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RESUMEN

Por esta razon, la presente investigacion por consiguiente el principal objetivo
general, es conveniente determinar la influencia en la Implementacion GLPI
aplicando ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias en la
Presidencia del Consejo de Ministros lima 2022. La investigacion fue de tipo
aplicada, disefio pre experimental, los resultados del pre test y post test de los
indicadores NTI: numero total de incidencias, RIR: ratio de incidencias reabiertas
y RR: ratio de resolucién de incidencias. Se realiz0 la prueba de normalidad y la
prueba parameétrica con wilcoxon por lo tanto se afirma que se rechaza la
hip6tesis nula y se acepta la alterna. Los resultados revelaron que el NTI: nUmero
total de incidencias mejoré se afirma que existe un incremento de las atenciones
atendidas en un 16.92% por consiguiente se afirma que la implementacion del
GLPI aplicando ITIL mejoré el numero total de incidencias, RIR: ratio de
incidencias reabiertas, logro disminuir la ratio de incidencias abiertas en un
32.96%, y, el RR: ratio de resolucion de incidencias por consiguiente este se
incrementd en un 19.22 %, de acuerdo a la prueba de wilcoxon. Se concluyé que
la implementacion del GLPI aplicando ITIL mejoro efectivamente en ambos
indicadores sobre el post test en la en la Presidencia del Consejo de Ministros.
Las recomendaciones fueron de capacitar al personal del area de tecnologia,
aplicar el estudio en otras dependencias del sector publico, debido a que todas

ellas tienen un area de soporte técnico.
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ABSTRACT

For this reason, the present research therefore the main general objective, it is
convenient to determine the influence on the GLPI Implementation by applying
ITIL to improve the incident management process in the Presidency of the
Council of Ministers Lima 2022. The research was of applied type, pre-
experimental design, the results of the pre-test and post-test of the NTI indicators:
total number of incidents, RIR: ratio of reopened incidents and RR: ratio of
resolution of incidents. The normality test and the parametric test were performed
with Wilcoxon therefore it is affirmed that the null hypothesis is rejected and the
alternate one is accepted. The results revealed that the NTI: total number of
incidents improved it is affirmed that there is an increase in the attention attended
by 16.92% therefore it is affirmed that the implementation of the GLPI applying
ITIL improved the total number of incidents, RIR: ratio of reopened incidents,
managed to reduce the ratio of open incidents by 32.96%, and, the RR: incident
resolution ratio therefore increased by 19.22%, according to the Wilcoxon test. It
was concluded that the implementation of the GLPI applying ITIL effectively
improved in both indicators on the posttest in the Presidency of the Council of
Ministers. The recommendations were to train the people in the area of
technology, apply the study in other public sector agencies, because all of them

have a technical support area.

Keywords: Glpi, Itil, Incidents, Php, Mysq|l
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.  INTRODUCCION



En el ambito internacional, con el trascurrir del tiempo, y los avances de
nuevas tecnologias y herramientas informaticas, las instituciones se ven
obligadas a modernizar sus procesos. Segun, Calderon (2018). En su estudio
realizado en Ecuador, indica que la implementacion de herramientas
tecnologicas que ayuden con la sistematizacion de los procesos en el area de
TI, facilitara el reconocimiento de incidencias de acuerdo a sus estados, por ello,
la implementacion del GLPI, acorto el tiempo de respuesta de las incidencias.
Igualmente, Quinteros (2017). En Colombia, sefiala que existen estandares que
promueven las buenas practicas, que hacen referencia a las mejoras en la
gestion de calidad donde se brinda una confianza organizacional en el area de
Tl, estos sistemas son ideales para empresas con un entorno de TI muy
organizado. En ese mismo contexto, Escobar (2016), en Costa Rica, indica que,
de los andlisis y evaluaciones realizadas a diferentes herramientas tecnolégicas,
para la gestion de incidencias se ha visto pertinente hacer una medicion del nivel
de buenas practicas recomendadas por cobit y itil, en diferentes organizaciones
en tal sentido el resultado es positivo y recomendaron que la implementacion del
GLPI es satisfactoria en la gestién de incidencias. Por otro lado, Tapia (2019),
menciona que es importante la adopcion de un (SLA) Acuerdo de Nivel de
Servicio, para optimar las tipologias de incidencias para organizacion de la matriz
de la SLA, y aplicar la normativa del UNE-ISO/IEC 2000. Por otra parte, frente a
este nuevo cambio, la adopcion de ITIL esta avanzando. En Europa la
organizacién market clarity, realizo un estudio de mercado para poder evidenciar
cuales fueron los efectos que se obtuvo al implementar buenas practicas ITIL, a
nivel empresas europeas las organizaciones conoce ITIL y sus bondades (Pérez,
2018).

Mientras tanto, podemos evidenciar que, a nivel nacional, se cuenta con
diferentes investigaciones relacionados al tema de estudio. Es por este motivo
que, Huapaya (2022). En él, Perd, menciona que toda informacion recolectada y
analizada mediante el software del GLPI, es importante para las tomas de
decisiones para mejorar la efectividad, adicionalmente la inclusion de controles
dashboards por medio de la herramienta Power Bi, para conseguir la informacién
en tiempo real y mejorar los resultados e identificar las debilidades de los
procesos. Vinculado a esto, Loayza (2016), una vez ya implementado la buenas
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practica de ITIL v3, sobre la organizacién para el proceso de gestiéon de
incidencias se evidencia que hay una mejoria sobre la reduccién de méas de 50
incidentes en lineas generales una disminucién en el tiempo de respuesta. Si
bien es cierto que, la implementacion de una herramienta web GLPI y la
aplicacion de ITIL V.4, se podra contar con un repositorio histdrico de incidencias
nuevas o resueltos catalogados por niveles para que un técnico de cualquier
sede pueda dar solucién a un incidente en un corto tiempo y brindar un servicio
de calidad, (Flores 2020). Es por esta razén que, Baca (2015), dio como
resultado que la implantacion de la herramienta de GLPI para el control de los
procesos en la gestion de incidencias y solicitudes tiene deficiencias al no contar
con guias de buenas practicas, es por ello con la combinacién de los criterios de
ITIL y las normas de la ISO 25000 se logra estandarizar y una calidad del servicio
en el area de TI. Si bien es cierto, Sanchez (2021), la aplicacién de ITIL V.3, de
buenas practicas en cualquier institucion ayudara a la categorizacion de la
incidencia y la solucion del problema, es por ello para medir su grado de
efectividad se debe aplicar una prueba de t de student. Por Gltimo, acorde a la,
gestion de incidencia el Comité de Gobierno Digital — CGD de la
Superintendencia Nacional de Salud, publicé la Resolucion N° 017-2022-
SUSALUD/S (2022). en donde se promueven la formulacion de estrategias,
planes, protocolos, procedimientos y reglas de las incidencias de seguridad
digital.

Hoy en dia, la tecnologia ha venido evolucionando con el pasar de los afios
es por ello las organizaciones requieren de la adopcion de nuevas herramientas
agiles que ayuden con el mejoramiento y la automacion de los procesos, al
respecto, De la Cruz (2012), menciona que las herramientas de tecnologia de
informacion tienen un lugar privilegiado en las organizaciones por ser
innovadores y cumplen con el desarrollo de nuevos aprendizajes en las
diferentes areas de TI. Si bien es cierto que, en todo proceso donde intercedan
tanto las maquinas y las personas para seguir diferentes propdésitos o procesos
con una meta, es dispensable de tener una estructura que regularice la actividad
de las dos partes. Por tanto, se debe de tener presente que las habilitaciones de

una herramienta de sistemas de informacion (Pérez, 2018).



Hay que mencionar que, a nivel local, en el distrito de lima, en el Jirdn
Carabaya cuadra 1 S/N se encuentra la PCM, la cual es una instituciéon que se
define como el pilar maximo de todas las instituciones ministeriales en el Peru.
Dicho brevemente, el principal problema en la Oficina General de Tecnologia de
la Informacién (en adelante OGT]I), actualmente no cuentan con una herramienta
tecnolégicas que contengan los registros reportados de las incidencias
ocasionado por el dia a dia, los problemas son registrados de forma manual en
hojas de célculos las cuales no son actualizados con frecuencia , no se tiene un
seguimiento a las incidencias ocurridas a lo que producen un cuello de botella
con los casos reabiertos, los técnicos demoran en solucionar las incidencia por
el desconocimiento de las fallas. A continuacion, para describir sobre la
dimension 1 que es registro de Incidencias, asi misma dimension 2 al Cierre de

incidencias.

Figura 1: Indicador 1 Numero total en incidencias
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Figura 2: Indicador 2 Ratio en incidencias reabiertas
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Figura 3: Indicador 3 Ratio resolucion en incidencias
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En tal sentido, el trabajo de investigacion sobre el proceso en gestion a la
incidencia se analizara por medio de tres (3) indicadores las cuales estan
definidas segun descripcién las cuales son: indicador 1, Numero total de
incidencias, el cual vienen siendo registrado por cada técnico informatico de
modo manual y teniendo una deficiencia al no tener un registro de solicitudes de
incidencia en donde se evidencia en la figura 01, adjuntada donde se detalla en
el afio de 2021 se registraron 3500 incidencias, por otra parte de los indicadores
N° 2, sobre el ratio de incidencias reabiertas, se puede evidenciar la falta de
supervision y un seguimiento de las incidencias reportados por los usuarios en
el dia la cual es producto de una mala planificacion en los procesos y al no tener
un registro de incidencias automatizado en la figura 02: explica y se pone en
evidencia los casos de incrementos de incidencia reabiertos en el afio 2021 en

donde se describen los dias en donde el dia que mas resalta de casos reabierto



es en la primeros dias haciendo un total de 900 de casos reabiertos, para concluir
sobre en indicador N°3, en donde la ratio de resolucidn de incidencia los registros
de las incidencias son registrados a mano lo que resulta que las incidencias
sean, ilegible y de dificil acceso, se empezaron a utilizar el Excel en donde la
figura 03 demuestra las incidencias clasificadas por tipos de casos de un 100%
de incidencias reportadas, para las cuales se evidencio de los casos mas
recurrentes son los reportados por incidencias de hardware ,en tal sentido el
Excel fue de ayuda para poder obtener los datos descritos anterior mente de los
3 indicadores .

En consecuencia, del analisis y verificacién de sus funcionabilidades a las
diferentes herramientas se opt6 por la implementacién, del GLPI aplicando las
buenas practicas de ITIL, en una organizacién alineado a Objetivos
Institucionales brindando servicios de calidad, creando valores a la empresa
mayor productividad con indicadores de desempefio Canalizacion de los
requerimientos e incidencias en un solo punto de atencion lo que con llevaria en
la efectividad de los procesos, asi mismo tomando como referencia de los demas
paises como Colombia, ecuador y costa rica donde manifiestan que una vez
implementado la herramienta web GLPI, evidenciaron que se mejoré en los
tiempo de respuesta a los problemas y logrando una satisfaccién entre sus

cliente

Al respecto sobre, la investigacién se expone la siguiente interrogacion
como problema principal ¢De qué manera la Implementacién GLPI aplicando
ITIL influye para mejorar los procesos de Gestion Incidencias en la Presidencia
del Consejo de Ministros lima 2022 ? y como problema especifico N° 1 en donde
se abre una interrogativa el cual es ¢de qué manera la Implementacion GLPI
aplicando ITIL del como influye sobre los nimero total de incidencias atendidas
para mejorar el proceso de Gestion de Incidencias en la Presidencia del Consejo
de Ministros lima 2022?, como problema especifico N° 2, y otra interrogativa es
¢ de qué manera la Implementacion GLPI aplicando ITIL, sobre cémo influye en
del ratio de incidencia abierta para mejorar el proceso de gestion de incidencias
en la Presidencia del Consejo de Ministros lima 2022 ?, en ultimo lugar el
problema especifico N° 3 en donde ¢de qué manera la Implementacion GLPI
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aplicando ITIL, del como influye del ratio de resolucion de incidencia para mejorar
el proceso de gestion de Incidencia en Presidencia del Consejo de Ministros lima
20227.

El trabajo de investigacion, sobre la implementacion de una herramienta
tecnoldgica web, que consigui6 optimizar la gestion de incidencias, brindando un
mejor servicio de calidad en resolver los problemas, A propoésito de, la
justificacion tecnoldgica, en el presente trabajo las innovaciones tecnolégicas
nos permite crear o adquirir softwares de sistemas web de forma libre, ya que
para su implementacion o creacion seran atreves de aplicaciones que no
generan costo alguno los medios para la programacion seran el PHP Y la gestion
de la base de datos el MariaDB o MySQL, asi también la utilizacion de diferentes
lenguajes de codificacion open source que ayuden con la optimizacion de los
procesos para lograr adaptarlo para los clientes que interactien con el software
en cambio, a nivel metodoldgico, durante el avance de la investigacion se opt6
por el framework scrum porque puede ser manipulado por pequefios grupos, y
se puede autorizar, la administracion del tiempo para organizar y planificar las
tareas requeridas, a su vez, a nivel tedrica, se tendra el apoyo de las teorias
relacionados a las herramientas web y todo lo concerniente al proceso de gestidon
de incidencias para la implementacion de la herramienta web (GLPI) aplicando
las buenas practicas de ITIL y para el desarrollo del software se utilizé la
metodologia XP, con la que permitié6 crear reglas que se centraron en la
necesidad del cliente para obtener un producto de buena calidad , con la finalidad
de mejorar los procesos de gestién de incidencia en la institucion. Del mismo
modo a nivel practico, la presente investigacion, da solucién al problema que
acontece la institucién por medio de la implementacién de una herramienta web
(GLPI), para la cual es necesario adquirir una infraestructura tecnoldgica, que
permitird ejecutar la configuracion y brindar los permisos de administracion de la
herramienta web en la red local de la institucion, mientras tanto a nivel
econOmica, la investigacion genero un ahorra significativo al implementar la
herramienta web, ya que es de cddigo libre cero costos de adquisicién, con el
software implementado se resolvié las incidencias y requerimientos en tiempo
corto a lo que conlleva a un ahorro de recursos humanos ya que se minimizo el

esfuerzo laboral y por ende se ahorro en los tiempos de los procesos.



Por esta razon, la presente investigacion por consiguiente el principal
objetivo general, es conveniente determinar la influencia en la Implementacion
GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de Gestion de Incidencias en la
Presidencia del Consejo de Ministros lima 2022. De los objetivos obtenidos en la
investigacién se separd en tres (3), como primer objetivo especifico N° 1, es
conveniente, determinar la influencia de la Implementacion ITIL con GLPI en
namero total de incidencias atendidas para mejorar el proceso de Gestion de
Incidencias en la Presidencia del Consejo de Ministros lima 2022, en segundo
lugar se tiene como objetivo N° 2, es determinar sobre influencia de la
Implementacion ITIL con GLPI en Ratio de incidencias abiertas para mejorar el
proceso de Gestion de Incidencias en la presidencia del consejo de ministros
lima 2022, por dltimo y no menos importante como tercer objetivo N° 3, se debe
de determinar la influencia de la Implementacion ITIL con GLPI el ratio de
resolucién de incidencias para mejorar el proceso de gestién de Incidencias en

la Presidencia del Consejo de Ministros lima 2022.

