas de requerimientos e

incidencias en la Corte Superior de Justicia de Apurimac, 2020 - 2023.
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5.2.5. Contrastacion de hipdtesis especifica 2: Tiempo promedio de resolucion
de atenciones
a) Formulacion de la hipotesis
e Hipotesis especifica 2
El uso de la aplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL
mejora el tiempo promedio de resolucién de atenciones de
requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de
Apurimac, 2020 - 2023.

e Hipotesis estadistica
HO: ul = u2 El uso de la aplicacion de un sistema web Help Desk
basado en ITIL no mejora el tiempo promedio de resolucion de
atenciones de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de
Justicia de Apurimac, 2020 - 2023.

H1: ul < u2: El uso de la aplicacién de un sistema web Help Desk
basado en ITIL mejora el tiempo promedio de resolucion de
atenciones de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de
Justicia de Apurimac, 2020 - 2023.

b) Criterios de decision:

p_valor < 0.05 - Rechazamos HO y aceptamos H1
p_valor > 0.05 = Aceptamos HO y rechazamos H1

c) Recopilacion de datos:
e Paraevaluar el pre test (sin aplicacion de un sistema web Help Desk),
se uso los archivos Excel de los afios 2020 al 2021.
e Para evaluar el pos test (con aplicacion de un sistema web Help
Desk), se utilizd los reportes exportados en archivos Excel del
sistema web Help Desk de los afios 2022 al 2023.

d) Estadistico:
Al tratarse de una muestra paramétrica, se utilizo la prueba t de student

para muestras relacionadas.
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e) Prueba estadistica
Se utilizo el software IBM SPSS para la obtencion de los siguientes

resultados:

Tabla 29— Resultado de estadistica inferencial de la hipotesis

especifica 2
Diferencias relacionadas Sig.
t al
Media | Desviacion tip. (bilateral)
Pre test -
46,87500 31,72478 7,238| 24 ,000
Pos test
f) Decision:

En la tabla 29 de los resultados de estadistica inferencial de la hipétesis
especifica 2, se pudo observar que el valor de significancia para la
prueba t de Student aplicada a datos relacionados es de 0,00, lo cual
resulta ser inferior a 0,05. En consecuencia, se confirma la hipétesis
alternativa que planteaba que la implementacion de un sistema de Help
Desk en linea basado en ITIL mejora el control del tiempo de resolucion

de solicitudes e incidencias del personal.

5.3. Discusion
En lo que respecta a los resultados obtenidos en relacion con el objetivo general:
“Determinar en qué medida la aplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL
mejora el registro y control de requerimientos e incidencias al personal de la Corte Superior
de Justicia de Apurimac, 2020 - 2023.” el andlisis de la prueba t de Student revel6 una
significancia asintética de 0.0 para las dimensiones de registro y control, lo cual es inferior
a 0.05. Por lo tanto, se concluye que la muestra ha presentado pruebas sélidas con un nivel
de confianza del 95%, confirmando la hipdtesis alternativa para ambas dimensiones,
asimismo, los resultados mencionados tuvieron semejanza con los que han encontrado en
(Carrasco, 2022), donde muestro que la probabilidad es de 0,00 valor que es menor a 5%
de significancia estadistica, del cual quiere decir que con la implementacion de un marco
de desarrollo que esta basado en ITIL mejord la gestion de las incidencias y requerimientos

en el area de informaética de la Universidad de Piura.
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Con respecto al objetivo especifico 1, que fue Mejorar el promedio de atenciones
solucionadas de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de Apurimac,
se observo que antes de aplicar el sistema el promedio de atenciones solucionadas por mes
en promedio era de 25y luego de aplicar el sistema mejoro aumentando a 72. Este resultado
obtenido guarda relacion con lo que sostiene (Flores, 2019) donde tuvo como resultado que
se pudo solucionar en la primera base por el &rea de soporte un 63% de acuerdo a las fichas
de registro, concluyendo que se tuvo gran promedio de registros.

Con respecto al objetivo especifico 2, que fue mejorar el tiempo promedio de resolucién
de atenciones de requerimientos e incidencias en la Corte Superior de Justicia de Apurimac.
Se obtuvo como resultado que previo a la implementacion del sistema web Help Desk, el
tiempo promedio de resolucion de solicitudes era de 62 minutos. Posteriormente a la
implementacion del sistema web Help Desk, este tiempo mejord significativamente,
reduciéndose a 15 minutos. Este resultado obtenido guarda relacion con (Aguirre, 2019)
Ilego como resultado que se lograron reducciones significativas en cuanto a los tiempo de
resolucion y atencion de incidencias, manteniendo organizada los procesos inherentes al
servicio, siendo la organizacion aproveche de manera sustancial y eficientemente los

recursos financieros, humanos y tecnoldgicos.

5.4.Aplicacién del sistema

5.4.1.GLPI v.10
Se realizé la instalacion del software GLPI v.10 (ver mas detalle en anexo 05), del
cual, como cadigo libre, se descargd y subi6 a un dominio en la web, asimismo, su
modo estandar solo era lo basico (ver més detalle en anexo 06), por lo que, se realiz6
las configuraciones en el modulo de creacion de requerimiento e incidencia para que
tenga un interfaz diferente para el técnico informaético y el usuario administrativo/
jurisdiccional, ademas de crear una entidad, crear usuarios y disefiar sus roles de cada
uno, configurar el SLA, la base de conocimiento, las ubicaciones, del cual, todo
estaba vacio cuando se descargd, asimismo, se implemento ITIL con los procesos

seleccionados en cada mddulo configurado (ver mas detalle en anexo 07).
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El objetivo de este estudio es evaluar el software GLPI para determinar si cumple

con las caracteristicas y funcionalidades basadas en ITIL que se necesitan para el

registro de incidencias y requerimientos.

De acuerdo a las necesidades del area de informatica se plantearon los requerimientos

funcionales en base a la entrevista al jefe del area de informatica de la Corte Superior

de Apurimac, mostrada en la pregunta 16 del Anexo 02, dice ¢ Qué caracteristicas y

funcionalidades del software requerimos para apoyar nuestros objetivos? Que se

detallan a continuacioén:

a) Requerimientos funcionales

Registrar usuario

Actualizar usuario

Gestionar roles

Registrar dependencia

Actualizar dependencia

Crear categoria

Creacion SLA’s

Registrar requerimiento e incidencia

Recibir requerimiento e incidencia

Permitir asignar prioridad del requerimiento e incidencia
Permitir realizar seguimiento del requerimiento e incidencia
Permite transferir requerimiento e incidencia

Permitir realizar la busqueda del requerimiento e incidencia
Permitir realizar la solucion de requerimiento e incidencia
Permitir cerrar el requerimiento e incidencia

Permitir rechazar el requerimiento e incidencia

Permitir modificar el requerimiento e incidencia

Permitir recibir el requerimiento e incidencia

Definir tipo de requerimiento e incidencia

Asignar estado del requerimiento e incidencia

Permitir validar la solucién del requerimiento e incidencia

Permitir asignar solicitante
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e Permitir cambiar clave
e Permitir enlazar requerimiento e incidencia
e Permitir actualizar el estado del requerimiento e incidencia

e (Generar reportes

b) Requerimientos no funcionales

e El sistema web Help Desk tiene que estar en idioma espariol.

e El sistema web Help Desk debe ser escalable.

e El sistema web Help Desk debe de mostrar el logotipo de la institucion.

e Los accesos de los perfiles de cada usuario deben ser modificado solo por el
jefe del area de informatica.

e El sistema web Help Desk tiene que tener un costo bajo en cuanto a su
implementacion.

e Elsistema web Help Desk debe sebe ser accesible desde cualquier navegador

web.

5.4.3. Registro de entidad
Se cred la entidad denominada “Apurimac” en el sistema web Help Desk donde se puede
observar en la figura 68 del Anexo 07, ademas, se crearon las sedes correspondientes,
del cual, se puede observar en la figura 72 del anexo 07.

Tabla 30 — Las sedes judiciales de la Corte Superior de Justicia de Apurimac

item Sede Judicial
S1 Sede Central de Abancay
S2 Sede de Curahuasi
S3 Sede de Tamburco
S4 Sede Modulo Bésico de Andahuaylas
S5 Sede de Huancarama
S6 Sede NCPP de Andahuaylas
S7 Sede de Talavera
S8 Sede de Aymaraes
S9 Sede de Antabamba
S10 Sede de Tambobamba
S11 Sede de Chalhuahuacho
S12 Sede de Chincheros
S13 Sede de Ocobamba
S14 Sede de Grau

MICAELA BASTIDAS
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S15 Sede de Mamara
FUENTE: Corte Superior de Justicia de Apurimac

5.4.4. ldentificacion de actores del sistema

Se realizo la identificacion de los autores del sistema de acuerdo a UML:

o Jefe del area de informatica: Es el responsable del area de informatica que brinda
apoyo al técnico informatico si en caso no puede solucionar el requerimiento e
incidencia reportada por el usuario administrativo y jurisdiccional. Ademas, crea
usuarios, realiza seguimiento, monitorea el sistema y asigna los requerimiento e

incidencia.

e Técnico informatico: Es el personal colaborador encargado de resolver las
incidencias asignadas, seguimiento o modificacion del estado del requerimiento e

incidencia.

e Usuario administrativo y jurisdiccional: Profesionales que trabajan en la Corte
Superior de Justicia de Apurimac, que requieren la atencion de un requerimiento e

incidencia.
Se realizd la creacion de los usuarios con sus perfiles, ademas, de realizar la
configuracién de los permisos correspondientes mayor detalle ver la figura 66 y figura

67.

Tabla 31 — Descripcion de usuario por perfiles

items Perfiles Permisos

Tendréa todos los permisos como administrador,
Jefe del area de ) _ )
R1 ) . para que pueda realizar configuraciones
informatica o ] ]
adicionales, asignar y crear usuarios.

Es el personal informéatico que solo tendra
o . acceso a derivar, atender, visualizar y realizar
R2 | Técnico informatico o o
sus seguimientos de los requerimiento e

incidencia

MICAELA BASTIDAS
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Usuario Es el personal administrativo y jurisdiccional
R3 administrativoy | que realiza la creacion del requerimiento e

jurisdiccional incidencia.

