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Resumen

La Direccion de TIC’'s de la empresa eléctrica EMELNORTE S.A. detect6é inconsistencias
respecto al registro de los servicios prestados a los empleados dentro de la empresa, contaba con
un Help Desk mismo que se usé poco tiempo porgue se evidencio tiempos excesivos en la atencion

de los requerimientos, buscando una alternativa que ayude mejorar los servicios.

Para solventar estas inconsistencias se opto por la implementacion la metodologia ITIL V3 para
la gestién de servicios de la direccion de TIC’s, iniciando con un levantamiento del proceso de
atencion de requerimientos y posteriormente se desarrollé e implementd una nueva aplicacion de
Help Desk.

Para la implementacion de ITIL V3 el modelo de gestiébn de servicios se adapté a las
necesidades de la Direccion TIC’s de la empresa EMELNORTE, generando acuerdos de nivel de

servicios (SLA).

Para el desarrollo de la aplicacién web se utilizé Java como lenguaje de programacion, Eclipse
como entorno de desarrollo, Oracle como base de datos, Wifly como servidor, con la estructura
modelo, vista, controlador (MVC) y la metodologia Scrum.

Para finalizar, se aplicé la encuesta CSUQ para validar la usabilidad de la aplicacion web, se
empled la formula de correspondencia de SCUQ a SUS para obtener la puntuacién segun la escala
de valores de SUS, dando como resultado del 92.44% de satisfaccion de los usuarios encuestados.

Palabras clave: ITIL, Gestidn de servicios, SLA, Scrum, CSUQ.
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Abstract

The ICT Management of the electric company EMELNORTE S.A. It detected inconsistencies
regarding the registration of services provided to employees within the company, it had a Help Desk
itself that was used for a short time because excessive times were evident in meeting the

requirements, looking for an alternative that helps improve services.

To solve these inconsistencies, the ITIL V3 methodology was chosen for the management of
services of the ICT department, starting with a survey of the requirements attention process and

later developing and implementing a new Help Desk application.

For the implementation of ITIL V3, the service management model has been adapted to the
needs of the ICT Management of the company EMELNORTE, generating service level agreements
(SLA).

For the development of the web application, Java was used as the programming language,
Eclipse as the development environment, Oracle as the database, Wifly as the server, with the
model, view, controller (MVC) structure and the Scrum methodology.

Finally, the CSUQ survey was applied to validate the usability of the web application, the
correspondence formula from SCUQ to SUS was used to obtain the score according to the SUS

value scale, resulting in 92.44% user satisfaction surveyed.

Keywords: ITIL, Service Management, SLA, Scrum, CSUQ.
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INTRODUCCION
Antecedentes

Desde sus origenes en 1914, la primera central eléctrica en la ciudad de Ibarra ha buscado
brindar un servicio de calidad a la comunidad ibarrefia, en 1975 se establece como EMPRESA
ELECTRICA REGIONAL NORTE S.A. EMELNORTE, con este suceso se benefician

comunidades tanto urbanas como rurales con el consumo eléctrico. (Emelnorte, 2014)

La empresa se rige a la estructura organica por procesos, en donde incluye sus recursos
humanos como eje principal de los mismos. Estos procesos son primordiales a la hora de

garantizar el servicio a los clientes. (Emelnorte, 2014)

EMELNORTE cuenta con un departamento de Tl mismo que se ejecuta como una unidad
de apoyo o soporte que permite solventar procesos, este departamento dispone de un servicio
prioritario que es brindar soporte y atencion al usuario en temas de TIC, actualmente no se

encuentra estandarizado mediante un modelo de buenas préacticas de gestién de TI.

La necesidad de contar con estandares en el despliegue de los procesos nace en la

busqueda de un buen desempefio.
Situacion Actual

Actualmente la empresa cuenta con un servicio de Help Desk, el que se ha usado durante
un tiempo, observando que el funcionamiento no satisface las necesidades como se esperaba,
evidenciando tiempos excesivos en la atencién de las incidencias, generando un malestar
organizacional, debido a la carencia de una metodologia que agilite los procesos de soporte

técnico de TI.
Prospectiva

Con el presente trabajo de grado se pretende definir el modelo de gestion de buenas
practicas para el servicio de Help Desk basado en el estudio del marco de referencia ITIL V3,
con el propdsito de satisfacer las necesidades y exigencias actuales del servicio del soporte
técnico de Tl de la Empresa Eléctrica Regional Norte S.A. EMELNORTE. Adicionalmente se
implementara una aplicacion Web (prototipo) para automatizar uno de los procesos de servicio

de soporte técnico de Tl definidos en el modelo de gestion producto de esta investigacion.



Planteamiento del Problema

En la empresa Eléctrica Regional Norte S.A. EMELNORTE se evidencia una insatisfaccion
del usuario interno por la deficiente prestacion de servicios de soporte técnico de TI, hasta el
momento no se ha implementado un modelo de gestién que permita mejorar ésta deficiencia,
ejecutando procedimientos de forma empirica, provocando excesivos tiempos y una deficiente

atencion.

Problema

=
=

Fig. 1 Diagrama de Problemas

Fuente (Propia)

Objetivo General

Desarrollar un modelo de gestién basado en la metodologia ITIL V3 para el servicio de Help
Desk orientada al soporte técnico de la unidad de Tl de la Empresa Eléctrica Regional Norte
S.A. EMELNORTE.

Objetivos Especificos

1. Crear un marco teorico sobre los SLA (Acuerdos de Nivel de Servicio), basados en
la metodologia ITIL V3, enfocado al proceso de soporte técnico de Tl de la empresa
EMELNORTE S.A.



2. Disefar el modelo de gestion basado en la metodologia ITIL V3 para el proceso de
soporte técnico de Tl de la empresa EMELNORTE S.A.

3. Implementar una aplicacion Web (prototipo), para el servicio de mesa de ayuda
(help desk) para un proceso del modelo de gestion, disefiado para el servicio de

soporte técnico de Tl de la empresa eléctrica EMELNORTE.
4. Validacién de los resultados obtenidos.
Alcance

En el presente trabajo se iniciard con un profundo estudio de la metodologia ITIL V3 en la
gue se basara la definicibn de un marco teérico sobre los acuerdos de nivel de servicio
necesarios enfocados en los procesos de soporte técnico de Tl que la empresa EMELNORTE
S.A.

Crear el modelo de gestion basado en la metodologia ITIL V3 en la Empresa EMELNORTE
S.A., tomando en cuenta que dicha empresa carece de la misma y en la actualidad se viene

ejerciendo procesos de forma improvisada sin ninguna directriz bien definida.

Se desarrollard una aplicacion web prototipo de Help Desk para uno de los procesos de
servicio de soporte técnico de Tl definidos en el modelo de gestién propuesto, dicho proceso
serd elegido por el personal asignado de EMELNORTE. (Unitel, 2013) . Cabe mencionar que
dicho prototipo buscara optimizar de la mejor forma la prioridad de los procedimientos, con la

finalidad de poner en préctica el propésito de la metodologia propuesta. (Bailey, 2010)

Luego de un estudio se determinara el modelo estadistico con que permitir4 validar los

resultados.
Justificacion
Social

El presente proyecto va a tener un enfoque hacia el objetivo Nro.9 de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas “Construir infraestructuras resilientes, promover
la industrializacién inclusiva y sostenible y fomentar la innovacién” (UNDP, 2018),
contribuyendo al desarrollo integral de la empresa Eléctrica Region Norte S.A. EMELNORTE,
aportando con un modelo de gestién de los procesos internos de la misma, el mismo que se

reflejara en la satisfaccion de los clientes, los que contaran con un servicio basico estable.



Tecnoldgico

Los sistemas Web basados en una metodologia de gestién laboral contribuyen en la
automatizacion de procesos de una forma eficaz y eficiente, agilitando los procedimientos, con

un resultado 6ptimo (ServiceTonic, 2018).
Cultural

Dentro de la empresa se fomentard un ambiente de trabajo confortable, evitando la
sobrecarga laboral, evitando contratiempos innecesarios, utilizando todos los recursos de la

empresa de una mejor manera.
Contexto

En la Tesis de Pregrado: “ESTUDIO DE GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIA DE
LA INFORMACION MEDIANTE ESTANDARES ITIL”, con el aplicativo: “SOFTWARE PARA
LA GESTION DE INCIDENTES ITIL”. AUTOR: Nelly Ximena Fuertes Riera. (Fuertes Riera,
2012), se enfoca a los servicios técnicos de una empresa genérica, poniendo como ejemplo
los de un banco con un aplicativo de ServiceDesk, en el proyecto propuesto se realizara un
modelo de gestion enfocado a servicios de soporte técnico de Tl para la empresa eléctrica
EMELNORTE, con una aplicaciébn web prototipo HelpDesk para un servicio elegido por la

misma entidad.

En la Tesis de Postgrado: “DISENO DE UN MODELO DE GESTION BASADO EN ITIL V3.0
PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD DE LOS PROCESOS DE TI EN EL
GAD MUNICIPAL SAN MIGUEL DE IBARRA”. AUTOR: Péaez Coello David Alejandro. (Paez
Coello , 2018), se enfoca en los procesos de Tl del GAD Municipal de San Miguel de Ibarra,
en el proyecto propuesto se realizara un modelo de gestion de servicios de soporte técnico

particularmente para la empresa eléctrica EMELNORTE.



CAPITULO 1

Marco tedérico

1.1 Conceptos

En este apartado se abordan conceptos de términos generales utilizados en esta
investigacion como son: método, metodologia, modelo, proceso y servicio con el fin de
comprender de mejor forma la evolucion de los significados segun su aplicacion y evitar posibles
confusiones entre estos, en las Fig. 2 y 3 se ve graficamente conceptos y relaciones entre estos

términos.

~"Método: Es laformaenla ™
/ N
gue se realiza una
determinada actividad

|

S La metodologia

Un método

v . puede ser /’ﬁ“\ facilita la ejec:ucic"r!,-"' ‘“\\
-’/ un modelo \de los métodos /
Modelo: Es un l " Metodologia: Es el
referente de /  estudio de los
imitacic métodos
N imitacion . Y, V%

Fig. 2 Relacién entre método y modelo, método y metodologia

Fuente (Propia)
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/ arall bo Servicio:
g ¢ rara llevar a cabo
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ue tiene inicio| o _ -
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yfinconun | procesos ' aun receptor ]
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“\_especifico AN / /
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., . -~ -~

Fig. 3 Relacién entre proceso y servicio
Fuente (Propia)
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Con mayor detalle se muestra a continuacion conceptos de diferentes autores a lo largo

del tiempo.
1.1.1 Método

Desde los inicios en la investigacién se ha utilizado la palabra método para hace
referencia al modo en que se lleva a cabo la busqueda y almacenamiento de la informacion,

determinando el mas adecuado dependiendo del objetivo propuesto.

El método segun Hintelholher en la investigacion es la ejecucién de procedimientos de
forma ordenada con el fin de encontrar una verdad, se puede decir que es la via para llegar a
la respuesta de una interrogante o de una solucion a un problema. Con el tiempo se han ido
clasificando segin el campo de aplicacién, sin embargo, todos tienen en comun la
organizacion, siendo el método cientifico uno de los mas relevantes, incluso un referente para
los demas. (Aguilera Hintelholher, 2013) (Pérez Porto & Gardey, 2012)

Segun Maya en su libro dice que “El método es comun a todas las ciencias, ya que se trata
de un procedimiento riguroso formulado l6gicamente, que permite adquirir un conjunto de

conocimientos en forma sistematica y organizada”(Maya, 2014a p.11).

Algunos de los métodos aplicados con éxito se pueden usar como guias para posteriores
trabajos que tengan similitud con los objetivos planteados, tomando en cuenta que se pueden
modificar siempre y cuando mejoren, volviéndolos cada vez mas eficientes, con la ayuda de
la habilidad del cognoscente! . Al ser reutilizables, se pueden convertir en un habito con
determinados pasos, ya sea por una persona, un grupo, incluso por una organizacion

empresarial pequefia o grande.
1.1.2 Modelo

El modelo es una palabra que podemos utilizar para referirse sobre algo o alguien tiene
caracteristicas que se distinguen del resto, y que podemos hacer referencia de estas para

imitarlo o reproducirlo. (Real Academia Espafiola, 2014)

El modelo segun Porto y Merino dice que cumple con caracteristica idoneas para ser
tomadas como ejemplo para poder crear algo igual, ya sea una persona, animal o cosa, 0

ciertas actividades mediante una serie de pasos.(Pérez Porto & Merino, 2012)

1 Cognoscente hace referencia a la persona que posee algin conocimiento relacionado con el
tema y que pude aportar con su experiencia.
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Con el pasar de los afios la palabra modelo se ha utilizado en la ciencia para aportar con
el trabajo de investigacion, existen los modelos sistémicos que permiten hacer comparaciones
simples en la realidad, ya sea de forma exacta mediante datos matematicos, o de forma no

exacta, haciendo comparaciones de causa y efecto en determinadas fechas. (Raffino, 2019)

Un método que haya dado buenos resultados se puede imitar en circunstancias similares

en donde se busquen resultados equivalentes, asi volviéndose en un modelo a seguir.
1.1.3 Metodologia

La metodologia tiene una estrecha relacion con el método, es la que permite hacer un
estudio de los procesos y procedimientos que conlleva el método, y hacer un andlisis de la
eficiencia y eficacia para llegar a los objetivos planteados, y obtener un resultado relevante.
(Aguilera Hintelholher, 2013).

Segun Cortés e Iglesias “La Metodologia es la ciencia que nos ensena a dirigir determinado
proceso de manera eficiente y eficaz para alcanzar los resultados deseados y tiene como

objetivo darnos la estrategia a seguir en el proceso.” (Cortés & Iglesias, 2004 p.8).

Para Maya la metodologia se enfoca mas en la trayectoria de la investigacion y no los
resultados, teniendo varias metodologias como posibilidades se tenga de alcanzar el resultado
buscado.(Maya, 2014).

Con la metodologia se llega al origen de cada método, su evolucion del proceso, las
mejoras, las experiencias en cuanto al resultado, con el fin de elegir el més optimo entre ellos

de acuerdo con la necesidad y a la realidad actual.
1.1.4 Proceso

Segun Zaratiegui tener procesos definidos dentro de una empresa es probablemente los
elementos mas importantes, ayudando asi en las innovaciones y mejoras, en especial si lo

que busca es la calidad, siendo la base del crecimiento.(Zaratiegui, 1999)

La palabra proceso hace referencia a las acciones consecutivas que se llevan a cabo de
forma natural o por la intervencién humana a determinados recursos obteniendo resultados,
teniendo un inicio, una ejecucion, y un fin, en la vida cotidiana tenemos muchos procesos por

ejemplo la preparacion de los alimentos o en el trabajo las tareas asignadas, entre otros.

Siendo importante definir procesos de gestion empresarial con la finalidad de aprovechar

de forma eficiente los recursos dentro de la empresa, acortar tiempos y prevenir incidentes.



1.1.5 Servicio

Dentro de una organizacion se puede referir a servicio a los beneficios que puede brindar
el personal a los clientes ya sea en persona o de forma remota a través de un equipo
tecnoldgico, creando asi una perspectiva general en base a la satisfaccion de las necesidades,
ademas, una unién y lealtad entre las dos partes, creando un valor agregado a la parte

proveedora.(Vera & Collins, 2018)

Mientras los servicios se relacionan directamente con el cliente, los procesos se ejecutan
de forma interna siendo ahi en donde se corrigen posibles errores, sin que el usuario tenga
que intervenir o caer en gastos, cabe mencionar que para llevar a cabo un servicio se realiza

uno o varios procesos.

El servicio al ser un producto intangible se mide mediante factores cualitativos como la
confianza del cliente hacia el proveedor ganando reconocimiento y prestigio institucional frente

a la competencia.

1.2 Gestion empresarial

1.2.1 Modelo de gestion

Un Modelo de gestion es un marco de referencia que pueden tomar organizaciones
privadas o publicas para la administracion para aplicar normativas internas y externas que
permitan alcanzar los objetivos planteados, tanto en lo econémico como en el ambiente
laboral.(Pérez Porto, 2008)

El modelo de gestién constituye la forma estratégica en realizar actividades para alcanzar
las metas trazadas por una organizacion, tomando en cuenta todos los recursos humanos,
financieros, el cliente, etc. El modelo jerarquico es un ejemplo, en que hay lideres encargados
de tomar determinadas decisiones y subordinados que colaborar y cumplen con lo asignado
y establecido, siempre enfocandose en la busqueda de la alcanzar la calidad ya en la

actualidad tiene gran importancia.(Navarro, 2017)

El modelo de gestion permite hacer un mejor uso de los recursos mejorando los resultados
de las empresas, permitiendo tomar acciones ante imprevistos de una forma mas agil,

ayudando a disminuir los gastos que conllevan.(Vergelin, 2017)

El desarrollo integral de las empresas se enfoca en la eficiente y eficaz productividad

individual y colectiva de los integrantes, siendo importante tener un plan estratégico en el que



se fijen reglas a tomar en cuenta dentro y fuera de las instalaciones empresariales.(Tejada,
2003)

El modelo de gestion permite a las organizaciones en cualquier sector buscar puntos de
referencia que ayuden a cumplir con sus objetivos en diferentes ambitos como: tecnoldgico,
normativo, econémico, social, de mercado, con un fin comdn que es el de satisfacer las

necesidades del cliente.

1.2.2 Sistemas de Gestién

Un sistema de gestion ayuda a ver que decisiones pueden ser las adecuadas dentro de
una empresa mediante datos estadisticos obtenidos por indicadores durante un periodo
determinado en comparacién con los objetivos planteados. Los indicadores deben ser
considerados cuidadosamente, para saber qué tomar en cuenta se puede empezar definiendo
metas, el personal encargado, tiempo estimando, medidores estadisticos para dar
seguimiento al cumplimiento y un plan de aplicacién para mejorar los resultados. (Gutiérrez &
Cano, 2017)

Debido a los cambios tanto econémicos como politicos y a los avances tecnolégicos, las
empresas buscan adaptarse al entorno y las necesidades del consumidor, tomando en cuenta

la amplia competencia, apoyandose con estandares que han dado resultados positivos.

Sin duda optar por un sistema de gestion para una empresa es una decision acertada,
siempre y cuando se pueda contar con el apoyo de todos los involucrados, ya que la
informacion que retroalimente a la herramienta debe ser veraz para que los resultados sean

reales, con el fin de tomar disposiciones apropiadas.