Mientras tanto, la hipétesis planteada en esta investigacion de modo
general para la Implementacion GLPI aplicando ITIL, dado que mejora
positivamente en el proceso de gestion de Incidencias en la Presidencia del
Consejo de Ministros lima 2022. En tal sentido las tres (3) hipétesis planteadas
en la presente investigacion se detalla de la siguiente manera como hipétesis N°
1 apropésito de, que su Implementacion GLPI aplicando ITIL, mejora la cantidad
del numero total de incidencias atendidas en el proceso de Gestidn de
Incidencias en una entidad la Presidencia del Consejo de Ministros lima 2022,
en segundo lugar tenemos la hipotesis N° 2, considerando que la
Implementacion GLPI aplicando ITIL, mejora su ratio de incidencias abiertas en
el proceso de gestion de Incidencias en la Presidencia del Consejo de Ministros
lima 2022, y por ultimo como tercera hip6tesis N°3 es posible que la
Implementacion GLPI aplicando ITIL, mejora su ratio de resolucion de
incidencias en el proceso de gestion de Incidencias en la Presidencia del

Consejo de Ministros lima 2022.



ll.  MARCO TEORICO



El tema ha desarrollar en este capitulo sobre la investigacion se presentan
los antecedentes internacionales y nacionales , oteniendo informacion de los
antecedentes de las investigaciones similares, a nivel internacional, en Colombia,
Edunovatic (2019), a dia de hoy, las organizaciones estan encargados de explorar
nuevas tecnologias y sistemas de Tl con el fin de agilizar sus metodologias es por
ello las empresas deben de actualizarse y es por ello Edunovatic en su estudio
sobre ITIL v3, en la universidad Valledupar, en donde su objetivo es proponer un
proceso donde se agilicen las incidencias y puedan responder de manera efectiva
los problemas por ellos, en su investigacion se empled la metodologia de tipo
holistica para optimizar los niveles de servicios (Tl), en la investigacion se tomé
en cuenta un disefio transaccional, para poder realizar un test se tomé una
poblacion de 5 usuarios las cuales son representantes de tres (3) universidades
escogidos al azar, también fueron encuestados con temas referente a (Tl) las
cuales solo incluyeron diez (10) preguntas , de lo dicho anteriormente como
resultado se tiene las respuesta de los encuestado en donde manifestaron que las
incidencias no se encuentran fundamentadas en un marco o estandares de Tl de
buenas préacticas. Los tres encuestados de las diferentes universidades indican
gue las incidencias no se encuentran documentadas en tal sentido los
encuestados concuerdan que requieren de una mesa de un help desk, por ultimo
y en conclusion con los avances de la tecnologia, se requiere de una
administracion (TI) con experiencia las organizaciones sean privados o publicos.
Para ello una implementacion de buenas practicas ITIL y una mesa de servicio
ayudaria en el proceso de gestion incidencia que se producen en las diferentes
instituciones u organizaciones para poder responder efectivamente en un tiempo

corto los incidentes reportados.

Por otro lado, se ha consultado investigaciones internacionales, en
Ecuador, Guijarro (2022), en su investigacion la cual titulo como Implementar una
herramienta para el help desk basado en software libre GLPI, su problema que
atraviesa la compafia, que no tiene un control de incidencias y requerimiento que
son solicitados y no cuentan con un contenedor de las historias sobre las
incidencias del dia a dia, es por ello su objetivo es Implementar una herramienta
web, para mejorar los servicios de atencion al cliente, para ser catalogados y dar

seguimiento a las incidencias sean internas o externas, desde el primer momento
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gue son solicitados y hasta el cierre para obtener informacion de las incidencias
gue ayudaran en las tomas de decisiones y resolver los problemas en un tiempo
corto, la metodologia empleada es de tipo exploratoria, se tomé como Poblacion
de 100 empleados en diferentes paises, ademas para realizar la implementacion
se utilizaron herramientas Para la implementacion se usard las siguientes
herramientas un servidor web, base de datos y lenguaje de programacion Linux,
APACHE, MySQL, PHP, del resultado de las reuniones con los directivos de la
empresa, se obtuvieron 17 requerimientos obligatorios para proponer una
operatividad para ver el cumplimiento de la herramienta se realizaron 8 encuestas
de funcionalidad, se concluye que después de haberse implementado la
herramienta web GLPI, se evidencia que hay una mejora en las resoluciones sobre
las solicitudes de incidencias o requerimientos las cuales son registrado dentro
del sistema y las respuestas para solucionar los problemas se realizan ahora en
menos tiempo mejorando la efectividad y la productividad del departamento de
tecnologia asi también se obtuvo un contenedor de historias para brindar una

pronta solucién a las incidencias.

Ademas, Lancheros en el afio (2016) en la ciudad de Bogota, Colombia,
Con respecto a la investigacion realizada sobre Implementacion de la herramienta
de open source GLPI para sistematizar HELK DESK del sanatorio infantil San
José, su problematica Actualmente la institucion, cuenta con area de Tl y dentro
del servicio también se tiene una mesa de ayuda, que estan encargado en brindar
soporte a los periféricos informaticos y también a los softwares, en donde lo
problemas o incidencias reportados por los clientes, son registrados en hojas de
calculo del Microsoft Excel que se encuentran alojado en drive, también se tiene
gue la documentacion es manipulada y se presentan perdidas de informacién, El
objetivo principal es implementar una herramienta tecnolégica que ayude en
mejorar el registro de las incidencias y el servicio de atencion al cliente para
optimizar la eficiencia en respuesta a las solicitudes registradas por los usuarios,
es por ello La metodologia que utilizaron para la investigacion fue de técnica
descriptiva, para la implementacion se utilizé herramientas de Modelamiento UML,
Software GLPI, sistema operativo Windows server 2012 r2, wam server, Servidor
apache, lenguaje de programacion php y base de datos MYSQL, Se obtuvieron
los siguientes resultados de la prueba de calidad realizadas al GLPI como primera
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prueba se hizo el ingreso de diferentes usuarios para la comprobacion de
funcionalidad, se realzaron prueba de modulo estadisticos de las dos pruebas se
obtuvieron buenos resultados satisfactorios. Para dar por concluido Que después
de la implementacion de la herramienta web GLPI, se vio reflejado la efectividad
en los registros de incidencias y también haciendo seguimiento a los incidentes

creados, la confianza de los reportes que el software emite en tiempo real.

Asimismo, Calderdn en el afio (2018), de acuerdo a su investigacion sobre
los Analisis e implementacion del sistema software Libre GLPI en la gestion de
requerimientos y generacion de indicadores, la problematica A la fecha la empresa
tienen los registros de manera manual como son el proceso de gestién de
incidencias reportados por los usuarios, al tener los registros manuales provocan
gue se una falta de identificacion para los incidentes retrasos en las atenciones
para resolver los problemas generando insatisfaccion de los usuarios, el objetivo
principal Implementar un aplicativo web para el area de tecnologia que permita
facilitar el registro de las incidencias y tener un control de toda la informacion
registradas por incidencias o requerimientos y optimizando el tiempo de respuesta
a los problemas y la jefatura tenga una revision sobre los indicadores de la oficina,
la metodologia utilizada para el proyecto es PMBOK, por ello La muestra es de
7 personas sobre una poblacién de 34 clientes, para la implementacion se utilizo
servidor Apache, para el lenguaje de programacién PHP, base de datos MySQL
y Xampp, dando como resultado Se realiz6 una encuesta hacia los usuarios en
donde evidencio que la demanda de solicitudes hacia el area de soporte técnico
es un 14% solo pide apoyo una vez por semana y el 86% solita apoyo
contantemente durante el dia, después de la implementacion se realizar
encuestas sobre si los usuarios estan de acuerdo con la implementacion de una
herramienta de trabajo en donde manifestaron que un 57 % se sentia muy
conforme por la implementacion, el 29 % de acuerdo a la herramienta por lo
contrario un 14% de usuarios encuestados indicaron que no es necesario de una
herramienta tecnologica finalmente concluyendo que la herramienta de cédigo
libre GLPI, permitio la automatizacion de los procesos de gestion de incidencias y
requerimientos, asi como la indexacion y catalogacién de los criterios de las
incidencias reportadas por los usuarios y brindar una solucion de respuesta en

menor tiempo posible.
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Para terminar en el ambito internacional tenemos a Rodriguez (2018), en
el pais de México, donde su investigacion sobre el estudio de una implantacion de
software para la mesa de ayuda en una casa de estudios superior, la problematica
gue atraviesa la institucion principalmente es la que actualmente tienen una
herramienta llamada Groove la cual es basica con el pasar de los afios la
institucion ha crecido y aumentando personal y equipos de computo a ello con
lleva que la actual sistemas tenga saturacion al momento de procesar los datos,
como objetivo la institucion a realizado varios estudios en diferentes aplicativos
determinando que requiere implementar un solucion web que permita atender las
incidencias y catalogarlos, para llevar cabo la implementacion se empleé la
metodologia cuantitativa y de estudio descriptivo con una orientacién mixta, es
por eso que te tomo una poblacién de 698 usuarios y una muestra de 150, de las
encuestas realizadas los resultados fueron que se mejord la atencion en corto
tiempo 66.2%, se concluye que, la implementacion de la herramienta GLPI es util
por los reportes estadisticos que ayudan a tomar decisiones por ello la

implementacion resulta de gran beneficio en la mesa de ayuda.

Para las siguientes investigaciones se indago sobre los estudios
realizados a nivel nacional segun Neria (2021), de acuerdo a su tema de
investigacion realizado sobre los Modelos de gestion de incidentes en donde
aplica herramientas de software de mesa de ayuda basadas en metodologias
BPM. ElI mayor reto, en el mundo de las tecnologias Tl de una empresa es
garantizar que la infraestructura de su sistema esté funcionando correctamente
para sus clientes. Su objetivo primordial es Implementar un tipo de modelo con la
cual toda gestion de incidencias se pueda aplicar Herramientas de Software sobre
la oficina de tecnologias en la seccién de Helpdesk basado en BPM en una
Microempresa desarrolladora de software. en donde su problema, no cuentan con
un modelo de gestion de incidencias, ni herramientas de software para
solucionarlas rapidamente. Sin la herramienta no podrian tener un reporte que les
permitiera analizar las métricas de desempefio del area de Mesa de Ayuda. Sin
informacion, no tienen el apoyo para tomar mejores decisiones ni opciones para
optimizar la gestion de incidentes para sus clientes. Como objetivo se analizaron

modelos de gestion de incidentes y se construydé e implementé un modelo
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mejorado, adecuado para una empresa de desarrollo de micro software como lo
indica ITIL v3. De igual forma, se automatizaron los procesos a modelar mediante
una herramienta de software basada en BPM. El método usado para la
investigacion es cuantitativo aplicado y su disefio es cuasi experimental, la
poblacion a medir est4 determinada por 5 modelos de gestion de incidencias (ISO
9000, CMMI, 1SO 20000, ITIL, COBIT) de los resultados obtenidos se evidencia
gue cuando se combinan herramientas y controles enfocados sobre las buenas
practicas ITIL v3.0 se reduce en un 20% el numero de incidentes de Tl reportados,
hay una mejora en los tiempos de respuesta, llegando a un 8% de cumplimiento
del tiempo objetivo. Para concluir se evidencia que, Esto nos permite confirmar
gue, con nuestra implementacion, podemos gestionar de manera efectiva los
problemas informados por los clientes. Ademas, con el sistema es posible tener
informacion como incidentes reportados por magnitud e impacto, permitiendo un

analisis preciso de la gestidon de incidentes.

Asimismo, Flores (2020), en su investigacion sobre como ayuda una
implementacion de la herramienta web para la gestion en incidencias basados en
las buenas précticas de ITIL, en mejora al servicio de la oficina de tecnologia, en
donde su problemética es que no tienen un contenedor de historias de incidencias
y como se resolvieron anteriormente a lo que con lleva que su proceso de gestion
de conocimiento no es efectiva, por ello su objetivo es implementar un
herramienta web que es el GLPI, por sus bondades sobre la gestion de incidencias
de la mano de la buenas précticas de ITIL V4, las herramientas que se usaron por
el lado estadistico se empled el SPSS, BizAgi y el software owas zap, de manera
gue la metodologia se aplicara las buenas practicas de ITIL V4 basado los
servicios de calidad asi mismo el resultado de la implementacién se ve reflejado
ya que se evidencio que hay mejoria sobre el servicio al usuario la cual es medido
por el tiempo de incidencias y requerimientos resueltos se hizo la medicion por
medio de las pruebas Tstudent con el valor positivo 0.000, finalmente se concluye
después de implementar la herramienta tecnoldgica para el proceso de gestion de
incidencias se mejord tanto como en la eficiencia y la eficacia en resolver la

incidencias de los usuarios.
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En tal sentido, Ccamaque (2020), en su trabajo de investigacion sobre la
Implementacion de help desk y su determinacion en el proceso de gestion de
incidencias apoyadas en BPM e ITIL, la problemética es la demora en resolver las
incidencias reportadas por los usuarios objetivo primordial es de habilitar un mesa
de servicio mediante una implementacién por medio de una herramienta web, en
donde la metodologia utilizada fue de tipo aplicada sobre un enfoque cuantitativo,
herramientas que se usaron para implementar le mesa de servicio basado en BPM
fueron el BizAgi y GLPI, el resultado de las encuestas realizadas se consigui6é que
un 36 % se encuentra muy satisfecho y el 30% satisfecho y solo el 10 no esta de
acuerdo para finalizar se concluye que después de la implementacion de la mesa
de ayuda influyo de manera favorable la gestion en las incidencias asimismo se
evidencio que la incidencias se resolvieron en un menor tiempo después de ser

solicitados.

Es por ello, Fernandez (2018) al respecto al trabajo de investigacion en
donde se basa sobre como poder implementar una aplicacion en la web para
lograr una mejora sobre la gestion de requerimientos e incidencias la cual fue
implementado en el Hospital General, si bien es cierto la problematica que tienen
los clientes al realizar una solicitud o una incidencia, es que se tiene un vacio en
las requerimientos ya que no se cuenta con una metodologia, en tal sentido los
resultados son de margen negativos e insatisfaccion parcial de los clientes, asi
mismo se nota que existe un déficit en el personal de la oficina de tecnologia,
debido a la falta de administracién de los servicios Tl en donde se pueda agilizar
los requerimientos de los usuarios y demas incidentes el problema radica que no
hay como medir la el tiempo de salida de un empleado de TI, en tal sentido el
objetivo y el cual se debe realizar es de implementar un aplicativo web con el fin
de agilizar el proceso de la gestién de incidentes y requerimiento en los hospitales
generales, para lo que se realizd la metodologia de investigacion cuantitativo no
experimental transversal -correlacional, para la pruebas se tomé como referencia
la poblacion la cual esta integrados son todas las incidencias solicitudes
reportados por los usuarios del hospital, para la cual se utilizé un total
Cuatrocientos dieciocho (418) usuarios y para la muestra de 137 usuarios la
herramientas utilizadas son de coédigo libre Otros open source ticket request
system aplicando ITIL V3 asimismo el MYSQL y un servidor web APACHE con el
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navegador Mozilla, los resultados de la investigacion de acuerdo a las encuestas
obtenidas se determina que es necesario contar con una herramienta de facil
acceso para poder agilizar los procesos por tal motivo la implementacién de una
mesa de ayuda. Para determinar dicha conclusion se utilizé un aplicativo web de
software gratuito para lo cual es suficiente para resolver el problema. La ejecucion
de un espacio virtual permitirh mejorar la mision de las necesidades hospitalarias

y los servicios de incidencias.

Finalmente, Aniceto (2022), en su trabajo de investigacion sobre la cual
denomino como Guia de ITSM de ITIL para optimizar la gestion en incidencias de
la empresa Tecservi Piura 2021, Como su problema en la actualidad, existe un
seguimiento insuficiente de los casos de sucesos de diversa indole reportados,
para lo cual se tiene prevista una revision de mayo a julio de 2021, por lo que
también se hall6 que del total de labores realizadas, es de 0.75 por ciento de la
incidencias, es decir, 188 casos, pertenecen a diversos servicios internos y
externos, tales como servicios de automatizacion de seguridad, centros de
operacion de redes, entre otros; De estos casos, casi el 65% (123 casos) se
resolvieron en un promedio de 12 horas, lo que supera el tiempo esperado por los
usuarios. Entre las razones detras de un nimero tan alto de incidentes, tiempos
de respuesta y resolucién tan altos, podemos mencionar la creacion de procesos
gue se pueden determinar a la manera del modelo ITSM e ITIL. Con el fin de
reforzar la gestion de incidencias de la organizacion TECSERV. Por tal motivo el
método a emplearse es de caso aplicada el emporio es de 277 sucesos 188
precedente y 89 posterior de la aplicacién obtenidos en 62 dias laborable entre
mayo y octubre de 2021 y la muestra a tomar fue la misma cantidad de del
emporio, para poder hacer las pruebas de los instrumentos de recoleccion de
datos en donde la investigacion, de ello dio como, para implementar se utilizo la
siguiente herramienta que es el ITOP de cdédigo libre y de la mano con las buenas
practicas de ITIL los requisitos minimo servidor apache, base de datos MYSQL
resultado evidencia que hay una reduccion significativa en tiempo de resolucion
de incidencias con la implementacién el promedio es de 3.12 horas mostrando la
diferencia de una 1 hora antes era de 4.38 horas y para los cierres de incidencia

se mejoré en 79% se refleja una efectividad concluye que Se disefio el modelo
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para la buena administracion de los procesos de gestion de incidencias basado

en las buenas practicas en ITIL.