5.4.5. Modelado de casos de uso del sistema
Se procede a detallar los casos de uso del sistema.

MICAELA BASTIDAS

Tabla 32 — Modelado de casos de uso

Cddigo | Casos de uso Actores
CUS-01 |Registrar usuario Je_fe del area de
informatica
CUS-02 | Actualizar usuario Je_fe del area de
informatica
CUS-03 | Gestionar roles Je_fe el area de
informatica
CUS-04 | Registrar dependencia Je_fe del area de
informatica
CUS-05 |Actualizar dependencia Jefe el area de
informatica
CUS-06 | Crear categoria Jefe el area de
informatica
CUS-07 |Creacion SLA's Jefe del area de
informatica
Usuario
CUS-08 |Registrar requerimiento e incidencia administrativo
y jurisdiccional
CUS-09 |Recibir requerimiento e incidencia Jefe el area de
informatica
Permitir asignar prioridad del requerimiento e Jefe del area de
Cus-10 |. . . . "
incidencia informatica
Permitir realizar seguimiento de requerimiento e Técnico
Cus-11 |. . . . foe
incidencia informatico
CUS-12 | Permite transferir requerimiento e incidencia Jefe del area de
informatica
Permitir realizar la busqueda del requerimiento e Técnico
Cus-13 |. . . . (o
incidencia informatico
Permitir realizar la solucion de requerimiento e Técnico
Cus-14 |. . . . (o
incidencia informatico
CUS-15 | Permitir cerrar el requerimiento e incidencia . Tecm,cp
informatico
Usuario
CUS-16 | Permitir rechazar el requerimiento e incidencia administrativo
y jurisdiccional
CUS-17 | Permitir modificar el requerimiento e incidencia . Tecnllc_o
informaético

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru




MICAELA BASTIDAS

- 105 de 197 -
CUS-18 | Permitir recibir el requerimiento e incidencia . Tecnllcp
informatico
CUS-19 | Definir tipo de requerimiento e incidencia . Tecnllc_o
informatico
CUS-20 | Asignar estado del requerimiento e incidencia . Tecnllc_o
informatico
" : - . Usuario
CUS-21 Per_mltlr_valldar la solucion del requerimiento e administrativo
incidencia L
y jurisdiccional
CUS-22 | Permitir asignar técnico informatico y solicitante Jefe del area de
informatica
CUS-23 | Permitir cambiar clave Jefe del area de
informatica
CUS-24 | Permitir enlazar el requerimiento e incidencia . Tecnllc_o
informatico
Permitir actualizar el estado del requerimiento e Técnico
Cus-25 |. . . . (o
incidencia informatico
CUS-26 | Generar reportes Jefe del area de
informatica

5.4.6. Definicion de actores del sistema

Se define los actores que son parte del proceso de manejo del sistema que se describen

a continuacion:

e Jefe del area de informatica

e Técnico informatico

e Usuario administrativo y jurisdiccional

Tabla 33 — Modelado de casos de uso

Actores

Descripcion

Caso de uso

Apurimac. Es responsable de

Y

la gestion de los perfiles de

usuarios, los SLAs, el| »
constante seguimiento,
monitoreo del sistema vy

» Registrar usuario

Es el responsable del area de | » Actualizar usuario
informéatica que juega un| > Gestionar roles
papel fundamental en la Corte | > Registrar dependencia
Superior de Justicia de| » Actualizar

dependencia
Crear categoria
Creacion SLA’s
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asignar al técnico informatico | » Recibir de

para la atencion de los requerimientos e

%[i requerimientos e incidencias. incidencias

» Permite transferir

Je:f.f::,',,i:?:ade requerimiento e
incidencia

» Permitir asignar
técnico informatico y
solicitante

» Permitir cambiar clave

» Generar reportes

» Permitir asignar
prioridad del
requerimiento e

incidencia

> Permitir realizar

Es el personal colaborador seguimiento del
LF encargado de atender los requerimiento e
o requerimientos e incidencias incidencia

Técnico informatico

asignadas y del seguimiento | > Permitir realizar la

correspondiente de la busqueda del
atencion. requerimiento e
incidencia

» Permitir realizar la
solucién de
requerimiento e
incidencia

» Permitir cerrar el
requerimiento e
incidencia

» Permitir modificar
requerimiento e

incidencia
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» Permitir recibir
requerimiento e
incidencia

» Definir tipo de
requerimiento e
incidencia

» Asignar estado del
requerimiento e
incidencia

» Permitir enlazar
requerimiento e
incidencia

» Permitir actualizar el
estado del
requerimiento e

incidencia

Profesionales que trabajan en | » Registrar
X la Corte Superior de Justicia requerimiento e

de Apurimac, que requieren incidencia

Usuario administrativo y
jurisdiccional

la atencion de requerimiento » Permitir rechazar

e incidencia atencion del
requerimiento e
incidencia

» Permitir validar la
solucion del
requerimiento e

incidencia
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5.4.7. Diagrama de caso de uso del sistema
e Usuario administrativo y jurisdiccional

/ Login
Lol
T

Usuario administrativo y K‘%

st jurisdiccional . Q
< iy : -
3 CUS-08 Registrar requerimiento
/ e e incidencia

CUS-11 Permitir realizar \
seguimiento de requerimie... O
Q—) CUS-16 Permitir rechazar el

requerimiento e incidencia

CUS-21 Permitir validar la
solucion del requerimient...

Figura 27 — Diagrama de caso de uso del sistema para el usuario administrativo

y jurisdiccional

e Técnico informético

-

CUS-15 Pemitir cerrar el P N
© requerimiento e incidencia Q

CUS-14 Pemnitir realizar la

CUS-24 Permitir enlazar el 7 solucion de requerimiert...

requerimiento e incidencia /

-

\\\ . o
o X <D

CUS-20 Asignar estado del / Técnico informatico ™ CUS-13 Pemnitir realizar la
o /

requerimiento e incidencia - busqueda del requerimient..
g 7 \
/ Vi
= / -
CUS-19 Definir tipo de / CUS-11 Pemnitir realizar

requerimiento e incidencia / /,Jf\ \seguimiemo de requerimie...

D CUS-20 Asignar estado del %D

requerimiento e incidencia

CUS-18 Permitir recibir el CUS-17 Pemnitir modificar el
requerimiento e incidencia requerimiento e incidencia

Figura 28 — Diagrama de caso de uso del sistema para el técnico

informatico
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e Jefe del area de informatica

CUS-26 Generar reportes
CUS-24 Permitir enlazar el CUS-01 Registrar usuario

requerimiento e incidencia

o -

CUS-23 Permitir cambiar dave\ /CUS-!D Actualizar usuario

- D

_ClinS-dﬂdermitir a_sig_na:_ Jefe del area de cusm Gestionar roles
priorda el requenmient. . informatica

CUS.12 Permite transferir CUS-04 Registrar dependencia
requerimiento e incidencia
D .
CUS-09 Recibir requerimiento e
incidencia CUS-05 Actualizar dependencm

CUS-06 Crear categoria

CUS-07 Creacion SLA's

Figura 29 — Diagrama de caso de uso del sistema para el jefe del area de

informatica

5.4.8. Diagrama de secuencia

Usuario administativo y jurisdiccional Sistema Help Dest Requerimiento & incidencia actualizads : Base de Datos Jefe del drea de informitica | - Téenicoint... |
: Usuario administraivo . Requerimiento e incidencia :Jele del areade : Técnico mbl'mahuu
¥ jurisdiccional : snslemallleb!)eﬂl achalizada : Base de Datos mrtrmlnca
Crear una requernmiento e incidencia ,
L Enviar mensaje
Generar requerimiento e incidencia

Grabar requerimiento e incidencia U

e inci nuevas !

Asignar prioridad del requerimiento e incidencia

Asiganr informatico

Cambiar estado

Grabar requerimiento e incidencia

Regquerimientg p indidenda actualizada
fe——

i

Resolver reque mnellnée incadencia

Vizualizar requerimiento e incdencia iwama!

Conformidad de reqlenmié‘lo e incidencia

ECambal de estadoresuelto

|_| H Grabar requerimiento e incidallz:ia

&mammk } incdendia actualizada

Figura 30 — Diagrama de secuencia
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5.4.9. Diagrama de actividades

Usuario administrativo y jurisdiccional Jefe del dres de informatics Técnico informatico

— Visualizar requenmienios e
Crear requerimiento | incidencias nuevas
e incidencia |
Asignar prioridad del
requerimiento e incidencia
Asignar
Informatico
Cambiar
estado
W
Guardar requerimiento e Vizualizar requerimientos e
incidencia incidencias asigandos
Conformidad de | | Resoler requerimiento e
requeimiento e incidencia | | incidencia
Guardar requerimientoe | | Cambiar de estado de
incidencia | | requerimiento eincidencia

Cermar requerimiento
e incidencia

Guardar requerimiento e
incidencia

.