Existen sistemas de gestién normalizados que se han convertido en estdndares a nivel
mundial, con el fin de establecer un mismo idioma entre las empresas obteniendo buenos

resultados, en la Fig. 4 se enlistan algunos que han tenido éxito:



Gestion de calidad (1ISO 9001)

\

Gestion de seguridad de la informacién (ISO/IEC 27001)

Fig. 4 Sistemas de gestion

Fuente (Propia)

Se pueden presentar dificultades al inicio de la integracién del sistema de gestion en la
empresa, como la resistencia al cambio, la falta de algun recurso, incluso el desconocimiento,

pero los resultados finales son de gran utilidad para el desarrollo integral de la misma.
1.3 Acuerdos de nivel de servicio (SLA)

Los Service Level Agreement (SLA) en espafiol Acuerdo de Nivel de Servicio, es el acuerdo en
el que se platea el compromiso del proveedor del servicio con el o los clientes o el contratante, en
busca de brindar un beneficio de calidad en base a las necesidades del beneficiario, estipulando
términos y condiciones tales como: caracteristicas del servicio, delimitar el tiempo de entrega,
disponibilidad oportuna, compromiso de soporte en caso de surgir un fallo en un tiempo minimo,
mantenimiento preventivo y correctivo de equipos esenciales o en cambios en cédigo, garantias y

penalizaciones en caso de incumplimiento. (Acens Technologies S.A., 2008)
1.3.1 Clasificacion de SLA

Mediante los indicadores establecidos en el SLA se puede monitorear el proceso de la
entrega del servicio y los niveles de prestacion, se pueden encontrar 3 tipos de SLA segun
ITIL.(Service Tonic, 2016)
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a)

b)

SLA de servicio: En este tipo de contrato se hace sobre un servicio especifico, en
forma en la que el proveedor oferta de diferentes formas el mismo con determinadas
caracteristicas, por ejemplo: premium, platino, estandar, siendo premium la que
mas beneficios brindard, y estdndar la de menos, los términos ya dependen de la

empresa.

SLA basado en el cliente: En este tipo de contrato especifican uno o varios
servicios con determinadas caracteristicas e indicadores de monitorizacion

especificos para un cliente o area determinada.

SLA multinivel: En este contrato se combinan los SLA de servicio como el basado
en el cliente, reforzando y evitando errores e integrando beneficios, es mayormente

usado en instituciones, siendo varios clientes para determinados servicios.

1.3.2 Ciclo de vida de SLA

Teniendo en cuenta que los SLA se enfocan en brindar servicios con calidad, es

recomendable aplicar un ciclo como el que se indica en la Fig. 5 para su gestion.

Planificacién

Realizacion Verificacion Validacidn » I *

Fig. 5 Clico de vida aplicado para la gestién de los SLA

Fuente (Propia)

a) Planeacién: Aqui se analiza los niveles de servicio que se pueden ofrecer a los
clientes de tal forma que satisfagan sus necesidades, optimizando el uso de
recursos. Todo lo que se haga debe quedar constancia en documentos como:

e Catélogo de Servicios: Es un documento en el que se especifica los
servicios vigentes al cliente.

e Requisitos de nivel del servicio: Documentacion que la que se registra
las caracteristicas y funciones del servicio, el nivel de -calidad,
infraestructura TI, disponibilidad, integridad y continuidad del servicio,

tomando en cuenta la escalabilidad.
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Hojas de Especificacién del Servicio: Documentacién en la que se
registran los responsables y sus funciones, detallando las operaciones,
formas de monitorizacion y puesta en marcha.

Plan de Calidad del Servicio o Service Quality Plan (SQP):
Documentacion en la que se registra la planificacion con objetivos para
cada servicio, la distribucion de los recursos necesarios, indicadores de
rendimiento, y evaluacion de proveedores. Siendo un documento para

uso interno.

b) Realizacién: Aqui se hace laimplementacion, previo dialogo con el cliente quien

debe estar de acuerdo con lo términos, como documentacion seré la siente:

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA): En donde se detalla todos los
aspectos del servicio tales como: forma de implementacion, control y
soporte técnico, costos, responsabilidades, y términos legales.
Acuerdos de Nivel de Operacién (OLAs): En dbénde se detalla el
desarrollo del servicio, proceso de cambios, configuracién, gestion de
incidencias, siendo un documento de uso interno.

Contratos de Soporte (UCs): En dénde se ponen términos que delimiten
responsabilidades del proveedor, ya sea para implementar o dar un

soporte, incluye el tiempo de garantia.

c) Verificacion y Validacién: En cuanto al seguimiento técnico y satisfaccion del

cliente ya estan orientados los SQP, requisitos de novel se servicio (SLRs),

OLAs, en estas etapas se generan informes en los que se registren incidencias,

quejas, tiempos de respuesta y disponibilidad.

d) Mejora: En esta etapa se hace un andlisis de toda informacion recopilada,

documentado los detalles de la mejora, tiempos de desarrollo e implementacion,

responsabilidades y costos.

1.3.3 Beneficios de usar los SLA

e Especificar los recursos de acuerdo con las necesidades de un cliente.

e Exigir como cliente que se cumpla el acuerdo predefinido.

o Elresponsable del servicio sabe lo que se debe entregar al cliente.

e El cliente puede ser beneficiario de varios servicios con diferentes acuerdos.
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1.4 Modelo de gestién ITIL V3 como marco de trabajo

Se conoce como ITIL a la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la Informacion por sus
significado en inglés Information Technlogy Infrastructure Library, un compendio de libros en los
gue se explican cobmo poner en marcha buenas practicas que con experiencia han dado buenos
resultados en diferentes empresas en diversos paises, mejorando la entrega de los servicios de TI,
reduciendo problemas y dando una mejor solucién en caso de presentarse, minimizando impactos
de una forma mas eficiente.(OSIATIS S.A., 2018f)

ITIL V3 se enfoca directamente en el manejo de los servicios dentro de una empresa, como una
forma de entregar un valor al cliente quien no tendra que hacerse responsable de posibles riesgos
y costos relacionados(OSIATIS S.A., 2018f), en la Fig. 6 se ven aspectos a tomar en cuenta para

brindar un mejor servicio segun estas buenas practicas.

Necesidad
del cliente
Factores
necesarios
para brindar
_— el servicio
Mejor
Servicio

St

Monitorizacién Nllyglzsdd?
del servicio LaCadlas
servicio

Fig. 6 Aspectos para brindar un mejor servicio segin ITIL V3

Fuente Adoptado de (OSIATIS S.A., 2018c)

Para mejor comprension sobre las buenas préacticas de ITIL v3, es necesario conocer varios

términos, en la Fig. 7 se representa la relacion entre estos.
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Gobierno de
Tl

Fig. 7 Relacion entre Gobierno de Tly Gestion de Tl

Fuente (Propia)

1.4.1 Gobierno de TlI

Es importante saber que el Gobierno de Tl de cualquier organizacién es el grupo de
personas con la autoridad de decidir qué servicios se brindaran a los clientes, visualizar de
forma global las funciones de TI, dar disposiciones segun la arquitectura e infraestructura con
la que cuenta como empresa, cuyo resultado es una buena gobernanza en un ambiente
laboral estable.(OSIATIS S.A., 2018a)

El buen uso de las Tl dentro de la organizacién permite ir actualizando la oferta en el campo
empresarial, es decir, a medida que las circunstancias cambian en la sociedad, nuevas
tecnologias, cambios de la economiay en la ley, etc., se generan nuevas necesidades, por lo
gue una buena organizacion y el apoyo del talento humano es importante para cubrir esas
demandas.

1.4.2 Gestion de Servicios

La gestion de servicios segun (OSIATIS S.A., 2018g) es la parte administrativa que se
encarga de generar procesos dentro de una empresa para empezar a dar vida las ideas
planteadas por el gobierno de TI, en ITIL v3 se basa en:
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a) La especializacion y coordinacion de los clientes y proveedores sobre el servicio
b) Una agencia como intermediario que respalde un buen servicio

¢) Una agrupaciéon de mddulos con funcionalidades similares del servicio, por
conceptos completos, aplicando sistemas con redundancia para disminuir las

posibilidades de caida o cambios bruscos del servicio ante el cliente.

d) Los sistemas como componentes que trabajan de forma independiente, pero a la
vez contribuyendo a un fin o relacionandose entre si para conseguir un obijetivo,

utilizando feedback?, un control de resultados y aprendizaje continuo.

Con estos componentes la gestién se encarga de monitorear que los objetivos generales

de la empresa se lleven a cabo cada dia, ejecutando los posibles cambios aprobados dentro

del gobierno de Tl, asegurando la adecuada organizacion, que los servicios lleguen de forma

correcta y de sugerir las mejoras del servicio segun las necesidades actuales.

1.4.3 Rolesy funciones

De acuerdo con (OSIATIS S.A., 2018e) un rol es la responsabilidad que tiene una persona

0 un grupo de personas sobre un trabajo en especifico. En la Fig. 8 se enumeran los roles y

funciones segun ITIL v3.

Roles en ITIL v3

Gestion del Propetario del Gestion del Propetario del
servicio servicio proceso proceso

esarollo,
emplementacion,

mantenimiento
monitorizacion y

Reponder ante la
organizacionsobr
e todo el proceso
del servicoy su
mejora.

Planificacion,
organizacion,
monitorizacion,
hacer informes.

Responder ante
el cliente y la
organizacion

Fig. 8 Roles y funciones segun ITIL v3

Fuente Basado en la informacion de (OSIATIS S.A., 2018e)

2 Retroalimentacion de un tema mediante opiniones de los receptores para que un emisor pueda
mejorar el resultado.
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Se conoce como funcién a un grupo de personas con cierta experticia, encargado de

entregar un resultado especifico utilizando los recursos necesarios. En una empresa las

funciones se relacionan, siendo necesario trabajar con procesos.

1.4.4 Ciclo de vida de los servicios de Tl segun ITIL V3

ITIL V3 es un apoyo para la parte administrativa en la gestion de los servicios de TI,

encontrando 5 fases de aplicacién redactadas en 5 libros, se presenta un grafico secuencial

en la Fig. 9.

* - G. Financiera
* - G. del Portafolio
* - G. de la Demanda

Estrategia
de servicio

Disefio de
Servicio

+ - G. del Catdlogo

+ - G. Niveles
Servicio

+-G.dela
Capacidad

+-G.de
Disponibilidad

+-G.de
Continuidad

» - 3. de Seguridad

+-G. de

Proveedores

» - Planificacion y

= Soporte

» - G. de Cambios

= - G. Configuracion
= - G. de Entregas
= - Validacion y

prughas

» - Evaluacion
= - G. Conocimiento

Transicion

de servicios
e

Fig. 9 Las 5 etapas en ITIL v3

4

Operacién
de servicios

* - Centro de

Servicios

*-G.de

Operaciones

« - G. Técnica
-G de

Aplicaciones

* - G. de Eventos

* - G. de Incidencias
* - G. de Peticiones

* - G. de Problemas
* - G. de Acceso

Fuente Basada en la informacion de (OSIATIS S.A., 2018f)

+ Sugerir las mejoras
de los servicios de
forma constante
segun las
necesidades del
negocio

+ Documentacion

a) Estrategia del servicio: De acuerdo con (OSIATIS S.A., 2018d) esta etapa es

la base del servicio, en esta se hace un estudio de mercado con el fin de definir

los clientes a los que se quiere llegar, se analiza los recursos econémicos, talento

humano, la demanda del cliente, empezando a generar el portafolio de servicios,

tomando en cuenta la competencia, y lo procesos que pueden implicar al llevarse

a cabo, siendo una parte fundamental de todo el proceso.

Las gestiones que se pueden hacer en esta etapa son:

e Gestion de la Demanda: Aqui se definen define el mercado al que se

quiere llegar, en esta se toma en cuenta los recursos necesarios para
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satisfacer la demanda, poniendo metas en periodos de tiempo (corto,
mediano y largo plazo)

Gestién Financiera: Aqui se debe tomar cuenta todos los costos que
conlleva cada servicio de Tl, desde la parte légica como fisica, ademas
de asignar un valor para imprevistos, llevando una contabilidad.

Gestion de un Portafolio de Servicios: Aqui se organizan todos los
servicios de TI, tomando en cuenta la vida atil de cada uno y la parte
financiera, asi en el caso de realizar un cambio o dar de baja un servicio
el costo no afecte de forma negativa, se recomienda realizar una
valoracion de prioridad, beneficio, en el que se justifique la inversion

econdémica.

b) Disefio del servicio: Concordando con (OSIATIS S.A., 2018b) en esta etapa

se disefia un nuevo servicio o se redisefian los ya existentes con el fin de mejorar,

se incluyen politicas, procesos y tiempos de ejecucion, tomando en cuenta la

seguridad como un parametro fundamental por la informacién delicada que se

puede tener, teniendo una respuesta efectiva ante cualquier incidencia.

Las gestiones que se pueden hacer en esta etapa son:

Gestion de Catalogo de Servicio: Es un derivado del portafolio, en el
gue se indica de forma detallada al cliente que servicios estan disponibles
en ese momento, adicionalmente se incluyen los niveles de servicio que
hay por cada uno, este documento debe ser redactando de tal forma que
cualquier persona pueda entender, para que tanto consumidor como
distribuidor sepan el alcance.

Gestion de Niveles de Servicio: Se detalla en el apartado 1.3.
Gestion de Capacidad: Se asignan los recursos necesarios para que el
servicio se ejecute correctamente evitando gastos innecesarios, se
cumple los objetivos planteados en la estrategia, tomando en cuenta los
objetivos planteados en diferentes periodos de tiempo, realizando un
constante seguimiento, obteniendo informes de rendimiento con los que
se puede recomendar cambios y reajustes en los SLA.

Gestién de Disponibilidad: Tomando en cuenta los acuerdos SLA con
los clientes, UCs con los proveedores externos, OLAs con los

proveedores internos, y los SQP, se hace un andlisis de los recursos, y
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analiza la estrategia para que exista una alta disponibilidad, se crean
respaldos, se compran repuestos, se generan redundancias en los
sistemas, se registran tiempos de garantias de hardware con el que se
hace seguimientos de prevencién, tomando en cuenta los siguientes
factores:
o Fiabilidad: Tiempo en el que el servicio a funcionado sin
interrupciones.
o Mantenimiento: Capacidad de resolver interrupciones de forma
eficiente.
o Capacidad: Disponibilidad de recursos internos y externos
contratados.
Gestion de la Continuidad: En el transcurso de la entrega de un servicio
pueden ocurrir desastres ya sean de forma natural como terremotos,
tormentas, provocado por el hombre como incendios o inundaciones, o
tecnoldgicas como virus o hackers, etc., siendo importante contar con un
plan de contingencia que especifique los protocolos a seguir segun sea
pertinente, ya sea de forma preventiva o en el momento del evento
desafortunado, tomando en cuenta cada uno de los recursos y su nivel
de importancia dentro de la organizacion, se debe mantener al personal
capacitado ante estos sucesos.
Gestion de Seguridad: Tomando en cuenta que la informacién es uno
de los recursos mas valiosos tanto para el cliente como para el proveedor,
se debe garantizar 4 aspectos importantes:
o Disponibilidad: Que la informacion esté disponible siempre y
cuando se la solicite.
o Integridad: Que la informacion no sea manipulada en ningan
momento por personal no autorizado.
o Confidencialidad: Que la informacién llegue sélo al personal
autorizado.
o Legalidad: Que la manipulacion de la informacion sea bajo
términos legales y bajo acuerdo mutuo.
Se recomienda fijar objetivos con respectivos responsables, mismos que
haran un seguimiento continuo, para esto ayuda la implementacién de la
ISO/IEC 27001.

18



e Gestion de proveedores: Para llevar a cabo un servicio de TI
generalmente se necesita de diversos proveedores, por ejemplo: internet,
hardware, electricidad, con los que se ejecutan SLA en los que se
detallan acuerdos previos, asi como los UCs, en los que asignan

responsables que ante un incidente sabran que hacer al respecto.

c) Transicion del servicio: De acuerdo con (OSIATIS S.A., 2018)) En esta etapa
se hace pone el servicio a produccion, y se empiezan hacer evaluaciones y
pruebas, corrigiendo errores en caso de ser necesario, se lleva a la préactica la
planificacion del disefio, se empiezan hacer la gestion de recursos mediante
respaldo de software y documentacion, y repuestos del hardware.

Las gestiones que se pueden hacer en esta etapa son:

e Gestion de entregas: Se comprueba que tanto como software como
hardware necesario para el servicio esté disponible y funcionando
correctamente, y se verifica que llegue adecuadamente al cliente,
alimentando la base datos de cambio, misma que se ocupa en otras
gestiones.

e Gestion de Cambio: Con el propdsito de brindar un mejor servicio
evitando interrupciones, se empiezan hacer cambios internos de forma
estratégica, gestionando todos los recursos que implica: software,
hardware, proveedores, personal responsable, contratos.

e Proceso de gestion de cambio: Para realizar algun cambio ITIL
recomienda tener una base datos de la gestion del cambio o su sigas en
inglés (CMDB), en la que se registran las peticiones de cambios mismas
gue se llegan a analizar la factibilidad.

e Gestion de configuracion: Documentacion en dénde se guarda la
informacion de: software, hardware, personal, componentes de red y
lineas de negocio, de detalles financieros y politicos, el impacto que se
obtenido respecto a otros componentes, costos y recursos de repuesto,

misma que ayuda a establecer un control de todos los componentes.

d) Operacion del servicio: Segun (OSIATIS S.A., 2018h) en esta etapa se hace la
supervision del servicio durante todo el tiempo que se encuentra vigente, dando

soluciones a posibles errores a tiempo, poniendo en marcha la gestion de
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incidentes, eventos, problemas y peticiones, trabajando juntamente con los

departamentos de operaciones, servicios, y aplicaciones, manteniendo la calidad

del servicio.

Las gestiones que se pueden hacer en esta etapa son:

Centro de servicio: Es el centro de operaciones de los procesos de

soporte, siendo un canal de comunicacion entre el cliente y el proveedor,

en él se puede hacer un registro de incidencias mismas a las

posteriormente se puede hacer un seguimiento, e incluso se puede un

soporte en linea con el registro de soluciones previas, los centros de

comunicacion que se puede implementar en una instruccion pueden ser:

O

Centro de llamas (Call center): Centraliza las llamadas de los
usuarios y se redireccionan al personal que pueda dar soluciones
a las dudas, quejas, reclamos y dar una solucion en brevedad
posible.

Centro de soporte (Help desk): En la que se da soluciones de
incidentes y dudas directamente con el experto, se conoce como
primer nivel.

Centro de Servicios (Service desk): Se unifican las dos
anteriores, ademas que une todos los procesos de gestion del
servicio, canaliza dudas personalizadas basandose en los SLA
acordados con los clientes, y resuelve cualquier duda o problema

que se presente.

Existen 3 tipos de Service desk:

O

Service desk local: Se implementa en empresas que tienen
varias sucursales, brindado servicio personalizado optimizando
tiempo, sin embargo, no es recomendable por el uso de recursos,
poca informacion para la base de datos de incidencias y cambios,
poca organizacion y altos costos.