Por otra parte, sobre la variable independiente se tiene niumeros estudios
de investigadores las cueles demuestran la importancia que se tiene en la
Implementacion GLPI aplicando ITIL, Segun Guzman (2012) en su articulo sobre
gestion de servicio ITIL, en la cual hace mencion del como hacer uso de las
buenas practicas en las entidades una vez implantados con el enfoque de brindar
servicios adecuados, las ventaja y sus beneficios que proporcionan ITIL son las
siguiente: mejorar la calidad de servicio Tl, brindar un buen servicio y el cliente
este satisfecho a través de profesionales aptos, mejorar la produccién dentro de
sus caracteristicas de ITIL, se trata adelantarse al usuario, poder analizar los
patrones del como el usuario sea afectado ante cualquier incidente para lograr
dichos objetivos la implementacion debe ser medible, consistentes y apropiados
para lograr brindar servicio de calidad para las necesidades de los usuarios y
enfatizando mas en el tema de investigacion y en la variable independiente,
Segun Nufiez (2005) en su estudio de investigacion habla sobre ITIL (Information
Technology Infraestructure Library es una coleccion sobre publicaciones, o
libreria, las cuales detallan sistematicamente un conjunto de "buenas practicas”
para los servicios de gestion en Tl. Las organizaciones actualmente estan sujetos
a las actualizaciones tecnolégicas a lo que conlleva a depender de herramientas
de informéatica para los trabajos del dia a dia. Adicionalmente Segun, Van (2008)
segun, ITIL consiste en los procedimientos y de buenas practicas de la gestion de
servicios de (TI) que se han consolidado a lo largo de los afios a medida que se
ha demostrado que estos procedimientos y mejores practicas funcionan en
organizaciones de todo el mundo. Informacion. ITIL ha evolucionado de un marco
tedrico a una metodologia compartida por todos los que la ponen en préctica. (p.
7). Asi mismo, Van (2017) también enfatiza el uso de las mejores practicas de ITIL
en todas las instituciones para mejorar el servicio y desarrollar la gestion de
incidentes en una direccion positiva, en base a una comprension del enfoque y su
aplicacién del ITIL. El uso de este enfoque son las experiencias y prospectivo de
una manera conceptual en la que los actores son la principal clave en el area de

la tecnologia de las organizaciones y entidades.
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Volviendo la mirada hacia la teoria relacionada al tema de investigacion
podemos evidenciar que, en diferentes trabajos de investigacion, asi como en
articulos cientificos se tiene evidencia que existe un amplio conocimiento sobre el
tema del cual se esta investigando. Es asi como, el investigador Xool (2018)
precisa que un software web o también conocido como sistemas web, al ser un
enlace del cliente y servidor y los protocolos http, se determina como una
homogenizacion, al ser independientes no requieren ser desarrollados por un

developer.

En tal sentido la implementacion del GLPI segun Navarrete (2011), esta
basado en cddigo libre o también llamado open source donde se menciona que
tiene la capacidad a que los clientes interactien con las fuentes sean copiados,
ejecutados realizar cambios y mejorar software esto significa que es un gran
beneficio hacia los clientes por que los cédigos libres estan disponibles para ser
adaptados a las necesidades que sean requeridas. Por otro lado, GLPI (2017)
(Gestion Libre de Parc Informatique) por su sigla en francés, es decir, Gestion
Libre del Parque Informatico, Este es un software que le permite crear su proceso
en la gestion de incidentes y sobre todo poder vigilar los conocimientos en la
gestion de ocurrencias y el inventario de comision de TI. Escrito en PHP y lanzado
el 17 de noviembre de 2016, utilizando la tltima version de la licencia de software
libre GNU, GPLv2, compatible con 9.1.1. Las funciones principales son las

siguientes:

Inventario del parque informatico, periféricos, impresoras y otros de componentes
informéticos comunes, Gestion de incidencias con creacion de seguimiento
tickets, Gestion de la documentacién de los equipos informaticos. Asimismo,
cuenta con un amplio soporte para complementos, lo que le permite ampliar sus
capacidades del sistema e instalarlo en las plataformas de Windows o Linux,
requisitos previos a la instalacion y configuracion como minimo Servidor web,
Soporte PHP4 o posterior, Base de datos MySQL. Es asi como, el aplicativo esta
disefiado entorno web y se puede ejecutar desde cualquier estacién conectada al
servidor. Los centros educativos, las instituciones educativas, las organizaciones

privadas y las agencias gubernamentales estan interesadas en implementar
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practicas ITIL. Esto se debe a que las practicas de ITIL incluyen la mejora continua

y el control de incidentes y la utilizacion optimizada de recursos.

Es necesario recalcar que el pilar de todo sistema web es la Base de
datos, que es un conjunto de informacidn estructurada y almacenado para ser
consultado sistematicamente la cual refleja una informacion real o concreta
casillas (2005), asimismo para la gestion de la base de datos se utilizd6 Maria db
con su licencia GPL, también compatible con mysqgl al ser un cédigo libre y ser el
mas utilizado a nivel mundial el mysqgl son utilizados para crear una base de datos

sofisticado y de alto rendimiento segun Alvarenga (2020).

Hay que mencionar, ademas el lenguaje de programacion orientados al
desarrollo de aplicativo web a usar es el PHP o también llamados hypertext
preprocessor es un lenguaje de uso general el codigo esta mas orientado al
servidor principalmente enfocado al desarrollo web la cual hace que sea mas

dindmico su contenido de acuerdo a Garcia (2015).

Con respecto a la variable dependiente de la presente investigacion, en
donde los estudios realizados anteriormente por diferentes investigadores segun,
Oltra (2014), sobre el proceso de gestidon de incidencias en donde determina su
objetivo de una gestién de incidentes es regresar a la normalidad del servicio en
un corto plazo, ademas hace referencia sobre los problemas iniciales que causan
retrasos en las atenciones de incidentes en las areas de tecnologia (Tl) de muchas
organizaciones, el aumento de llamadas telefénicas ya sean por fallas, cortes de
servicios y solicitudes de nuevos proyectos lo que puedan ocasionar una
saturacion a los técnicos (TI), entre sus caracteristicas tenemos para un proceso
de gestion son habilidad de identificar problemas, habilidad identificar mejoras de
calidad y habilidad para alinear nuevas tecnologias, en resume que si el dia a dia
laboral de un (TI), resulta ser de forma ineficaz en un largo plazo puede ocasionar
un problema general por tal motivo se recomienda tener una buena gestion de
service desk para lograr resultados efectivos. De tal manera el investigador, Van
Bon (2011), hace referencia en su investigacion que los procesos de gestion de
incidencias, estan a cargo para actuar efectivamente ante cualquier problema o

incidencia, las cuales sean por errores o consultas propuestas por el cliente casi
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la mayor de las demandas por el medio de la via telefénica al Centro de Servicio
o también al personal de soporte técnico o también pueden ser monitoreados por
herramientas que permitan detectar las incidencias. Asimismo, la gestion de
incidencias abarca cualquier tipo de eventos que interrumpa un servicio esto
significa que incluye eventos comunicados directamente por los usuarios, ya sea
a través del centro de Servicio al Usuario o con las diversas herramientas
disponibles (Puga, 2017).

Es por ello, Kaiser (2016), en su libro la cual realizo la investigacion sobre
el comportamiento del proceso de incidencia en donde detalla cuales son las fases
de una incidencia se detallan de las siguiente manera desde la identificacion de
un incidente, por medio de un evento management, también son emitidas las
incidencias por via telefénica, mail electronico, igualmente por una interfaz web,
toda incidencia no son igual es por ello se debe de categorizar la cada una de las
incidencia, registrar la incidencia un vez identificada, dar prioridad a las incidencia
gue son de criterios altos previamente ya categorizado, diagnosticar e indagar
sobre el origen de la incidencia , resolucion de incidencia y el cierre de las
incidencias (p.170-173).

Asimismo, para la presente investigacion se han considerado dos (2)
dimensiones las cuales son: la dimension N°1, Registro de incidencias, que de
acuerdo decreto supremo DS N° 004 (2018) sostiene que el registro de incidencias
sobre el contenido debe describir de forma exacta y concisa, la informacion
registrada forma parte del registro documental, el registro de incidencias, segun
Mendioroz (2017), comienza por la interrupcion de un proceso a ello se llama
incidencia, es esta razon es necesario plantearse desde el primer momento de
gué forma se van a registrar las incidencias. Si bien es cierto que, todo tipo de
incidencias o problemas deben de ser catalogados y registrados con su tiempo de
respuesta y que no sea modificable, es por ello las incidencias principalmente

deben de ser registrados en una herramienta por el mismo cliente.

por otra parte, el indicador N°1, Numero total de incidencias, segun
Fajardo (2017), menciona que la principal propiedad de esta medida es establecer

los casos nuevos que se presentan en una poblacion en un tiempo determinado,
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por lo tanto, se requiere para su céalculo un periodo de seguimiento en forma
general. El nimero total de incidencias por consiguiente, Mora Pérez (2017), hace
mencion que los indicadores de numero total de incidencias, corresponden a
varios aspectos que son considerados al momento de disefiarlos es por ello la
clasificacion y su dominador del indicador es un valor para el calculo se debe
mostrar una lista de aspectos a mostrar al momento de disefiarlos es por ellos se
debe de determinar que regidos por los siguientes aspectos que son: determinar
al indicador, forma de como es la representacion, forma de los célculos y por
ultimo definicién de los objetivos. (p,54). A continuacion, se presentara la formula

del indicador.

Numero Total de Incidencias

NTI = 100

De igual manera, la investigacion describe sobre la dimensién N° 2, Cierre
de incidencias, en donde, Meloni (2018) indica sobre el cierre de la Incidencia
después de ser atendida la incidencia o requerimiento, deben estar registrados y
documentarse el proceso realizado informar los resultados, verificar si el incidente
es habitual para ser catalogado como parte del proceso de Gestion de incidencia,
realizar una encuesta de satisfaccién del usuario y cerrar formalmente la
incidencia. Por este motivo, Richard (2019), en donde se refiere al cierre de
incidentes esto es para verificar si el problema se resolvié por completo y
actualizar el estado de la incidencia. Para finalizar, Kaiser, (2016), se basa en
confirmar con el cliente si el incidente abierto fue solucionado para poder dar el
cierre del ticket de la incidencia, principalmente las confirmaciones se realizan a

través de una mesa de ayuda (p. 172).

Sobre el indicador N° 2, Ratio de incidencias reabiertas, Segun KPIs
donde indican que la Cantidad o porcentaje de incidentes que son reabiertos
nuevamente tras haber sido resueltos en un primer momento, Es por ello, el
indicador ratio de incidencias reabiertas expuesta en la presente investigacion,
deben de ser medidos mediante dos indicadores que son incidencias reabiertas

sobre total de incidencias determinas durante un mes es por ello una incidencia
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reabierta se denomina como una duplicidad de interrupciones para la organizacion

(p.122). A continuacion, se presentara la formula del indicador.

RIR = Numero Total de Incidencias < 100
" Namero de Incidencias Reabiertas

Por ultimo el indicador N°3, la ratio de resolucién de incidencias, segun
Sekhara (2014), el objetivo de la investigacion es poner en marcha el servicio lo
mas rapido posible con la menor interrupcion posible para su servicio, teniendo en
cuenta que, el ratio de resolucion de incidencias, este indicador determina una
prioridad establecida en las urgencias enfocados, es por ello este indicador es
considerado como factor para el tiempo de solucion, Menéndez (2016) en
consecuencia, los conceptos de ratio de resolucion de incidencias en donde,
peche (2018), hace mencién que el indicador se encarga de verificar que las
incidencias sean registradas de forma éptima para poder medir se evalta con el
namero de incidencias resueltas sobre el numero total de incidencias. A

continuacion, se presentara la formula del indicador.

RR — Numero de Incidencias Resueltas < 100
~ Namero Total de Incidencias

En ese mismo contexto, para la investigacion se verificaron diferentes
metodologias agiles, el cual cumplan con los requerimientos de la investigacion y

sean aplicados.

Es por ello, como primera metodologia se escogié al SCRUM, la herramienta tiene
como objetivo realizar trabajos en equipos, en tal sentido la metodologia a utilizar
alienta a los equipos en formarse por medio de las experiencias a reorganizarse
mientras se inician un inconveniente. Es por ello SCRUM se define como una
metodologia agil encaminados a las necesidades de la entidad y de los
beneficiarios de manera efectiva en un corto tiempo por medio de trabajo en
equipo lo que permitira crear equipos de alta produccion, segun Hernandez (2020)

en su investigacion sobre las importancia de SCRUM siendo una metodologia agil
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las cuales se definen en marcos de trabajos para tomar decisiones y la adopcion
sobre el desarrollo interactivo y incremental planteando métodos de trabajos
impidiendo los riesgos y consiguiendo un mayor control, asimismo scrum se
determina en fases las cuales son; identificacion sobre el dominio de la
metodologia, analisis, ventajas y desventajas, proponer las buenas practicas asi
también sus tres bases fundamentales de SCRUM es la transparencia, inspeccion
y revision por ello la base principal se refleja en la comunicacién en conclusion se
debe hacer mencién que la metodologia aplicar debe de ser constante
comunicacion con el usuario. Dandole conocimiento sobre los avances de los
proyectos y recibir una retroalimentacion, la metodologia es efectiva en grupos de
trabajo, por ello siguiendo la misma linea de investigacidén, segun Navarro (2013)
indica que las metodologias agiles marchan bien en grupos reducidos de
desarrollo en tal sentido el scrum al ser agil donde su premisa es buscar y enfocar
nuevos métodos de desarrollo de nuevos productos encaminados en aumentar su

flexibilidad y velocidad tal como lo demuestra la figura.

Figura 4: Metodologia Scrum.

Daily Scrum

24 Hr

30 dias

)
Product Backlog

Fuente: Navarro (2013)

Sprint Backlog Sprint Incremento funcional

de software

Para finalizar segun Holman (2018), menciona que la metodologia
SCRUM, esta bosquejado para brindar un &gil desarrollo de los proyectos
brindada por la Guia SBOK™ (2016), la que propone una guia para el
conocimiento de SCRUM.
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Figura 5: Marco de la guia SBOK ™

Principios
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Procesos
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Aspectos
de Scrum

Fuente: SCRUMstudy™ (2016)

Segun la guia SBOK™ (2016) menciona los seis (6) principales niveles y
principios de la metodologia agil SCRUM es una guia de conocmientos que no
pueden ser modificados y deben de ser aplicados como se indican en la guia para

una buena y correcta aplicacion de la metodologia SCRUM.

La autoorganizacion, se centran en los colaboradores los cuales
conceden un valor elevando cuando estan organizados, para ello el resultado es
la responsabilidad y el compromiso, ademas la priorizacion en valor: el encargado
del proyecto o producto es quien debe de mensionar cuales son las principales
prioridades que le asignara a los requerimientos para el grupo de SCRUM, en
efecto la asignacion en bloque de tiempo: el principio establece que se deben
brindar un tiempo prudente a cada proceso para poder operar una buena
ejecucion y planificacion, igualmente la colaboracion: la principal virtud de este
pincipio es de trabajar en equipo y de una participacion permanente de los clientes
con el fin de reducir los requerimientos de cambios e incrementar una buena
eficiencia, en ese mismo contexto el control de proceso impirico: Esta orientado a
la metodologia agil SCRUM en sus tres niveles primordiales las cuales esta
basados en adaptacion, tranasparencia y inspeccion, y por ultimo el desarrollo
iterativo: esta encargado de entregar contamente los valores deacuerdo a las
listas de prioridades para que el cliente este contamente informado de los avances

de los proyectos y asi evaluar y realizar modificaciones del proyecto.
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Por otro lado la metologia agil se complementa en cinco aspectos las
cuales deben ser respetadas durante el proyecto y ser aplicados segun el autor
Holman (2018), en organizacion, calidad, Justificacion del negocio, riego y cambio.

De detalla en la siguiente figura 08.

Figura 6. Aspectos de Scrum
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that the mnegative impact is
minimized.

The deliverable must be oriented to
meet the acceptance criteria
defined by the client and adopt a
continuous improvement approach.

Fuente: Holman (2018)

Risk
Identify and prioritize the risks that can affect
the objectives of the project. allows defining
contingency actions to face and avoid affecting
the project in the lowest possible degree;
therefore risks must be managed from the
beginning and throughout the project.

Segun, Holman (2018), en su articulo que la investigacion realizada que
existen cinco fases y diesieneuve procesos de SCRUM, que aplican unas
variedades de acciones las cuales proporcionan productos, insumos vy
herramientas para la aplicacion en un proyecto de SCRUM. Es por ello se definen
mediantes faces y procesos.