Figura 31 — Diagrama de actividades
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5.4.10. Diagrama de datos
] glpi_entities v ] lpi_tickets v ] glpi_states v = -
_ . 1 glpi_itilcategories v
id INT(11) id INT(11) id INT(11)
id INT(11
name VARCHAR(255) » entities_id INT(11) »name VARCHAR(255) @
" > entities_id INT(11)
» entities_id INT(11) ’name VARCHAR(255) 7 entities_id INT(11)
2is_recursive TINYINT(1)
completename TEXT date DATETIME 7is_recursive TINYINT (1)
7itlcategories_id INT(11)
comment TEXT 2 closedate DATETIME » comment TEXT
H——1 name Y ARCHAR(255)
2 level INT(11) 2 solvedate DATETIME | J states_id INT(11)
completename TEXT
sons_cache LONGTEXT > date_m od DATETIME | 2 completename TEXT
» | » comment TEXT
ancestors_cache LONGTEXT > users_id_lastupdater INT(11) | > level INT(11)
7 level INT(11)
address TEXT » status INT(11) : » ancestors_cache LONGTEXT onki AINTCL)
= 7 knowbaseitem categories _i 11
postcode VARCHAR(255) users_id_recipient INT(11) =9 2 sons_cache LONGTEXT goresd
c > users_id INT(11)
town VARCHAR(255) » requesttypes_id INT(11) 7is_visible_com puter TINYINT (1)
i (TR e — — —H{ @ groups_id INT(11)
state VARCHAR(255) | content LONGTEXT »is_visible_monitor TINYINT(1)
ancestors_cache LONGTEXT
country VARCHAR(255) | Jurgency INT(11) 7is_visible_networkequipment TINYINT(1)
" | 2 7 sons_cache LONGTEXT
website VARCHAR (255) | | impactINT(11) Jis_visible_peripheral TINYINT(1)
| 2 »is_helpdeskvisible TINYINT (1)
phonenum ber VARCHAR(255)  priority INT(11) is_visible_phone TINYINT (1)
| > tickettemplates_id_incident INT(11)
> fax VARCHAR(255) = 7 itlcategories_id INT(11) 7is_visible_printer TINYINT (1)
f > tickettemplates_id_demand INT(11)
emai VARCHAR(255) > type INT(11) 2is_visible_softwareversion TINYINT(1) 4 )
. »is_incident INT (11
admin_email VARCHAR(255) 7 solutiontypes_id INT(11) H——— @ glpi_tickets_id INT(11)
di est INT(11]
> admin_email _nam e VARCHAR(255) > solution LONGTEXT : > is_requ (11)
) 7is_problem INT(11)
> admin_reply VARCHAR(255) 2 globd _validation INT(11) |
; | 2is_change TINYINT(1)
admin_reply_name VARCHAR(255) »slas_id INT(11) |
- B X @ glpi_tickets_id INT(11)
notification_subject_tag VARCHAR(255) 7 slalevels_id INT(11) : j glpi_requesttypes ¥ >
»Idap_dn VARCHAR (255) > due_date DATETIME | idINT(11)
) tag VARCHAR(255) - — 1 Obegin_waiting_date DATETIME ~ HH——— ll- — == name VARCHAR(255)
> authldaps_id INT(11) J sla_waiting_duration INT(11) | is_helpdesk_default TINVINT(1) j glpi_solutiontypes ¥
. sz = = I
mail_domain VARCHAR(255) 2 waiting_duration INT(11) »is_mal_default TINYINT(1) id INT(11)
entity_|dapfilter TEXT ? close_delay_stat INT(11) comment TEXT name VARCHAR(255)
» mailing_signature TEXT 2 solve_delay_stat INT(11) @ glpi_tickets_id INT(11) > comment TEXT
7 cartridges_alert_repeat INT(11) J takeintoaccount_delay_stat INT(11) P T T TG entities id INT(LY)
7 consumables_dert_repeat INT(11) » actiontime INT(11) sy »is_recursive TINVINT(1)
: | -
ore »is_deleted TINVINT(1) | @ glpi_tickets_id INT(11)
> > locations_id INT(11) | >
: 2 |
:|F 2 validation_percent INT(11) | j glpi_slas v
¥ glpi_entities_id INT(11) | dINT(L1)
] glpi_slalevels ¥ | -
’name VARCHAR (255
idINT(11) 2 | s
# entities_id INT(11]
 name VARCHAR (255) * : i
| »is_recursive TINYINT(1)
> slas_id INT(11) 3 |
| | comment TEXT
2 execution_time INT(11) = |
‘ — — — —H{ “resolution_time INT(11)
»is_active TINYINT(1) | glpi_locations ¥
o » calendars_id INT(11)
7 entities_id INT(11) id INT(11)
2 date_m od DATETIME
Jis_recursive TINYINT(1)  entities_id INT(11)
- definition_time VARCHAR(255)
2 match CHAR(10) 2is_recursive TINYINT(1)
» » end_of_working_day TINYINT (1)
uuid VARCHAR(255) name VARCHAR(255)
- . ¥ glpi_tickets_id INT(11)
¥ glpi_tickets_id INT(11) 2 locations_id INT(11) »
> 7 completename TEXT
comment TEXT
2 level INT(11)

ancestors_cache LONGTEXT

> sons_cache LONGTEXT

> building VARCHAR(255)
room VARCHAR(255)
|atitude VARCHAR(255)

» lengitude VARCHAR(255)

) altitude VARCHAR(255)

@ glpi_users_id INT(11)

@ glpi_tickets_id INT(11)

Figura 32 — Diagrama de base de datos de tablas principales del sistema web Help
Desk
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Se tuvo como conclusién:

e La aplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejoré en el registro y
control de requerimientos e incidencias del personal de la Corte Superior de Justicia
de Apurimac, ademas se obtuvo una satisfaccion de interfaz de usuario favorable de
acuerdo a la encuesta realizada. De acuerdo a la prueba t de Student el valor de la
significancia fue menor a 0,05 por lo tanto se acepto6 la hipotesis alterna en donde
reafirma la mejora en el registro y control de requerimientos e incidencias con el uso

del sistema web Help Desk basado en ITIL.

e Laaplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejord el registro por mes
del promedio de atenciones solucionadas de requerimientos e incidencias en la Corte
Superior de Justicia de Apurimac, de acuerdo, a la prueba t de Student el valor de
significancia fue menor que 0,05 por lo cual se aceptd la hip6tesis alterna. Logrando
el aumento del promedio de atenciones solucionas de 25 a 72 registros por mes, lo

que representa un incremento favorable.

e La aplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL mejor6 el control de
tiempo promedio de resolucion de atenciones de requerimientos e incidencias en la
Corte Superior de Justicia de Apurimac, de acuerdo, a la prueba t de Student el valor
de la significancia fue menor que 0,05 por lo tanto, se aceptd la hipotesis alterna.
Logrando que se disminuya el tiempo promedio de resolucion de atenciones de 62

minutos a 15 minutos por mes con el uso del aplicativo web.
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6.2 Recomendaciones

Se recomienda en la aplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL que todo
requerimiento e incidencia por parte del personal de la sea registrado para poder llevar

un mejor seguimiento.

Como recomendacion al aplicar un sistema web Help Desk basado en ITIL se requiere
que el personal del area de informatica brinde atencion en los tiempos establecidos de

acuerdo al catalogo de servicio planteado.

Se recomienda que al aplicar un sistema web Help Desk basado en ITIL, que el
personal del area de informatica registre todos los seguimientos y de la conformidad

del usuario administrativo y jurisdiccional para una base de conocimiento.
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Anexo 01: Matriz de consistencia de la investigacion

Titulada: “Aplicacion de un sistema web Help Desk basado en ITIL para el registro y control de requerimientos e incidencias al personal de la Corte
Superior de Justicia de Apurimac, afio 2020 - 2023”

Tabla 34 — Matriz de consistencia

Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimension Indicadores Metodologia
GENERAL: GENERAL: GENERAL: ENFOQUE:
¢En qué medida la aplicacion de | Determinar en qué medida la | La aplicacion de un sistema Reaccion o Cuantitativo
un sistema web Help Desk | aplicacion de un sistema web | web Help Desk basado en global del
basado en ITIL mejora el | Help Desk basado en ITIL, | ITIL mejoraen el registroy software TIPOy NIVEL
registro y control de | mejorael registroy control de | control de requerimientos e o Aplicada, Explicativo

requerimientos e incidencias en | requerimientos e incidencias | incidencias en la Corte Disefio
la Corte Superior de Justiciade | en la Corte Superior de | Superior de Justicia de

consistente DISENO

Apurimac, 2020 - 20237 \;l(l)sztlg(.:la de Apurimac, 2020 Apurimac, 2020 - 2023. Independiente Satijfalccién o Pre experimental
e la .
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: Sistemaweb | interfazde | Terminologia | POBLACION . . .

Help Desk usuario e informacion | La poblacw_n para la 'vgrlable |nd’ependlente son los servidores de la
¢En qué medida la aplicacionde | Mejorar el promedio de | Eluso de laaplicacién de un del software I(D:ortel Supe_rlglr dg ‘]USt:jC.'a ?e AF;“”W‘&;C- hi | del afio 2020 al
un sistema web Help Desk | atenciones solucionadas de | sistema web Help Desk 28;% Z;ﬁz?dog Sf?:eslggese Omo [0S archivos excel del ano a
basado en ITIL mejora el | requerimientos e incidencias | basado en ITIL mejora el L ' P )
promedio de atenciones | en la Corte Superior de | promedio de atenciones Aprendizaje MUESTRA
solucionadas de requerimientos | Justicia de Apurimac con la | solucionadas de La muestra para la variable independiente se aplicé a 196 servidores de
e incidencias en la Corte | aplicacién de un sistema web | requerimientos e Capacidad del la Corte Su rzarior de Apurimac P P
Superior de Justicia de | Help Desk basado en ITIL, | incidencias en la Corte software Para la mueitra de Iavgriable de endiente:

Apurimac, 2020 - 2023? 2020 - 2023. Superior de Justicia de P ’

. _ — -Para evaluar el pre test (sin aplicacion de un sistema web Help Desk),
Apurimac, 2020 - 2023. se uso los archivos Excel de los afios 2020 al 2021.
— -Para evaluar el pos test (con aplicaciéon de un sistema web Help
Desk), se utiliz6 los reportes exportados en archivos Excel del sistema
web Help Desk de los afios 2022 al 2023

¢En qué medida la aplicacionde | Mejorar el tiempo promedio
un sistema web Help Desk | de resolucion de atenciones | Eluso de laaplicacién de un
basado en ITIL mejora el | de requerimientos e | sistema web Help Desk . Atenciones
tiempo promedio de resolucion | incidencias en la Corte | basado en ITIL mejora el | Dependiente Registro solucionadas
de atenciones de requerimientos | Superior de Justicia de | tiempo  promedio  de

e incidencias en la Corte | Apurimac con la aplicacion | resolucion de atenciones de | Registroy INSTRUMENTO

Superior de Justicia de | de un sistema web Help Desk | requerimientos e | control de * Fichas de registro

Apurimac, 2020 - 2023? basado en ITIL, 2020 - 2023. | incidencias en la Corte | requerimientos . Cuestlt_)narlo
Superior de Justicia de | € incidencias e Entrevista
Apurimac, 2020 - 2023. Tiempo

promediode | TECNICA
resolucién de o Fichaje

atenciones e Encuesta
o Ficha de entrevista

Control
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Anexo 02: Entrevista al jefe del area de informéatica

Tabla 35 — Entrevista al jefe del area de informatica

ENTREVISTA

e Objetivo: Conocer en lineas generales, de como se conforma el area de informatica de
la Corte Superior de Justicia de Apurimac.

e Personal entrevistado: Ing. Luis Félix Pacheco Zanabria, jefe del area de informética

e Entrevistador: Marco Antonio Soel Juarez

e Fecha: noviembre 2022

Interrogantes

1. ¢El &rea de informética aplica algun proceso de la metodologia ITIL?
Actualmente el rea de informatica no cuenta con ningun proceso ni mucho menos la

metodologia ITIL.