Service desk centralizado: Se implementa un solo centro
servicios para todas las sucursales que tenga una empresa, €s
recomendable por la optimizacion de recursos, se genera una

buena base de datos de incidencias y cambios, mejor
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organizacion y reducciéon de costos, una desventaja ocurre
cuando se debe dar una solucion en el lugar.

o Service desk virtual: Se implementa un servicio de operaciones
virtual, dando soluciones en cada sucursal, por lo que se debe
tener siempre disponible y continuo, es recomendable por la
reduccién de costos, optimizacion de recursos, se tiene una
buena base de datos de incidencias y cambios, se brinda un
servicio igualitario, las desventajas pueden ser a la hora la
instalacion y dificultad del uso de parte del usuario.

o Gestidon deincidencias: Teniendo como objetivo dar una solucién a una
interrupcion del servicio se hace un analisis de los recursos que implica:
software, hardware, operaciones erréneas, peticiones de usuarios,
consultas, etc. Se puede hacer uso del service desk tomando en cuenta
gue los usuarios por lo general son los que se reportan.

El proceso recomendad por ITIL v3 respecto a incidencias es:

1. Registrar

2. Categorizar

3. Establecer impacto

4. Asignar recursos

5. Monitorizar estado

o Gestidon de problemas: Un problema es un problema no identificado que
puede ser caudado por una o varias incidencias, si se identifica la causa
se conocer el error y se procede a la correccion.

Se puede usar la informacién de la gestidn de incidencias, de capacidad,
de configuracion, de los SLA, de la disponibilidad, juntamente con la base

de conocimiento, permitiendo una solucién de forma eficiente.

e) Mejora continua del servicio: De acuerdo con (OSIATIS S.A., 2018i) en esta
dltima etapa, pero no menos importante se hace una retroalimentacion de todas
anteriores, analizando los resultados del monitoreo de las métricas que se
considere relevante en cada servicio, por lo que se puede sugerir cambios a la
etapa de la estrategia para mejorar la calidad, viviéndose asi un ciclo.

Las gestiones que se pueden hacer en esta etapa son:
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e Gestion de procesos: El buen manejo de los procesos y procedimientos
y procedimientos ya sea estos que trabajen de forma individual o de
formal relacional garantiza dar un mejor servicio.

e Gestion de métricas: Ayudan hacer un seguimiento y monitorizacién
del servicio, permiten hacen una comparacién del resultado esperado con
el obtenido, verificar la satisfaccion o insatisfaccion del cliente, analizar el
uso de los recursos, y hacer comparaciones con nuevas tendencias.
Las métricas se pueden obtener haciendo preguntas sobre lo que espero
del servicio que estoy prestando y lo que implica, pueden ser recursos

econdmicos, infraestructura, la demanda, saturacién, etc.

1.4.5 Aspectos importantes en la aplicacion

15

ITIL v3 se puede aplicar sin problemas respecto a derechos de uso, ya que busca ser un

estandar internacional con respecto a TI, es flexible en la aplicacion, acoplandose a la

situacion de cada institucion.

Tomando en cuenta estos detalles se pretende con este trabajo realizar un modelo de

gestion de Servicios de Tl basada en el método de buenas préacticas de ITIL V3 para la
Direccion de TIC'S de la Empresa Eléctrica EMELNORTE S.A.

Herramientas de desarrollo

Para el desarrollo del prototipo del modelo de gestién propuesto en este trabajo, se

aplicaran las siguientes herramientas con las que esta trabajando la empresa y tiene ventajas

como:

Oracle: Base de datos modelo relacional que se puede gestionar de forma
grafica, cuenta con alta disponibilidad de los recursos y de la informacion
registrada, gestion de usuarios, control de acceso, proteccion de datos. (Netec,
2019)

Wifly: Servidor que soporta el aumento de trabajo de un sistema manteniendo
el rendimiento, con recursos personalizados para el control de las
configuraciones utilizando al maximo todas las utilidades que ofrece. (Arsys,
2017)
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o Eclipse: Entorno de desarrollo de desarrollo multilenguaje, tiene control de
versiones, es una plataforma ligera, basada en plug-ins. (Junta de Andalucia,
2016)

e Java: Lenguaje de programacion orientado a objetos, multiplataforma, con

compilado agil lo que facilita la ejecucion, seguro y estable. (Robledano, 2019)
1.6 Metodologia de desarrollo

Tomando en cuenta que una metodologia es “Es el conjunto de métodos que se utilizan en
una determinada actividad con el fin de formalizarla y optimizarla. Determina los pasos a seguir

y cémo realizarlos para finalizar una tarea.”(Maida & Pacienzia, 2015, p. 17)

Existen metodologias &giles como tradicional para implementar en el desarrollo de un

software, a continuacion, se indican caracteristicas de cada una en la Tabla 1.

Tabla 1. Caracteristicas de las metodologias agiles y tradicionales

Metodologias agiles Metodologias Tradicionales

Basadas en normas provenientes de
estandares seguidos por el entorno de
desarrollo

Basadas en heuristicas provenientes de
practicas de produccion de cédigo

Especialmente preparados para cambios

Cierta resistencia a los cambios
durante el proyecto

Impuestas internamente (por el equipo) Impuestas externamente
Proceso menos controlado, con pocos Proceso mucho mas controlado, con
principios numerosas politicas/normas

No existe contrato tradicional o al menos es

bastante flexible Existe un contrato prefijado

El cliente interactta con el equipo de desarrolic

El cliente es parte del equipo de desarrollo . ;
mediante reuniones

Grupos pequefios Grupos grandes y posiblemente distribuidos
Pocos artefactos Mas artefactos
Pocos roles Mas roles

La arquitectura del software es esencial y se

Menos énfasis en la arquitectura del software .
expresa mediante modelos

Poca documentacioén Documentacion exhaustiva

Muchos ciclos de entrega Pocos ciclos de entrega

Fuente: Adoptado de (Maida & Pacienzia, 2015, p. 19)
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1.6.1 Metodologia Scrum

Scrum es una metodologia &gil que tiene un determinado proceso como se indica en la Fig.
10, la ejecucion se hace cada determinado tiempo, con actividades y responsables

especificos, denominando estos ciclos como sprint.

Las partes impicadas dan feedback

Incorporando -

el feedback Ciclos diarios

Peticion de
feedback

=

Recogida de
requisitos

=

Gestion del Planificacion Ejecutar entrega a las

backlog del sprint el sprint hartes implicadas

Fig. 10. Proceso Scrum

Fuente: Adoptado de (Maida & Pacienzia, 2015)

1.7 ITIL v3 en comparaciéon con ITIL 4

A partir del 2019 se lanza ITIL 4 con un enfoque al sistema de valor del servicio Tl, tomando
como base los fundamentos de ITIL v3, retomando asi el propoésito de ITIL que es dar valor al
cliente mediante un buen servicio, en ITIL v3 hace énfasis en los procesos y subprocesos, es
decir en la gestién de las actividades de éstos, agrupandolos en 5 etapas mismas que se
recomienda llevar a cabo de forma secuencial, pero en la practica se terminan realizando

simultdneamente principalmente en los servicios ya establecidos y que estan en produccion.

ITIL 4 hace referencia al desarrollo dentro de la organizacion de Tl como una parte
fundamental para la innovacién y transformacién digital, de esta forma los procesos de los

servicios se automatizarian y se aprovecharian mejor los recursos. (Servicetonic, 2021)
Para ITIL 4 son cuatro los puntos clave para brindar exitosamente valor al cliente:

e Organizaciones y personas: Se toma en cuenta el ambiente laboral dentro de la

organizacion para alcanzar los objetivos planteados.

e Informacion y tecnologia: Para obtener mejor resultado con la tecnologia para

gestionar los servicios se incluye la buena informacién y el conocimiento.
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Socios y proveedores: La relacion con empresas que aportan en el proceso de
entrega de valor a los clientes mediante el servicio, por ejemplo: proveedores de
internet, electricidad, etc.

Flujos de valor y procesos: Cada empresa tiene una forma de coordinar las

actividades que permitan llevar a cabo los servicios.
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CAPITULO 2

Desarrollo

2.1 Lugar de desarrollo de la Investigacion

En este capitulo se analizara la situacion actual de la Gestion dentro de la Direccion de Tl de la
empresa eléctrica EMELNORTE S.A., presentando una situacion global de la empresa, el grado de
madurez de los servicios del departamento de soporte técnico, para los cuales se aplicaran las

buenas practicas propuestas por ITIL v3.
2.1.1 Creacién de la empresa eléctrica EMELNORTE S.A.

Antes de que la energia eléctrica fuera un servicio en la ciudad de Ibarra, el municipio
ordenaba que los propietarios de inmuebles urbanos alumbren con un farol de 7 a 9 de la
noche las puertas y ventanas, en 1914 se suscribe el primer contrato para proveer de luz
eléctrica, en 1915 se prendié por primera vez una lampara con energia eléctrica en la ciudad
blanca. En 1940 se inaugura la Planta Eléctrica Municipal pero no tiene el éxito esperado ya
gue no se obtiene los recursos econémicos para cubrir los gastos, la falta de un personal
adecuado, mas un desastre natural la llevaron a la ruina, que llevé a obtener el servicio
eléctrico desde Antonio Ante hasta que se estabilice en la ciudad, con el pasar de los afios la
empresa fue evolucionando y mejorando, en noviembre 25 de 1975 se constituye la Empresa
Eléctrica Regional Norte S.A. EMELNORTE. Mediante el programa FERUM se electrifico las
zonas rurales y urbanas de todo el pais con fondos del estado, EMELNORTE esta
determinada bajo las leyes que rigen en el pais. (EMELNORTE, 2016a)

2.1.2 Misibn, visién, objetivos de la empresa eléctrica EMELNORTE S.A.

e Mision; “Brindar el servicio publico de energia eléctrica y servicio de alumbrado
publico general, con calidad, calidez, responsabilidad social y ambiental a la
poblacion del area de cobertura.” (EMELNORTE, 2016b)

e Vision; “Al afio 2021, seremos una empresa publica que entregue a la comunidad,
el servicio de energia eléctrica y alumbrado publico general, en concordancia con
las metas establecidas por los organismos de control, con excelencia de categoria

internacional, compromiso social y ambiental.” (EMELNORTE, 2016b)

e Objetivos; “Garantizar el suministro de energia eléctrica con calidad, continuidad y
seguridad. Optimizar el uso de los recursos disponibles en EMELNORTE. Potenciar

las competencias del Talento Humano de EMELNORTE. Consolidar la imagen
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corporativa e incrementar la cobertura y prestacion del servicio eléctrico en el area
de concesion. Reducir los impactos socio- ambientales del sistema eléctrico de
EMELNORTE."(Pilar Arciniegas, 2016)

2.1.3 Organigrama estructural de la Direccion de TIC’s de la empresa eléctrica EMELNORTE S.A.

En la Fig. 11 se puede ver un organigrama de la Direccion de TIC’s de acuerdo con

cémo se ha organizado y ha funcionado hasta la fecha de realizacion de este trabajo.

Direccion de TIC's

3 3 3 3 )
Area de Soporte Area de Area de Redes Area de Area de Base de
Técnico Desarrollo de App Infraestructura Datos
4 personas 1 persona

responsables responsable

1 persona

2 personas
responsable

responsables

2 personas
responsables

Fig. 11 Organizacion interna de la Direccion de TIC’'s de EMELNORTE

Fuente (Propia)
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2.2 Desarrollar un modelo de gestion basado en ITIL V3 para los procesos internos
de servicios de Tl de la empresa EMELNORTE S.A.

En el presente trabajo se propone un modelo de gestion para servicios de la Direccion de
TIC’s basado en ITIL, con los siguientes pasos para la implementacién, como indica la Fig.
12.

Socializar a todo el
personal sobre las Definir la estructura
Acti del servicio

v

Fig. 12 Pasos para la implementacion del modelo de gestién propuesto

Fuente (Propia)
2.2.1 Socializar a todo el personal sobre las buenas practicas de ITIL v3
Para un cambio o mejora dentro de una organizacion es fundamental mantener informado
al personal sobre la implementacion y los beneficios que se pueden obtener, de este modo
los implicados sabran qué se debe que hacer, por qué y para qué, con la colaboracion de

todos los implicados los posibles cambios pueden fluir, evitando contratiempos por
desconocimiento, o falta de colaboracion.

2.2.2 Definir la estructura del servicio

Una vez socializadas las buenas practicas de ITIL al personal, se continua con el andlisis
y definicidn de la estructura de gestion de los servicios como se indica en la Fig. 13, tomando
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en cuenta que ITIL v3 es flexible se hacen ajusten de acuerdo con las necesidades siempre y

cuando se mantengan las 5 etapas que dicta las buenas practicas,

+ 5. de Cambios / + Sugerir las
oG mejoras de los
Disefio de Configuracion Operacién de servicios de
+ - G. Financiera Servicio + - G. de Entregas servicios ;‘;‘E’L']?_l'f::m”te
" Valgjacmn ¥ necesidades del
pruebas negocio
+ Documentacion
. -G de
* - G. del Catalogo Incidencias

* - G. Niveles Servicio

Estrategia de ' Transicion de *-G.de
servicio * - G. de la Capacidad SEIVICIOS Peticiones
* - 5. de Disponibilidad | = -G de x
» - G. de Continuidad Operaciones

G. De Seguridad * -G. de eventos

Fig. 13 Aplicacion de las etapas de ITIL V3 para los servicios de Soporte Técnico en la Direccion de TIC's de
EMELNORTE

Fuente (Propia)

2.2.3 Definir responsabilidades y responsables
o Responsabilidades

Encargado de todos los equipos tecnoldgicos (computadoras de escritorio, laptops,
impresoras), instalaciones, mantenimiento preventivo y correctivo, tanto en el edificio
matriz como en todas las sucursales, dar solucion de dudas, quejas y pequefios
cambios, ya sea de forma remora o en el sitio, en el caso de no encontrar solucién

reportar al personal correspondiente.
e Responsables

Actualmente cuenta como responsables y duefios de los servicios de soporte técnico

a 02 personas mismas que se turnan para dar atencion al cliente simultdneamente.
2.2.4 Relacionar el servicio con los procedimientos

Como se menciona en el apartado 1.1, para llevar a cabo un servicio se implican uno o
varios procesos, en este paso se hace un levantamiento de los servicios que brinda el area

de Soporte Técnico y procesos que se estan llevando hasta la actualidad.
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A continuacion, se muestra los servicios que se brinda como Soporte Técnico.

Tabla 2. Catalogo de servicios de Soporte Técnico de EMELNORTE

Macroservicio Servicio Ubicacion

Mantenimiento preventivo 2

'

Mantenimiento correctivo S

Mantenimiento preventivo %

(S

Mantenimiento correctivo &
o
2
S

“Q o

- =

Q (%]

t [y

(=) w
Q.
o
(7]

Instalacion y configuracién de equipos

o

)

o

(S

(]

[a'4

Fuente (Propia)

Tabla 3. Informacion del servicio de mantenimiento preventivo en sitio de EMELNORTE

Cantidad
Servicio Ubicacion Tipo total dela Equipos
empresa
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Mouses

Computadoras Teclado
358 escritorio CPU
Hardware Monitor
Laptop
124 Impresoras
. kel 80 Scanners
Mantenimiento = id
preventivo < Windows
‘ Office
5 Software Win RAR
aplicativo
Navegadores
Software ,
Lector de pdf's
Sof Sistema
2 ° twarg Comercial
empresarial
Reporteador
Fuente (Propia)
Tabla 4. Informacién del servicio de mantenimiento correctivo en sitio de EMELNORTE
. . . . Cantidad ]
Servicio Ubicacién Tipo R Equipos
equipos
C
ompu.tad.oras CPU
358 escritorio
Hardware
Laptop
124 Impresoras
80 Scanners
° Windows
Mantenimiento = .
correctivo p Office
- 5 Software Win RAR
aplicativo
Navegadores
Software Lector de pdf's
Sistema
Software Comercial
2
empresarial
Reporteador

Fuente (Propia)
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Tabla 5. Informacién del servicio de mantenimiento preventivo y correctivo remoto de EMELNORTE

Cantidad

Servicio Ubicacion Tipo . Equipos
P equipos quip
Windows
Mantenimiento Office
preventivo 358 Softwgre Win RAR
o aplicativo
8 Software Navegadores
&
Lector de pdf's
Mantenimiento Sistema
correctivo 100 Software Comercial
ial
empresaria Reporteador

Fuente (Propia)

Tabla 6. Informacion del servicio de instalacién y configuracion de equipos en sitio y remoto de EMELNORTE

. . . . Cantidad ]
Servicio Ubicacion Tipo an .' a Equipos
equipos
M
Computadoras Te?:rasjs
358 escritorio CPU
Hardware
Laptop
124 Impresoras
80 Scanners
Software
o .
2 Operativo Windows
- s 358 Office
Inst_alacwr_l’v Software Win RAR
conflgur.acmn Software aplicativo Navegadores
de equipos Lector de pdf's
Sistema
P Reporteador
Windows
% Software Office
= Software 358 . Win RAR
3] aplicativo
o Navegadores

Lector de pdf's
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Sistema
Software Comercial

100 .
empresarial

Reporteador

Fuente (Propia)

e Detalle de las funciones por servicio: Para cada servicio existe un

procedimiento estandar, a continuacion, se detallan:

o Mantenimiento preventivo en sitio: El personal responsable del
servicio se dirige periddicamente a cada sucursal y procede con a
ejecutar los siguientes pasos:

= Mantenimiento preventivo de software en sitio: Prender el
equipo, verificar la integridad del sistema, el nombre de equipo
tenga relacion con la IP asignada, funcionalidad del antivirus, se
libera la papelera de reciclaje, redireccionamiento de carpeta de
Usuario a la particion logica del disco duro, configuracion del
escritorio remoto, activar software de aplicacion y software de

sistemas, actualizacion de navegadores.

= Mantenimiento preventivo de hardware en sitio: Una vez
verificado el buen funcionamiento del software, se procese a
apagar y abrir el chasis del equipo, se limpian los componentes
eléctricos y electrénicos del equipo, se cierra el equipo, se vuelve
a encender y se verifica el funcionamiento, finalmente se apagay

se limpia monitor, mouse y teclado.

Respecto a las impresoras y scanner se abren los chasis y se
limpia el polvo acumulado, se cierran y se verifica el

funcionamiento.

o Mantenimiento preventivo en remoto: El personal responsable del
servicio verifica periédicamente mediante el servidor del antivirus ESET
Endpoint Antivirus que los equipos que estdn dentro del dominio del
EMELNORTE se encuentren funcionando correctamente, caso contrario
se procede a corregir y limpiar el software remotamente, previo aviso al

responsable del equipo.
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o Mantenimiento correctivo en sitio: El personal responsable se puede
dirigir a solucionar un problema a una de las sucursales, llevando las
herramientas que considera necesarias segun sea el caso.
Generalmente si el caso amerita se traslada el equipo a la matriz donde

se encuentra la oficina del Soporte Técnico.

= Mantenimiento correctivo de software en sitio: Se considera
como mantenimiento correctivo el formateo del equipo posterior

hacer los respaldos respectivos del usuario.

» Mantenimiento correctivo de hardware en sitio: Se hace una
consideraciéon de costo beneficio previo al reemplazo de las

piezas dafiadas en los equipos.

o Instalacién y configuracion de equipos: Cuando se hace una
reparacion del software o llega un equipo nuevo se procede con los

siguientes pasos:
» Respaldar informacion (en caso de ser correctivo).

» Verificar las configuraciones del adaptador de red yip del equipo
y nombre del equipo.