Figura 7: Procesos de Scrum.
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De acuerdo en la figura 07 se define los conceptos y funcinonalidades de cada

fase: como primera fase se tiene a la Inicializacion

Para dar inicio se tiene como primera Fase 1, la creacion de una vision de
proyecto: Este proceso se encargada de identificar al propietario del producto, asi
tambien la Identificacion de Scrum master: El proceso utiliza criterios para la cual
son identificados mediante los roles, la formacion de grupos Scrum: Esta
encargada en la clasificacion de los miembros del grupo y al jefe del producto para
ello cuenta con el apoyo de Srum master, el desarrollo epicas: Es asignado para
la verificacion de epicas mas relevantes, Creacion de listas priorizadas: Es
importante prevalecer y perfeccionar las listas y tener un orden de los productos,
por ultimo la planificacion: Los equipos de Scrum es necesario realizar un plan de

trabajo y una planificacion de implementacion la cual sera definida en el sprint.

Es por ello la Fase 2 como segundo lugar se tiene las caracteristicas que
brinda la fase sobre la Planificacion y estimacién, de creacién de historias de
usuario: Esta encargada en de definir todas las historias determinadas por el
encargado del producto con ello poder saber las solicitudes de los clientes, la
aprobacion, estimacion y asignacion de historias de usuario: Todas las historias
de los clientes son aceptadas por los equipos de scrum master y el propietario del
producto, es por ello la Creacién de tareas: Seran creados deacuerdo a las
historias de los usuarios aceptados, es por ello seran divididos en trabajos
espeficos, asimismo la estimacion de tareas: Scrum deacuerdo a las
coordinaciones de planificacion de los trabajos se encargara evaluar los esfuerzo
para poder realizar las tareas ya definidas en las listas, y com ultimo la creacion
de lista de pendientes de sprint: Seran creados por los equipos de Scrum

deacuerdo a las reuniones de las planificaciones del Sprint.

Fase 3, contempla la Implementacion. Y la Creacion de entregables:
seran mediante las listas principales del sprints, por ello los grupos de Scrum son
los encargados de ocuparse de las tareas con el fin de que se creen los
entregables, asi mismo al realizar una reunidon permanente diaria: Se debe de
llevar en tiempos establecidos para que los grupos de Scrum esten informados de

los avances Yy las dificultades que esten presentandose. el mantenimiento de la
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lista priorizada de productos pendientes: esta encargado que las listas esten

actualizados constantemente.

Ademas de la cuarta Fase 4: Revision y Retrospectiva Convocar a los
SCRUM y Masters: Se debe realizar un llamado a todos los integrantes de los
diferentes grupos de Scrum, para dar una busqueda a todo los avances y
dificultades, por otro lado la Demostracion y validacion del sprint: Es la encargada
de mostrar el entregable al propietario del producto, con la finalidad que el
propietario apruebe el producto, y la retrospectiva del Sprint: los grupos de scrum

guienes esten participando deben de analizar lo estudiado del sripnt.

Para culminar la Fase 5: se tiene como ultima face el Lanzamiento y el
envio de entregables: todo entregable admitido seran transmitidos a los
accionistas. Es por ello la retrospectiva del proyecto: para finalizar los procesos
los accionistas y el grupo primordial de Scrum deben de reunirse para realizar un
analisis del producto con el unico fin de documentar e identificar todo lo aprendido

en los niveles y procesos.

Como segunda metodologia, se analizara la metodologia XP o también
llamado programacion extrema, segun, Molina (2021), se encuentra orientado a
las buenas practicas para una agil produccion de software. Segun Morales (2013),
en donde se refiere al origen, por kent beck el cual buscaba en dirigir grupos
pequefios de una cantinda menor de de 10 programadores en diferentes
ambientes de solicitudes indistintos es por ello XP, tiene 5 bases primordiales en
donde se distinguen lo que es simplicidad asi tambien la comunicacion, es por
ello una retroalimentacion sobre el proyecto y fudamental sobre el respeto y

coraje.

La implementaciéon de esta metodologia se basa en servicios y principios que se
encuentran orientados a brindar soluciones a los procesos centrales de desarrollo.

Es decir: codificar, probar, atender y planificar.
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La metodologia XP, contiene lo que es la planificacion, pequefios lanzamientos,
desarrollo facil en pares, ensayos de refactorizacion unificacidbn continua,
posesion de codigo compartida, etapas de vida util, punto de cliente y metafora

estandar de codificacion.

Fase 1: planificacion delimita la importancia de la fecha de finalizacién
sobre una version completamente funcional se debe de indicar es la fecha en
donde se lanza la version y la division en la responsabilidad y se reparte en el
cliente y el desarrollar. de acuerdo a las identificaciones de historias del cliente se
debe dar prioridad y desagrupar en pequefias versiones es por ellos se debe ir
revisando por un intervalo de dos semanas para lograr un software eficiente. Las
historias de usuario se consiguen establecer o editar en cualquier instante, menos

cuando establecen parte de un proceso iterativo continuo.

Entregas pequefas, se refieren al desarrollo en los ciclos cortos de la iteracion
para demostrar el software del cliente ya concluido para luego obtener
comentarios del cliente. La determinacion de concluido esta conectada con las

pruebas de aprobacion.

Fase 2: Disefio, sugiere que un sistema debe ser lo més simple posible
en cualquier instante dado, a lo que conlleva que los programadores solo se
preocuparse en la historia de las clientes planificadas, independientemente de
cuanto puedan modificarse en el futuro. Asimismo, se permitira trabajar mediante
un cédigo facil realizando lo minima necesario para el funcionamiento y poder

obtener un prototipo del software.

Fase 3: Programacion, muestra que la codificacion debe ser desarrollada
como minimo por 2 desarrolladores, seran rotados a menudo con el fin que el
conocimiento del desarrollo del todo el proceso lo aprenda todo el equipo. y tener
un codigo planificado y organizado.

Fase 4: pruebas en esta etapa es una orientacion para el desarrollo de
productos después de la aprobacion de las historias del cliente, se realizan la

prueba ya que el mismo cliente realiza dicha accion y el lanzamiento para llegar a
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esta fase se debe realizar las pruebas con éxito de todas las historias de los
clientes o de las mini versiones obteniendo un software eficaz, cada una de las

etapas son dependientes.

Figura 8: Proceso Extreme Programming
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Refactorizacion, se trata de ejecutar modificaciones que ayuden a mejorar la
estructura de un sistema sin perjudicar el funcionamiento normal, es por ello para

no perjudicar se debe recurrir a la prueba unitaria, para verificar los beneficios.

Integracion, se caracteriza en donde cada tarea que se termina se debe de
complementar al software, dicho proceso se puede reiterar varias veces en todo
un dia, en tal sentido las nuevas tareas se integran al sistema y se prueban
unitariamente. Para poder constatar que, si las tareas adicionada perjudican el
desarrollo del sistema, es habitual ubicar siempre un criterio en cada proyecto xp
gue impide que un programador o un grupo de desarrolladores se orienten en
otros temas diferentes en solucionar los problemas que surgen en la composicion

de la codificacion con el software.
Propiedad, se caracteriza por no haber un responsable de la codificacion que esta

en proceso, es decir que cualquier programador del grupo quien este participando

puede realizar cambios en la codificacion siempre y cuando le afiada valor.
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Sostenibilidad, se refiere al trabajo en grupo, en donde son adecuados en ser
posibles culminar una interaccion sobre la entrega sin exceder el tiempo de
trabajo, asimismo xp es clara en sus normal en donde indica que no se debe

laborar horas extras.

Cliente, se establece una necesidad de contener un usuario laborando a full time
de la mano con el grupo de desarrollo es por ello la funcién es de solucionar

pertinentemente las dudas sobre la implantacion de historias de cliente.

Metéafora, se refiere que todos lo involucrados en el proceso del proyecto deben

orientarse en la misma linea del software.
Cadigo estandar, indican del como la codificacion sera escrita para la aplicacion,
XP, instituye que los tipos de cédigo deben estar definidos en tal manera que sean

documentados.

Periodo de vida, se define que estan integrados por la iteracién, planeaciones,

exploracion en donde sera evaluado en la primera entrega.

Figura 9: Aspectos basicos de XP
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Para el desarrollo del software después de analizar las bondades y beneficios
segun sus criterios que brindan las tres metodologias descritas anteriormente se
llegd a la conclusion que la metodologia para el desarrollo de software se aplico

el Proceso Extreme Programming XP,

Es por ello, como tercera metodologia ITIL, fue perfeccionada para
mostrarse de acuerdo a las empresas en el dia a dia se muestran mas interesados
en la Informatica para lograr conseguir sus principales objetivos. A la fecha ITIL
avanzado a pasos agigantados con las mejoras con cada lanzamiento de las

nuevas versiones tales como la ITIL.V1, V2 y V3.

ITIL V1, es la primera edicion en donde nacieron las ideas del servicio de calidad,
inicialmente, al termino de los afios 80 y estaba caracterizado en diez ediciones
basicos las cuales cubrian las necesidades sobre las areas de brindar y prestar
servicio en el pasar del tiempo estas 10 ediciones tuvieron complementos en total
unas 30 ediciones méas en diferentes temas desde la infraestructura hasta el
proceso de gestidén de continuidad para los negocios.

ITIL V2. A lo contrario de la version 1 esta version en donde fueron elaborados en
7 diferentes grupos que son seguridad, perspectiva aplicacion planificacién
infraestructura y servicio de apoyo, es por ello en este grupo de conjuntos se
definen las bondades de cada uno de ellos. Publicamente se remplazé esta
version en mayo del afio 2007. Cabe precisar que la version 2 solo estuvieron en

idioma ingles lo cual limitaba la aplicacién en otro pais

ITIL V3, sobre esta version de perfeccionaron las versiones anteriores y haci
conseguir un grupo de textos primordiales, a diferencia de la version 2 que el
idioma era limitado en esta version 3 se estan traduciendo en diferentes idiomas
tales como el espafiol, portugués, hindd, japonés y en dos idiomas mas. Se
caracteriza por ser un producto que trabaja sin una pausa y su meta para alcanzar
por medio de una orientacion sistematica al servicio de la tecnologia de la
informacion, entablar estrategias para la operatividad de las infraestructuras.

Fases de la implementacion ITIL
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Para entender bien las fases de la metodologia ITIL, las cuales estan orientadas

a las organizaciones es por ello se reconocen por sus buenas practicas los niveles

son la planificacidn, analisis de la situacion, disefio alto nivel, disefio detallado,

preparacién para implantacion, implementacion y mejora. Se detalla en la

siguiente figura.

figura 10: Fases ITIL

Fuente: Ocampo (2009)
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Fase 1: Planificacion, es donde se determina las estrategias para el proyecto, la

logistica y con su respectiva planificacion requeridas para proceder con la

aplicacién de las diferentes etapas, lo primordial de esta esta es la comunicacién

sobre el lanzamiento del proyecto, las reglas de los objetivos y las alineaciones

de grupos de trabajos

Figura 11: Esquema etapa 1

Fuente: Ocampo (2009)
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Fuente: Ocampo (2009)

Fase 2: Andlisis situacion actual, en esta fase se determina los grupos de trabajo
la forma de como van a laborar las organizaciones, considerando los niveles de
roles y procesos, es por esto en esta etapa se determina la distribucion
escalonadas y también las dificultades operativas.

Figura 12: Situacion actual
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Fase 3: Disefio alto, se debe considerar que en el marco de la referencia sobre
las buenas practicas en un modelo a desarrollar es por ello se edifica el modelo
ideal fundamentando los primordiales procesos para realizar un estudio sobre la

brecha.

Figura 13: Disefio alto
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Fase 4 Disefio detallado, es la que provee toda la documentacion o informacién
requerida para desarrollar la operacion de los modelos las cuales incluyen

instrucciones con todo el detalle del proceso la verificacion de los niveles de roles

para seleccionar la herramienta y las politicas que seran aplicados.
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Figura 14: Disefio detallado.

Fase 5: consiste en reglamentar una variedad de actividades anticipadas los que
se realizaran previamente al aplicarse sobre implementacion como son las
obtenciones de herramientas, los nuevos cambios organizacionales y también un

giro a las reglas internas.

Figura 15: preparacion de implementacion
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Fase 6: implementacion, se determina como la fase en donde se va poner en

camino los procesos nuevos de tecnologia y las empresas.

Figura 16: Implementacion

Fuente: Ocampo (2009)
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Fase 7: mejoramiento, es donde se instauran los dispositivos para afirmar las

mejoras continuas a un largo plazo y tiempo de este modo verificar las nuevas

oportunidades de las distintas areas.

Figura 17 mejoramiento.

Fuente: Ocampo (2009)
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A continuacién, se procedera a dar inicio de la implementacién del GLPI aplicando

ITIL, tal cual como indica SCRUM para la gestién de proyectos.

Fases:

Inicializacion: el primer nivel de inicio, se debe establecer quién estara a cargo del
Scrum Master y de los demas roles del equipo de trabajo para la presente
investigacion se definird mediante el grado de responsabilidad y conocimiento del
tema. Es por ellos el Scrum Owner encargado a Jean Quifionez Sanabria con
cargo Analista de Mesa de Servicios, Scrum Master encargado a Vanessa Diaz
Lara con cargo Coordinadora de Gobierno y Transformacion Digital y el team a
cargo de los servidores Elvis Malpartida Asencio a cargo de Analista de Procesos,
Dante Lindo Gutarra a cargo de Responsable Base de Datos, Jenny Cueva Ochoa
a cargo de Analista de Calidad y Deeybe Davila en cargado de Analista de

Vulnerabilidades.

En tal sentido, se asignan los roles para el Scrum Master es Vanessa Diaz
Lara-Coordinadora de Gobierno y Transformacion Digital, quien estara a cargo de
la evaluacion de la investigacion que tendra el apoyo del Scrum Owner a cargo de
Jean Quifionez Sanabria quienes el responsable de los requisitos que se
encargaré de recopilar toda la informacion y conocer todas las necesidades del

cliente, para poder trasmitirle al scrum master y al team.

Planificacion y estimacion: para la segunda fase, se debe de crear las historias de
los usuarios, y la estimacioén sera el resultado de la lista del producto Backlogs de

los items para una educada implementacion.

Implementacion: en esta fase, se disefiaran los prototipos, teniendo como

referencia las solicitudes de las historias de los usuarios estableciendo criterios.
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Figura 18: Prototipo de software
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Resefia y retrospectivas: en la cuarta fase, se buscara y realizara un analisis y
determinar de cuales fueron los resultados del Sprint anterior, es por ello la
comunicacién del equipo es primordial para poder encontrar alguna problemaética,
falencia en el proceso 0 mejoras que se puedan aplicar en el producto, para ser

corregido o aplicados en el siguiente sprint.
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3.1.Tipos y disefio de investigacion

Es por ello, la investigacion se definira el tipo y el disefio.

Por tanto, el estudio de indagacién es de tipo aplicada, segun Hernandez
(2017), la investigacion es del tipo aplicada dirigida a la solucién de
problemas de un tema especifico en un determinado campo, en este sentido,
con conocimiento de buenas practicas de la metodologia ITIL, donde se
detallan las caracteristicas, es necesario distinguir que las respuestas son
inmediatas. y poder encontrar respuestas precisas a través de preguntas de
forma que satisfagan las expectativas de los usuarios, facilitando su gestion

eficaz de incidencias.

Siguiendo la linea de la investigacion se enfocara en lo cuantitativo,
considerada un método tradicional o general (determinar lo obtenido para

aplicar), y con énfasis en medir y resumir resultados (Bernal, 2010),

En cuanto al disefio de investigacion se argumenta que los disefios
experimentales implican manipular una o més variables independientes para
ver cOmo su presencia 0 ausencia cambia el comportamiento de una o0 mas
de esas variables dependientes. Por otro lado, “indica que un experimento
inicial es preliminar porque su grado de control es minimo, y suele ser util
como aproximacion inicial a un problema de investigacion del mundo real”
(Hernandez, 2017).

En este caso, se utilizara el disefio pre experimental mediante de una prueba

de pre test — pos-test a un solo grupo. Como se observa en la tabla 2.
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Tabla 1. Disefo y estudio

DISENO | DESCRIPCION

' Donde:

- 01= Gestion de incidencias antes de la implementacion

. X = implementacion de ITIL con GLPI

- 0= Gestion de incidencias después de Implementacion.

01 ==> X==>(0

Fuente: Elaboracion Propio

Un grupo recibe una prueba previa a un procedimiento experimental, luego
administra el procedimiento y finalmente aplica la prueba de estimulacién

posterior.