2. ¢Como percibe al &rea de informética?
Es un area dedicada a brindar soporte técnico a todos los usuarios administrativos y
jurisdiccionales de la Corte Superior de Justicia de Apurimac. Toda atencion se realiza
a solicitud del usuario, quien se contacta por llamada telefonica, mensaje de WhatsApp
0 acudiendo personalmente a nuestra oficina. A la fecha, hemos recibido una gran
cantidad de peticiones de todas las sedes de la Corte Superior de Justicia, lo que hace
bastante dificil satisfacer todas las solicitudes a tiempo. Sin embargo, el area a mi cargo

siempre trabaja de forma continua para responder a las necesidades de la institucion.

3. ¢Cual es la vision del area de informatica?
Actualmente soy encargado del area de informatica, asimismo, del area de estadistica,
mi visidn es que esta area se convierta en una coordinacion de informatica, del cual,
permitird que se tenga mas personal, en nuestro caso, personal de soporte, técnicos y

profesionales, dando mayor apoyo a nuestras funciones.

4. ¢Elareainformatica estd alineada a algin marco de trabajo de gestion de servicio
de tecnologia de la informacion?
Actualmente el area de informatica no cuenta con ningun marco de trabajo de gestion
de servicio de tecnologia de informacion (TI), me gustaria que se implemente algin

modelo certificado que nos ayude a mejorar nuestros procesos.
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5. Luego de la explicacion de ITIL v3 y sus procesos, ¢Qué procesos de ITIL v3
desearia que se implemente en la Corte Superior de Justicia de Apurimac?
Con base en la explicacion sobre ITIL v3 que se me brindd y considerando las
necesidades especificas de la Corte Superior de Justicia de Apurimac, he identificado
los procesos clave que son esenciales para el buen funcionamiento de nuestras
operaciones: gestion de la estrategia para alinear los servicios informéticos con los
objetivos organizacionales; gestion del catalogo de servicios para gestionar todos los
servicios informaticos disponibles; gestion de nivel de servicio para cumplir con los
acuerdos de nivel de servicio y gestionar las expectativas de los usuarios; gestion del
conocimiento para capturar, almacenar y compartir conocimiento dentro de la
organizacion; gestion de incidencias para restaurar el servicio rapidamente tras una
interrupcidn; gestion de requerimientos para atender eficazmente las solicitudes de los
usuarios; y medicion de servicios para monitorear y evaluar el rendimiento de los
servicios de informaticos. Estos procesos son fundamentales para asegurar un

funcionamiento eficiente y efectivo de nuestras operaciones.

6. ¢Esta de acuerdo que se apliquen las buenas précticas de ITIL v3?
Si, para el buen funcionamiento, ademas, de llevar un mejor control y registro de las

incidencias y requerimientos.

7. ¢Qué servicios realizan a los usuarios administrativos y jurisdiccionales como
personal de informética? y cuéles son los usuarios:
Actualmente la Corte Superior tienes los siguientes usuarios administrativos y
jurisdiccionales:
e Presidente
e Jefe de ODECMA
e Magistrados
e Jueces
e Gerente
e Jefes de unidad
e Administradores
e Otros personales jurisdiccionales

e Otros personales administrativos
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e El &rea de informética presenta los siguientes servicios:
e Soporte Técnico de Hardware

e Soporte Técnico de Software

e Videoconferencia

e Servicio de Telefonia

e Conexion e infraestructura Tecnoldgica
e Fallas en los aplicativos PJ

e Capacitacion

e Préstamo de Activos Informaticos

e Gestion de Cuentas

e Apoyo con Base de Datos

e Seguridad informatica

e Otros apoyos informéticos

8. ¢El area de informética tiene un orden de prioridad en la atencion del personal
jurisdiccional y administrativo? Podria mencionar:
Actualmente, se atiende todas las incidencias de acuerdo la necesidad, pero en algunas
oportunidades se da la prioridad de acuerdo al orden jerarquico o al tipo de incidencias
que son muy urgentes. Desde mi punto de vista se podria clasificar de la siguiente
manera:
Prioridad 1
% Presidente
% Jefe de Odecma
% Magistrados
% Jueces
% Gerente
s Jefes de Unidad
Prioridad 2
% Administradores
¢+ Otros personales jurisdiccionales

Rl

% Otros personales administrativos
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9. ¢Cuentan con alguna plataforma web propia o donde se realiza el registro de
atenciones realizadas?
Actualmente, no contamos con ninguna plataforma que pueda registrar las incidencias
y requerimientos que sean administrados por nuestra area; solo se registra en un

documento Excel y en algunas oportunidades no se llega a registrar.

10. ¢Cual de los servicios realizados es mas comun?
Nos reportan mayormente incidencias del aplicativo sistema integrado judicial — SI1J y

soporte de mantenimiento de equipos de hardware.

11. ¢Cuentan con alguna base de conocimiento?
No contamos con ninguna base de conocimientos, solo tenemos los manuales de los

sistemas.

12. ¢ Cuédles son los objetivos con respecto a los servicios?
Me gustaria que el area de informatica tenga implementado las métricas especificas y
medibles para determinar los indicadores que demuestren que nuestros servicios son

adecuados para el usuario administrativo y jurisdiccional.

13. Con respecto a las incidencias reportadas, ¢Se cumplen con los tiempos de
atencion?
En realidad, no tenemos una vision general para determinar si estamos cumpliendo en
los plazos en todos los casos, puesto que no se ha definido un tiempo para saber si
estamos en un nivel bajo, medio o alto, entonces la labor del personal de informatica,
atiende de forma inmediatas de acuerdo a su disponibilidad de tiempo, a la urgencia y
dependiendo de qué area es la que solicita. En realidad, no se tiene a la fecha un

resumen o reporte del cumplimiento de los tiempos.

14. ¢ Tienen inconvenientes con los usuarios administrativos y jurisdiccionales
respecto a los servicios que ustedes ofrecen?
Si se tiene una elevada cantidad de inconvenientes, puesto que como manifesté
anteriormente, atendemos a todas las sedes, eso implica un nimero considerable de

solicitudes de forma diaria. Debido a que tenemos poco personal y tampoco se cuenta
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con un método de trabajo definido, existe bastantes quejas de los usuarios por la

demora en la atencidn.

15. Desde su perspectiva, ¢ El area de informatica funciona correctamente?
Actualmente el area de informatica no tiene implementado ninguna metodologia que
nos pueda ayudar en el buen funcionamiento de los registros y atenciones de las
incidencias y requerimientos. Por lo que se requiere alguna forma o método para

mejorar el promedio de atenciones y el tiempo promedio de las atenciones.

16. ¢ Qué caracteristicas y funcionalidades del software requerimos para apoyar

nuestros objetivos?

Se requiere un sistema que permita registrar y actualizar usuarios, asi como gestionar
roles y dependencias. El sistema debe ser capaz de crear categorias y SLA's, registrar
y recibir requerimientos e incidencias, y asignarles prioridad. Ademas, debe permitir
el seguimiento, transferencia, busqueda, solucion, cierre, rechazo y modificacion de
requerimientos e incidencias. También es necesario que permita definir tipos de
requerimientos e incidencias, asignar estados y validar soluciones. El sistema debe
permitir asignar solicitantes, cambiar claves, enlazar requerimientos e incidencias, y

actualizar su estado. Finalmente, el sistema debe ser capaz de generar reportes.

MICAELA BASTIDAS
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Anexo 03: Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Tabla 36 — Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

El acuerdo de nivel de servicio (SLA) ayudd a definir la gestion de servicios del area de
informatica para la atencién de los usuarios administrativo y jurisdiccional de la Corte
Superior de Justicia de Apurimac.

Objetivo: Describir el contenido y el alcance de los servicios del area de informatica para la
asistencia con los requerimientos e incidencias.

Informacion:

Institucion: Corte Superior de Justicia de Apurimac

Usuario: Usuarios administrativos y jurisdiccional, jefe del area de informatica y técnico
informatico

Fecha de inicio: 08/01/2023

Periodo de acuerdo:

El presente acuerdo es valido desde la fecha de la implementacion del sistema hasta una nueva
propuesta.

Descripcion y alcance de los servicios:

En esta seccion, se describieron los servicios definidos en el catdlogo de servicios, asi como

los tiempos de atencion asignados a requerimientos e incidencias.

Tiempo
Clasificacion Alcance Urgencia | aproximado
de atencién
oo e Mantenimiento correctivo (reparacién) de
Soporte Tecnico activos informaticos. Media Hasta 4
de Hardware | o« Servicios correctivos.
horas
e Configuracion, instalacion, reinstalacion
de aplicativos del Poder Judicial y/o
Soporte Técnico software base. Hasta 4
de Software e Servicio de orientacion en manejo de | Media horas
software base y/u otros temas de indole
informatico.
Sesion de videoconferencia entre
Hasta 4
Videoconferencia usuarios administrativos y Media horas
Jurisdiccionales.
Servicio de Configuracion, instalacién, reparacion de Muy Hasta 8
telefonia activos Informaticos de tipo Telefonia. Bajo horas

MICAELA BASTIDAS
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Configuracion, instalacion y/o reparacion
» de servicio de red de datos, internet,
Conexion e o .
) correo electrdnico, puntos de red fisico Hasta 20
infraestructura o . ]
o y/o inalambrico, interconexion de redes Muy alto minutos
tecnologica ] )
de computo y/o locales, seguridad
informatica.
Fallas en los Se solicita la correccion de errores,
. - I Hasta 4
aplicativos Poder requerimientos, modificacion de datos, )
o _ Media horas
Judicial consultas procedimentales.
e Implantacién y/o capacitacion en
aplicativos del Poder Judicial.
o » ) o Hasta 8
Capacitacion e Induccidn y monitoreo de aplicativos .
_ Muy baja horas
implantados.
e Actualizacion de manuales de usuario.
Préstamo de Registro de activos entregados,
) ) ) ) Hasta 4
Activos devueltos, baja por obsolescencia Media "
oras
Informaticos tecnoldgica.
Creacidn, baja, cambio de clave,
modificacion, capacidad, activacion,
Gestidn de actualizacion de datos y perfiles de Hasta 2
Cuentas acceso de cuentas de usuarios internos y Alta horas
externos relacionados a los sistemas y
aplicativos del Poder Judicial.
e Requerimiento e incidencias
relacionados a la base de datos.
Apoyo con base o - Hasta 4
e Solicitud de modificacion de datos, )
de datos _ o Media horas
homologaciones, centralizaciones,
auditorias, reportes, etc.
Seguridad Servicio de instalacion, configuracion y Al Hasta 2
ta
informatica reinstalacion de Consola Antivirus. horas
e Instalacion y configuracion de Baja Hasta 6
Otros apoyos impresoras horas

informaticos

Elaboracion de informes y/o

documentacion solicitada
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Anexo 04: Cuestionario QUIS y sus resultados