» Formateo e instalacion del SO en el equipo.

» Actualizar el sistema del equipo, controladores y parches de

sistema operativa.
= Unir al dominio.

*= |ngresar con la cuenta administrador, se agrega la cuenta del
usuario final y se pone como administrador mientras se configura

el equipo.
» |niciar cesién con cuenta del usuario.
= Cambiar el nombre del equipo.

» |Instalar y configurar software de oficina, lector de pdf,

navegadores y demas aplicaciones.

= |nstalar y configurar impresora y scanner.
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» Redireccionar la carpeta usuario a la parte légica de CD.
= Instalar y configurar antivirus.

= Copiar el respaldo del usuario a las ubicaciones correspondientes

(en caso de ser correctivo).

= Cambiar el perfil usuario de administrador a usuario de escritorio

remoto.

» Reiniciar y verificar las aplicaciones instaladas.

2.2.5 Priorizar las incidencias de los servicios

Para priorizar los servicios que ofrece la direccion de TIC’s, se toma en cuenta el area del
empleado beneficiario y servicio solicitado, considerando si es de prioridad inmediata o se
puede ser programable dependiendo si la incidencia por resolver puede pasar a ser un
problema o/y detiene el buen funcionamiento de la empresa.

2.2.6 Establecer la aplicacion web de desarrollo

Para establecer la aplicacion web se ha tomado en cuenta el siguiente proceso que se
detalla en el flujograma de la Fig. 14.
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Fig. 14. Flujograma del proceso de gestion de requerimientos

Fuente (Propia)
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Para automatizar el proceso se detallan los siguientes roles con sus respectivos

responsable en la Tabla 7.

Tabla 7. Descripcion de los roles del sistema Help Desk

Rol

Descripcidn Cargo

Administrador

Usuario
solicitante/beneficiario

Autorizador

Responsable Help Desk

Operador TIC's

La persona encargada de ingresar Direccion de TIC's.
toda la informacién referente a las

areas de servicios, a los servicios,

niveles de prioridad, estados de los

pedidos y estados de

requerimientos.

Persona que puede hacer un pedidc Empleados de
ya sea para pedir un servicio EMELNORTE S.A.
personal o para un compafiero.

Persona encargada de autorizar un Jefe inmediato del
pedido. solicitante.

Persona encargada de distribuir los Empleado Direccion
requerimientos a los empleados TIC's

dentro de TIC's segun la prioridad y

el empleado que menos

requerimientos tenga pendientes.

Persona responsable de dar una Empleado Direccion
solucion al requerimiento asignado. TIC's

Fuente (Propia)

2.3 Desarrollo de una aplicacion Web Help Desk

2.3.1 Equipo Scrum

Para el desarrollo de la aplicacion web se ha formado un equipo con los siguientes roles,

con sus nombres Yy cargos respectivos.

Tabla 8. Roles del proyecto

Nombres

Rol Cargo

Ing. Brito Xavier

Product owner Direccion de TIC’s
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Ing. Cruz Alexandra Scrum Master Direccion de TIC's

Srta. Garcia Cristina Equipo de desarrollo  Tesista

Ing. Gordillo Catalina Stakeholders Direccion de TIC's
Ing. Andrés Cardenas Stakeholders Direccion de TIC's
Ing. Ana Pérez Tester QA

Fuente (Propia)

2.3.2 Historias de usuario

Los requerimientos del desarrollo de se han definido en las siguientes historias de

usuario.

Tabla 9. HISTORIA DE USUARIO HD-01 - Gestién de areas de servicio

Historia de usuario
ID: HD-01 Usuario: Administrador
Nombre: Gestion de areas de servicio

Prioridad: Alta Dependencia: N/A Estimacion: 8h

Descripcion: Como administrador quiero ingresar, listar y editar las areas de servicio,
con informacion que tenga los siguientes campos:

o Nombre
e Estado
Pruebas de aceptacion:

e Al ingresar una nueva area de servicio, los campos “Nombre” y “Estado” deben
ser obligatorios.

e Se debe validar todos los campos y mostrar un mensaje de error.

e Al editar un area de servicio debe mostrar un mensaje de haber actualizado
correctamente.

Fuente (Propia)

Tabla 10. HISTORIA DE USUARIO HD-02 - Gestién de categorias de servicio

Historia de usuario
ID: HD-02 Usuario: Administrador

Nombre: Gestion de categorias de servicio

Prioridad: Alta Dependencia: N/A Estimacion: 8h
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Descripcion: Como administrador quiero ingresar, listar y editar las categorias de
servicio, con informacién que tenga los siguientes campos:

e Categoria
e Estado
Pruebas de aceptacion:

o Al ingresar una nueva categoria de servicio, los campos “Categoria” y “Estado”
deben ser obligatorios.

¢ Se debe validar todos los campos y mostrar un mensaje de error.

e Al editar una categoria de servicio debe mostrar un mensaje de haber
actualizado correctamente.

Fuente (Propia)

Tabla 11. HISTORIA DE USUARIO HD-03 - Gestién de rango de prioridades

Historia de usuario

ID: HD-03 Usuario: Administrador
Nombre: Gestién de rango de prioridades
Prioridad: Alta Dependencia: N/A Estimacion: 8h

Descripcién: Como administrador quiero ingresar, listar y editar rango de prioridades,
con informacién que tenga los siguientes campos:

e Prioridad
e Descripcion
Pruebas de aceptacion:

e Alingresar un rango de prioridades, los campos “Prioridad” y “Prioridad” deben
ser obligatorios.

e Se debe validar todos los campos y mostrar un mensaje de error.

e Al editar un rango de prioridades debe mostrar un mensaje de haber actualizad
correctamente.

Fuente (Propia)

Tabla 12. HISTORIA DE USUARIO HD-04 - Gestion de prioridades areas beneficiarios

Historia de usuario

ID: HD-04 Usuario: Administrador
Nombre: Gestion de prioridad areas beneficiarios

Prioridad: Alta Dependencia: 2 Estimacion: 12h
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Descripcién: Como administrador quiero ingresar, listar y editar prioridad areas
beneficiarios, con informacién que tenga los siguientes campos:

e Areas
e Prioridad
Pruebas de aceptacion:

e Al asignar una prioridad areas beneficiarios, los campos “Areas” y “Prioridad” s¢
podras elegir de las areas y prioridades previamente registradas.

e Se debe validar todos los campos y mostrar un mensaje de error.

e Al editar una prioridad areas beneficiarios debe mostrar un mensaje de haber
actualizado correctamente.

Fuente (Propia)

Tabla 13. HISTORIA DE USUARIO HD-05 - Gestion de tipos de reportes

Historia de usuario

ID: HD-05 Usuario: Administrador
Nombre: Gestion de tipos de reportes
Prioridad: Alta Dependencia: N/A Estimacion: 8h

Descripcién: Como administrador quiero ingresar, listar y editar tipos de reportes, cor
informacién que tenga los siguientes campos:

e Tipo
¢ Estado
Pruebas de aceptacion:

e Al ingresar un tipo de reportes, los campos “Tipo” y “Estado” deben se
obligatorios.

e Se debe validar todos los campos y mostrar un mensaje de error.

e Al editar un tipo de reportes debe mostrar un mensaje de haber actualizado
correctamente.

Fuente (Propia)

Tabla 14. HISTORIA DE USUARIO HD-06 - Gestion de estados requerimientos

Historia de usuario

ID: HD-06 Usuario: Administrador
Nombre: Gestion de estados requerimientos
Prioridad: Alta Dependencia: N/A Estimacion: 8h
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Descripcioén: Como administrador quiero ingresar, listar y editar estado
requerimientos, con informacién que tenga los siguientes campos:

o Estados de requerimiento
e Estado
Pruebas de aceptacion:

e Alingresar un estado de requerimiento, los campos “Estados de requerimiento”
“Estado” deben ser obligatorios.

e Se debe validar todos los campos y mostrar un mensaje de error.

o Al editar un estado requerimientos debe mostrar un mensaje de haber actualizad
correctamente.

Fuente (Propia)

Tabla 15. HISTORIA DE USUARIO HD-07 - Gestién de estados detalle

Historia de usuario

ID: HD-07 Usuario: Administrador
Nombre: Gestion de estados detalle
Prioridad: Alta Dependencia: N/A Estimacion: 8h

Descripcién: Como administrador quiero ingresar, listar y editar estados detalle, co
informacién que tenga los siguientes campos:

e Estados de detalle
e Estado
Pruebas de aceptacion:

e Al ingresar un estado de detalle, los campos “Estados de detalle” y “Estadc
deben ser obligatorios.

e Se debe validar todos los campos y mostrar un mensaje de error.

e Al editar un estado de detalle debe mostrar un mensaje de haber actualizad
correctamente.

Fuente (Propia)

Tabla 16. HISTORIA DE USUARIO HD-08 - Gestion de servicios

Historia de usuario

ID: HD-08 Usuario: Administrador
Nombre: Gestidn de servicios

Prioridad: Alta Dependencia: 4 Estimacion: 8h
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Descripcién: Como administrador quiero ingresar, listar y editar servicios, co
informacion que tenga los siguientes campos:

Area
Servicio
Autorizacion
Equipo
Categoria
Prioridad
Estado

Pruebas de aceptacion:

Al ingresar un servicio, los campos “Area”, “Servicio”, Categoria”, “Prioridad”

“Estado”, “Autorizacion”, “Equipo” deben ser obligatorios.

Los campos “Area”, “Servicio”, Categoria”, “Prioridad”, se podran elegir de |
informacion previamente registrada.

Se debe validar todos los campos y mostrar un mensaje de error.

Al editar un estado de detalle debe mostrar un mensaje de haber actualizad
correctamente.

Fuente (Propia)

Tabla 17. HISTORIA DE USUARIO HD-09 - Gestién de requerimientos

Historia de usuario

ID: HD-09 Usuario: Solicitante/Beneficiario

Nombre: Gestion de requerimientos

Prioridad: Alta Dependencia: 4 Estimacion: 64h

Descripcién: Como Solicitante/Beneficiario quiero ingresar requerimientos, que permit
registrar al menos los siguientes atributos:

Empleado solicitante: cédigo, nombres
Fecha solicitud

Empleado beneficiario

Area de servicio

Servicio

Equipo (si es servicio es para un equipo)
Adjunto

Detalle

Pruebas de aceptacion:
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e Al ingresar un requerimiento el empleado solicitante se registrara del usuari
logueado, y la fecha del pedido se guardara del equipo.

e Se debe poder elegir otro empleado beneficiario de un listado de empleado
previamente registrados, se mostrara el centro y el cargo que desempenia.

e Se debe poder elegir el area de servicio con el servicio requerido.

e Si el servicio solicitado incluye un bien o equipo se enlistaran los equipos par
que se pueda elegir uno.

e Se debe poder subir un adjunto por detalle

¢ Que permita poner una descripcion del requerimiento.

o Se debe agregar mas de un detalle en cada requerimiento.

e Permita enlistar cada detalle agregado.

e Permita borrar cada detalle en caso amerite.

e Se debe validar todos los campos y mostrar un mensaje de error.

o Permita ver un mensaje de registrado el requerimiento correctamente.

Fuente (Propia)

Tabla 18. HISTORIA DE USUARIO HD-10 - Gestion de requerimientos (enlistar)

Historia de usuario

ID: HD-10 Usuario: Solicitante/Beneficiario
Nombre: Gestion de requerimientos (enlistar)
Prioridad: Alta Dependencia: Estimacion: 36h

Descripcioén: Como Solicitante/Beneficiario quiero enlistar los requerimiento
solicitados, con informacion que tenga los siguientes campos:

¢ Id de pedido

¢ Fecha de pedido

o Estado de pedido

e Descripcion

e Detalles del pedido
Pruebas de aceptacion:

e Debe permitir filtrar por “Id pedido”, “Fecha del pedido”, “Estado”

e Debe permitir ver a detalle cada pedido, con el estado de los detalles.

Fuente (Propia)
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Tabla 19. HISTORIA DE USUARIO HD-11 - Gestién de requerimientos por autorizar

Historia de usuario

ID: HD-11 Usuario: Autorizador
Nombre: Gestidn de requerimientos por autorizar
Prioridad: Alta Dependencia: 1 Estimacion: 36h

Descripcién: Como autorizador quiero listar y editar estados detalle, con informaci6
que tenga los siguientes campos:

o |D pedido
o Fecha del pedido
e Estado de pedido
e Descripcion
e Detalle
Pruebas de aceptacion:
e Pueda filtrar por “Id pedido”, “Fecha pedido”.
e Pueda ver a detalle el requerimiento por autorizar.
e Pueda autorizar o no autorizar el requerimiento
e Pueda ver un mensaje de accion realizada.

e Permita ver un listado de requerimientos asignados: autorizados y n
autorizados.

Fuente (Propia)

Tabla 20. HISTORIA DE USUARIO HD-12 - Gestidn de asignacion de requerimientos

Historia de usuario

ID: HD-12 Usuario: Responsable Help Desk
Nombre: Gestién de asignacion de requerimientos.
Prioridad: Alta Dependencia: 2 Estimacion: 64h

Descripcién: Como responsable Help Desk quiero, listar y asignar un responsable pc
detalle, con informacion que tenga los siguientes campos:

e ID pedido

e Fecha del pedido

o Estado de pedido

e Empleado beneficiario

e Servicios
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e Equipo

e Pedido
e Adjunto
e Detalle

Pruebas de aceptacion:

e Permitafiltrar los requerimientos pendientes de asignar por “Id pedido”, “fecha de¢
pedido” y “Prioridad”.

o Permita ver mas detalles de los requerimientos.

¢ Permita asignar un responsable dependiendo de los requerimientos en proces
del empleado.

e Permita ver cuantos requerimientos por asignar existen.

e Permita ver un listado de requerimientos asignados, y el estado de cada uno.

Fuente (Propia)

Tabla 21. HISTORIA DE USUARIO HD-13 - Finalizacién de requerimiento

Historia de usuario

ID: HD-13 Usuario: Operador TIC’s
Nombre: Finalizacion de requerimiento
Prioridad: Alta Dependencia: 1 Estimacion: 64h

Descripcién: Como operador TIC’s quiero enlistar los requerimientos pendientes, qu
permita ver la siguiente informacion

¢ Id de pedido

¢ Fecha de pedido

o Estado de pedido

e Servicio
Requerimientos en proceso que permita ver la siguiente informacion

e Id de pedido

e Fecha de pedido

e Fecha asignacion

e Servicio

e Empleado beneficiario

e Detalle

Requerimientos finalizados que permita ver la siguiente informacién
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Id de pedido

Fecha de pedido
Fecha asignacion
Fecha finalizacion
Servicio

Empleado beneficiario
Pedido

Solucién
Recomendacion

Verificador

Pruebas de aceptacion:

En requerimientos pendientes debe permitir cambiar de estado a “En proceso”.
Debe permitir ver cuantos requerimientos pendientes hay.

En requerimientos en proceso debe permitir filtrar por “Id pedido”, “Fecha d¢
pedido” y “Fecha Asignacion”.

En requerimientos en proceso debe permitir atender el requerimiento registrand
la solucién, la recomendacion, servicios asociados, y un adjunto de verificacion

Permita mandar un correo personal usuario beneficiario de que el requerimient
fue atendido.

Fuente (Propia)

Tabla 22. HISTORIA DE USUARIO HD-14 - Registro de requerimientos atendidos fuera del sistema

Historia de usuario

ID: HD-14 Usuario: Operador TIC’s

Nombre: Registro de requerimientos atendidos fuera del sistema

Prioridad: Alta Dependencia: 5 Estimacion: 40h

Descripcién: Como operador TIC’s quiero registrar los requerimientos atendido
solicitados fuera del sistema Help Desk, que permita registrar la siguiente informacion:

Empleado Beneficiario
Fecha de pedido
Area servicio

Servicio
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e Reporto por (teléfono, email, quipux)
e Adjunto de solicitud
e Pedido
e Solucion aplicada
e Recomendacion
e Servicios relacionados
e Verificador
Pruebas de aceptacion:
o Debe permitir seleccionar el empleado de una lista previamente registrada.
o Debe mostrar el centro y el cargo que desempefia.

e Debe permitir seleccionar el area servicio y el servicio de una lista previament
registrada.

o Dependiendo del servicio elegido permita elegir un equipo.
o Permita elegir el medio por el cual se solicit6 el requerimiento.
e Permita elegir la fecha desde un calendario

e Permita elegir mas de un area relacionada con el servicio prestado

Fuente (Propia)

Tabla 23. HISTORIA DE USUARIO HD-15 - Reporte de requerimientos (listas - Administrador)

Historia de usuario

ID: HD-15 Usuario: Administrador
Nombre: Reporte de requerimientos (listas - Administrador)
Prioridad: Alta Dependencia: 1 Estimacion: 16h

Descripcién: Como administrador quiero obtener los reportes a detalle de todos lo
requerimientos mediante filtros especificos.

e Por responsable
e Por rango de fechas
e Por area de servicio
e Por usuarios
Pruebas de aceptacion:
e Por responsable debe permitir elegir el empleado responsable.
e Por rango de fechas debe permitir especificar el rango de fechas.

e Por area de servicio debe permitir elegir el area de servicio en especifico.
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o Debe permitir ver que requerimientos de gestion de usuario se ha hech
especificando el empleado beneficiario.

Fuente (Propia)

Tabla 24. HISTORIA DE USUARIO HD-16 - Reporte de requerimientos (Operador TIC's)

Historia de usuario

ID: HD-16 Usuario: Operador TIC’s
Nombre: Reporte de requerimientos (Operador TIC’s)
Prioridad: Alta Dependencia: 1 Estimacion: 16h

Descripcién: Como Operador TIC’s quiero obtener los reportes a detalle de todos lo
requerimientos mediante filtros especificos.

e Por responsable y equipo elegido
Pruebas de aceptacion:

e Por responsable y equipo elegido debe permitir elegir el empleado y el equip
mediante listas previamente registradas.

Fuente (Propia)

Tabla 25. HISTORIA DE USUARIO HD-17 - Reportes en graficos (Administrador)

Historia de usuario

ID: HD-17 Usuario: Administrador
Nombre: Reportes en gréficos
Prioridad: Alta Dependencia: 1 Estimacion: 40h
Descripcién: Como administrador quiero obtener los reportes en cuadros estadisticos
¢ Requerimientos asignados por empleado.
e Requerimientos por estado
¢ Requerimientos por areas
Pruebas de aceptacion:

e Permita ver un cuadro estadistico de los requerimientos asignados por emplead
con una tabla que especifique los nombres de los empleados

e Permita ver un cuadro estadistico de los requerimientos por estado

e Permita ver un cuadro estadistico de los requerimientos por areas con una tabl
gue permita ver el nombre de las areas de servicios.