3.2.Variables y operacionalizacion

Este estudio incluyé dos variables. La independiente y la dependiente se

definen a continuacion.

Variable 1: Implementacion GLPI aplicando ITIL

Definicién conceptual

Segun Gomez (2019), ITIL esta orientada a la gestion de servicios de (TI).
Una de sus bases es la estandarizaciéon en las definiciones de métodos para
la eficacia del servicio adaptandose a las insuficiencias de gestion de sitios
donde utiliza TI.

De acuerso a Lancheros (2016), meciona que el GLPI Este software es de
gran utilidad para todas las organizaciones que manejan la mesa de ayuda,
ya que es accesible para cualquier miembro del area de sistemas Tl para
monitorear el estado de los Incidentes creados por los usuarios.

Variable 2: Proceso de gestion de Incidencias

Definicion conceptual

Segun Randy (2011), la Gestion de Incidentes es el proceso de gestionar el
periodo de vida de todos los incidentes. Los incidentes deben ser
investigados, detectados e informados por personal técnico (TI) utilizando

herramientas de monitoreo de eventos, notificados al usuario (generalmente
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por teléfono a la mesa de ayuda), proporcionados por el proveedor o

informes de socios externos.

Por ultimo, segun Van, (2008a), “La gestion de incidentes define los
requisitos de monitoreo para rastrear eventos e incidentes (automatizados
cuando sea posible) antes de que causen problemas. También realiza un

seguimiento de los tiempos de respuesta, recuperacion y resolucion” (p. 55).
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Tabla 2. Operacionalizacion de Variable
VARIAB.LE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR ESCALA DE
(Independiente) MEDICION
Conjunto de lineamientos sobre mejores
practicas para la administracién de servicios . . :
. ) L Sera responsable de coordinar e implementar
L, de tecnologia de informacion Kolthof et. al . : .
Implementacion i PR las acciones y procesos obligatorios para
. 2008: p. 15-45 asi mimo De acuerdo a la . - .
GLPI aplicando ITIL . ) i . .. _|prestar y gestionar los servicios en los niveles
variable independiente para la implementacion actados con los clientes
del software GLPI (Guzméan 2012), se aplico Iap '
metodologia scrum (Navarro 2013)
VARIABLE Para la variable dependiente se tiene el
(Dependiente) proceso de gestion de incidencia segun (Puga| Registro de | Nimero total de ,
. . L . L . Razdn
2017), en donde sus dimensiones son ell incidencias incidencias
La gestion de incidencias cubre cualquier[€9istro de incidencias (Mendioroz 2017), 'y
Proceso de Gestion |y ento que interrumpa o pueda interrumpir un cierre de incidencias (Kaiser 2016), las
de Incidencias  |sapvicio esto significa que incluye eventos/dimensiones tienen como indicadores el Ratio de
comunicados directamente por los usuarios,”(‘mero de incidencias, ratio de incidencias incidencias Razdn
va sea a través del centro de Servicio all€abiertas Mora (2017, p54, p122), y ratio de reabiertas
Usuario o con las diversas herramientas|/€solucion de incidencias (Peche 2018) y laj  Cierre de
disponibles, Puga (20117). téecnica y el instrumento, empleados son el incidencias _
fichaje (Hernandez 2017) con ficha de registro Ratio de
(Grove 2019). resolucion de Razén
incidencias
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3.3.Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién

Segun , Hernandez (2017), en donde su estudio de investigacion para lo que se
centro sobre las explicitas descripciones, la cuales fueron utilizados para realizar
las investigaciones. En tal sentido el estudio de su investigacion se logré obtener
como referencia las ideas de muchos autores, en donde el numero de incidencias

es de 300 al mes en la Presidencia del Consejo de Ministros.

3.3.2. Muestra

Hernandez et al (2018) definen como muestra como un subconjunto de una
poblacidn, definida de acuerdo a sus tipologias. La muestra de estudio se logré

mediante la ecuacion estadistica para poblacién finita con un error del 5%.

(2)* N = (p)(q)

"TeN-D+@ @@

Donde:

Poblacién (N) 300 incidencias en la institucién
Nivel de confiabilidad (c) 95%

Valor de distribucion (2) 1.96

Margen de error (e) 5%

Porcentaje de aceptacion (p) 50%

Porcentaje de no aceptacion (q) 50%

Aplicando la férmula se tiene:

~ 1.96% x 300 X 50% X 50%
"= 052 % (300 — 1) + 1.962 x 50% x 50%

n = 165 incidencias.
Total, de muestra para la indagacion esta conformado por 165 incidencias.
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3.3.3. Muestreo

Para la presente investigacion sobre el muestreo esta orientado al tipo
probabilistico con dependencia aleatoria simple. Segin Naupas et al. (2014)
definen el muestreo como el proceso de seleccionar un nimero de personas
para el estudio, de manera que los personas representan el grupo mas grande
para el cual fueron seleccionados, y del cual preexisten diferentes métodos. En
tal sentido el muestreo permitié evaluar aleatoriamente a cualquier miembro de
la poblacion estudiada con lo que se logré obtener datos y asi generar los
reportes para tomar decisiones dentro de la entidad de Presidencia del Consejo
de Ministros 2022.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Segun, Kabir (2016) la recopilacién de datos es el proceso de capturar y luego
medir la informacion necesaria sobre una variable de utilidad, con el fin de
recopilar evidencias que puedan medir y transformarse en un analisis de datos
mejorado y permitan tomar decisiones con respuesta convincentes.a la pregunta
formulada (p.202). Sobre esta base, se utilizaron las siguientes técnicas y

herramientas de calculo.
3.4.1. Técnicas

Para la presente investigacion se utiliz6 como tecnica el fichaje, en donde
Hernandez, (2017) para la cual se afirma sobre las técnicas de fichaje consiste
en los registros sistematico con la herramienta ficha de registro, es por ello, de
tal manera se logro recolectar la informacion requerida para los objetivos

planteados

3.4.2. Instrumentos

Es por ello, el instrumento ficha de registro es el mas apto para la presente
investigacion, Segun, Grove (2019), menciona que el instrumento esta
comprendido sobre la informacién recogida, igualmente, Guevara (2017) indica

gue la ficha de registro es un instrumento para el registro de las informaciones,
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con la finalidad, es por eso disefiaron fichas para los 3 indicadores que sera

evaluados por medio pre_tes y un post_tes.

En tal sentido, Hernandez et al, (2018) EL analisis de un registro metddico, valido

y confiable del procedimiento general, que puede ser utilizado en una variedad

de circunstancias.

Tabla 3. Instrumentos y Técnicas
INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO
Numero total de incidencias Fichaje Ficha de Registro
Ratio de incidencias reabiertas Fichaje Ficha de Registro
Ratio de resolucion de incidencias Fichaje Ficha de Registro

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.3. Validez

La validez de acuerdo a lo mencionado por Hernandez et al., (2018), es el nivel

del instrumento que calcula efectivamente las variables que seran medidos,

siguiendo la linea de estudio, la validez se ejecutara por medio del juicio de 3

experto, en tal sentido los resultados obtenidos seran por medio de la evaluacién

de los 3 expertos.

Tabla 4. experto que valido el instrumento
APELLIDOS Y NOMBRES INSTITUCION PORCENTAIJE CALIFICACION
Alarcén Cajas, Yohan Roy UCV-Norte 80% Aplicable
Saboya Rios, Nemias UCV-Norte 80% Aplicable
Daza Vergaray, Alfredo UCV-Norte 80% Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.4. Confiablidad

Hernandez et al. (2017), menciona que es un instrumento de nivel a lo que

conlleva, al ser un instrumento la cual proporcionara una respuesta sea

coherente y consistente. Es por ello, que en su estudio indica que al ser un
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instrumento con el cual se podra realizar mediciones que estableceran una

variedad de técnicas.

Por tanto, Camejo (2019), en su libro indica cuales son los valores de

confiablidad

Metodo de Test — Retest

De acuerdo a lo analizado por, Fetters (2018), De describe como, que el
evaluador calcula a los mismos miembros muchas veces, durante diferentes
dias, tal como lo indica el estudio del retest, el resultado debe ser iguales o
parejos en la caracteristica de la medida.

Ademas, para poder entender la capacidad de los instrumentos mostrados y
poder verificar la fiabilidad, se ejecutd el método estadistico correlacion de

Pearson.

Tabla 5. NuUmero total de incidencias

Correlaciones

Numero_de_incidenc Numero_de_incidenci

ia_atendidas_Test = a_atendidas_Retest

Numero_de _incidencia_atendidas | Correlacion de Pearson 1 665"
_Test Sig. (bilateral) ,001
N 21 21
Numero_de_incidencia_atendidas | Correlacion de Pearson 665" 1
_Retest Sig. (bilateral) ,001
N 21 21
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Como se evidencia, en el Test y ReTest, el cual tiene una correlacion Pearson
de 0,665, en el que se asemeja a 1, se puede confirmar que el instrumento ficha

de registros del indicador nimero total de incidencias su confiabilidad es de 66%
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Tabla 6. Ratio de incidencias reabiertas

Correlaciones

Ratio_de_incidenci

Ratio_de_incidencias

as_reabiertas_Test

_reabiertas_Restest

Ratio_de_incidencias_reabiertas_T | Correlacion de Pearson 1 720"
est Sig. (bilateral) ,000
N 21 21
Ratio_de_incidencias_reabiertas_R | Correlacion de Pearson 720" 1
estest Sig. (bilateral) ,000
N 21 21
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Como se evidencia, en el Test y ReTest, el cual tiene una correlacion pearson
de 0,720, en el que se asemeja a 1, se puede confirmar que el instrumento ficha
de registros del indicador ratio de incidencias reabiertas su confiabilidad es de
72%

Tabla 7. Ratio de resolucién de incidencias

Correlaciones

Ratio_de_resolucion_de Ratio_de_resolucion_de

_incidencias_Test

_incidencias_Retest

Ratio_de_resolucion_de | Correlacion de Pearson 1 722"
_incidencias_TestI Sig. (bilateral) ,000
N 21 21
Ratio_de_resolucion_de | Correlacion de Pearson J22° 1
_incidencias_Retest Sig. (bilateral) ,000
N 21 21
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Como se evidencia, en el Test y ReTest, el cual tiene una correlacion pearson
de 0,722, en el que se asemeja a 1, se puede confirmar que el instrumento ficha
de registros del indicador ratio de resolucion de incidencias su confiabilidad es
de 72%.
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Tabla 8. Calculo de la confiabilidad

Rango Magnitud

0.81-1.00 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Moderada
0.21-0.40 Baja
0.01-0.20 Muy baja

Fuente: Camejo (2019)

3.4.5. Procedimientos

En tal sentido, el Procedimiento, como lo menciona Corral et al. (2019) describe
las etapas, pasos o actividades requeridas para analizar la informacién mediante
pruebas estadisticas (p.252). Por lo tanto, en este estudio se obtuvieron

resultados estadisticos para comprobar las hipotesis, de la siguiente manera.

. Fase 01: en primer lugar, elegir el tema de estudio para la investigacion y
el lugar
. Fase 02: Obtener la aceptacion de la empresa Se realiz6 un pedido de

aceptacion a la Institucion para la investigacion

. Fase 03: Obtener informacion de la empresa: Se obtuvo la informacién de
la institucion a través de fuentes directas e indirectas. Las fuentes directas, segun
Galagarza (2017) son recursos documentales que contienen informacién
original. Por otro lado, las fuentes secundarias (indirectas) recopilan
investigaciones, comentarios y una evaluacion del mundo académico sobre un

aspecto de la realidad.

. Fase 04: ldentificar las variables de estudio: Luego de recopilar la
informacion tedrica sobre las variables del estudio de la investigacion,
antecedentes internacionales y nacionales, revistas cientificas, articulos
cientificos, disertaciones y definiciones de términos dadas por varios autores en
referencias tanto en inglés como en hispano. A organizacion que se profundizo
el conocimiento del tema, se logré plantear las preguntas y objetivos estudio de
investigacion.
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. Fase 05: Determinar la muestra, sobre la ficha de observacion fue creada
como un medio de recoleccion de datos. Las cuales fueron validados por un(1)
experto y utilizado para realizar la adquisicion de datos y continuar con el estudio
de la investigacion sobre la Implementacion GLPI aplicando ITIL. para Optimar
el proceso de gestion de incidencias en la Presidencia del Consejo de Ministros
Lima 2022.

. Fase 06: se debe de escoger una herramienta estadistica para las
pruebas de datos, para la cual se debe recopilar pruebas, y asegurarse de que
no haya opciones omitidas, ambiguas o marcadas dos veces, cree los datos en
Excel y luego en el software estadistico SPSS V.25. segun Herreras (2005) el
SPSS junto con BMDP es mas comunmente utilizado en la investigacion aplicada
en las ciencias sociales, debemos enfatizar que mientras enfatizamos facilidad
de uso, operacion facil y comprensible para la que se debe de obtener
resultados, interpretarlos objetivamente teniendo en cuenta principalmente los

objetivos de nuestra investigacion y extraer las desenlaces y las sugerencias.

3.5.Método de analisis de datos

Hernandez (2017), SPSS version 25, es una herramienta de soporte informatico
de software como Microsoft Excel, es un software basado en computadora para
el manejo de datos y procesamiento de resultados estadisticos, apoyando el uso
del analisis correcto de datos. Las estadisticas descriptivas se utilizan para
recopilar y analizar datos con el anico fin de resumir los resultados y explicarlos
en tablas y gréficos que muestren si la hipétesis es valida. De manera similar,
enfatiza la inferencia estadistica como un conjunto de métodos para generalizar

o inferir universos usando subconjuntos.

Estadistica Descriptiva, se utiliza en la recoleccion de datos obtenidos, con el fin
de simplificarlos y catalogarlos, con ello detallar y sustentar, las particularidades
por intermedio de los calculos, medidas de tendencias, graficos y posicion (Porto,
2016).
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Prueba de normalidad, se manifiesta como la normalidad de los datos notables
ocacionado por la aplicacion de varias formulas sobre la metodologia que

comprobamos las cuales estan orientados a datos uniformes (Gutierrez, 2016).

Prueba de normalidad de shapiro wilk, se manifiesta del como se ajusta a las
muestras de los datos cuantificados, es por ello shapiro se puede entender que
es una prueba confiable, aunque hay indicaciones que los resultados son
satisfactorios en muestras de datos minimos. (Brownlee, 2018).

Figura 20: Prueba de shapiro wilk

Testing for Normality
Shapiro-Wilk Test

Fuente: Brownlee (2018)

Por medio del software SPSS, se procedié examinar los resultados del aplicativo
web GLPI, para determinar que la presente investigacion sea fiable. Es por ello,

para las pruebas de hipétesis se utilizaron la estadistica inferencial.

Andlisis de Inferencia: segun O’leary (2014), en donde menciona que se cuenta
con 2 propositos principales las cuales son comprobar la hipétesis y determinar

los parametros, es por ello se debe realizar el andlisis de la estadistica inferencial

Prueba estadistica Hipoétesis: para la presente investigacion se aplico la prueba
de Wilcoxon segun, guillen (2015). Menciona que para la poder usar Wilcoxon
se debe aplicar en una investigacion cuando queramos contrastar las medidas
de dos grupos y comprobar si hay alguna diferencia entre los grupos analizados.
Es por ello, se debe aplicar si se cuenta con una sola poblacion de utilidad para

este caso seria las incidencias reportadas.
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De las pruebas realizadas a la presente investigacion luego de un pre test y un
post test que fueron aplicados a la misma muestra, se determina que son
muestras dependientes, por lo consiguiente se acepta utilizar la prueba de
Wilcoxon. Por intermedio del aplicativo SPSS donde se estudiara los resultados

de la sig.

3.6.Aspectos éticos
De acuerdo con el Codigo de Etica de la Universidad Cesar Vallejo, se enfatizan

las discusiones importantes adoptadas desde una perspectiva de investigacion.
En primer lugar, hay respeto por la propiedad intelectual, y estamos obligados a
citar a todos los autores y evitar el plagio. De igual forma se ha solicitado permiso
y autorizacion para el uso y manejo del estudio y ha sido aprobado por las partes

involucradas en este estudio.