CUESTIONARIO QUIS - SISTEMA HELP
DESK PARA EL REGISTRO Y CONTROL
DE INCIDENCIAS E REQUERIMIENTOS

El presente cuestionario tiene el propésito de recopilar informacion sobre la satisfaccidn
del usuario en cuanto al Sistema Help Desk propuesto

antoniosoeljuarez@gmail.com Cambiar cuenta &

G2 Nocompartido

Siguiente Borrar formulario

Google no cred ni aprobd este contenido. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad

Google Formularios

Figura 33 — Cuestionario de QUIS
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a) Preguntas de reaccion global del sistema web Help Desk

REACCION GLOBAL DEL SISTEMA HELP DECK

1. El sistema Help Desk, del 0 al @ en general es:

Tterine O O O O O O O O O O maravilo
2. El sistema Help Desk, del 0 al @ en general es; *

pificutose @ O O O O O O O O O Faeil

3. El sistema Help Desk, del 0 al 9 en general es:

e P — — o " — — P ) ~
Frustrante S N N e R Satisfactorio

T — — — -
Aburrido oo’ L L L L L Y o et L Estimulante

5. El sistema Help Desl, del 0 al @ en general es: *

ngidﬂ L L L o o o L L o L Flexible

Figura 34 — Cuestionario reaccion global del sistema web Help Desk
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b) Resultados de la reaccion global del sistema web Help Desk

Tabla 37 — Resultado de la reaccion global del sistema web Help Desk
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Numero de
usuario

Reaccion global del software

1. El sistema
help desk, del
Oal9en
general es:

2. El
sistema help
desk, del O
al9en
general es:

3. El
sistema help
desk, del O
al9en
general es:

4. El
sistema help
desk del O al
9 en general
es:

5. El
sistema help
desk, del 0
al9en
general es:
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172 9 7 9 9 9
173 7 7 6 9 8
174 8 6 9 8 6
175 6 7 8 9 8
176 8 8 9 7 8
177 9 9 9 8 8
178 9 8 8 6 7
179 9 8 9 6 7
180 8 8 6 6 8
181 6 9 6 9 8
182 8 8 8 6 6
183 8 7 7 6 8
184 8 6 9 7 8
185 7 9 6 8 8
186 9 6 9 6 7
187 7 9 7 7 6
188 7 7 7 9 7
189 8 6 7 8 8
190 6 7 8 6 9
191 7 6 7 8 8
192 8 6 7 8 9
193 9 7 9 8 6
194 7 8 6 7 6
195 8 7 9 9 7
196 8 8 9 8 6

PROMEDIO 7.52 7.59 7.68 7.55 7.59

SUMA DE

PROMEDIO 37.93

PORCENTAJE

DE

ACEPTACION 84.3 | Promedio maximo 9

Suma del promedio
maximo 45
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c) Preguntas de disefio consistente del sistema web Help Desk
DISENO CONSISTENTE DEL SISTEMA HELP DECK
&. La lectura de las caracteres de la pagina es: *
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Dificil |i_:| [:_::] [:_::] |i_:| |i_:| |i_:| |i_:| [:_::] [:_::] |i_:| Eicil
7.La organizacidn de la informacion es; *
0 2 3 4 5 B 7 8 g
Confuso |_| |_| |_| |_| |_| |_| |_| |_| |_| |_| M uy lim |:||'|:|
8. La secuencia de paginas es: *
0 2 3 4 5 & 7 a 9
Confuso (_:l |i_:| f:_:l |i_:| [___:__l |i_:| [::_:] |i_:| [:_:] (_:l Muy limpio

Figura 35 — Cuestionario de disefio consistente del sistema web Help Desk
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d) Resultados de disefio consistente del sistema web Help Desk

Tabla 38 — Resultado del disefio del sistema web Help Desk.
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Numero de
usuario

Disefio consistente

6. La lectura de
los caracteres de
la pagina es:

7.La
organizacion de
la informacion es:

8. La
secuencia de
paginas es:
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173

174

175

176

177

178

179

180

181

182

183

184

185

186

187

188

189

190

191

192

193

194

195

196

PROMEDIO

wlo|o|N|[lo|o|o|N|[lo|w|w|N|lo|[o|w|N|o|o|[o|(w|o|N|o o | o

\‘

oo|N|N[lo|lo|lo|[N|[N|N|o(N|Oo|o(ov|o | (O | |N|oo o |N|od ||
n|o|o|o|[w|jow|N|lOo([N|lo|N|o|lo(lw|o|jo|o|N[lo(d|o|o|o|o|o

~
-
\‘

SUMA DE
PROMEDIO

22.54

PORCENTAJE
DE
ACEPTACION

83.47

Promedio esperado
9

Suma del promedio esperado
27
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e) Preguntas de terminologia e informacion del sistema help desk

TERMIMNOLOGIA E INFORMACION DEL SISTEMA HELP DECK

3. El uso de términos a través del Sistema Help Desk es: *
o 1 2 3 4 3 4] 7 ! Q

Inconsistente ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' Consistents

10. La terminclogia es imuitiva *

- -

1] 1 z 3 4 3 & 7 B a

Hunca ':::' D ':::' D ':::' D ':::' D ':::' D Siempre

11. La posicion de mensajes en la pantzlla es: *
o 1 2 3 4 3 i) 7 8 o

Inconsistents ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' Consistente

12. Las solicitudes para entradas es: *
o 1 2 3 | 3 & 7 8 @

Confusa '::' '::' '::' '::' '::' '::' '::' '::' '::' '::' Limpia

12. Informacién del sistema Help Desk acerca de sus procesos: *
o 1 2 3 4 3 4] 7 B 3

Nunca {::' {::' {::' {::' {::' {::' {::' {::' {::' {::' Siempre

14. El mensaje de errcres es: *
o 1 2 3 | 3 4] 7 B Q

Inzervible D D D D D D D D D ':::' (I

Figura 36 — Cuestionario de terminologia e informacion del sistema help desk
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f) Resultado de terminologia e informacion del sistema help desk
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Tabla 39 — Resultado de terminologia e informacion del sistema web Help Desk.

Numero
de
usuario

Terminologia e informacion del software

9. El uso de
términos a
través del

sistema help

desk es:

10. La
terminol
ogia es
intuitiva

11. La
posicion de
mensajes en
la pantalla

es:

12. Las
solicitudes
para
entradas
es:

13.
Informacio
n del
sistema help
desk acerca
de sus
procesos:

14,
El
mens
aje
de
error
es es:
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g) Preguntas de aprendizaje
APRENDISAJE

15. Aprendizaje del usc del sistema Help Desk es: *

Dificil O O O O O O O O O O Fi
16. Exploracién de nuevas caracteristicas por prueba de error es:

piricii O O O O O O O O O O FEai
17. La realizacion de tickets es sencilla: *

Wunca I__. .__I I__. .__I I__. .__I I__. .__I I\_/I I\_/I I\_/I I\_/I I_\_/I I\_/I Slempre

i — -
InSErVibIe o L L L L L L L L L U't||

19. Los materiales de referencia suplementarios son: *

Confuso |_| |_| |_| |_| |_| |_| |__._.__| |_| |_| |_| lep in

Figura 37 — Cuestionario de aprendizaje
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h) Resultados de aprendizaje

Tabla 40 — Resultado de aprendizaje
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Nume

ro de

usuari
0

Aprendizaje

15.
Aprendizaje
del uso del
sistema Help
Desk es:

16. Exploracion

de nuevas
caracteristicas
por prueba de

error es:

17. La
realizacion del
requerimiento
e incidencia es

sencilla:

18. Ayudan
los mensajes
de alertas
sobre
pantalla:

19. Los
materiales de
referencia
suplementari
0S son:
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172 8 8 8 8 9
173 6 9 8 6 6
174 9 6 9 6 8
175 7 6 7 9 8
176 6 6 6 7 9
177 8 8 8 8 9
178 6 9 7 8 8
179 7 8 8 9 9
180 7 7 8 8 9
181 9 8 8 6 6
182 6 7 6 6 6
183 9 8 6 7 8
184 7 9 9 7 9
185 6 7 6 7 6
186 7 7 9 9 7
187 7 7 8 6 8
188 8 9 6 7 7
189 6 6 7 8 8
190 9 8 8 8 7
191 9 9 8 8 9
192 9 7 8 9 9
193 7 8 9 7 7
194 7 6 6 8 6
195 7 7 9 9 6
196 9 7 7 9 7

PRO

MEDI

O 7.62 7.51 7.52 7.64 7.52

SUM

A DE

PRO

MEDI

©) 37.81

POR

CEN

TAJE

DE

ACEP

TACI

ON 84.01 | Promedio esperado 9

Suma del promedio esperado 45
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i) Preguntas de capacidad del sistema help desk

CAPACIDAD DEL SISTEMA HELP DESK

20. La velocidad del sistema Help Desk es: *
a 1 2 3 4 3 5] 7 a8 9

Demasiado lento ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' '::' '::' ':::' ':::' ':::' Muy rapido

21. La fizbilidad del sisterna Help Desk ea: *
o 1 z 3 4 3 4] 7 a8 o

Mo fiabla '::' '::' '::' '::' '::' '::' '::' '::' '::' '::' De canfianza

22. Dashboard ascciados del sistema Help Desk: =
o 1 2 3 4 3 -+ 7 B 3

Reduce walor ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' Agrega valor

23. La correccion de tus errores as: *
1, 1 2 = 4 =] ] 7 g8 @

pcs O O O O O O O O O O ral

24, Disefo para todos los niveles de usuario: *
o 1 2 3 4 3 1 7 B 9

Munca {::' {:} {:} {::' {:} {::' {::' {:} {:} {::' Siempre

II"'..ﬂ; m EUIId. -‘-‘-."Id o

Figura 38 — Cuestionario capacidad del sistema help desk
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J) Resultados de capacidad del sistema web Help Desk

Tabla 41 — Resultado de capacidad del sistema web Help Desk
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Numero
de
usuario

Capacidad del software

20. La

velocidad del
sistema help

desk es:

21. La

fiabilidad del
sistema help

desk es:

22. Dashboard
asociados del
sistema help

desk:

23. La
correccion
de tus
errores es:

24. Disefo
para todos los
niveles de
usuario:

O |INo|jO |~ WIN |-

[EEN
o

[EEN
[EEN

[EEN
N

[HEN
w
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M~
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©
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w
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173 7 6 6 9 7
174 6 7 7 8 7
175 9 6 8 8 8
176 9 9 6 7 6
177 9 8 9 7 8
178 8 7 7 9 9
179 9 6 8 7 6
180 7 6 6 8 8
181 7 7 8 8 7
182 7 9 7 6 6
183 9 9 7 8 7
184 8 8 6 8 8
185 7 8 7 7 7
186 9 9 9 7 7
187 9 9 8 7 7
188 9 9 8 9 7
189 6 9 7 7 8
190 8 9 7 9 6
191 9 9 6 9 7
192 8 8 9 7 7
193 7 9 9 9 6
194 6 6 6 7 7
195 9 7 6 6 6
196 7 8 9 6 6

PROM

EDIO 7.55 7.69 7.42 7.54 7.44

SUMA

DE

PROM

EDIO 37.64

PORCE

NTAJE

DE

ACEPT

ACION 83.64 | Promedio esperado 9

Suma del promedio esperado 45
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Anexo 05: Instalacion del sistema help desk GLPI
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Se procede a descargar el paquete de GLPI desde la pagina principal http://glpi-project.org/ la

version glpi-10.