Fuente (Propia)
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2.3.3 Product Backlog

Se muestra en la Tabla 26 el detalle del Product Backlog como resultado de las historias
definidas con el Product Owner:

Tabla 26. Product Backlog

Orden ID Descripcidn Estimacion
(horas)
1 HD-01 Gestion de areas de servicio 8
2 HD-02 Gestidon de categorias de servicio 8
3 HD-03 Gestidon de rango de prioridades 8
4 HD-04 Gestion de prioridades de areas beneficiarios 12
5 HD-05 Gestién de tipo de reportes
6 HD-06 Gestidon de estados de requerimientos
7 HD-07 Gestion de estados detalle
8 HD-08 Gestion de servicios
9 HD-09 Gestidon de requerimientos 64
10 HD-10 Gestién de requerimientos (enlistar) 36
11 HD-11 Gestion de requerimientos por autorizar 36
12 HD-12 Gestidon de asignacion de requerimientos 64
13 HD-13 Finalizacién de requerimientos 64
14 HD-14 Requerimientos atendidos fuera del sistema 40
15 HD-15 Reportes de requerimientos (listas 16
Administrador)
16 HD-16 Reportes de requerimientos (Operador TIC’s) 16
17 HD-17 Reportes en graficos 40

Fuente (Propia)
2.3.4 Disefio — Sprint 0
Para el desarrollo de la aplicacién web se inici6é con un Sprint 0 en el que se analizo las

herramientas y la arquitectura tecnoldgica, también se analiz6 el proceso y se disefi6 el

modelo de base de datos.

Tabla 27. Sprint 0

Tareas Horas

Analisis de las herramientas y la arquitectura 3
tecnolégica
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Instalacion y configuracion de las herramientas
desarrollo.

Pruebas de funcionamiento

Andlisis y levantamiento del proceso de gestior
de incidencias.

Disefio del diagrama de base de datos

Construccioén de la base de datos

64

16

Fuente (Propia)

2.3.5 Arquitectura tecnolégica

Considerando que la aplicacion web es parte del sistema integrado SIGEERN de la

empresa EMELNORTE se ha tomado en cuenta la arquitectura en la que se basa para el

desarrollo. En la Fig. 15 se detalla la arquitectura modelo, vista, controlador MVC.

" ARQUITECTURA SIGEERN

,

\‘\ /ll
VISTA:\
PRIMEFACES
JASPER REPORTS / ;

" WildFyS<= ’

CONTROLADOR

Ll

ACCESO WEB.

JSF|
EIB|

CAPA DE PERSISTENCIA

i L

CONEXION

BASE DE DATOS ORACLE.\
CONEXION JDBC. |

Fig. 15. Arquitectura tecnolégica en la que se basa la aplicacion web Help Desk.

Fuente (EMELNORTE, 2019)
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Fig. 16. Diagrama de base de datos para la applicacion web Help Desk.

Fuente (Propia)

Tabla 28. Sprint 1

Historia
de
usuario

Nombre

Tarea Horas

Planificacion

Disefio de Pantalla

HD-01

HD-02

Gestion de areas de
servicio

Gestion de categorias de
servicio

Definicién de tareas para el sprin

Andlisis y disefio de pantallas

Mapeo de las tablas relacionada:

con la gestién de servicios

Elaboracion de los métodos del 4
CRUD de éareas de servicio

Elaboracion de las vistas del

DRUD

Pruebas, validacion y control de

errores.

Mapeo de las tablas relacionada 1

con la gestidn de servicios
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HD-03

HD-04

HD-05

HD-06

Gestiodn de rango de
prioridades

Gestién de prioridades d
areas beneficiarios

Gestion de tipo de reporte

Gestion de estados de
requerimientos

Elaboracion de los métodos de¢
CRUD de categorias de servicio

Elaboracion de las vistas de
DRUD

Pruebas, validacion y control d
errores.

Mapeo de las tablas relacionada
con los rangos de prioridades

Elaboracion de los métodos dt
CRUD de rango de prioridades d
servicio

Elaboracion de las vistas de
DRUD

Pruebas, validacion y control de
errores

Mapeo de las tablas relacionada
con las prioridades de area
beneficiarios

Elaboraciéon de los métodos de
CRUD de las prioridades de area
beneficiario

Elaboracion de las vistas de
DRUD

Pruebas, validacion y control de
errores

Mapeo de las tablas relacionada
con tipo de reportes

Elaboraciéon de los métodos d¢
CRUD de tipo de reportes

Elaboracién de las vistas de
DRUD

Pruebas, validacion y control de
errores

Mapeo de las tablas relacionada:
con estados de requerimientos

Elaboracion de los métodos del
CRUD de estados de
requerimientos

Elaboracion de las vistas del
DRUD

Pruebas, validacion y control de
errores
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HD-07 Gestion de estados detalle Mapeo de las tablas relacionada:
con estados detalle

Elaboracion de los métodos del 4
CRUD de estados detalle
Elaboracion de las vistas del 4
DRUD
Pruebas, validacion y control de 3
errores
HD-08 Gestion de servicios Mapeo de las tablas relacionada: 1
con servicios
Elaboraciéon de los métodos del 4
CRUD de servicios
Elaboracion de las vistas del 4
DRUD
Pruebas, validacion y control de 3
errores
Fuente (Propia)
Pruebas de aceptacion del primer entregable:
Tabla 29. Pruebas de aceptacion - Sprintl
Historia Nombre Funcionalidad Aceptacion (%)
de
usuario
HD-01 Gestién de areas de Registro de areas de 100%
servicio servicio
Llst_ar las areas de servicio 100%
registradas
0,
Editar areas de servicio 100%
Validacion de campos,
mensajes de éxito o error 100%
en el proceso.
HD-02 Gestion de categorias de Registro de categorias de 100%
servicio servicio
Llstgr .Ias categorias de 100%
servicio
0,
Editar categorias de 100%
servicio
100%
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HD-03

HD-04

HD-05

HD-06

HD-07

Gestion de rango de
prioridades

Gestion de prioridades de
areas beneficiarios

Gestion de tipo de reporte

Gestion de estados de
requerimientos

Gestion de estados detalle

Validacion de  campos
mensajes de éxito o error e
el proceso.

Registro de rango de
prioridades

Listar los rangos de
prioridades

Editar rango de prioridades

Validacion de campos
mensajes de éxito o error e
el proceso.

Registro de prioridades de
areas beneficiarios

Listar prioridades de areas
beneficiarios

Editar prioridades de areas
beneficiarios

Validacion de campos
mensajes de éxito o error e
el proceso.

Registro de tipo de reporte
Listar tipo de reportes
Editar tipo de reportes

Validacion de campos
mensajes de éxito o error e
el proceso.

Registro de estados de
requerimientos

Listar estados de
requerimientos

Editar estados de
requerimientos

Validacion de  campos
mensajes de éxito o error e
el proceso

Registro de estados detalle
Listar estados detalle
Editar estados detalle

Validacion de campos,
mensajes de éxito o error
en el proceso
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100%
100%

100%

100%

100%
100%

100%

100%
100%
100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%
100%
100%
100%



HD-08 Gestion de servicios Registro de servicios 100%

Listar servicios 100%
Editar servicios 100%
Validacion de campos, 100%

mensajes de éxito o error
en el proceso

Fuente (Propia)

Incremento:

Para la aplicacion web Help Desk ha creado un menu, en el que se encuentra la opcion

para la administracién como se indica en la Fig. 17

Mesa de Ayuda

HelpDesk Tics
Requerimientos Asignados
Administracion
Registro Requerimientos

Requerimientos por
Autorizar

Fig. 17. Menu de Help Desk con la opcién Administracion

Fuente (Propia)

Seleccionando la opcién de Administracion se puede acceder al menu para las distintas

gestiones necesarias para poner en cartelera los servicios que ofrece la Direccidon de TIC’s.
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+ CREAR NUEVOS SERVICIOS

o Areas que brindan servicios
[ Categorizar servicios

® Rango prioridades

O Pricridad areas clientes

O Tipo reporte

M Estados requerimientos

M Estados detalles

M Servicios

Fig. 18. Menu de Administracion

Fuente (Propia)

Para la gestion de areas que brindan servicios, Fig. 19, Fig 20.

Area:

Estado: ’Activu b

Ingresar

o4

Fig. 19. Formulario de registro de nueva area de servicio

Fuente (Propia)

1D AREA ESTADO EDITAR
—_— —

1 GESTION DE USUARIOS Activo | v VX

2 SOPORTE TECNICO ACTVO /

3 SISTEMAS Y APLICACIONES ACTVO &

Fig. 20. Formulario para listar y editar las areas de servicio

Fuente (Propia)
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Para la gestion de categorias de servicio. Fig. 21, Fig. 22.

Nueva Categoria x

Categoria: [| ]

Estado: 'Activo -

Ingresar

r

Fig. 21. Formulario de registro de nueva categoria servicio

Fuente (Propia)

ID CATEGORIA ESTADO EDITAR
—_— p—

1 Requerimiento Activo = v

2 Necesidad INACTIVO /

Fig. 22. Formulario para listar y editar categorias servicios

Fuente (Propia)

Para la gestién de rango de prioridades, Fig. 23 y Fig. 24.

Nueva Prioridad ®

Prioridad: [l ]
Descripsion
Ingresar
Lo
Fig. 23. Formulario para el registro de un nuevo rango de prioridades
Fuente (Propia)
D PRIORIDAD DESCRIPCION EDITAR
Atencién Inmediata

1 INMEDIATA v R
2 PROCRAMABLE ‘ Puede esperar s

Fig. 24. Formulario para listar y editar rangos de prioridades

Fuente (Propia)
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Para la gestion de prioridades de areas clientes/beneficiarios, Fig. 25, Fig. 26

Nueva prioridad Area »

Area: [ASESDRIAJURIDICA hd ]
Prioridad: 'INMEDIATA >
Ingresar

4
Fig. 25. Formulario de registro de prioridad a un area del beneficiario

Fuente (Propia)

AREA PRIORIDAD EDITAR
1 DIRECCION DE COMERCIALIZACION INMEDIATA - v x
2 DIRECCION DE DISTRIBUCION INMEDIATA s
3 DIRECCION DE FINANZAS PROGRAMABLE .
4 DIRECCION DE GENERACION INMEDIATA .
5 DIRECCION DE PLANIFICACION INMEDIATA s

Fig. 26. Formulario para listar y editar las prioridades a las areas de los beneficiarios

Fuente (Propia)

Para la gestion de tipo de reportes, Fig. 27. Fig. 28.

Nuevo Tipo Reporte ®

Tipo reparte: [ ]
Estado: Activo -
Ingresar
#
Fig. 27. Formulario de registro de nuevo tipo de reporte
Fuente (Propia)
TIPO ESTADO EDITAR

1 POR LLAMADA Activo - v
2 POR SISTEMA ACTIVO s
3 POR MENSAJE ACTIVO /
4 POR CORRED ACTIVO s

Fig. 28. Formulario para listar y editar los tipos de reporte

Fuente (Propia)
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Para la gestion de estados de requerimientos. Fig. 29, Fig. 30.

Nuevo Estado x

# .1

Estado del requerimienta:

Estado: Activo A
Ingresar
#
Fig. 29. Formulario de registro de nuevos estados de requerimiento
Fuente (Propia)
D ESTADOS DE REQUERIMIENTO ESTADO EDITAR
1 POR AUTORIZAR Activo - v R
2 NO AUTORIZADOD ACTIVO &
3 ASICNADO ACTIVO &
4 PENDIENTE ACTIVO &
5 EN PROCESO ACTIVO &
6 EN ESPERA ACTIVO &
7 FINALIZADO ACTIVO &
8 TERMINADO INACTIVQ s
9 PRUEBA ACTIVO s
Fig. 30. Formulario para listar y editar estados de requerimientos
Fuente (Propia)
Para la gestién de estados de detalles, Fig. 31, Fig. 32.
Nuevo Estado Detalles ®
Estado del destalle:
Estado: Activo -
&
Fig. 31. Formulario de registro de nuevos estados de destalles
Fuente (Propia)
1D ESTADOS DE DETALLE ESTADO EDITAR
1 NO AUTORIZADO Activo - v x
2 EN ESPERA ACTIVO s
3 ASIGNADO ACTIVO -
4 EN PROCESO ACTIVO &
5 FINALIZADO ACTIVO &
[ POR AUTORIZAR ACTIVO &

Fig. 32. Formulario para listar y editar los estados de los detalles

Fuente (Propia)
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Para la gestion de servicios, Fig. 33 y Fig. 34.

AREA
'GESTIGN DE USUARIC
SOPORTE TECNICO
GESTIGN DE USUARIOS
GESTION DE USUARIOS
SISTEMAS ¥ APLICACIONES
SISTEMAS ¥ APLICACIONES
SOPORTE TECNICO
GESTIGN DE USUARIOS
GESTION DE USUARIOS
GESTION DE USUARIOS

GESTION DE USUARIOS

Nuevo servicios ®

Area: | GESTION DE USUARI{ ~ |
Servicio:

Estado: Activo x
Equipo: 5l L4
Autarizacign: sl A
Pricridad: INMEDIATA =
Categoria: Requerimienta >

Ingresar

Fig. 33. Formulario de registro de un nuevo servicio

Fuente (Propia)

SERVICIO AUTORIZACION EQUIPO CATEGORIA PRIORIDAD ESTADO
Ejecucién de proceses st v No - Reguerimiento - Atencion Inmediata | v Activo
Revisién de equipos NO si Requerimiento INMEDIATA ACTIVO
Gestién perfiles de usuario NO NO Requerimiento INMEDIATA ACTIVO
Inactivacién de Usuarios NO NO Requerimiento INMEDIATA INACTIVO
Nuevos requerimientos sl NO Requerimiento INMEDIATA ACTIVO
Mantenimiento de sistemas Hl NO Requerimiento INMEDIATA ACTIVO
Instalacién de equipos NO si Requerimiento INMEDIATA ACTIVO
Creacién nuevo usuario NO NO Requerimiento PROGRAMABLE INACTIVO
Creacién Usuario de Dominio NO NO Requerimiento INMEDIATA ACTIVO
Creacifn usuario correo institucional NO NO Requerimiento INMEDIATA ACTIVO
Creacién Usuario Quipux NO NO Requerimiento INMEDIATA ACTIVO

Fig. 34. Formulario para listar y editar servicios

Fuente (Propia)

Plan de mejora

Tabla 30. Plan de mejora - Sprint 1

EDITAR

v x

Aciertos

Plan de mejora
Errores Mejoras

CRUD correcto

Validaciones correctas

Errores ortogréaficos y de Mejora de interfaz de
tipografia usuario

Fuente (Propia)
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2.3.8 Sprint 2

Tabla 31. Sprint 2

Historias Nombre

de

usuario

Tarea

Horas

HD-09 Gestion de
requerimientos

HD-10 Gestion de
requerimientos
(enlistar)

HD-11 Gestion de

requerimientos por

autorizar

HD-12 Gestién de asignacior
de requerimientos

Mapeo de las tablas
relacionadas con la gestion de
requerimientos.

Elaboracion de los métodos del
CRUD de requerimientos

Elaboracion de las vistas del
DRUD

Pruebas, validacion y control de
errores

Método que permita listar los
requerimientos con los estados
actualizados hasta que finalice ¢
proceso del requerimiento.

Método que permita listar los
requerimientos por responsable
de autorizar asignado.

Método que permita actualizar
estado a Autorizado o No
Autorizado.

Método que permita listar los
requerimientos Autorizados o nc
Autorizados por responsable de
autorizar asignado

Método que permita listar los
requerimientos autorizados y
pendientes por asignar

Método que permita listar los
empleados y un conteo de
cuantos requerimientos tiene
asignados y aun no ha
finalizado.

Método que permita asignar un
empleado responsable por
requerimiento.

64

32

16

36

16

16

14

18

24

12
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Método que permita listar todos
los requerimientos asignados

con los estados de cada uno. 12
Fuente (Propia)
Pruebas de aceptacion del segundo entregable:
Tabla 32. Pruebas de aceptacion - Sprint 2
Historia Nombre Funcionalidad Aceptacion
de (%)
usuario
HD-09  Gestion de Se registre automaticamente el usuario 100%
requerimientos solicitante y la fecha tomada del sisteme
Permita elegir el empleado beneficiario
o 100%
indicando el centro y el cargo en el que
se desempeia
Permita elegir el area y el servicio 100%
requerido
Pern_uta elegir un equipo si el servicio lo 100%
requiere
Permita adjuntar un adjuntar un
documento de respaldo para el 100%
requerimiento.
Permita agregar mas de un 100%
requerimiento como detalles
Permita ver una lista de los detalles y
eliminar cada detalle en caso requiera 100%
Valide los campos obligatorios 100%
Envi6 de mensajes de informacion y 100%
error
HD-10 Gestién de Listar informacion de los requerimientos 100%
requerimientos con filtros en “ID”, “Fecha del pedido”,
(enlistar) “Estado”.
0
Permita ver los detalles de cada 100%
requerimiento con el estado actualizado
HD-11 Gestion de Listar la informacién de los 100%
requerimientos por requerimientos asignados por autorizar
autorizar con filtros en “ID”, “Fecha del pedido”
Ver detalles de cada requerimiento con
el estado actualizado 100%
Actualizar el estado Autorizado o No
autorizado 100%
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Listar todos los requerimientos que ya s

autorizaron o no autorizado 100%
HD-12 Gestion de asignacion Listar la informacion de los 100%
de requerimientos requerimientos pendientes por asignar
filtros en “ID”, “Fecha del pedido”,
“Prioridad”.
Ver un listado de los empleados con un 100%

contador de los requerimientos
asignados sin finalizar.

Asignar un empleado como responsable
de dar una solucién a un requerimiento 100%

Listar todos los requerimientos
asignados con el estado de cada uno 100%

Fuente (Propia)
Incremento

Para el registro de un nuevo requerimiento se ha puesto en el mend de Help Desk una

opcion de registro de requerimientos como se indica en la Fig. 35.