De acuerdo al estudio realizado, el investigador se compromete a no divulgar
informacion que amenace la seguridad de la entidad, y la investigacion respetara
la pertenencia intelectual y los derechos de prosista y reiterara la
confidencialidad de la investigacién de OGTI. Esto previene riesgos comerciales
y/o estratégicos. Asimismo, se posee en cuenta la confiabilidad de las personas
gue participaron en este proyecto y la exactitud y confiabilidad del resultado. Por
lo tanto, segun la International Organization for Standardization (ISO), el uso de
citas de texto es fundamental para mantener la incognita de la organizacion con

respecto a los participantes y su evaluacion.
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V.

RESULTADOS
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4. Andlisis descriptivo.

4.1. Indicador numero total de incidencias antes y después de
implementar el GLPI.

En el presente estudio, se aplicé una herramienta web GLPI, para evaluar y
optimizar la efectividad en los servicios del proceso en la gestion de incidencias,
para ello se aplicé el pre test, para formar todos los contextos primarios del
indicador, después se implemento la herramienta web GLPI, en donde se efectio
la medicién de los indicadores, de los datos recolectados se conocio el post test,

a continuacion, se mostraran los resultados de las mediciones.

Tabla 9. Andlisis descriptivo del nimero total de incidencias

ESTADISTICOS

PRETEST POSTEST

Valido 21 21
N

Perdidos 0 0
Media 71,57 88,49
Desviacion estandar 9,142 4,036
Varianza 83,59 16,29
Rango 36,36 14,29
Minimo 51,14 85,71
Méximo 87,50 100,00

En la tabla 10, se muestran los datos descriptivos del numero total de
incidencias, donde se encuentra que la media encontrada para el pre-test es de
un 71.57% y en el post-test tiene un incremento del 88.48%, donde se refleja que
existe un incremento del 16.92%, asi mismo se describe que la desviacion
estandar en el pre-test fue del 9.14 y en el post-test alcanzé un valor del 4.036,
por consiguiente se puede afirmar que el grado de dispersién de datos es baja
En lo que respecta a los rangos minimo y maximo encontrados en el pre test este
alcanzé en su valor minimo 51,14 y su maximo en 87.50 esto significa que los
valores de su media fluctian en dichos rangos, de igual manera en el post test
el rango minimo encontrado fue del 85.71 y su méaximo en un 100.
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Figura 21 Grafico comparativo del nimero total de incidencias
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Fuente: Elaboracion Propio

PRE-TEST POST-TEST

B Pre-Test M Post-Test

En la figura 21 se puede observar el comportamiento que tiene con respecto a
las medias del numero total de incidencias tanto para el Pre-Test y Post-Test,

segun los datos obtenidos se concluye que

4.2. Analisis descriptivo del indicador Ratio de Resolucién de

Incidencias antes y después de implementar el GLPI.

A continuacién, se procede a describir los datos descriptivos antes y despues de
la implementacién del GLPI con respecto al indicador ratio de resolucion de
incidencias, estos datos han sido analizados a través de las fichas de registro

realizadas en el presente estudio.
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Tabla 10. Estadisticos Descriptivos del Pre Test y Post Test.

Estadisticos

PRETEST POSTEST

N valido 21 21

Perdidos 0 0
Media 74,48 93,70
Desviacién estandar 2,408 6,188
Varianza 5,799 38,30
Rango 7,78 14,29
Minimo 70,00 85,71
Maximo 77,78 100,00

En la tabla 11, se muestran los datos descriptivos del ratio de incidencias
reabiertas, donde se encuentra que la media encontrada para el pre-test es de
un 54.37 % y en el post-test tiene una disminucion del 21.41 %, donde se refleja
que existe una reduccion del 32.96% asi mismo se describe que la desviacion
estandar en el pre-test fue del 14.00 y en el post-test alcanzé un valor del 6.59,
por consiguiente se puede afirmar que el grado de dispersion de datos es baja.
En lo que respecta a los rangos minimo y maximo encontrados en el pre test este
alcanz6 en su valor minimo 70,00 y su maximo en 77.78 esto significa que los
valores de su media fluctian en dichos rangos, de igual manera en el post test

el rango minimo encontrado fue del 85.71 y su maximo en un 100.
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Figura 22 : Grafico comparativo del ratio de incidencias abiertas
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En la figura 22 se puede observar el comportamiento que tiene con respecto a
las medias del ratio de incidencias abiertas tanto para el Pre-Test y Post-Test,
segun los datos obtenidos se concluye que existe una disminucion del ratio de

incidencias abiertas en un 32.96%.

4.3. Andlisis descriptivo del indicador Ratio de Resolucién de Incidencias

antes y después de implementar el GLPI.

A continuacién, se procede a describir los datos descriptivos antes y después de
la implementacion del GLPI con respecto al indicador ratio de resolucion de
incidencias, estos datos han sido analizados a través de las fichas de registro

realizadas en el presente estudio.
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Tabla 11. Estadisticos Descriptivos del Pre Test y Post Test

Estadisticos

~ PRETEST  POSTEST

N Valido 21 21

Perdidos 0 0
Media 74,48 93,70
Desviaciéon estandar 2,408 6,188
Varianza 5,799 38,30
Rango 7,78 14,29
Minimo 70,00 85,71
Méaximo 77,78 100,00

En la tabla 12 se muestran los datos descriptivos del ratio de resolucién de
incidencias donde se encuentra que la media encontrada para el pre-test es de
un 74.48% y en el post-test tiene un incremento del 93.70 %, donde se refleja
que existe un aumento del 19.22 % asi mismo se describe que la desviacién
estandar en el pre-test fue del 2.40802 y en el post-test alcanzé un valor del 6.18,
por consiguiente se puede afirmar que el grado de dispersién de datos es baja.
En lo que respecta a los rangos minimo y maximo encontrados en el pre test este
alcanzé en su valor minimo 70.00 y su maximo en 77.78 esto significa que los
valores de su media fluctian en dichos rangos, de igual manera en el post test

el rango minimo encontrado fue del 85.71 y su méaximo en un 100.
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Figura 23 : Grafico comparativo del ratio de resolucién de incidencias
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En la figura 17 se puede observar el comportamiento que tiene con respecto a
las medias del indicador ratio de resolucion de incidencias tanto para el Pre-Test
y Post-Test, segun los datos obtenidos se concluye que existe un incremento
con respecto a la resolucion de incidencias de un 19.22%.

4.4. Analisis de Inferencia

4.4.1. Pruebade Normalidad para el Indicador Numero Total de Incidencias
A los datos recogidos para la muestra del indicador nimero total de incidencias
se le aplicé la prueba de normalidad para luego determinar la prueba de hipotesis
a usarse, se procedi6 a realizar la prueba de normalidad Shapiro Wilk ya que la

muestra a analizar es menor a 30.
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Tabla 12. Prueba de normalidad para el indicador niUmero total de incidencias

antes y después de la implementacion del GLPI

Shapiro-Wilk
Estadistico Estadistico gl
PRETEST ,925 ,956 21 ,110
POSTEST ,615 ,837 21 ,000

Fuente: Elaboracion Propia

Si el valor de sig < 0.05 adopta una distribucién no normal.

Si el valor de sig = 0.05 adopta una distribucion normal.

Como se muestra en la tabla 13, el valor del sig para el pre es 0.110 y post test
es 0.000 al ser uno de ellos menor a 0.05 se adopta que la distribucién es no
normal. Para corroborar estos datos se procede a realizar la prueba de

homogeneidad.

Tabla 13. Prueba de homogeneidad de varianzas.POST_TEST

Prueba de homogeneidad de varianzas

Estadistico de Levene gl1 gl2

12,732 4 13 ,000

Se describe segun la tabla 14, que el p valor es menor a 0.05 por consiguiente

la distribucién adoptada sera la no normal.

4.4.2. Prueba de Normalidad para el Indicador Ratio de Incidencias
Abiertas.

A los datos recogidos para la muestra del indicador ratio de incidencias abiertas
se le aplicé la prueba de normalidad para luego determinar la prueba de hipétesis
a usarse, se procedio a realizar la prueba de normalidad Shapiro Wilk ya que la

muestra a analizar es menor a 30.
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Tabla 14. Prueba de normalidad para el indicador ratio de incidencias

abiertas antes y después de la implementacion del GLPI.

Shapiro-Wilk
Estadistico o] Sig.
Pretest ,962 21 ,562
PosTest ,901 21 ,036

Como se muestra en la tabla 15, el valor del sig para el pre es 0.562 y post test
es 0.036 al ser uno de ellos menor a 0.05 se adopta que la distribucion es no
normal. Para corroborar estos datos se procede a realizar la prueba de
homogeneidad.

Tabla 15. Prueba de homogeneidad de varianzas POS_TEST

Prueba de homogeneidad de varianzas

Estadistico de gll gl2 Sig.
Levene

2,616 7 10 ,042

Se describe segun la tabla 16 que el p valor es menor a 0.05 por consiguiente la
distribucién adoptada sera la no normal.

4.4.3. Prueba de Normalidad para el Indicador Ratio de Resolucién de
Incidencias.

A los datos recogidos para la muestra del indicador ratio resolucion de
incidencias le aplicé la prueba de normalidad para luego determinar la prueba de
hipotesis a usarse, se procedié a realizar la prueba de normalidad Shapiro Wilk

ya que la muestra a analizar es menor a 30.
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Tabla 16. Prueba de normalidad para el indicador ratio de resolucion de
incidencias antes y después de la implementacion del GLPI.
Shapiro-Wilk

Estadistico o]

Pretest ,922 21 ,096

PosTest ,710 21 ,000

Como se muestra en la tabla 17, el valor del sig para el pre es 0.096 y post test
es 0.000 al ser uno de ellos menor a 0.05 se adopta que la distribucion es no
normal. Para corroborar estos datos se procede a realizar la prueba de

homogeneidad.

Tabla 17. Prueba de homogeneidad de varianzas pos_TEST

Prueba de homogeneidad de varianzas

Estadistico de gll gl2
Levene

5,763 4 12 ,008

Se describe segun la tabla 18 que el p valor es menor a 0.05 por consiguiente
la distribucién adoptada sera la no normal.

4.5. Prueba de Hipotesis

Hipdtesis Especifica 1: Indicador nimero total de incidencias

Ho: La implementacién GLPI aplicando ITIL no mejora el ndmero total de
incidencias atendidas en el Proceso de gestién de Incidencias en la Presidencia

del Consejo de Ministros Lima 2022.
Ha: La implementacién GLPI aplicando ITIL no mejora el niamero total de

incidencias atendidas en el Proceso de gestidén de Incidencias en la Presidencia
del Consejo de Ministros Lima 2022.
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Para realizar la contrastacion de la hip6tesis se procedio a realizar la prueba de
Wilcoxon debido a que la muestra recogida para el indicador Namero Total de

Incidencias arrojo que es adopta una distribucién no normal.

Tabla 18. Prueba Rangos con Signo de Wilcoxon para dos muestras

relacionadas

Rango Sumade
promedio rangos
POSTEST - | Rangos negativos 12 1,00 1,00
PRETEST Rangos positivos 19 11,00 209,00
Empates 1°
Total 21

Nota: Elaboracion Propia a través del software estadistico SPSS

Tabla 19. Estadistico de Prueba del indicador NUmero total de incidencias

Estadisticos de prueba?
POSTEST — PRETEST

4 -3,887°

Sig. asintotica (bilateral) ,000

Nota: Elaboracién Propia a través del software estadistico SPSS

Se puede verificar que de acuerdo a la tabla 20 el sig es 0.000 siendo este menor

a 0.05, afirmando asi que existe una diferencia significativa con respecto al Post-

Test en relacion al pre-test, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se da por

aceptada la hipotesis alterna.

Validacion de Hipétesis Estadistica del Indicador nimero total de incidencias
HO: Ial 2 Id1

HA: Ial < Id1

[,; = Numero Total de Incidencias sin la aplicacién del sistema 71.57

I41 = Numero Total de Incidencias con la aplicacién del sistema 88.49

Por lo tanto, se acepta la Hipétesis alterna debido a que e indicador propuesto

es mayor que el indicador anterior.
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Hipoétesis Especifica 2: Indicador ratio de incidencias abiertas

Ho: La Implementacion GLPI aplicando ITIL no mejoraré el Ratio de incidencias
abiertas en el Proceso de gestion de Incidencias en la Presidencia del Consejo
de Ministros Lima 2022

Ha: La Implementacion GLPI aplicando ITIL mejorara el Ratio de incidencias
abiertas en el Proceso de gestidon de Incidencias en la Presidencia del Consejo
de Ministros Lima 2022

Para realizar la contrastacion de la hipétesis se procedio a realizar la prueba de
Wilcoxon debido a que la muestra recogida para el indicador ratio de incidencias

abiertas arrojo que esta adopta una distribucion no normal.

Tabla 20. Prueba Rangos con Signo de Wilcoxon para dos muestras

relacionadas

Rango Sumade
promedio rangos
PosTest - Rangos negativos 212 11,00 231,00
Pretest
Rangos positivos QP ,00 ,00
Empates 0c
Total 21

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 21. Estadistico de Prueba.

‘ PosTest — Pretest ‘

Z -4,016°
Sig. asintética (bilateral) ,000

De acuerdo a la tabla 22 el sig encontrado tiene un valor de 0.000 siendo este
meor a 0.05, afirmando asi que existe una diferencia significativa con respecto
al post test en relacion al pre test, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula 'y se

acepta la hipétesis alterna.
Validacion de Hipotesis Estadistica del Indicador ratio de incidencias abiertas

HO: Ial S Id1
HA: Ial > Id1
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[,; = Ratio de Incidencias Reabiertas sin la aplicacidn del sistema 54.37
I41 = Ratio de Incidencias Reabiertas con la aplicacion del sistema 21.41

Hipotesis Especifica 3: Indicador ratio de resolucion de incidencias

Ho: La Implementaciéon GLPI aplicando ITIL no mejora el Ratio de resolucion de
incidencias en el Proceso de gestion de Incidencias en la Presidencia del

Consejo de Ministros Lima 2022

Ha: La Implementacién GLPI aplicando ITIL mejora el Ratio de resolucién de
incidencias en el Proceso de gestion de Incidencias en la Presidencia del

Consejo de Ministros Lima 2022

Para realizar la contrastacion de la hipétesis se procedio a realizar la prueba de
Wilcoxon debido a que la muestra recogida para el indicador ratio de incidencias

abiertas arrojo que esta adopta una distribucion no normal.

Tabla 22. Prueba Rangos con Signo de Wilcoxon para dos muestras

relacionadas.

Rango Sumade
promedio rangos
POSTEST - Rangos negativos 0@ ,00 ,00
PRETEST Rangos positivos 21° 11,00 231,00
Empates 0°
Total 21

Tabla 23. Estadistico de Prueba

Estadisticos de prueba?
POSTEST — PRETEST

Z -4,018P
Sig. asint6tica (bilateral) ,000

De acuerdo a la tabla 24 el sig encontrado tiene un valor de 0.000 siendo este
meor a 0.05, afirmando asi que existe una diferencia significativa con respecto
al post test en relacion al pre test, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula 'y se

acepta la hipotesis alterna.
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Validacion de Hipotesis Estadistica del Indicador ratio de resolucion de

incidencias

Ho: 11 = 141
HA: Ial < Id1

I, = Ratio de resolucién de incidencias sinla aplicacién del sistema 74.48
I41 = Ratio de resolucion de incidencias con la aplicacion del sistema 93.70

Por lo tanto, se acepta la Hipotesis alterna debido a que el indicador propuesto

es mayor que el indicador anterior.
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DISCUSION
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Objetivo Especifico 1: Determinar la influencia de la Implementacion GLPI
aplicando ITIL en el namero total de incidencias atendidas para Mejorar el
Proceso de gestion de Incidencias en la Presidencia del Consejo de Ministros
Lima 2022

De acuerdo a los datos obtenidos en la presente investigacion se determiné que
el indicador numero total de incidencias antes de la implementacion del GLPI su
media era de un 71.57% y luego de la implementacién el valor de la media fue
del 88.49%, en consecuencia, se afirma que existe un incremento de las
atenciones atendidas en un 16.92% y esto es debido a la implementacion del
GLPI. Estos resultados guardan relacién por lo expuesto por Calderén (2018) en
su investigacion realizada Analisis e implementacion del sistema software libre
GLPI en la gestion de requerimientos y generacién de indicadores, donde al
realizar la encuesta hacia los usuarios se evidencio que la demanda de
solicitudes hacia el area de soporte técnico es un 14% solo pide apoyo una vez
por semana y el 86% solita apoyo contantemente durante el dia, después de la
implementacion se realizar encuestas sobre si los usuarios estan de acuerdo con
la implementacién de una herramienta de trabajo en donde manifestaron que un
57 % se sentia muy conforme por la implementacién, el 29 % de acuerdo a la
herramienta por lo contrario un 14% de usuarios encuestados indicaron que no
es necesario de una herramienta tecnologica finalmente concluye que la
herramienta de cédigo libre GLPI, permitié la automatizacion de los procesos de
gestién de incidencias y requerimientos, asi como la indexacion y catalogacién
de los criterios de las incidencias reportadas por los usuarios y brindar una

solucion de respuesta en menor tiempo posible

Objetivo Especifico 2: Determinar la influencia de la Implementacion GLPI
aplicando ITIL en el Ratio de incidencias abiertas para Mejorar el Proceso de

gestion de Incidencias en la Presidencia del Consejo de Ministros Lima 2022.