¥ & < | Downloads

Inicio Compartir Vista
«— ~ 1 ¥ > Este equipo > Downloads

Nombre

=B glpi-10.0.0

# Acceso rapido
@ OneDrive - Personal

W Este equipo

@ Documentos
4 Downloads
I Escritorio

=| Imagenes

D Muasica

_# Objetos 3D

i Videos

% . Windows (C)
w - Disco local (D)

¥ Red

Figura 39 — Descarga de GLPI v10 de la pagina oficial

A continuacién, se procede a subir a un hosting de dominio https://dominiomsoel.es , dentro

de la carpeta Public_html.

@ @) Gz / O+ a0 @ ®m

m Mis archivos L

Nombre 1+ Tamaiio Uhima modificacion

Nueva carpeta

B Nuevoarchivo I. public_htmi - 3 days ago
_ E DO_NOT_UPLOAD_HERE 0B amonth ago
B Papelera

Espacio

Inodos

[ Ajustes

5] Cerrar sesion

Bt D OO

druxr-xr-x

CW-P--P--

Figura 40 — Carpeta de administracion de archivo de hosting
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Sitio donde se ha va descomprimir para luego proceder con la instalacion.

. Q Buscar P+ MmO 9
MW Mis archivos & > public.htm!
Nueva carpeta Romptestr s e podiach
Nuevo archivo m o nth
= BB vpedmin 1 d
B Papelera

m v it dru
Espacio BB vpincludes dr
Inodos <> defauit.php 6.02KiB 2 month ago
B3 Ajustes - :;::

3] Cerrar sesion

Figura 41 — Archivo de GLPI v10

Se procede con la instalacion desde el siguiente enlace

https://dominiomsoel.es/glpi/install/install.php, desde cualquier navegador, para esta

oportunidad se va a utilizar Chrome para inicializar con la instalacion.

A continuacion, nos va a mostrar la siguiente pantalla para poder seleccionar lenguaje, para

nuestro caso escogemos (Espafiol América latina).

L]
G lpl GLPI SETUP

Select your language

Figura 42 — Configuracién de idioma

MICAELA BASTIDAS
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Aceptamos los términos de licencia y luego indicamos instalar.

.
6 I,pl GLPI SETUP

Licencias

GNU GENERAL PUBLIC LICENSE
Version 2, June 1991

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

51 Frankiin Street, Fifth Ficor, Boston, MA 021101301 USA
Everyone is permitted to copy and distribute verbatim copies
of this license decument, but changing it is not allowed.

Preamble

The licenses for most software are designed to take away your
freedom to share and ch: ntrast, the GNU General Public

(£ Traducc ales ponibles

@ He leido y ACEPTQ los términas de Ia lics enunciados arriba.
@ He leido y NO ACEPTO los términes de la licencia enunciados arriba

Figura 43 — Condiciones de licencia de GLPI1 V10

En la siguiente figura ya se muestra el proceso de instalacién

L]
6 lp | GLPI SETUP

Inicio de la instalacién

Seleccione ‘Instalar n de GLPI
Seleccione ‘Actualizi P| desde una versién anterior

Figura 44 — Inicio de la instalacion de GLPI v10

A continuacién, ahora la conexién a la Base de Datos, para ello nos dirigimos a nuestro Hosting

y se procede a crear nueva base de datos MySQL y usuario de base de datos.
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L Inicio Sitios web Alojamiento Correos electrénicos Dominios vPs Facturacion Qe & @
. Gestién  # - Sitios web - dominiomsoeles - Bases de datos - Gestién
dominiomsoeles -
+ Crear nueva base de datos MySQL y usuario de base de datos
Q, Buscar
Nombre de la base de datos MySQL u809903277_. Nombre de la base de datos
B3 mesa principal
Nombre de usuario MySQL UB09803277_  glpidominio
» {V WordPress
Contraseria IS
» B Alojamiento
+/ crear

» (@ Rendimiento
» @ Seguridad

ist; it i 1 M
N Cormens electrnicos %@ Lista de bases de datos y usuarios actuales de MySQL

» @ Dominios
Base de datos MySQL Usuario de MySQL * Creado en © Sitio Web

» [ sitio Web
UB09S03277_glp uBQ9903277_glpidornini .
) 2024-03-07 dominiomsoeles Ingrese a phpMyAdmin

0

» [ Archivos

Figura 45 — Configuracion de la base de datos

Ingresamos la configuracion de la Conexion de la Base de datos MySQL con usuario y clave

realizada en el Hosting y le damos continuar.

[ ]
G Ipl GLPI SETUP

Paso1

Configuracion de la conexion a la base de datos

Réplicas SQL (MariaDB o MySQL)

809803277 glpi

Usuario SQL

uB09303277 glpidominia

Password SQL

Conl

Figura 46 — Configuracion de conexion a la base de datos
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En la siguiente figura nos mostrara la conexion exitosa de la base de datos

G l p i GLPI SETUP

Paso 2

Prueba de la conexién a la base de datos

\/ La conexion con la base de datos ha sido correcta

Seleccione una base de datos:

Crear una nueva base de datos o utilizar la que ya existe:

‘ @® uB09903277 glpi

Figura 47 — Conexion satisfactorio con la base de datos

A continuacién, se nos mostrara la inicializacién de la base de datos, de decimos continuar.

(]
6 lpl GLPI SETUP

Paso 3

Inicializacion de base de datos

OK - La base ha sido inicializada

Figura 48 — Procesos de instalacion del GLPI v10

MICAELA BASTIDAS
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Yz lpl GLPISETUP

Paso 4

Recolectar datos

@ Enviar "estadisticas de uso”

iNecesitamos su ayuda para mejorar GLPI y el ecosistema de complementos!

Desde GLPI 8.2, hemos introducido una nueva caracteristica de estadisticas llamada “Telemetria", que de forma
anénima con su permiso, envia datos a nuestro sitio web de telemetria

Una vez enviadas, las estadisticas de uso se agregan y se ponen a disposicién de una amplia gama de
desarrolladores de GLPI

{Haganos saber su uso para mejorar las versiones futuras de GLPI y sus complementos!

Referencia tu GLPI

Besides, if you appreciate GLP| and its community, please take a minute to reference your organization by filling

Figura 49 — Descripcién deferente al GLPI v10

De esta forma se concluye con la configuracion y se finaliza la instalacién de sistema GLPI.

]
6 lp | GLPISETUP

Paso 6
La instalacién ha terminado
Login/contrasefia predeterminados son:

» glpi/glpi para la cuenta de administrador

« tech/tech para la cuenta de técnico

« normal/normal para cuenta normal

« post-only/postonly para cuenta solo-reportar

Puede borrar 6 modificar estas cuentas asi como los datos iniciales.

1 Utilizar GLPI

Figura 50 — Procesos de instalacion culminada

Por temas de seguridad se procede eliminar el fichero install que se encuentra en la capeta raiz

donde se encuentra alojado el sistema GLPI.

MICAELA BASTIDAS
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Luego de

terminar

ingresamos  al  sistema con la

https://dominiomsoel.es/glpi/index.php como se muestra a continuacion.

GLPI

Login to your account

Inicio de sesién

Contrasena

Login source

Base de datos interna de GLPI -

Recuerdame

Sign in

GLPI Copyright (C) 2015-2022 Teclib' and contributors

Figura 51 — Login del sistema GLPI v10

En la

- 166 de 197 -

siguiente  ruta

Figura 52 se puede evidenciar la pagina principal donde internamente se ejecuta el archivo

index.php, luego el usuario “glpi” y contrasefia “glpi” por defecto, donde se realiza la

validacién con la Base de Datos My SQL, donde podemos ubicar una tabla gpi_users, de la

misma forma podemos encontrar los demas usuarios que el glpi tiene por defecto. A la que se

debe de cambiar de contrasefia por seguridad. Luego de realizar la validacion se procede a

php
o 8 @ >

% glpi_ticketrecurrents

- glpi_tickets

B CT Sorvidor 127 .0.0.1-3306 » @ Base do datos: uB00003277_gipi » [ Tabla- glpi_usors

+- 4~ glpi_tickettasks
44~ glpi_tickettemplatehiddenti
+- 4 glpi_tickettemplatemandats
% Ir gipi_tickettemplate

- alpi_usercategories
%~ glpi_useremails.

e aipi_users
*-= glpi_usertitles

%4~ glpi_virtualmachinestates
+-4~ glpi_virtuaimachinesystem
#-= glpi_virtualmachinetypes

+-4# glpi_vians

% 4= glpi_vobjects

iniciar sesion.