Mesa de Ayuda

HelpDesk Tics
Requerimientos Asignados

Administracion

Registro Requerimientos /

Requerimientos por
Autorizar

Fig. 35. Menu Help Desk indicando la opcion de registro de requerimientos

Fuente (Propia)
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Seleccionando la opcién Registro Requerimientos se accede a una pantalla con un

menu como se indica en la Fig. 36

- REQUERIMIENTOS

E=Nuevo requerimiento
=Mis requerimientos
Fig. 36. Menu de Requerimientos
Fuente (Propia)
Seleccionando la opcién de Nuevo requerimiento se accede a la siguiente pantalla para
realizar un nuevo requerimiento como se indica en Fig. 37, Fig. 38, Fig. 39, Fig. 40

NUEVO REQUERIMIENTO

USUARIO SOLICITANTE: | 1342 = CRUZ RECALDE ALEXANDRA MARIBEL = FECHA: = 30/03/2021

O Estimado usuario:

-Debe seleccionar el empleado beneficiario del requerimiento.
—Seleccionar el area de servicio y el servicio solicitado. Posteriormente agregar el requerimieno a la lista. Finalmente enviar requerimiento

(") EMPLEADO: SELECCIONE EMPLEADO... -

CENTRO DE COSTO:

CARGO:
(") AREA SERVICIO: SELECCIONE AREA SERVICIO -
(") SERVICIOS: SELECCIONE SERVICIO -
ADJUNTO - DOCUMENTO RESPALDO: ~ e
+ Agregar Detalle
Fig. 37. Formulario de registro de detalles de requerimiento
Fuente (Propia)
. NECESITA
EMPLEADO BENEF. AREA SERVICIO SERVICIO EQUIPO DESCRIPCION/PROBLEMA ARCHIVO ADJUNTO AUTORIZAC FLIMINAR
ACUILAR FLORES . , . 9-MONITOR _
MARCO RODRICO SELLIS11E, (6 Revisin de equipos S#COMARIFX832009153558 LY H
ACOSTA ARCE MARCIA : . . 12-IMPRESORA HP P2055DN o _
LUCIA SOPORTE TECNICO Revisidn de equipos S#CNB9757680 (B.I) borrador_agencia_viajes .pdf NO (]

& ENVIAR REQUERIMIENTO

Fig. 38. Formulario para listar y eliminar detalles del requerimiento

Fuente (Propia)
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ENVIAR REQUERIMIENTO %

(*) Favor, ingrese de forma detallada el
requerimiento:
= ENVIAR REQUERIMIENTO = CANCELAR
r

Fig. 39. Formulario que permite ingresar de forma detallada el requerimiento
Fuente (Propia)

ENVIAR REQUERIMIENTO

€ & requerimiento necesita autorizacién de su jefe inmediato faver seleccione el jefe, agregue un comentario y envie para ‘
autorizacidn.

(*) Seleccione usuario Autorizador:

[Usuario Autorizador... | v]

(*) Favor, ingrese de forma detallada el requerimiento:

= ENVIAR REQUERIMIENTO [ CANCELAR

Fig. 40. Formulario que permite seleccionar el usuario Autorizador e ingresar de forma detallada el requerimiento

Fuente (Propia)

Seleccionando la opcion Mis requerimientos se accede a la siguiente pantalla en la que

se puede ver el listado de los requerimientos como se ve en la Fig. 41, Fig. 42

‘ © A continuacin, se encuentra una lista de todos los requerimientos realizados. Para ver el detalle clic en el botén Ver Detalles ‘

08 8o

1D FECHA DEL PEDIDO ESTADO .
DESCRIPCION VER DETALLES

46 2021-03-27 EN PROCESO Favor revisar falla de equipo B
45 2021-03-23 EN PROCESO Favor ayudar con el usuario 233 o
44 2021-03-21 POR AUTORIZAR Ejemplo 21 Pl
43 2021-03-03 EN PROCESO Creacién de usuario £
42 2021-03-03 FINALIZADO Revisién pol
40 2021-03-03 FINALIZADO Faver ayude con el requerimiento de un nueve sistema £
39 2021-03-03 EN ESPERA Favor ayudar a crear el usuario para el sistema 1 Pl
38 2021-03-03 FINALIZADO Favor dar mantenimiento al sistema 3 ol
37 2021-03-03 FINALIZADO Creacién usuario para Quipux 2
36 2021-03-03 FINALIZADO Favor su ayuda creando un nuevo usuario. ol

08 oo

Fig. 41. Formulario que permite listar los requerimientos solicitados

Fuente (Propia)



‘ © A continuacién, se encuentra una lista de todos los requerimientos realizados. Para ver el detalle clic en el botén Ver Detalles._ |

00 an

1D

FECHA DEL PEDIDO ESTADO

DETALLES DEL REQUERIMIENTO

‘ © A continuacién, se encuentra el detalle del requerimiento seleccionado. ‘

EMPLEADO AREA FECHA ASIGNADO FECHA -
1D PEDIDO BENEFICIARI  SERVICIO SERVICIO EQUIPO ESTADO OBSERVACIC ADJUNTO ASIGNACION A ATENCION PEDIDO SOLUCION  RECOMEND/ VERIFICADO
ACHIC RUZ Favor dar
SISTEMASY = Mantenimient No hay 2021-03- RECALDE 2021-03- mantenimien  sistema reportar
hd MOR NS APLICACIONE de sistemas | descripcion e = 03 ALEXANDRA 03 al sistema corregido novedades =
FERNANDO
MARIBEL 3
® SALIR

38 2021-03-03 FINALIZADO Favor dar mantenimiento al sistema 3
37 2021-03-03 FINALIZADO Creaci6n usuario para Quipux Pl
36 2021-03-03 FINALIZADO Favor su ayuda creando un nuevo usuario. pol

08 0o

Fig. 42. Formulario que permite ver los detalles del requerimiento seleccionado
Fuente (Propia)
Para autorizar un requerimiento se ha puesto en el menu de Help Desk la opcion de

Requerimientos por autorizar como se muestra en la Fig. 43

L o ]

v Mesa de Ayuda

HelpDesk Tics
Requerimientos Asignados
Administracion
Registro Requerimientos

Requerimientos por
Autorizar

Fig. 43. Menu Help Desk indicando la opcién de requerimientos por autorizar

Fuente (Propia)

Seleccionando la opcién de requerimientos por autorizar se accede a una pantalla en la
gue se presenta un menu como se ve en la Fig. 44

* REQUERIMIENTOS

M POR AUTORIZAR
M AUTORIZADOS

Fig. 44. Menu de Requerimientos por autorizar

Fuente (Propia)
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Seleccionando la opcion por autorizar, se accede a una pantalla en la que se puede
autorizar o no autorizar un requerimiento asignado, como se ve en la Fig. 45, Fig. 46

O Acont nuacion, se listan todos los requerimientos pendientes de autorizacion

1D FECHA DEL PEDIDO ESTADO

=z
|

DESCRIPCION VER DETALLES AUTORIZA AUTORIZA

44 2021-03-21 POR AUTORIZAR Ejemplo 21 & v x

Fig. 45. Formulario para listar y autorizar o no autorizar
Fuente (Propia)

REQUERIMIENTOS PEDIENTES AUTORIZACION

DETALLES DEL REQUERIMIENTO

| @ A continuacién, se encuentra el detalle del requerimiento seleccionado.

EMPLEADO AREA FECHA ASIGNADO FECHA
AAREDIDG BENEFICIARI SERVICIO BRI E0) IR ESEADO RRIUNI) ASIGNACION A ATENCION

CRUZ 0 i
RECALDE SIST\E/MAS Ejecucién No hay PO ‘ No hay un J

PEDIDO SOLUCION = RECOMEND/ VERIFICADO

R .
=% RA de s empleado Ejemplo 21
AkAARIgEDL APLICACIONI  procesos e seleccionad

‘ 48

® SALIR

Fig. 46. Formulario de detalle de requerimiento por autorizar seleccionado
Fuente (Propia)

Seleccionando la opcion autorizados se accede a la siguiente pantalla como se indica
en | Fig. 47.

REQUERIMIENTOS AUTORIZADOS

‘ © A continuacisn, se listan todos los requerimientos asignados a un operador del departamento de sistemas.

1D FECHA DEL PEDIDO ESTADO

DESCRIPCION VER DETALLES
44 2021-03-21 POR AUTORIZAR Ejemplo 21 ]
40 2021-03-03 FINALIZADO Favor ayude con el requerimiento de un nuevo sistema »
38 2021-03-03 FINALIZADO Favor dar mantenimiento al sistema 3 2
34 2021-03-03 NO AUTORIZADO Favor ayudar 2 A
33 2021-03-03 FINALIZADO Favor crear nueva app para manejo de bienes 1 ye)
32 2021-03-02 NO AUTORIZADO Por favor ayudar con el requerimiento s
29 2021-02-24 EN PROCESO Favor su autorizacién para la ejecucién del proceso mensual. el

Fig. 47. Formulario para listar y ver detalles de los requerimientos autorizados y no autorizados asignados

Fuente (Propia)



REQUERIMIENTOS AUTORIZADOS

‘ © A continuacién, se listan todos los requerimientos asignados a un operador del departamento de sistemas. ‘

FECHA DEL PEDIDO

DETALLES DEL REQUERIMIENTO

ESTADO

| © A continuacion, se encuentra el detalle del requerimiento seleccionado.

D PEDIDO  EMPLEADO AREA ECHA

Fi ASIGNADO FECHA A
BENEFICIARI SERVICIO SERVICIO EQUIPO ESTADO ADJUNTO ASIGNACION A ATENCION PEDIDO SOLUCION = RECOMEND/ VERIFICADC
RUZ 0 A
£ ALEXANDRA T B desaripeion | AUTORIZAR empieado Eemplo 21
APLICACIONI  procesos P seleccionado
MARIBEL
@ SALIR
29 2021-02-24 EN PROCESO

Favor su autorizacién para la ejecucion del proceso mensual. ) ‘

Fig. 48. Formulario para el detalle del requerimiento seleccionado

Fuente (Propia)

Para asignar un requerimiento se ha puesto en el menu de Help Desk la opcion Help
Desk como se muestra en la Fig. 49

[ Mesa de Ayuda

HelpDesk Tics ,
Requerimientos Asignados
Administracion
Registro Requerimientos

Requerimientos por
Autorizar

Fig. 49. Men( Help Desk indicando la opcién Help Desk

Fuente (Propia)

Seleccionando la opcion Help Desk se accede a la pantalla en la que se indica un menu
como se indica en la Fig. 50
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* REQUERIMIENTOS

Requerimientos Pendientes (2)

Reguerimientos Asignados

Fig. 50. Menu de requerimientos por asignar

Fuente (Propia)

Seleccionando la opcién requerimientos pendientes, se accede a una pantalla en la que
se puede se puede asignar un empleado responsable, Fig. 51, Fig. 52

REQUERIMIENTOS PEDIENTES ASIGNACION

‘ ﬂ A continuacidn, se listan todos los requerimientos pendientes de asignacién del drea de la que usted es responsable ‘

D FECHADELPEDIDO  _ PRIORDAD EMPLEADO

ENERART SERVICIOS EQUIPO PEDIDO ADJUNTO ASIGNAR RESPONSABLE
‘ 5 ‘ 2021-03-03 ‘ Puede esperar ‘ it ‘ Gestion perfiles de usuario ‘ No hay descripeion s & ‘ 2 |
34 2021-03-02 Puede esperar AG”'“"‘C'E;‘;%O Juo Gestion perfles de usuario No hay descripeion favor ayudar con estos usuarios P

Fig. 51. Formulario para listar los requerimientos pendientes, con la opcion de asignar un empleado responsable

Fuente (Propia)

Asignar Requerimiento x

0 Seleccione el operador de Tics gue atenderd el requerimiento.

REQ. PENDIENTES

EMPLEADOS TICS [1342 CRUZ RECALDE ALEXANDRA MARIBEL b ]

3

A ASIGNAR CANCELAR

Fig. 52. Formulario para elegir y asignar un empleado responsable
Fuente (Propia)
Seleccionando la opcién requerimientos asignados se accede a una pantalla como se
indica en la Fig. 53



h  »}j ...
© A continuacion, se listan todos Ios requerimientos asignados a un operador del departament de sistemas
- ' U0 e e 4&
EMPLEADO FECHA FECHA 5 5
ID PEDIDO EENE CARIO AREA SERVICIO SERVICIO EQUIPO ESTADO ASINATON ASIGNADO A ATENCION PEDIDO SOLUCION RECOMENDACION
12-IMPRESORA
ARREDONDC " CRUZ RECALDE
50 LLAMUCA MILTON i‘égﬁ‘fg REE"‘Z"DZSE S rcPNPEZ;S;DJ:m EN PROCESO 2021-03-27 ALEXANDRA F“Z’E’Z"‘f’;‘”"
ANDRES L 1) MARIBEL <
. X CRUZ RECALDE
ACOSTA ARCE GESTION DE Gesti6n perfiles No hay Favor ayudar con
St MARCIA LUCIA USUARIOS de usuario descripcién ESCHADO el PRI ELEXANDIE el usuario 233
MARIBEL
Creacién de
usuario Creacién
Usuario de
ACOSTA 5 3 ARREDONDO Dominio,
47 VELASTEGUI CUESJE%DSE c'“\f;i:ﬂ”g“”” ue';‘;‘h?’é" ASIGNADO 2021-03-21 LLAMUCA MILTON Creacion usuario
PABLO VINICIO e ANDRES carreo
institucional,
Creacion Usuario
Quipux,
CRUZ RECALDE . CRUZ RECALDE
SOPORTE Revision de - 5 .
46 ALEXANDRA 2 . FINALIZADO 2021-03-03 ALEXANDRA 2021-03-03 Revisién Revisién 1 Reportar
o TECNICO equipos SHCOMARIFX83200 N
. CRUZ RECALDE .
ACHIG MORALES SOPORTE Revision de 8-CPU Solucionar Actualizacién de -
L4 FERNANDO TECNICO equipos S4COMARIFX83200¢  'INALIZADO 2l P RO E Aﬁi‘}m"‘g'gf" eLZR (R E) funcionalidad sistema Reporiandaiios
Favor ayude con
MEDINA AGUILAR s CRUZ RECALDE informar de la
44 TATIANA Aéﬁi’gﬁyﬁ E’*ﬁg;‘;’(‘jg* ﬂg';‘:'”“’[“’én FINALIZADO 2021-03-03 ALEXANDRA 2021-03-03 E‘;Z“u“:'r‘vre‘sg“’ S:u“‘e;ﬁ‘u“""(“;’: funcionalidad
ALEJANDRA e E MARIBEL correcta
sistema
CRUZ RECALDE Favor dar
ACHIG MORALES SISTEMAS ¥ Mantenimiento de No hay reportar
42 EERN oD Rlicaciones e et ) FINALIZADO 2021-03-03 ALEXANDRA 2021-03-03 mantenimiento al | sistema corregido e
MARIBEL sistema 3
CRUZ RECALDE 5 S CRUZ RECALDE 5
GESTION DE Gestion perfiles No hay Creacisn usuario Se procedio a
gL e USUARIOS de usuario descripcion R cEEREAE A 2021-03-03 para Quipux crear el usuario ninguna

Fig. 53. Formulario para listar los requerimientos asignados con el estado de cada uno

Fuente (Propia)
Plan de mejora

Tabla 33. Plan de mejoras - Sprint 2

Plan de mejora
Aciertos Errores Mejoras

CRUD correcto Sin errores Anadir filtros en la lista de

. . requerimientos por asignar
Validaciones correctas q P 9

Fuente (Propia)

2.3.9 Sprint 3
Tabla 34. Sprint 3

Historias Nombre Tarea Horas

de usuario

HD-13 Finalizacion de Realizar un método que permita listar los 16
requerimientos requerimientos asignados pendientes

Realizar un método que permita saber 8
cuantos requerimientos pendientes hay

Realizar un método que permita diferenciar
con color rojo los requerimientos de atencion 8
inmediata.

Realizar un método que permita actualizar el 16
estado del requerimiento de Asignado a en
proceso
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Realizar un método que permita listar los 8
requerimientos asignados en proceso

Realizar un método que permita saber 8
cuantos requerimientos asignados en
proceso hay

Realizar un método que permita registrar la 24
solucién, recomendacion, servicios

relacionados, adjuntar documento verificadol
cambiar el estado de en proceso a finalizado

Realizar un método que permita listar los
requerimientos finalizados con todos los 8
detalles de cada uno.

HD-14 Requerimientos atendidos Realizar un método que permita registrar un 32
fuera del sistema requerimiento atendido fuera del sistema de
Help Desk.
. 4
Validar los campos
. : , L 4
Enviar mensajes de confirmacion y error
Fuente (Propia)
Pruebas de aceptacion del tercer entregable:
Tabla 35. Pruebas de aceptacion - Sprint 3
Historia Nombre Funcionalidad Aceptacion
de (%)
usuario
HD-13 Finalizacion de Listar los requerimientos 100%
requerimientos asignados pendientes

Permita ver cuantos

o ) 100%
requerimientos asignados
pendientes hay
Permita actualizar el estado de 100%
asignado a en proceso
Listar los requerimientos 100%

asignados en proceso

Permita ver cuantos
requerimientos asignados en 100%
proceso hay

Permita atender los 100%
requerimientos asignados

registrando la solucion,

recomendacion, servicios

relacionados, adjunto de

verificacion
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Validacion de campos 100%

Envio de mensajes de 100%
confirmacion y error
Listar los requerimientos 100%
asignados finalizados
HD-14 Requerimientos atendidos  Permita elegir un empleado 100%
fuera del sistema beneficiario,

Muestre el centro y cargo

0
correspondiente del empleado 100%
beneficiario
Permita elegir el area y el 100%
servicio requerido.
PermiFa elegi_r un equipo si el 100%
servicio requiere
Permita subir un adjunto de
respaldo del pedido 100%

Permita ingresar fecha, el

pedido, la solucién, la 100%
recomendacion, elegir varios

servicios relacionados

Permita subir un adjunto de 100%
verificacion de atencion al

requerimiento.
100%

Validaciéon de campos
100%

Muestre mensajes de
confirmacion y error

Fuente (Propia)

Incremento

Para ver los requerimientos asignados se ha puesto en el menu del Help Desk la opcién

Requerimientos asignados, como se ve en la Fig. 54.
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Mesa de Ayuda ‘

HelpDesk Tics
Requerimientos Asignados
Administracion
Registro Requerimientos

Requerimientos por
Autorizar

Fig. 54. Menu Help Desk indicando la opcién de Requerimientos Asignados

Fuente (Propia)

Seleccionando la opcion de requerimientos asignados se puede acceder a una pagina

en la que se muestra un menud como se indica en la Fig. 55

* REQUERIMIENTOS ASIGNADOS

Reguerimientos pendientes{l)
Requerimientos en proceso (2)
Reguerimientos finalizados

= RECGISTRO REQ

Registro Reguerimientos Atendidos

Fig. 55 Menu de requerimientos asignados y registro de requerimientos atendidos fuera del sistema

Fuente (Propia)

Seleccionando la opcion de requerimientos pendientes se accede a una pantalla en la
gue se puede ver los requerimientos pendientes y se puede actualizar el estado de
asignado a en proceso, como se muestra en la Fig. 56
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REQUERIMIENTOS ASIGNADOS PENDIENTES DE ATENCION

| © A continuacion, se listan todos los requerimientos en estado pendiente asignados para su atencién. Favor cambiar el estado a EN PROCESO cuando inicia Ia atencién

1D FECHA ASIGNACION SERVICIO EQUIPO ESTADO EDITAR
—
51 2021-03-31 Ejecucion de procesos No hay descripcion EM PROCESO = v ®
| 49 | 2021-03-23 Gestion perfiles de usuario Mo hay descripcion ASIGNADO &

Fig. 56. Formulario para listar y actualizar estado de asignado a en proceso

Fuente (Propia)

Seleccionando la opcion requerimientos en proceso se accede a una pantalla en la que

se puede ver los requerimientos en proceso y se puede atender el requerimiento como se

ve en la Fig. 57, Fig. 58

Pedidos En Proceso

‘ 0 A continuacicn, se listan todos los requerimientos en proceso de atencign.