De acuerdo a los datos obtenidos en la presente investigacion se determin6 que
el indicador ratio de resoluciones abiertas antes de la implementacion del GLPI
alcanzo6 un valor de la media de un 54.37% y con la implementacion del GLPI su

media alcanzada fue del 21.41% por consiguiente se puede afirmar quela

67



implementacion de GLPI logro disminuir la ratio de resoluciones abiertas en un
32.96%, en consecuencia, se afirma que existe una mejora en el proceso de
gestidn de incidencias. Estos datos guardan relacion con Ccamaque (2020), en
su trabajo de investigacibn sobre la Implementacion de help desk y su
determinacion en el proceso de gestion de incidencias apoyadas en BPM e ITIL,
las herramientas que se usaron para implementar le mesa de servicio basado en
BPM fueron el BizAgi y GLPI, el resultado de las encuestas realizadas arrojaron
gue un 36 % se encuentra muy satisfecho y el 30% satisfecho y solo el 10 no
esta de acuerdo para finalizar se concluy6 que después de la implementacion de
la mesa de ayuda este influyo de manera favorable la gestion en las incidencias
asimismo se evidencio que la incidencias se resolvieron en un menor tiempo

después de ser solicitados.

Objetivo Especifico 3: Determinar la influencia de la Implementaciéon GLPI
aplicando ITIL en el Ratio de resolucién de incidencias para Mejorar el Proceso
de gestion de Incidencias en la Presidencia del Consejo de Ministros Lima 2022

De acuerdo a los datos obtenidos en la presente investigacion se determin6 que
el ratio de resolucion de incidencias antes de la implementacion del GLPI fue del
74.48% y con la implementacion del GLPI este alcanzé un valor de su media en
un 93.70%, por consiguiente este se incrementd en un 19.22 %, en consecuencia
se afirma que la implementacién del GLPI aplicando ITIL mejor6 el ratio de
resoluciones de incidencias en el proceso de gestibn de incidencias en la
presidencia del consejo de ministro. Estos datos guardan relacién con Aniceto
(2022), en su trabajo de investigacion sobre la cual denomino como Guia de
ITSM de ITIL para optimizar la gestién en incidencias de la empresa Tecservi
Piura 2021, donde encuentra como resultado que hay una reduccion significativa
en tiempo de resolucion de incidencias con la implementacién el promedio es de
3.12 horas mostrando la diferencia de una 1 hora antes era de 4.38 horas y para
los cierres de incidencia se mejoré en 79% reflejando asi una efectividad

considerable.
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De acuerdo a los datos obtenidos en lo que respecta al numero total de
incidencias, resolucion de incidencias abiertas y resolucion de incidentes, estos
luego de haber sido evaluados con la implementacion del GLPI han puesto en
evidencia su mejora considerable , por consiguiente se acepta la hipotesis
general donde el sistema glpi aplicando en ITIL ha mejorado el proceso de

gestion de incidencias en la Presidencia del Consejo de Ministros Lima 2022

Para el indicador 1, Se concluye que de acuerdo a los datos obtenidos en la
presente investigacion el indicador niumero total de incidencias antes de la
implementacion del GLPI su media era de un 71.57% vy luego de la
implementacion el valor de la media fue del 88.49%, en consecuencia, se afirma
gue existe un incremento de las atenciones atendidas en un 16.92% , de acuerdo
a la prueba de wilcoxon y su estadistico de contraste realizada se encontré que
el p valor es menor a 0.05 por lo tanto se afirma que se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la alterna, por consiguiente se afirma que laimplementacién del GLPI
aplicando ITIL mejoré el numero total de incidencias en el proceso de gestion de

incidencias en la presidencia de consejo de ministros.

Para el indicador 2, se concluye que de acuerdo a los datos obtenidos en la
presente investigacion el indicador ratio de resoluciones abiertas antes de la
implementacion del GLPI alcanzé un valor de la media de un 54.37% y con la
implementacion del GLPI su media alcanzada fue del 21.41% por consiguiente
la implementacion de GLPI logro disminuir el ratio de incidencias abiertas en un
32.96%, de acuerdo a la prueba de wilcoxon y su estadistico de contraste
realizada se encontré que el p valor es menor a 0.05 por lo tanto se afirma que
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, por lo tanto se afirma que la
implementacion del GLPI aplicando ITIL mejoré el ratio de incidencias abiertas
en el proceso de gestidon en la presidencia de consejo de ministros.

Para el indicador 3, se concluye que de acuerdo a los datos obtenidos en la
presente investigacion el indicador ratio de resolucién de incidencias antes de
la implementacion del GLPI fue del 74.48% y con la implementacion del GLPI
este alcanz6 un valor de su media en un 93.70%, por consiguiente este se
incrementd en un 19.22 %, de acuerdo a la prueba de wilcoxon y su estadistico

de contraste realizada se encontr6 que el p valor es menor a 0.05 por lo tanto se
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afirma que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna, por lo tanto se
afirma que la implementacion del GLPI aplicando ITIL mejoré el ratio de
resoluciones de incidencias en el proceso de gestibn de incidencias en la

presidencia del consejo de ministro.
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Habiendo obtenido buenos resultados y efectivos de los indicadores
planteados en la presente investigacion se propone la utilizacion sea
constante del aplicativo web GLPI basado en ITIL en la presidencia del

consejo de ministros.

Para el indicador 1, Se recomienda mantener actualizado
constantemente el contenedor de conocimientos del aplicativo web
GLPI, en donde se almacena las resoluciones de cada incidencia, y

las incidencias sean resultas en un plazo corto

. Para el indicador 2, Se recomienda mantener capacitaciones
tecnologicas constantes al personal técnico de la institucién con el
anico fin de obtener buenos resultados en cada atencion de una

incidencia y seguir reduciendo las incidencias reabiertas.

. Para el indicador 3: Se recomienda que el encargado de la mesa de
ayuda realice seguimiento a las resoluciones de incidencias y
corroborar si efectivamente se cerré satisfactoriamente y seguir

incrementando los buenos resultado ya obtenidos
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Anexo: 01 Matriz de consistencia de variables.

Problema Objetivos Hipdtesis Yariable Dimensiones Indicadores Formula Metodologia
; = I 5 > A 5 Tipo de
20 P JIPAneiS 3| Determinar la influencia en la|implementacién GLPI I ROICos :
Implementacién GLPI aplicando iz : s 2 nwestigacion:
2 g Implementacién GLPI aplicando| aplicando ITIL mejora el L Aplicada
ITL influye para Mejorar el 7 i Implementaci P .
3 ITIL para Mejorar el Proceso de|Proceso de gestidn de) Z
Proceso de gestién de| N 2 F % X on GLPI
4 2 2 _|gestion de Incidencias en la|lncidencias en la licanda ITIL
Incidencias en la Presidencia Presi : : p : : aplicando X
3 e 2 residencia del Consejo de|Presidencia del Consejo de| Disefio de
del Consejo de Ministros Lima| ., . 3 N A Shuad
20757 Ministros Lima 2022. Ministros Lima 2022. Investigacion:
e = — — O = ) Pre-
Problemas Especificos 1;De qué] Objetivos Especificos 1| Hipdtesis especifica 1 NTI= o Experimerital
manera la Implementacién GLPI| Determinar la influencia de la]lmplementacidon GLPI 100
aplicando ITIL influve en elllmplementacién GLPI aplicando] aplicande ITIL mejora el
ndmero total de |nc:|denc:|as !TIL. en el ndmero total de ndmero total de incidencias Registro de Mumero total de | Donde: NTI: Nimero total de .
atendidas para Mejorar el]lincidencias atendidas para| atendidas en el Proceso de incidencias incidencias INSIdenEias Nivel de
Proceso de gestién de| Mejorar el Proceso de gestidn de| gestidn de Incidencias en |a Investigacidn:Cuantitativa
Incidencias en la Presidencia|lncidencias en la Presidencia del| Presidencia del Consejo de
del Consejo de Ministros Lima| Consejo de Ministros Lima 2022 Ministros Lima 2022
20227
Problemas Especificos 2 ;De|Objetivos Especificos 2:|Hipétesis especifica 2: La F Foblacion: 300 incidencias
qué manera la Implementacién] Determinar la influencia de la]lmplementacidon GLPI RIRA—
GLPI aplicando ITIL influye en ell Implementacién GLPIl aplicando] aplicando ITIL mejorara el i~ . S Muestra165 incidencias
Ratio de incidencias abiertas]ITIL en el Ratio de incidencias|Ratio de incidencias abientas re.ab?::tearso SSICIGEnGias :ara 21-c0nsultas e
para Mejorar el Proceso de|abiertas para Mejorar el Proceso] en el Proceso de gestidn de A Nﬁmerr;t CGrsIdE incidencias
gestion de Incidencias en la|lde gestidn de Incidencias en la)lncidencias en la in;:idencias
Presidencia del Consejo de|Presidencia del Consejo de]|Presidencia del Consejo de BlaSERe Ratio de Donde:
Ministros Lima 20227 Ministros Lima 2022 Ministros Lima 2022. gestién de |ncxc'|3gnct|as F: NGmero de incidencias Técnica:
Incidencias IeAnena reabiertas. Fichaje
A: Mimero total de
incidencias
RIR: Ratio de incidencias Instrumento:
Cierre de incidencias reabiertas. Ficha de registro.
Unidad de medida:
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qué manera la Implementacién] Determinar la influencia de lallmplementacién GLPI RR —
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Incidencias en la Presidencia|lncidencias en la Presidencia del| Presidencia del Consejo de A: Nimero total de
del Consejo de Ministros Lima| Consejo de Ministros Lima 2022. | Ministros Lima 2022 incidencias

20227

R: Ratio de resolucidn de
incidencias
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Anexo 2: Ficha de registro del indicador - Numero total de incidencias_Pre-Test

&I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Autores: Quifionez Sanabria, Jean Henry

Numero Total de Incidencias

Indicador: NTI = 100
Objetivo: Reducir el porcentaje de incidencias
Periodo: En un periodo 21 dias
Fecha de aprobacion: 04/05/2022
N° Fecha Numero Incidencia NTI
total de Atendidas | Numero_de_incidencia_atendidas
Incidencias
1 | 4/05/2022 7 4 57.14
2 | 5/05/2022 8 6 75.00
3 | 6/05/2022 7 4 57.14
4 | 7/05/2022 7 5 71.43
5 | 8/05/2022 9 7 77.78
6 | 9/05/2022 8 6 75.00
7 | 10/05/2022 9 5 55.56
8 | 11/05/2022 8 6 75.00
9 | 12/05/2022 7 5 71.43
10 | 13/05/2022 9 7 77.78
11 | 14/05/2022 8 7 87.50
12 | 15/05/2022 8 6 75.00
13 | 16/05/2022 9 6 66.67
14 | 17/05/2022 8 7 87.50
15 | 18/05/2022 8 6 75.00
16 | 19/05/2022 9 6 66.67
17 | 20/05/2022 6 4 66.67
18 | 21/05/2022 7 5 71.43
19 | 22/05/2022 8 6 75.00
20 | 23/05/2022 9 7 77.78
21 | 24/05/2022 6 4 66.67
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Anexo 3: Ficha de registro del indicador - Numero total de incidencias_Post-Test.

&I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Autores: Quiflonez Sanabria, Jean Henry
. Numero Total de Incidencias
Indicador: NTI =
100
Objetivo: Reducir el porcentaje de incidencias
Periodo: En un periodo 21 dias
Fecha de aprobacién: 06/05/2022
N° Fecha Numero Incidencia NIA
total de Atendidas | Numero_de_incidencia_atendidas
Incidencias
1 | 1/07/2022 9 8 88.89
2 | 4/07/2022 6 6 100.00
3 | 5/07/2022 7 6 85.71
4 | 6/07/2022 8 7 87.50
5 | 7/07/2022 9 8 88.89
6 | 8/07/2022 8 7 87.50
7 | 11/07/2022 9 8 88.89
8 | 12/07/2022 8 7 87.50
9 | 13/07/2022 7 6 85.71
10 | 14/07/2022 9 8 88.89
11 | 15/07/2022 7 6 85.71
12 | 18/07/2022 8 8 100.00
13 | 19/07/2022 7 6 85.71
14 | 20/07/2022 8 7 87.50
15| 21/07/2022 9 8 88.89
16 | 22/07/2022 7 6 85.71
17 | 25/07/2022 8 7 87.50
18 | 26/07/2022 7 6 85.71
19 | 27/07/2022 8 7 87.50
20 | 28/07/2022 9 8 88.89
21 | 29/07/2022 7 6 85.71
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Anexo 4: Ficha de registro del indicador - Ratio de Incidencias Reabiertas Pre-

&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Test

Autores: Quifionez Sanabria, Jean Henry
. Numero de Incidencias Reabiertas
Indicador:  RIR = - - x 100
Numero Total de Incidencias
Objetivo: Reducir el nivel de incidencias reabiertas
Periodo: En un periodo de 21 dias.
Fecha de 04/05/2022
aprobacion:
Numero de y RI
N° Fecha Incidencias N“me'?o Tot_al _Rafuo de_
Reabiertas de Incidencias |nC|d_enC|as
reabiertas
1 4/05/2022 3 7 42.86
2 5/05/2022 5 8 62.50
3 6/05/2022 4 7 57.14
4 7/05/2022 3 7 42.86
3) 8/05/2022 4 9 44.44
6 9/05/2022 4 8 50.00
7 10/05/2022 5 9 55.56
8 11/05/2022 3 8 37.50
9 12/05/2022 4 7 57.14
10 13/05/2022 6 9 66.67
11 14/05/2022 6 8 75.00
12 15/05/2022 6 8 75.00
13 16/05/2022 5 9 55.56
14 17/05/2022 5 8 62.50
15 18/05/2022 3 8 37.50
16 19/05/2022 3 9 33.33
17 20/05/2022 3 6 50.00
18 21/05/2022 4 7 57.14
19 22/05/2022 5 8 62.50
20 23/05/2022 3 9 33.33
21 24/05/2022 5 6 83.33
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Anexo 5: Ficha de registro del indicador - Ratio de Incidencias Reabiertas Post-
Test

&I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Autores: Quiflonez Sanabria, Jean Henry

) Ratio de incidencias abiertas
Indicador: RIR = — . — X 100
Numero Total de Incidencias

Objetivo: Reducir el nivel de incidencias reabiertas
Periodo: En un periodo de 21 dias.

Fecha de 06/05/2022

aprobacion:
Numero de Numero RI ,

; . Ratio de
Vo |Feeha[inddencs [ Tolmde | ncgencis
reabiertas

1 1/07/2022 2 9 22.22
2 4/07/2022 2 6 33.33
3 5/07/2022 1 7 14.29
4 6/07/2022 2 8 25.00
5 7/07/2022 2 9 22.22
6 8/07/2022 2 8 25.00
7 11/07/2022 1 9 11.11
8 12/07/2022 2 8 25.00
9 13/07/2022 2 7 28.57
10 14/07/2022 2 9 22.22
11 15/07/2022 1 7 14.29
12 18/07/2022 2 8 25.00
13 19/07/2022 1 7 14.29
14 20/07/2022 2 8 25.00
15 21/07/2022 1 9 11.11
16 22/07/2022 2 7 28.57
17 25/07/2022 2 8 25.00
18 26/07/2022 1 7 14.29
19 27/07/2022 1 8 12.50
20 28/07/2022 2 9 22.22
21 29/07/2022 2 7 28.57
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Anexo 6: Ficha de indicador

Incidencias_Pre-Test

&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

registro del

Autores:

Indicador:

- Ratio de Resolucion de

Quifionez Sanabria, Jean Henry

Numero de Incidencias Resueltas

RR =

100

Numero Total de Incidencias

Objetivo:
Periodo:

Fecha de 04/05/2022

En un periodo de 21 dias.