Examinar ¥# Estructu _/ saL \ Buscar ¥ Insertar =} Exportar = Importar
+ Mostrando filas 0 - 5 (total de 6, La consulta tardé 0.0004 segundos )
SELECT * FROM ~glpi_users”
[ Editar 1ea | [ Editar ] [ Explicar SQL | [ Crear codigo PHP | [ Actualizar |
(] Meostrar todo | Namero de filas. 25 ~ Filtrar filas scar en esta labla Ordenar segun la clave
Opcior x
-~
—T— id name password
- Edit 2 gip $2y$10SQMNOOOBE 108xN e SW2PWOKVIIFYpXi91PzGo1CKKNH
post-
Edit 3 b $2y$10$ZZUVIMdovrwn17L.21Q0VC ZCx53zQydn7 JGIFAFIQJI
only
Edit 4 tech  S2y$10S3VFg/BLY3Pa/kJ3K11BIzO/5/SDAvOnWMhFgsxIfTi
Edita 5 normal $2y$10$G5zEc QNSickO5qQdHov4epkEqyQrhNY310QpBWhhZu
. aipi-
Edit: B 6
= = system
Ed $< Copiar ) Borrar 7 msoel  $2y$10SzuvensdM/BrkSdfel E09B XHIMTLBWM7 TGWhN6QINKd
1t Seleccionar toda Para los elementos que estin marcados: g7 Editar < Copiar & Borrar

password_last_update

2024-03.07 150849

2024-03-07 15:15:11

2024-03-07 15:15:25

2024-03-07 15:14:57

2024-03-07 145026

&3 Exportar

Figura 52 — Configuracién de usuarios por defecto en la base datos de GLPI v10
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Anexo 06: Entorno grafico del sistema web Help Desk sin configuracion

a) Acceso al sistema

GLPI

Ingrese a su cuenta

Inicio de sesién

Contrasefa

Fuente de inicio de sesién

Base de datos interna GLPI

Recuerdame

Iniciar sesidn

Figura 53 — Login del sistema GLPI v10

b) Menu principal

@ nicio
Dashboard | Vistapersonsl  Vistadegrupe  Vistaglobal  RSS faeds  Tod
ral +
8 35
0 oo 0 2 0 ) . ]
Program: Computers Network devices Phones

Tickets status by month

Computers by Manufacturers -9  Monitors by Modelo Network devices by
@ - Status - 1
Tiquetes
0 0) )
5 A0 a0 ¥ 1 ©
5uz Groups Suppliers Documentos
< Os ‘A M A An

Figura 54 — Panel de control del sistema web GLPI
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Repositorio Institucional - UNAMBA Pert

- 167 de 197 -

DO < @ ¢ O




- 168 de 197 -

c) Maodulo perfiles

Figura 55 — Modulo perfiles
d) Moddulo usuarios
@ @ ach 2 vsuarios |l [ @ Busear | ] Q MS
= LR
8-
Figura 56 — Modulo usuarios
e) Mddulo entidades
@ Administracion | @ Entidade: ‘i a w

Figura 57 — Modulo entidades
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f) Moddulo categorias

- 169 de 197 -

@ nicio | © Gonfiguraciin & Mends dosplegables. 1 18 1T categorios SRR [ 0 o=

Figura 58 — Modulo categoria

g) Modulo SLA

@ vicio 1 @ Contiguracon / 3 Niveis

Agregar un nuevo elemento

. = Nombre Type Tiempo maximo

Nombre Type Tiempo méximo

Figura 59 — Modulo SLA

h) Maodulo niveles de servicio

Calendarios

Calendarios

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru




- 170 de 197 -

Figura 60 — Modulo niveles de servicio

i) Mddulo de incidencia

Figura 61 — Modulo de incidencia

j) Modulo de requerimiento

@i | O Asitenia | O Tickets (IR (@ oveear | e Ui |28 P )| @ Gt Q
0 » ) ) » ° = -0 , 0 = 9
Figura 62 — Modulo de requerimiento
k) Modulo base de conocimiento
@ ) ® [ e | X Q s

Figura 63 — Modulo base de conocimiento

MICAELA BASTIDAS
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Anexo 07: Entorno gréfico del sistema web Help Desk con configuracion

a) Acceso al sistema

Login to your account

|

i
,{;,?m(on \

SR _—
U3 ‘ l

Figura 64 — Login de acceso del sistema GLPI v10

b) Menu principal

Evolution of tickeTin the past yes Tickets status by month

0 @ 9 O 6 ‘:‘-o

Cambios Peticiones entrantes. Petic

Petics
g

Figura 65 — Pantalla principal del sistema Glpi v10.
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c) Configuracion de perfiles
En la siguiente pantalla configuramos los perfiles como: Técnico informético, jefe del
area de informatica y usuario administrativo y jurisdiccional, donde se dan permisos

como crear, modificar, eliminar hacer seguimiento entre otros.

| © iicio / © administracien / & peried

Encuentra el menu

| — Elementos mostrados » | contiene «
Activos
Soporte [ regla 3 Buscar | {v @

Gestion

Herramientas

a & o
Administracién

Usuarios MOMERE ID PERFIL PREDETERMINADO
Grupos [ Jefe de Informatica 10 Mo ]
Entidades Admin 3 Mo
Reglas Hotliner 5 Mo
Diccionarios [ Informatico 9 No I
Perfiles Observer 2 No
Cola de Read-Only 8 No
notificaciones
Logs Self-Service 1 Mo
Inventario Super-Admin - - |
& Configuracién Supervisor ’ Mo
Technician ] No
Usuario n Si

Figura 66 — Configuracion de perfiles

d) Crear usuarios
Procedemos a crear nuevos usuarios que son parte de la Corte Superior de Justicia de

Apurimac.
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I ) Inicio / & Administracién / & Usuarios

Encuentra el ment Acciones ‘ 2+ ARadir usuario... l

Activos
Soporte  ~ | ~ | Elementos mostrados v | contiene »

Gestion

= regla || @ Regla global || {+} grupo =5 Buscar o ®

Herramientas
Administracién

S Usuarios

W Q8 @-

&, Grupos

UBUARIO‘ APELLIDO
Entidades
CL cleysesa Leyseca Gamarra
Reglas
Diccionarios cv | cvaler Valer Hinojosa
Perfiles
o
s Cola de
notificaciones . gipi-system Sy
B Logs
. htomasto Tomasto Sosa
<> Inventario
& Configuracién JF  Jflores Flores Sanchez
MEN jhuamani Huamani Taype
48 | jguispe Quispe Rayme
. jsoto Soto Herrera
< Plegar meni Ko kdavila Davila Cataldo

Figura 67 — Creacion de usuarios nuevos

e) Configuracion de entidad

Procedemos a crear la entidad para la Corte Superior de Justicia de Apurimac.

[ ) Inicio / & Administracién [ = Enudadi:s] | @, Buscar |[ ¥r Listas

Encuentra el menud

77777 - Elementos mostrados - contiene -
Activos

Soporte ~ @ regla |[ @ Regla global |[ t+1 grupo == Buscar o ®

Gestidén
Herramientas

a o o
Administracion ~

Usuarios MOMBRE COMPLETO

Grupos Entidad Raiz

Entidades I Entidad Raiz > DJ Apurimac ]

Reglas

(8]
o

filas / pagina
Diccionarios

Perfiles

Cola de
notificaciones

Logs

Inventario

Configuraciéon
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Figura 68 — Configuracién de entidad
f) Configuracion de categorias

En la siguiente figura 69 procedemos a crear las categorias de acuerdo la metodologia
ITIL.

@ Inicio / @ Configuracion / & Mends desplegables /| B8 ITIL categories | JEEGGECIM| O Busca Q iper-id

> Find menu I Buscar Ty

Asistencia

£ Acciones Qs B

Herramientas v NOMBERE COMPLETO

€501 - Soporte Técnico de Hardware

CS02 - Soporte Técnico de Software

8 Configuracion

€503 - Videoconferancia
Ments

4 vicko o
desplegables €504 - Servicio de Telefonia

«» Componentes €805 - Conexién e infraestructura Tecnoldgica

o CS06 - Fallas en los aplicativos PJ
Q Notificaciones
€507 - Capacitacidn
[ Niveles de servicio

CS508 - Préstamo de Activos Informaticos

it General

€809 - Gestién de Cuentas

Inici e
@ tg:;";idd €510 - Apoyo con Base de Datos Entidad Raiz
€511 - Seguridad informética
# Automatic actions

CS12 - Otros apoyos informéticos

[E Autenticacion

Figura 69 — Configuracion de categorias

g) Configuracion de niveles de servicio

[ &) Inicic / & Configuracion / Bl Niveles de servicio l

=2 Encuentra el menu
= - Elementos mostrados contiene -

® Activos
63 Soporte - ® regla |[ @ Regla global |[ +} grupo = Buscar | ¥ ®
B Gestidn
£ Herramientas ~

£ Acciones Q. &y ® -
& Administracion ~ _
& configuracién s =

£ Desplegables [ TS01 - Informatica l
Componentes
20 filas / pagina

Notificaciones
Niveles de servicio
General

Campos de unicidad

Acciones
automaticas

Autenticacién
Receptores
Enlaces externos

Plugins

Figura 70 — Configuracién de niveles de servicio.
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h) Configuracion de SLAs

anico | D a s
© Nivel del servicio - TSO1 - Informéitica & Enicad raiz Entidades hias §
Afiadir nuevo elemento
5
Herramientas 5 Nombre Tipo Tiempo maximo Calendarios
) Administracié =
Lot a - Muy Alta Tiempo para resolver 20 minutes 27
& Configuracién
- Tiempo de respuesta 2 hours 47
Desplegables
sPeg Tiempo de respuesta 4hours 2477
Componentes _
Tiempo de respuesta 6 hours 477
Notificaciones _
SLA Informatica - Muy Baja Tiempo de respuesta 8 hours 2477
Niveles de servicio
Nombre Tipo Tiempo maximo Calendarios

General

Campos de unicidad

tomaticas

nticacion

Enlaces externos

Plugins

Figura 71 — Configuracién de SLA

i) Creacion de sedes

[@ Inicio / € Configuracién / & Desplegables /| © LocaLions]

Encuentra el menu
77777 - Elementos mostrados « contiene «
Activos

Soporte ~ [ regla || (@ Regla global H {+} grupo =g Buscar v ®

Gestion

Herramientas

Administracién
Configuracion NOMBRE COMPLETO

£ Desplegables CSJApurimac

Componentes CSJApurimac > Sede Central de Abancay

Notificaciones

CSJApurimac > Sede de Antabamba
Niveles de servicio

CSJApurimac > Sede de Aymaraes
General

e CSJApurimac > Sede de Chalhuahuacho
Campos de unicidad

P — CSJApurimac > Sede de Chincheros

automaticas
CSJApurimac > Sede de Curahuasi

Autenticacién
CSJApurimac > Sede de Grau
Receptores

CSJApurimac > Sede de Huancarama
Enlaces externos

Plugins CSJApurimac > Sede de Mamara
CSJApurimac > Sede de Ocobamba

CSJApurimac > Sede de Talavera

¢ Plegar men 20 filas [ pagina

Figura 72 — Creacion de sedes
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j) Creacion de incidencia

@ Inicio / 63 Asistencia Q Buscar H ¥ Lists H & Plantillas H (D Global Kanban
| O Tickets < Tickets waiting for your approval ‘
=> Find menu
]

@ Activos -~ [ v  Caracteristicas - Type v es | Incidente =

63 Asistencia

regla H @ regla global H #lgrupo | =@ Buscar v @

(@ Dashboard

Tickets

W Q 9§

0]
+ Crear ticket
15y

Problems

ID TITULO ENTIDAD STATUS TYPE LTIMA BECLEIDE PRIORIDAD E
Changes ODIFICACION ¥ APERTURA H
10 Instalacion de Entidad Raiz » (9 En curso (planificada] Incidente $8-07-202403:28 09-04-2024 04:38 Alta ¢
B3 Planificacion Antivirus DJ Apurimac b
@ Estadisticas 1 Pruebade ticket1 Eptidad Raiz En espera Incidente 35-07-2024 21:24  07-03-2024 14:45 Muy alta | £
!