D
FECHA PEDIDO FECHA ASIGNACION
PEDID ATENDER
it SERVICIO EMPLEADO BENEFICIARIO REQUERIMIENTO.
52 2021-03-31 2021-03-31 Instalacion de equipos CRUZ RECALDE ALEXANDRA MARIBEL Fc)
50 2021-03-27 2021-03-27 Revisidn de equipos ARREDONDO LLAMUCA MILTON ANDRES Fc)
35 2021-03-02 2021-03-02 Creacidn nuevo usuario ACHIG MORALES FERNANDO ol

Fig. 57. Formulario para listar los requerimientos en proceso, con la opcién de atender requerimiento

Fuente (Propia)
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DETALLE DEL REQUERIMIENTO %

‘ 0 Estimado usuario: Debe llenar todos los campos para finalizar con el requerimiento ‘

D 52

FECHA PEDIDO 2021-03-31

FECHA ASIGNACION 2021-03-31

SERVICIO Instalacion de equipos

BIEN B8-CPU S#COMARIFX832009153558
EMPLEADO 1342 - CRUZ RECALDE ALEXANDRA MARIBEL
PEDIDO: Favor instalar software

() SOLUCION APLICADA:

RECOMENDACION:

(*) SERVICIOS RELACIONADOS: =

(*) DOCUMENTO VERIFICADOR: + Seleccionar

# GUARDAR SALIR

Fig. 58. Formulario de atencién de requerimiento asignado

Fuente (Propia)

Seleccionando la opcién requerimientos finalizados podemos acceder a una pantalla en
la que se enlistan a detalle los requerimientos asignados finalizados como se indica en la
Fig. 59.

Pedidos Finalizados

| 0 A continuacion, se visualizan los requerimientos atendidos. |

ID FECHA FECHA

REQ. | _ASIGNACION FINALIZACION SERVICIO BENEFICIARIO PEDIDO s
46 2021-03-03 2021-03-03 Revisidn de equipos CEe RE(SLA[':EBEILEXANDRA Revisidn I
45 2021-03-03 2021-03-03 Revisidn de equipos ACHIG MORALES FERNANDO Solucionar funcionalidad Actualiz

e e : e MEDINA AGUILAR TATIANA Favor ayude con el requerimiento
44 2021-03-03 2021-03-03 Ejecucion de procesos ALEJANDRA de un nuevo sistema Se a cread:
42 2021-03-03 2021-03-03 Mantenimiento de sistemas ACHIG MORALES FERNANDO Favor dar mamtenimiento 2| siste
41 2021-03-03 2021-03-03 Gestion perfiles de usuario CRUZ RECQIADRFB'EII:D(ANDRA Creacién usuario para Quipux Se proced

Favor su ayuda creando un

nuevo usuario. Creacién Usuario

40 7021-03-03 7021-03-03 Craacién nuevo usuario L REC;'A?{"EB'E'I:D(ANDM de Dominio, Creacién usuario o c'eonz’t‘#
correo institucional, Creacién
Usuario Quipux,

Fig. 59. Formulario para listar los requerimientos asignados atendidos

Fuente (Propia)
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Seleccionando la opcion registro requerimientos atendidos se accede a una pantalla en
la que se puede registrar los requerimientos solicitados fuera del sistema Help Desk, Fig.
60.

B Registro de requerimientos atendidos por el personal de Tics, saolicitados fuera del sistema HelpDesk

(*) EMPLEADO REQUERIMIENTO: SELECCIONE EMPLEADOD .

CENTRO DE COSTO:

CARGO:
(") AREA SERVICIO: SELECCIONE AREA SERVICIO
(") SERVICIOS: SELECCIONE SERVICIO

(") REPORTADO POR: SELECCIONE TIPO REPORTE
ADJUNTO - DOCUMENTO seleccionar
RESPALDO:

(*) FECHA PEDIDO

(™) PEDIDO:

(*) SOLUCION APLICADA:

RECOMENDACION:

(") SERVICIOS RELACIONADOS:

{*) DOCUMENTO VERIFICADOR: seleccionar

E REGISTRAR REQUERIMIENTO

Fig. 60. Formulario de registro de requerimientos solicitados fuera del Help Desk

Fuente (Propia)
Plan de mejora

Tabla 36. Plan de mejoras - Sprint 3

Plan de mejora

Aciertos Errores Mejoras

CRUD correcto Sin errores Mejorar la interfaz de
usuario en el registro de
requerimientos solicitados
fuera del sistema de Help
Desk.

Validaciones correctas

Fuente (Propia)
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2.3.10 Sprint 4
Tabla 37. Sprint 4

Historia Nombre Tarea Horas
de
usuario
HD-15 Reportes de Realizar métodos que permitan listar los 10
requerimientos (listas - requerimientos con el filtro de usuario
Administrador) responsable
12

Realizar métodos que permitan listar los
requerimientos con el filtro de rango de
fechas especifico

Realizar métodos que permitan listar los 10
requerimientos con el filtro de areas de
servicios solicitados.

Realizar métodos que permitan listar los 10
requerimientos con el filtro de usuarios
beneficiarios los servicios de gestion de

usuarios
HD-16 Reportes de Realizar método que permita listar los 12
requerimientos requerimientos con el filtro de usuario
(Operador TIC’s) beneficiario y un equipo en especifico
HD-17 Reportes en graficos  Realizar los métodos que permitan 16

graficar los requerimientos asignados pol
empleado responsable

Realizar los métodos que permitan listar
los requerimientos asignados con los 10
nombres del empleado responsable

Realizar los métodos que permitan 16
graficar los requerimientos solicitados
segun las areas de los requerimientos

Realizar los métodos que permitan listar 10
los requerimientos y los nombres de las

areas de los servicios requeridos

. . . 12
Realizar los métodos que permitan

graficar los requerimientos por estado de
requerimiento

Fuente (Propia)
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Pruebas de aceptacion del cuarto entregable

Tabla 38. Pruebas de aceptacion - Sprint 4

Historia Nombre Funcionalidad Aceptacién
de (%)
usuario
HD-15 Reportes de Listar un reporte de requerimientos 100%
requerimientos (listas - especificando el empleado
Administrador) responsable
100%

Listar un reporte de requerimientos

especificando el rango de fechas en

especifico

Listar un reporte de requerimientos o
o . . 100%

especificando el &rea de servicio

Listar un reporte de requerimientos de
gestion de usuario especificando el 100%
usuario beneficiario

Buscar con filtro las fechas del pedido 100%
y el estado en cada lista
HD-16 Reportes de Listar un reporte de requerimientos de 100%
requerimientos soporte técnico especificando el
(Operador TIC’s) empleado beneficiario y el equipo.
HD-17  Reportes en graficos Tender un gréfico estadistico de los 100%
requerimientos asignados por
empleado

Obtener una lista de nombres de
empleado y la cantidad de 100%
requerimientos asignados

Tender un gréfico estadistico de los o
L . 100%
requerimientos requeridos por estado

Tender un grafico estadistico de los

requerimientos requeridos por area de 100%
servicio
Obtener una lista nombre de areas de 100%

servicio con la cantidad de
requerimientos solicitados

Fuente (Propia)
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Incremento

Para los reportes se ha creado un menu de reportes de requerimientos como se indica
en la Fig. 61

* REPORTES

=Todos los Requerimientos
=Sobre Bienes
=Sobre Usuarios

=Craficos
Fig. 61. Menu de reportes
Fuente (Propia)

Seleccionando la opcidn todos los requerimientos se accede a una pantalla en la que se
puede elegir el tipo de filtro como se indica en la Fig. 62, Fig. 63, Fig. 64, Fig. 65.

| Seleccionar... = J

Seleccionar...
Por responsable
Por rango fechas

Por area de servicio

Fig. 62. Opciones de filtro de todos los requerimientos

Fuente (Propia)

REQUERIMIENTOS

0 A continuacién, se encuentra una lista de todos los requerimientos realizados y los estados de los mismos

Elegir el tipo de filtro: Por responsable -

EMPLEADO RESPONSABLE:

[1342 - CRUZ RECALDE ALEXANDRA MARIBEL -
230~ =
D ID | FECHADEL  ESTADO
PED.  REQ PEDIDO PEDIDO AREA  EMPLEADO | nprocpipc.  SERVICIO  EQUIPO  ESTADO  ADIU

SERVICIO BENEFIC.

Favor crear

SISTEMASY | ACHIG nueva app |y iuns No hay

33 37 2021-03-03 | FINALIZADO o =Wl F’:EASNR:PEESO mag:jrgde raquarimic descripein | FINALIZADC &
bienes 1
GESTION ACHIG o Geeron No
35 39 2021-03-03 | FINALIZADO DE MORALES 5::5;?{';’ p“drs des:?rip?i’én FINALIZADC e
USUARIOS | FERNANDO .
A ACOSTA Favor Gestién
GESTION
W EN ARCE ayudar con perfiles No hay
&4 49 | 2021-03-23 | ppncpsg |, DE MARCIA | el usuario de descripcin | ASIGNADO e

Fig. 63. Formulario para listar requerimientos eligiendo el empleado responsable

Fuente (Propia)
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Elegir el tipo de filtro: Por rango fechas -

DESDE: 02/01/2021 HASTA: 03/03/2021 BUSCAR ‘

ID ID FECHA DEL ESTADO
PED. REQ. PEDIDO PEDIDO SE‘;'\‘{%O E;‘EP#ESEO DESCRIPC. =~ SERVICIO  EQUIPO ESTADO  ADJUI
GESTION ACHIG solucionar G:if?li: No ha
35 39 2021-03-03 | FINALIZADO DE MORALES e pde descripc‘i‘én FINALIZADC 3
USUARIOS = FERNANDO TR
ACHIG . Revisidn
41 45 | 2021-03-03  FINALZADO & JQPORTE | yiopalps | Selucionar de 8CPU | ENALIZADE | &
TECNICO funcionalidac . SHEFCOMARIFX
FERNANDO equipos
CRUZ Revisidn
SOPORTE RECALDE o 8-CPU
42 46 2021-03-03 | FINALIZADO | JECNICO | ALEXANDRA = Revision de s#COMARIFx  FINALIZADC E3
MARIBEL equipos

Fig. 64. Formulario para listar los reportes especificando el rango de fechas

Fuente (Propia)

REQUERIMIENTOS

‘ o A continuacién, se encuentra una lista de todos los requerimientos realizados v los estados de los mismos ‘

Elegir el tipo de filtro: Por area de servicio -

AREA SERVICIO:

[sOPORTE TECNICO | v]

ID ID FECHA DEL ESTADO AREA EMPLEADG
PED. REQ. PEDIDO PEDIDO
SERVICIO BENEFIC. DESCRIPC.  SERVICIO  EQUIPO ESTADO = ADJUI
ACHIG . Revisidn
11 45 | 2021-03-03 | FINALizaDpo | SQPORTE 1 yopaips | Solucionar de 8-CPU | riNaLiZADC | &
TECNICO funcionalidac - S#FCOMARIFX
FERNANDO equipos
CRUZ Revisidn
SOPORTE RECALDE . 8-CPU
42 46 2021-03-03 | FINALIZADO | JECNICO | ALEXANDRA  Revision de secomMaripx FINALIZADC &
MARIBEL equipos
12-
ARREDONDO . Revisin | |MPRESORA
EN SOPORTE LLAMUCA : HP EN
e AL 2021-03-27 | proceso TECNICO MILTON rs‘:s:rufia'? . Sieos P2055DN | PROCESO -
ANDRES quip quip S#CNB97576

Fig. 65. Formulario para listar los requerimientos especificando el area de servicios

Fuente (Propia)

Seleccionado la opcion sobre bienes se accede a una pantalla que permite elegir un
filtro de usuario beneficiario y el equipo como se indica en la Fig. 66
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€ A continuacion, se encuentra una lista de los servicios de bienes segdn el usuario seleecionado

Elegir el tipo de filtro: Por usuario -

Elegir usuario:

1342 - CRUZ RECALDE ALEXANDRA MARIBEL -
Elegir equipo:
8 - CPU S#COMARIFX832009153558 -
= o oD | eang AREA EMPLEADO EQUIPO ASIGNADO FECHA FECHA
PED.  REQ. PEDIDO PEDIDO — . \ 5
SERviGo | BENERG. DESCRIPC.  SERVICIO ESTADO  ADJUNTO n ASIGNAGIGN |~ ATENGION PEDIDO SOLUCION
CruZ Revisi6n CRUZ
SOPORTE RECALDE -CPU o RECALDE o .
42 16 2021-03-03 | FINALIZADO  JEeNico | ALEXANDRA | S#COMARIFXg3: Revision . :.eos FINALIZAD £ ALDXANDRA | 2021-03-03  2021-03-03 Revision Revisién 1
MARIBEL sHe MARIBEL
CrUZ Favor Instalaciér CRrUZ Favor
48 SOPORTE RECALDE gcry instalar de N RECALDE ' 5021-03-31 instalar
TECNICO | ALEXANDRA | S#COMARIFX83: Toiar G | PROCESO ALEXANDRA el
MARIBEL e MARIBEL

Fig. 66. Formulario para listar los requerimientos especificando un empleado beneficiario y un equipo

Fuente (Propia)

Seleccionando la opcién sobre usuarios se accede a una pantalla en la que se permite
elegir un filtro de usuario beneficiario de los servicios de gestion de usuarios como se indica
en la Fig. 67

SERVICIO USUARIO

‘ € A continuacion, se encuentra una lista de los servicios de usuario segiin el usuario seleecionado ‘

Elegir el tipo de filtro: Por usuario .
EMPLEADO:
[1342 - CRUZ RECALDE ALEXANDRA MARIBEL | v]
o o R | oy AREA EMPLEADO ASIGNADO FECHA FECHA
PED.  REQ PEDIDO PEDIDO i \ 5
_PED.  REQ  _PEDIDO ~ PEDIDO GV Beneric  DESCRIPC. SERVICIO  EQUIPO  ESTADO  ADJUNTO " ASIGRACTSNT ™A TENCIGN PEDIDO SOLUCION | R
Favor su
ayuda con
los usuario
de correo de
los Se procedio
Favor su comparieros. | a crear los
N CRUZ ayuda con - CRUZ Creacitn usuarios.
GESTION Creacién N N
28 30 2021-02-24 | FINALIZADO DE RECALDE | los usuario | = oy Nohay | eiNaLiZAD F RECALDE | 5021-02-24 | 2021-02-24 | Usuariode | solicitados
USUARIGS | ALEXANDRA | de correo ® | descripcion ALEXANDRA Dominio, para tod los
MARIBEL de los usuaria MARIBEL Creacién compaieros
comparieros. usuario seglin accién
correo de personal.
institucional,

Fig. 67. Formulario para listar los requerimientos especificando el empleado beneficiario de la gestién de usuarios

Fuente (Propia)

Seleccionando la opcion gréaficos se accede a una pantalla en la que se puede elegir la
opcion de graficos estadisticos como se indica en Fig. 68, Fig. 69, Fig. 70
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GRAFICOS

‘ © A continuacién, se graficara segin la opcién elegida

Requerimi; ignados por lead
50.0
I Asignacos
L 315
2
£
o
E 0
@
3
14.0
£ s
20 1.0
0.0
1366 1342 1478
Empleados

Fig. 68. Gréfico estadistico y lista de requerimientos asignados por empleado

Codigo empleado

# Graficar

Nombres empleado

Asignados

Fuente (Propia)

GRAFICOS

1366 ARREDONDO LLAMUCA MILTON ANDRES 2
1342 CRUZ RECALDE ALEXANDRA MARIBEL 14
1478 CARDENAS PEPINOS ANDRES FERNANDO 1

€ A continuacisn, se graficara segiin la opcién elegida

_ REQUERIMIENTOS ASIGNADOS POR EMPLEADO I REQUERIMIENTOS POR ESTADO ] REQUERIMIENTOS POR AREAS _

50.0

Estados Requerimientos

Requerimientos

0.0

5.0

Estados

Fig. 69. Gréfico estadistico de los requerimientos por estado

Fuente (Propia)

GRAFICOS

© A continuacién, se graficara segin la opcién elegida

Requerimientos por area

50.0
37.5

g

g

7

E 250

©

g

=

€ s = 100

- = -

0.0 1

Fig. 70. Gréfico estadistico y lista de los requerimientos por areas de los servicios

Codigo area

Nombre area

Cantidad

GESTION DE USUARIOS

[NR

SOPORTE TECNICO

SISTEMAS Y APLICACIONES

Fuente (Propia)
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Plan de mejora

Tabla 39. Plan de mejoras - Sprint 4

Plan de mejora

Aciertos Errores Mejoras
CRUD correcto Sin errores Incrementar la opcién de
Validaciones correctas elegir.u.n gquipo de usuario
beneficiario
Fuente (Propia)
El total de horas invertidas en el desarrollo:
Tabla 40. Total, de horas de desarrollo
Sprint Duracion Planificacion Revision Total
(horas) (horas) (horas) (horas)
0 104 1 2 107
1 107 1 2 110
2 261 2 3 266
3 136 1 3 140
4 118 2 2 122
Total (horas) 726 7 12 745

Fuente (Propia)
2.3.11 Pruebas finales e implementacion
Para poner en produccioén la aplicacion web Help Desk en la empresa EMELNORTE

S.A. pas6 por una revision y aprobacion QA, en la siguiente tabla se muestra los

requerimientos entregados de forma digital:

Tabla 41. Productos entregados

Productos Estado

Cadigo fuente - aplicacion web Help Desk Entregado
Documentacion de desarrollo Entregado
Manual de usuario de la aplicacién web Entregado

Fuente (Propia)

Se anexa el certificado que acredita que la tesista concluyd y entregoé el proyecto de

forma satisfactoria.
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3.1

CAPITULO 3

Validaciéon de resultados

Desarrollo de la encuesta

Para la validacion del Modelo de Gestién de Servicios de Tl propuesto a los servicios de la
Direccion de TIC’s de la Empresa Eléctrica EMELNORTE S.A. se tomaran como indicador el
grado de satisfaccion de la usabilidad de la aplicacién web Help Desk.

Se realiz6 una encuesta basada en Computer System Usability Questionnaire (CSUQ), en
el estudio comparativo de cuestionarios de usabilidad (Barajas-bustillos, 2017), se concluye

que posee un valor alto de confiabilidad.
CSUQ evalua cuatro atributos de usabilidad:

a) Eficiencia

b) Efectividad

c) Facilidad de aprendizaje
d) Satisfaccion

CSUQ toma en cuenta cuatro factores:
a) Calidad del sistema: entre las preguntas 1 hasta la 6.
b) Calidad de la informacion: entre las preguntas 7 hasta la 12.
c) Calidad de la interfaz: entre las preguntas 13 hasta la 15.
d) Satisfaccion general: en la pregunta 16.
CSUQ consta de 16 preguntas segun (B, M, Maldonado, & A, 2017)
a) En general, estoy satisfecho con lo facil que es utilizar este sitio web.
b) Fue simple usar este sitio web.
c) Soy capaz de completar mi trabajo rapidamente utilizando este sitio web.
d) Me siento cémodo utilizando este sitio web.
e) Fue facil aprender a utilizar este sitio web
f) Creo que me volvi experto rapidamente utilizando este sitio web.

g) El sitio web muestra mensajes de error que me dicen claramente cémo resolver los

problemas.
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h) Cada vez que cometo un error utilizando el sitio web, lo resuelvo facil y rapidamente

i) Lainformacion (como ayuda en linea, mensajes en pantalla y otra documentacion)

que provee este sitio web es clara.
i) Es facil encontrar en el sitio web la informacién que necesito.

k) La informacion que proporciona el sitio web fue efectiva ayudandome a

completar las tareas.
[) La organizacién de la informacion del sitio web en la pantalla fue clara.
m) La interfaz del sitio web fue placentera.
n) Me gustoé utilizar el sitio web.
0) El sitio web tuvo todas las herramientas que esperaba que tuviera.

p) En general, estuve satisfecho con el sitio web.

Para evaluar la encuesta se ha tomado en cuenta la escala de Likert de 7 puntos siendo 7

totalmente de acuerdo y 1 totalmente en desacuerdo. (Hedlefs Aguilar, 2017)

Tabla 42. Niveles de respuesta de CSUQ

Niveles de respuesta de CSUQ

Totalmente en desacuerdo
Muy en desacuerdo
Algo en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Algo de acuerdo
Muy de acuerdo

~N o o~ 0N Bk

Totalmente de acuerdo

Fuente: Adaptado de (Hedlefs Aguilar, 2017)

Se ha tomado en cuenta los valores de la escala del cuestionario System Usability Scale

(SUS) que se muestra en la Fig. 71, para los resultados dados en la encuesta.
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NOT ACCEFTABLE MARGIMNAL ACCEPTABLE

HIGH e e e e e s

ACCEPTABILITY

YTV s e s ad L O] HIGH S
GRADE

SCALE | E L b I ¢ 1T B I A ]
ADJECTIVE WORST BEST

SN RN IR IS BNt P AT B N O I
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Fig. 71. Escala de valores de SUS

Fuente(Bangor, Kortum, & Miller, 2009)

Para hacer uso de la escala de valores SUS se aplicé la férmula en la que se obtiene la

correspondencia de CSUQ a SUS (Lewis, 2018), para cada uno de los encuestados.

CSUQ =100 — M—l x@
16 6

Férmula 1. Correspondencia de CSUQ a SUS

Fuente(Lewis, 2018)

3.2. Andlisis e implementacion de resultados

Se realizé la encuesta a los miembros de la direccién de TIC’s de la Empresa EMELNORTE

obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 43. Resultados de la encuesta

Preguntas

Respuesta (Opciones)
3456 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

Totalmente en

O 0O0OOOOOOO O O O O 0 o0 o
desacuerdo

Muy en desacuerdo 0

o

Algo en desacuerdo
Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
Algo de acuerdo 110 1 10 0
Muy de acuerdo 214215344 3 3 0 1 3 3
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Totalmentedeacuerdc 5 6 4 5 6 1 2 3 3 4 4 6
Total 8 8 88 88888 8 8 8 8 8 8 8

Fuente (Propia)

Obteniendo un mayor grado de aceptacién en “Totalmente de acuerdo” y “Muy de acuerdo”

como se indica en la Fig. 72 en la que se ve la frecuencia de resultados.

Grafico estadistico de frecuencia de encuesta

7

6

5

4

3

2

0 | Il | [ ]

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
H Totalmente de acuerdo B Muy de acuerdo
Algo de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

M Algo en desacuerdo B Muy en desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Fig. 72. Gréafico estadistico de frecuencia de encuesta CSUQ

Fuente (Propia)

3.3.  Andlisis de impactos

Analizando la encuesta segun los factores que analiza CSUQ, se puede ver los siguientes

resultados

2.3.12 Calidad del sistema: entre las preguntas 1 hasta la 6.

Pregunta 1: En general, estoy satisfecho con lo facil que es utilizar este sitio web.
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Pregunta 1
0% 0%

N%

D

Fig. 73.Gréfico estadistico pregunta 1

m Totalmente de acuerdo

= Muy de acuerdo

= Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Algo en desacuerdo

= Muy en desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Fuente (Propia)

En la Fig. 73 sobre la pregunta 1, el 62% de los encuestados esté totalmente de acuerdo,
el 25% esta muy de acuerdo y el 13 % algo de acuerdo, obteniendo una respuesta
altamente positiva e indicando que los usuarios estan satisfechos con la facilidad de uso
de la aplicacion web.

Pregunta 2: Fue simple usar este sitio web.

0%
0% Pregunta 2

= Totalmente de acuerdo
= Muy de acuerdo
= Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Algo en desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Fig. 74. Grafico estadistico pregunta 2

Fuente (Propia)
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De acuerdo con los resultados de la pregunta 2 en la Fig. 74, el 75% de los encuestados
estan totalmente de acuerdo, un 12% est4 muy de acuerdo y un 13% algo de acuerdo,
obteniendo una respuesta altamente positiva en cuanto a la facilidad del uso de la

aplicacion web.

Pregunta 3: Soy capaz de completar mi trabajo rapidamente utilizando este sitio

web.

0% Pregunta 3

= Totalmente de acuerdo
= Muy de acuerdo
= Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Algo en desacuerdo

= Muy en desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fig. 75. Gréafico estadistico pregunta 3
Fuente (Propia)
Como se observa en la Fig. 75 en la pregunta 3, el 37 % de los encuestados esta muy
de acuerdo, el 27% talmente de acuerdo y el 36% algo de acuerdo, indicando con una
respuesta positiva que los usuarios pueden completar su trabajo rapidamente usando la

aplicacion web.

Pregunta 4: Me siento comodo utilizando este sitio web.
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0% Pregunta 4

0% —_ 0%
0%

0%
m Totalmente de acuerdo

= Muy de acuerdo
= Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
= Algo en desacuerdo
= Muy en desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Fig. 76. Gréfico estadistico pregunta 4

Fuente (Propia)

Segun los resultados que indica la Fig. 76 en la pregunta 4, el 62% de los encuestados
esta totalmente de acuerdo, el 25% muy de acuerdo y el 13% algo de acuerdo, obteniendo
una respuesta altamente positiva ante la comodidad del uso de la aplicacién web.

Pregunta 5: Fue facil aprender a utilizar este sitio web

Pregunta 5

0%

O%N_O% = Totalmente de acuerdo
= Muy de acuerdo
= Algo de acuerdo

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

= Algo en desacuerdo

= Muy en desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Fig. 77. Gréafico estadistico pregunta 5

Fuente (Propia)
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De acuerdo con la Fig.77 en la pregunta 5, el 75 % de los encuestados esté totalmente
de acuerdo, el 12% estd muy de acuerdo y el 13 % algo de acuerdo, indicando con una
respuesta altamente positiva que es facil aprender a usar la aplicacion web.

Pregunta 6: Creo que me volvi experto rapidamente utilizando este sitio web.

0%

.

Pregunta 6
0%

0%
= Totalmente de acuerdo

= Muy de acuerdo

= Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Algo en desacuerdo

= Muy en desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Fig. 78. Gréfico estadistico pregunta 6
Fuente (Propia)
Segun la Fig. 78 en la pregunta 6 el 63% de los encuestados estd muy de acuerdo, el
12% esté totalmente de acuerdo y el 25% algo de acuerdo, indicando con una respuesta
positiva que los usuarios en poco tiempo se volvieron expertos en el uso de la aplicacion

web.
2.3.13 Calidad de la informacién: entre las preguntas 7 hasta la 12.

Pregunta 7: El sitio web muestra mensajes de error que me dicen claramente cémo

resolver los problemas.
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Pregunta 7
0%
m Totalmente de acuerdo

13%
= Muy de acuerdo

= Algo de acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Algo en desacuerdo
= Muy en desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Fig. 79. Grafico estadistico pregunta 7

Fuente (Propia)

De acuerdo con la Fig. 79 en la pregunta 7, el 37% de los encuestados esta muy de
acuerdo, un 25% totalmente de acuerdo, un 25% algo de acuerdo y un 13% se mantiene
neutral, obteniendo una respuesta positiva en cuanto a los mensajes que indican al usuario
en que parte debe corregir, asi evitar errores a futuro y registrar informacion correcta en la

aplicacion web.

Pregunta 8: Cada vez que cometo un error utilizando el sitio web, lo resuelvo facil y

rapidamente
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0% Pregunta 8
0%

= Totalmente de acuerdo
= Muy de acuerdo
= Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Algo en desacuerdo

= Muy en desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fig. 80. Grafico estadistico pregunta 8
Fuente (Propia)
Como se observa en la Fig.80 en la pregunta 8, el 50% de los encuestados esta muy de
acuerdo, el 37% totalmente de acuerdo y el 13% algo de acuerdo, indicando positivamente

que si los usuarios han cometido algun error en el uso de la aplicacién web han podido

resolver rapida y facilmente.

Pregunta 9: La informaciéon (como ayuda en linea, mensajes en pantalla y otra

documentacion) que provee este sitio web es clara.
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Pregunta 9
0% 0%

O%Q_ = Totalmente de acuerdo

= Muy de acuerdo

= Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Algo en desacuerdo

= Muy en desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fig. 81. Grafico estadistico pregunta 9

Fuente (Propia)

De acuerdo con la Fig. 81 en la pregunta 9, el 50% de los encuestados esta muy de
acuerdo, el 37% totalmente de acuerdo y el 13% se mantiene neutral, indicando de forma
positiva que la informacion que se ha entregado al usuario respecto al sitio web ha sido
clara y satisfizo sus inquietudes.

Pregunta 10: Es facil encontrar en el sitio web la informacion que necesito.

Pregunta 10
0%

m Totalmente de acuerdo

0%
mﬁ

= Muy de acuerdo

= Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Algo en desacuerdo

= Muy en desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

.

Fig. 82. Gréfico estadistico pregunta 10

Fuente (Propia)
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Como se indica en la Fig. 82 en la pregunta 10, el 50% de los encuestados esta
totalmente de acuerdo, el 37% estd muy de acuerdo, y el 13% esta algo de acuerdo,
obteniendo una respuesta altamente positiva en cuanto a la facilidad de buscar informacién

en la aplicacién web.

Pregunta 11: La informacibn que proporciona el sitio web fue efectiva

ayuddndome a completar las tareas.

0% Pregunta 11

o %o

Fig. 83. Gréfico estadistico pregunta 11

m Totalmente de acuerdo
= Muy de acuerdo
= Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Algo en desacuerdo

= Muy en desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Fuente (Propia)

Segun la Fig. 83 en la pregunta 11, el 50% de los encuestados esta totalmente de
acuerdo, el 37 muy de acuerdo, el 13% algo de acuerdo, indicando positivamente que la
informacion que proporciona el sistema ayuda a completar las tareas de los usuarios de la

aplicacion web.

Pregunta 12: La organizacion de la informacion del sitio web en la pantalla fue clara.
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Pregunta 12

0% —\0?/—"0% m Totalmente de acuerdo

13%
= Muy de acuerdo

= Algo de acuerdo

Ni de acuerdo ni en

0,
0% desacuerdo

= Algo en desacuerdo
= Muy en desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fig. 84. Gréfico estadistico pregunta 12

Fuente (Propia)

De acuerdo con la Fig. 84 en la pregunta 12, el 75% de los encuestados esta totalmente
de acuerdo, el 12% estéa algo de acuerdo y el 13% esta neutral, obteniendo una respuesta
altamente positiva en cuanto a la organizacion de la informacién que se muestra en la

pantalla del sitio web, evitando dificultades en su uso.
2.3.14 Calidad de la interfaz: entre las preguntas 13 hasta la 15.

Pregunta 13: La interfaz del sitio web fue placentera.
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Pregunta 13

0% 0% = Totalmente de acuerdo
= Muy de acuerdo
= Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Algo en desacuerdo

= Muy en desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Fig. 85. Gréfico estadistico pregunta 13

Fuente (Propia)

Como indica la Fig. 85 en la pregunta 13, el 75% de los encuestado est4 totalmente de
acuerdo, el 12% esta muy de acuerdo, el 13% esta algo en desacuerdo, indicando de forma

altamente positiva que los usuarios se sienten comodos con el disefio de la aplicacién web.

Pregunta 14: Me gusto utilizar el sitio web.

Pregunta 14
0%

= Totalmente de acuerdo

0%
N‘%

= Muy de acuerdo

= Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Algo en desacuerdo

= Muy en desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

.

Fig. 86. Gréfico estadistico pregunta 14

Fuente (Propia)
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En la Fig. 86 muestra que en la pregunta 14, el 50% de los encuestados esta totalmente
de acuerdo, el 37% estd muy de acuerdo, el 13% esta algo de acuerdo, obteniendo una

respuesta positiva que muestra que a los usuarios les gusta utilizar la aplicacion web.

Pregunta 15: El sitio web tuvo todas las herramientas que esperaba que tuviera.

Pregunta 15
0% 0%

s
= Totalmente de acuerdo

= Muy de acuerdo

= Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Algo en desacuerdo

= Muy en desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Fig. 87. Gréfico estadistico pregunta 15

Fuente (Propia)

Como se indica en la Fig. 87 en la pregunta 15, el 50% estéa totalmente de acuerdo, el
37% estd muy de acuerdo y el 13% esta neutral, indicando de forma positiva que la

aplicacion web tiene cuenta con las herramientas que esperaba el usuario.
2.3.15 Satisfaccion general: en la pregunta 16.

Pregunta 16: En general, estuve satisfecho con el sitio web.
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o%  Pregunta 16

0% %0%

= Totalmente de acuerdo

= Muy de acuerdo

= Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= Algo en desacuerdo

= Muy en desacuerdo

.

Fig. 88. Gréfico estadistico pregunta 16

m Totalmente en desacuerdo

Fuente (Propia)

Como se indica en la Fig. 88 en la pregunta 16, el 50% esté& totalmente de acuerdo, el
37% esta muy de acuerdo, y el 13% esta algo de acuerdo, obteniendo una respuesta

altamente positiva en la satisfaccion general de los usuarios de la aplicacién web.

Aplicando la Férmula 1 en las preguntas de cada uno de los encuestados se obtuvo un
puntaje individual como se indica en el Anexo B. Posteriormente se promedio los puntajes
dando 92,44% que segun la escala de valores de SUS de la Fig. 71 significa “Mejor
imaginable” siendo esta la calificacion de usabilidad para la aplicacion de Help Desk, cabe
mencionar que para tener un grado alto de usabilidad se hizo una capacitacion previa al
usuario, y la entrega de un manual de usuario tomando en cuenta la complejidad que de

por si involucra la aplicacion web.
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Conclusiones

La implementacién de ITIL puede al inicio tener como obstaculo el desconocimiento de los
beneficios, siendo importante socializar con el personal involucrado, para asi reducir

posibles inconvenientes y obtener mejores resultados.

Definir los servicios y qué cubrird cada uno es fundamental para presentar a los usuarios
beneficiarios, ya que al momento de atender un requerimiento se sabe cuales son las

posibilidades para dar una solucion lo mas pronto posible.

Mediante la investigacion de las buenas préacticas de ITIL se pudo observar que si puede
ser un apoyo para la Direccién de TIC’s de la Empresa Eléctrica EMELNORTE S.A., ya que

permitio organizar de una mejor forma los servicios que ofrece.

Es de gran apoyo tener una aplicacion web Help Desk que ayude a automatizar el modelo
de gestién basado en ITIL, caso contrario llevar un registro manual y en diferentes
herramientas de los servicios solicitados dificulta tener una base de conocimiento y el

analisis de los requerimientos atendidos.

Para el desarrollo de la aplicacion web fue fundamental mantener una comunicacion
constante con la Direccién de TIC’s para verificar que se cubra con las necesidades y evitar

probables contratiempos en la funcionalidad como en la facilidad de uso.
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Recomendaciones

e Continuar con la implementacion de ITIL dentro de la Direccion TIC’s en el resto de los
servicios que ofrece, para enriquecer la base de conocimientos, asi como con el desarrollo
de mas reportes dentro de la aplicacion web que permita tener un andlisis ain mas amplié
de la informacién de los requerimientos.

e Tener los procesos bien estructurados, analizando la forma mas adecuada posible para
proseguir con la automatizacion, caso contrario no serd de mucha utilidad el uso del
software ya que no se obtendra los resultados esperados, generando inconformidad entre
los usuarios.

e Fortalecer temas como metodologias de gestion de servicios, gobierno de TI, gestién de
procesos, en la malla curricular de la carrera en la universidad, permitiendo fortalecer los
conocimientos para generar mejores resultados en las automatizaciones de los procesos
dentro de una empresa.

e Hacer uso de manuales de usuario como apoyo para las personas implicadas en la
aplicacion web, asi como capacitaciones previas al uso, ayudando a disminuir posibles
inquietudes durante el uso de dicho software.

e Continuar con la automatizacion de procesos y servicios, tomando en cuenta que la
tecnologia esta en constante evolucion, y que en la actualidad es fundamental dentro de
una organizacion, evitando la posibilidad de quedar desactualizados y a la vez fuera del

mercado.
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ANEXOS

Anexo A. Certificado de implementacion otorgado por EMELNORTE

EmelNorte

Ibarra, 29 Marzo del 2021

CERTIFICADO DE IMPLEMENTACION.

Mediante el presente certifico que el S5rta. CARMEN CRISTINA GARCIA CEPEDA con cédula
de ciudadania 1003570900, estudiante de la Universidad Técnica del Morte, implementd el
prayecto titulado “MODELD DE GESTION BASADO EN LA METODOLOGIA ITIL V3 PARA EL
SERVICIO DE HELP DESK ORIENTADA AL SOPORTE TECNICO DE LA UNIDAD DE Ti DE LA
EMPRESA ELECTRICA REGIOMAL NORTE S.A. EMELNORTE.”.

Adicionalmente informo gque se han realizado con satisfaccion las pruebas técnicas y la revision
de cumplimiento de los requerimientos funcionales, por lo que se recibe el proyecto con la
capacitacion y documentacion respectiva.

La Srta. CARMEN CRISTINA GARCIA CEPEDA, puede hacer uso de este documenta para las
fines pertinentes.

Atentamente.

Ing. ¥awvier Brito

DIRECTOR TICS (E)
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Anexo B. Puntajes de la encuesta CSUQ aplicada a la Direccién de TIC’s de MELNORTE

Encuestados P1L P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 Puntaje Usabilidad Grado
AndrésCardenas 6 7 6 6 7 6 6 6 6 6 6 7 7 6 6 6 87,50 Excelente A
Tatiana Medida 7 7 7 7 7 6 6 6 6 7 7 7 7 6 6 6 92,70 Mejor A
imaginable
Ana Pérez 7T 7 6 7 7 6 5 7 6 7 7 7 7 7 7 7 95,80 Mejor A
imaginable
Andrés Arredondo 5 5 6 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 4 5 82,29 Excelente B
Jorge Vallejos 6 6 6 6 6 5 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 87,50 Excelente
Xavier Brito 7 7 7 6 6 7 6 6 7 7 7 7 7 94,79 Mejor A
imaginable
Catalina Gordilo 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 100,00 Mejor A
imaginable
Benito Jiménez 7 7 7 7 7 6 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 98,95 Mejor A
imaginable

107