Incidentes
recurrentes 12 Error de sistema Entidad Raiz » O Resuelto Incidente §7-07-202413:39  09-04-2024 20:08 Baja F
DJ Apurimac ]

Gestion

. 18 error de sistema Entidad Raiz » @ Nuevos Incidente §5-05-2024 18:18 15-05-2024 18:18 Alta ¢
Herramientas con firma digital DJ Apurimac L]
Administracion - 5 Nuevo proyecto Entidad Raiz # O En curso (asignada) | Incidente §7-05-202415:38  06-04-2024 12:00 Media <
de un sistema DJ Apurimac ‘

Configuracion

Figura 73 — Creacidn de incidencia

k) Creacidn de requerimiento

) Inicio / 63 Asistencia Q_ Buscar || vy Lists H Plantillas H [ Global Kanban

/ O Tickets @ Tickets waiting for your approval ‘

= Find menu

=]

® Activos -----~  Caracteristicas - Type + es ~ | Solicitud «

6y Asistencia
| regla H @® regla global H {+} grupo | @ Buscar Y @

@ Dashboard

Tickets

W Q 8

0}
+ Crear ticket
A

Problems
D TiTULO ENTIDAD STATUS TYPE LA EECHALE PRIORIDAD
Changes ODIFICACION ¥ APERTURA q
17 solicito anexo Entidad Raiz » O En curso (asignada) Solicitud pP7-07-2024 04:03  09-04-2024 20:13 Baja [
Planificacién nuevo DJ Apurimac t
Estadisticas 6 Actualizar sistema  gntigadRaiz » O En curso (asignada) Solicitud p7-05-2024 15:38  07-04-2024 15:52 Alta | €
DJ Apurimac :
Incidentes 16 Solicito correo Entidad Raiz » O En curso (asignada) Solicitud P9-04-2024 20:14  09-04-2024 20:12 Alta | [
recurrentes institucional DJ Apurimac 3
Gestion g 15 Capacitacion del Entidad Raiz » @ Nuevos Solicitud p9-04-2024 20:11  09-04-2024 20:11 Alta [
nuevo usuario DJ Apurimac 3

Herramientas
11 Solicito equipo Entidad Raiz » @ Nuevos Solicitud [p9-04-2024 20:07  09-04-2024 20:07 Alta | F
Administracién nuevo DJ Apurimac '
. . 8 Solicito Usuario i I @ Nuevos Solicitud P9-04-2024 00:47 09-04-2024 00:47 Alta | €

Configuracién Enticad Ralz ¥

DJ Apurimac !

Figura 74 — Creacion de requerimiento
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I) Base de conocimiento
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© Ini

Find menu Buscar  Examinar

5 Herramientas

0% Proyectos

@ Reminders
N\ RSS feed

) Base de
conocimientos

B Reservations

& Reports

a Busquedas
guardadas

EC001

@ A

® Configuracién

Articulos recientes

Las ultimas entradas actualizadas

050524-V1.0-ER| 414 FIRMA

Buscar

Articulos mas consultados

050524-V1.0-ERROR 414 FIRMA

EC001-050524-V1.0-Error
una Ruta Valida de la TSL...

EC001-050524-V1.0-Error 399

EC001-050524-V1.0-ERROR 414 FIRMA
Figura 75 — Base de conocimiento
m) Prioridad de las incidencias

Figura 76 — Modulo prioridad de incidencias
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Anexo 08: Carta de presentacion de la tesis a la Corte Superior de Justicia de Apurimac

Abancay, 11 de abril de 2024

Doc. Marco Antonio Cerén Trujillo

Gerente de administracion distrital de la Corte Superior de Justicia de Apurimac

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a Ud. Para saludarle cordialmente a nombre de la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria Informatica y Sistemas de la UNAMBA, y
mi persona como docente en esta escuela y asesor del Bachiller Marco Antonio
Soel Juarez, identificado con DNI N° 48290900, con correo electronico

antoniosoeljuarez@gmail.com , celular N° 930179616, quien trabajo como

responsable de informatica de la CSJ de Apurimac, desea realizar su tesis con
el trabajo de investigacion propuesto “Aplicacion de un sistema Web Help Desk
basado en ITIL para el registro y control de requerimientos e incidencias al

personal de la Corte Superior de Justicia de Apurimac, ano 2023”.

Este trabajo de investigacion es de importancia para la Corte Superior de Justicia
de Apurimac, por lo cual se solicita pueda aprobarlo y brindar las facilidades de
realizar una reunion por meet con todo el personal administrativo y jurisdiccional
de su corte con fecha que usted disponga, para que el Bach. Marco Antonio Soel
Juarez pueda presentar el sistema web Help desk basado en ITIL y mediante un

cuestionario el personal pueda brindar sus comentarios para el apoyo de la tesis.

Agradezco la atencion que brinde al presente, hago propicia la ocasién para

expresarle mi consideracion y aprecio

Atentamente,

MICAELA BASTIDAS
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Anexo 09: Aprobacion de la tesis por la Corte Superior de Justicia de Apurimac

',q*"‘”“ """,‘ p_lp_l o=

’ =

3 ARl para!
P ,‘],,)I.\ljl\‘: et BCOTNARODE LA WSTCIA

Corte Superior de Justicia de Apurimac
Gerencia de Administracién Distrital

"Decenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres"
"Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conmemoracién de las
heroicas batallas de Junin y Ayacucho"

itaimente por CERON

BIBI Firma Eﬂ’é@?g’:a?m“"““”"
Abancay, 19 de Abril del 2024 p_lp-l Digital :Dégiéipgj_ga&giabimnmmﬁn
F

CARTA N° 000017-2024-GAD-CSJAP-PJ

echa: 10.04.2024 12:06:19 -05:00

Sr.

SOEL JUAREZ MARCO ANTONIO

Asunto : PERMISO PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION.

Referencia : EXPEDIENTE 003503-2024-MUP-CS
INFORME 000282-2024-CRRHH-UAF-GAD-CSJAP (18ABR2024)

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarlo cordialmente y manifestarle que, en
atencion a la Solicitud S/N, de fecha 11 de abril del 2024, mediante el cual su persona
comunica que, viene realizando un trabajo de investigacion denominado “Aplicaciéon de
un sistema Web Help Desk basado en ITIL para el registro y control de requerimientos e
incidencias al personal de la CSJ de Apurimac 2023”, por lo que solicita, se le brinde las
facilidades para realizar una reuniéon mediante el servicio de videoconferencia Google
Meet, con todo el personal administrativo y jurisdiccional de la CSJ de Apurimac.

Sobre el particular, a través del presente se le autoriza realizar el trabajo de investigacion
mencionado; debiendo de coordinar las acciones a desarrollar con el Ing. Tito Pefia Aedo.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad, para reiterar a usted los sentimientos de
mi mayor consideracion.

Atentamente,

Documento firmado digitalmente

MARCO ANTONIO CERON TRUJILLO
Gerente de la Administracion Distrital de la C.S.J. de Apurimac
Corte Superior de Justicia de Apurimac

]
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=

Esta es una copia auténtica de un documento electronico archivado en el Poder Judicial del Pert. Su autenticidad
e integridad pueden ser contrastadas en: https://verifica.pj.gob.pe/doc/sgd CODIGO: 700141 CLAVE: BT1SLN
CARTA N° 000017-2024-GAD-CSJAP Pégina 1 de 1
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Anexo 10: Presentacion del proyecto a la Corte Superior de Justicia de Apurimac

l v 0 0)Whatapp X @ Nueapestaa
€ > C @ % meetgooglecom/yns-djsd-cly

B MesapeprTES L. [ Oropbox - vide

"‘ Antonio Soel Juarez (Presentar)

éq

Antonio Soel J_.

Y

YANESSI ROSA_

Marco Antonio

2:29 | yns-djsd-cfv

Figura 77 — Presentacion de sistema web Help Desk a la Corte Superior de Justicia de

Apurimac

v 0 () WhatsApp % | '® Noev

€ 3 C R = meet.google.co

B MESA DEPARTES £L B8 Dropbox - videos o

R Antonio Soel Juarez (Presentar)

Jorge Luis Qui_. YANESSI ROSA_

D K

DeysiSantosc. Kelvin Cristian

%
|

Informatica CS.

= B - R - O - I O - O - IO - |

Figura 78 — Menu principal de perfil del usuario administrativo y jurisdiccional del

sistema web Help Desk
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v 0 0 whatas X | ® Nuosa pestaia

€ 2 C @A = meetgoogle.com/yns-disd-civ
B vesapepmrse . B oropbor - videos o

G QY e —

2:33 | yns-djsd-cfv

£ Buscar

Figura 79 — Proceso de crear una incidencia y requerimiento por el usuario

administrativo y jurisdiccional

2 Meet yns-djsd-cv =~ @ X

c 23 meet.google.com/yns-djsd-cfv £ Incognito

@ Accesoal Sistema T... @ Reducir el tamaio d... TW Trucos para Windo.. @ Formulario Estadisti.. [ FMV CASolution 5 Looker Studio [ DEPORTE 5 To

Y% LA

Antonio Soel Juarez YANESSI ROSARIO FLORES E... Teresa diaz chavez Neyser Centeno Velazque Jorge Luis Quispe Rayme

% %

J S

Julia Jara Huayhua Salvador Sanchez Hurtado Antonio Soel Juarez

19
1:39 p.m. | yns-djsd-cfv A s ® 2B & 6 ‘

; 13:39
H 4 x  ESP
] © Buscar - 15/05/2024 b0

Mostrar iconos

Figura 80 — Finalizacion de la presentacion de sistema web Help Desk a la Corte Superior

de Justicia de Apurimac
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