Reducir el porcentaje de incidencias resueltas

aprobacion:

Numero Nuamero de RR

N° Fecha Total de Incidencias Rath ,de
Incidencias Resueltas rg:-so_lucmn de
incidencias

1 4/05/2022 7 5 71.43
2 5/05/2022 8 6 75.00
3 6/05/2022 7 5 71.43
4 7/05/2022 7 5 71.43
5 8/05/2022 9 5 55.56
6 9/05/2022 8 4 50.00
7 10/05/2022 9 6 66.67
8 11/05/2022 8 6 75.00
9 12/05/2022 7 5 71.43
10 13/05/2022 9 6 66.67
11 14/05/2022 8 6 75.00
12 15/05/2022 8 6 75.00
13 16/05/2022 9 7 77.78
14 17/05/2022 8 5 62.50
15 18/05/2022 8 6 75.00
16 19/05/2022 9 7 77.78
17 20/05/2022 6 5 83.33
18 21/05/2022 7 4 57.14
19 22/05/2022 8 6 75.00
20 23/05/2022 9 7 77.78
21 24/05/2022 6 5 83.33
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- Ratio de Resolucion de

Numero de Incidencias Resueltas

100

Numero Total de Incidencias

Anexo 7: Ficha de registro del indicador
Incidencias_Post-Test
Autores: Quiflonez Sanabria, Jean Henry
Indicador: RR =
Objetivo:
Periodo: En un periodo de 21 dias.

Fecha de 06/05/2022

Reducir el porcentaje de incidencias resueltas

aprobacion:
Numero Numero de RR
N° Fecha Total de Incidencias Ratlo_ ,de
Incidencias Resueltas rgsqlumon de
incidencias
1 1/07/2022 9 9 100.00
2 4/07/2022 6 6 100.00
3 5/07/2022 7 6 85.71
4 6/07/2022 8 7 87.50
5 7/07/2022 9 8 88.89
6 8/07/2022 8 8 100.00
7 11/07/2022 9 8 88.89
8 12/07/2022 8 7 87.50
9 13/07/2022 7 7 100.00
10 14/07/2022 9 8 88.89
11 15/07/2022 7 7 100.00
12 18/07/2022 8 8 100.00
13 19/07/2022 7 7 100.00
14 20/07/2022 8 7 87.50
15 21/07/2022 9 8 88.89
16 22/07/2022 7 7 100.00
17 25/07/2022 8 7 87.50
18 26/07/2022 7 6 85.71
19 27/07/2022 8 8 100.00
20 28/07/2022 9 8 88.89
21 29/07/2022 7 7 100.00
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Anexo 8: Base de datos Experimental

NUmero Total de Incidencias

Ratio de Incidencias Abiertas

Pre Test Post Test
42.86 22.22
62.50 33.33
57.14 14.29
42.86 25.00
44.44 22.22
50.00 25.00
55.56 11.11
37.50 25.00
57.14 28.57
66.67 22.22
75.00 14.29
75.00 25.00
55.56 14.29
62.50 25.00
37.50 11.11
33.33 28.57
50.00 25.00
57.14 14.29
62.50 12.50
33.33 22.22
83.33 28.57

N° | Pre Test Post Test
1 57.14 88.89
2 75.00 100.00
3 57.14 85.71
4 71.43 87.50
5 77.78 88.89
6 75.00 87.50
7 55.56 88.89
8 75.00 87.50
9 71.43 85.71
10 77.78 88.89
11 87.50 85.71
12 75.00 100.00
13 66.67 85.71
14 87.50 87.50
15 75.00 88.89
16 66.67 85.71
17 66.67 87.50
18 71.43 85.71
19 75.00 87.50
20 77.78 88.89
21 66.67 85.71
Namero Total de Incidencias
N° | Pre Test Post Test
1 71.43 100.00
2 75.00 100.00
3 71.43 85.71
4 71.43 87.50
5 55.56 88.89
6 50.00 100.00
7 66.67 88.89
8 75.00 87.50
9 71.43 100.00
10 66.67 88.89
11 75.00 100.00
12 75.00 100.00
13 77.78 100.00
14 62.50 87.50
15 75.00 88.89
16 77.78 100.00
17 83.33 87.50
18 57.14 85.71
19 75.00 100.00
20 77.78 88.89
21 83.33 100.00
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Anexo 9: Evaluacion de Expertos — Metodologia

VALIDACION DE LA METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: Daza Vergaray, Alfredo

Ingeniero de Sistemas
Titulo y/o Grado Académico:

Doctor () Magister () Ingeniero () Licenciado ( ) Otro ( )

Fecha: 25/05/2022

Titulo de Investigaciéon: Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de gestion de
incidencias en la Presidencia del Consejo de Ministros Lima, 2022

Autores: Quifionez Sanabria, Jean Henry

MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO(4) EXCELENTE (5)

METODOLOGIA

ITEM PREGUNTAS SCRUM RUP XP

¢ Qué metodologia es la més adecuada para
este tipo de investigacion?

¢ Qué metodologia es factible para el desarrollo
de un sistema y comprension?

¢ Qué metodologia de desarrollo impulsa a
3 comentar el codigo para una mayor 5 4 4
comprensiéon?

¢ Qué metodologia analiza los procesos que

4 ; . 4 3 3
intervienen en la empresa?

5 ¢ Qué metodologia requiere menos costo? 5 3 3

6 ¢ Qué metodologia permite la 4 4 4
retroalimentacion?

7 ¢ Qué metodologia permitira un mejor resultado 4 4 4
para la empresa?
PUNTUACION 31 24 24

SUGERENCIAS

FIRMA DEL EXPERTO
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VALIDACION DE LA METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: Saboya Rios, Nemias

Magister en Administracion, Ingeniero de

Titulo y/o Grado Académico: Sistemas

Doctor ()  Magister () Ingeniero () Licenciado ( ) Otro ()

Fecha: 25/05/2022

Titulo de Investigacién: Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de gestion de
incidencias en la Presidencia del Consejo de Ministros Lima, 2022

Autores: Quifionez Sanabria, Jean Henry

MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO(4) EXCELENTE (5)

METODOLOGIA

ITEM PREGUNTAS SCRUM RUP XP
1 ¢, Qué metodologia es la méas adecuada para 5 3 3
este tipo de investigacion?
5 ¢, Qué metodologia es factible para el 4 3 3

desarrollo de un sistema y comprension?

¢, Qué metodologia de desarrollo impulsa a
3 comentar el codigo para una mayor 5 4 4
comprension?

¢, Qué metodologia analiza los procesos que

4 ; . 4 3 3
intervienen en la empresa?

5 ¢, Qué metodologia requiere menos costo? 5 3 3

6 ¢, Qué metodologia permite la 4 4 4
retroalimentacion?

7 ¢, Qué metodologia permitird un mejor 4 4 4
resultado para la empresa?
PUNTUACION 31 24 24

SUGERENCIAS

FIRMA DEL EXPERTO
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VALIDACION DE LA METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: Alarcon Cajas, Yohan Roy

Magister en Administracion,
Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero de Sistemas

Doctor () Magister () Ingeniero ( ) Licenciado ( ) Otro ()

Fecha: 25/05/2022

Titulo de Investigacion: Implementacibn GLPI aplicando ITIL para mejorar el
proceso de gestidon de incidencias en la Presidencia del Consejo de Ministros Lima,
2022

Autores: Quifionez Sanabria, Jean Henry

MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO(4) EXCELENTE(5)

METODOLOGIA

ITEM PREGUNTAS SCRUM RUP XP

¢, Qué metodologia es la mas adecuada para
este tipo de investigacion?

¢, Qué metodologia es factible para el desarrollo
de un sistema y comprension?

¢, Qué metodologia de desarrollo impulsa a
3 | comentar el cédigo para una mayor 5 4 4
comprensiéon?

¢, Qué metodologia analiza los procesos que

4 | . 4 3 3
intervienen en la empresa?
5 | ¢Qué metodologia requiere menos costo? 5 3 3
6 | ¢Qué metodologia permite la retroalimentacion? 4 4 4
- ¢, Qué metodologia permitird un mejor resultado 4 4 4
para la empresa?
PUNTUACION 31 24 24

SUGERENCIAS

FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 9: Validacion De Instrumento

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Nuamero total de incidencias

|. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto:

Daza Vergaray, Alfredo

Titulo y/o Grado Académico:

Ingeniero de Sistemas

Doctor ()

Magister ()

Ingeniero

()

Licenciado (

)

Universidad que labora:

Universidad César Vallejo

Fecha:

25/05/2022

Consejo de Ministros Lima, 2022.

Titulo de Investigacion: Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias en la Presidencia del

Autores: Quifionez Sanabria, Jean Henry

Deficiente (0-20%)

Regular(21-50%)

Bueno(51-70%)

Muy Bueno(71-80%)

Excelente(81-100%)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
0- 51- 71- 81-
- 0,
INDICADOR CRITERIO 20% 21-50% 70% 80% 100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 80%
ACTUALIDAD Es adeCLfado el avance, la ciencia 'y 80%
tecnologia.

ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 80%

SUFICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 80%
calidad.

INTENCIONALIDAD Adecuado para v,ak_)rar Io_s as'p_ectos del 80%
sistema metodoldgico y cientifico.

CONSISTENCIA E_sta'b_asado en aspectos tedricos y 80%
cientificos.

COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%

METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 80%

PERTENENCIA investigacion. °

TOTAL 80%

Il. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(X))

()

El instrumento puede ser aplicado, tal como est4 elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

4

‘_‘_L

FIRMA DEL EXPERTO
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Ndmero total de incidencias

|. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Saboya Rios, Nemias
Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero de Sistemas
Doctor ()  Magister () Ingeniero () Licenciado ( ) Otro ( )eveevvenieiiieiieieee,
Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 25/05/2022

Titulo de Investigacién: Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias en la Presidencia del
Consejo de Ministros Lima, 2022.

Autores: Quifionez Sanabria, Jean Henry

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
0- 51- 71- 81-
- 0,

INDICADOR CRITERIO 20% 21-50% 70% 80% 100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 80%
ACTUALIDAD Es adeCL,lado el avance, la ciencia y 80%

tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 80%
SUEICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 80%
calidad.
INTENCIONALIDAD Adecuado para v}alprar Io; as'pectos del 80%
sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sta,b_asado en aspectos tedricos y 80%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 80%
PERTENENCIA investigacion. ?
TOTAL 80%
IIl. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

FIRMA DEL EXPERTO
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Ndmero total de incidencias

I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Alarcon Cajas, Yohan Roy

Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero de Sistemas

Doctor ()  Magister ( X) Ingeniero () Licenciado ( ) Otro ( )eveeveienieiieiiieiis

Universidad que labora: Universidad César Vallejo

Fecha: 25/05/2022

Titulo de Investigacion: Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de gestién de incidencias en la Presidencia del
Consejo de Ministros Lima, 2022.

Autores: Quifionez Sanabria, Jean Henry

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
0- 51- 71- 81-
- 0,

INDICADOR CRITERIO 20% 21-50% 70% 80% 100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 80%
ACTUALIDAD Es adeCL,lado el avance, la ciencia y 80%

tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 80%
SUEICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 80%
calidad.
INTENCIONALIDAD Adecuado para v}alprar Io_s as'p_ectos del 80%
sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sta,b_asado en aspectos tedricos y 80%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 80%
PERTENENCIA investigacion. ?
TOTAL 80%
IIl. PROMEDIO DE VALIDACION
IV. OPCION DE APLICABILIDAD
7
(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

FIRMA DEL EXPERTO
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Ratio de Incidencias Reabiertas

I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto:

Daza Vergaray, Alfredo

Titulo y/o Grado Académico:

Ingeniero de Sistemas

Doctor ()

Magister ( X))

Ingeniero

()

Licenciado ( )

Otro ( )evevevieeiiiiiiiieis

Universidad que labora:

Universidad César Vallejo

Fecha:

25/05/2022

Titulo de Investigacién: Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias en la Presidencia del

Consejo de Ministros Lima, 2022.

Autores: Quifionez Sanabria, Jean Henry

Deficiente (0-20%)

Regular(21-50%)

Bueno(51-70%)

Muy Bueno(71-80%)

Excelente(81-100%)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
0- 51- 71- 81-
- 0,
INDICADOR CRITERIO 20% 21-50% 70% 80% 100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 80%
ACTUALIDAD Es adeCL,lado el avance, la ciencia y 80%
tecnologia.

ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 80%

SUEICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 80%
calidad.

INTENCIONALIDAD Adecuado para v}alprar Io_s as'p_ectos del 80%
sistema metodoldgico y cientifico.

CONSISTENCIA E_sta,b_asado en aspectos tedricos y 80%
cientificos.

COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%

METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 80%

PERTENENCIA investigacion. ?

TOTAL 80%

Il. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(X))

()

El instrumento puede ser aplicado, tal como estéa elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

L

FIRMA DEL EXPERTO
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Ratio de Incidencias Reabiertas

I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Saboya Rios, Nemias

Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero de Sistemas

Doctor ()  Magister ( X) Ingeniero () Licenciado ( ) Otro ( )eveeveienieiieiiieiis

Universidad que labora: Universidad César Vallejo

Fecha: 25/05/2022

Titulo de Investigacién: Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias en la Presidencia del
Consejo de Ministros Lima, 2022.

Autores: Quifionez Sanabria, Jean Henry

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
0- 51- 71- 81-
- 0,

INDICADOR CRITERIO 20% 21-50% 70% 80% 100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 80%
ACTUALIDAD Es adeCL,lado el avance, la ciencia y 80%

tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 80%
SUEICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 80%
calidad.
INTENCIONALIDAD Adecuado para v}alprar Io_s as'p_ectos del 80%
sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sta,b_asado en aspectos tedricos y 80%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 80%
PERTENENCIA investigacion. ?
TOTAL 80%
IIl. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

FIRMA DEL EXPERTO
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Ratio de Incidencias Reabiertas

I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Alarcon Cajas, Yohan Roy

Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero de Sistemas

Doctor ()  Magister ( X) Ingeniero () Licenciado ( ) Otro ( )eveeveeiiiiiiiiiieiaes

Universidad que labora: Universidad César Vallejo

Fecha: 25/05/2022

Titulo de Investigacion: Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias en la Presidencia del
Consejo de Ministros Lima, 2022.

Autores: Quifionez Sanabria, Jean Henry

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
0- 51- 71- 81-
- 0,

INDICADOR CRITERIO 20% 21-50% 70% 80% 100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 80%
ACTUALIDAD Es adeCL,lado el avance, la ciencia y 80%

tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 80%
SUEICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 80%
calidad.
INTENCIONALIDAD Adecuado para v}alprar Io_s as'p_ectos del 80%
sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sta,b_asado en aspectos tedricos y 80%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 80%
PERTENENCIA investigacion. ?
TOTAL 80%
IIl. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

FIRMA DEL EXPERTO
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Ratio de Resolucién de Incidencias

|. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto:

Daza Vergaray, Alfredo

Titulo y/o Grado Académico:

Ingeniero de Sistemas

Doctor ()

Magister ( X))

Ingeniero

()

Licenciado ( )

Otro ( )eveeveienieiieiiieiis

Universidad que labora:

Universidad César Vallejo

Fecha:

25/05/2022

Titulo de Investigacién: Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias en la Presidencia del

Consejo de Ministros Lima, 2022.

Autores: Quifionez Sanabria, Jean Henry

Deficiente (0-20%)

Regular(21-50%)

Bueno(51-70%)

Muy Bueno(71-80%)

Excelente(81-100%)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
0- 51- 71- 81-
- 0,
INDICADOR CRITERIO 20% 21-50% 70% 80% 100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 80%
ACTUALIDAD Es adeCL,lado el avance, la ciencia y 80%
tecnologia.

ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 80%

SUEICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 80%
calidad.

INTENCIONALIDAD Adecuado para v}alprar Io_s as'p_ectos del 80%
sistema metodoldgico y cientifico.

CONSISTENCIA E_sta,b_asado en aspectos tedricos y 80%
cientificos.

COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%

METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 80%

PERTENENCIA investigacion. ?

TOTAL 80%

Il. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(X))

()

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

L

FIRMA DEL EXPERTO
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Ratio de Resolucién de Incidencias

I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Saboya Rios, Nemias

Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero de Sistemas

Doctor ()  Magister ( X) Ingeniero () Licenciado ( ) Otro ( )eveeveienieiieiiieiis

Universidad que labora: Universidad César Vallejo

Fecha: 25/05/2022

Titulo de Investigacion: Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de gestién de incidencias en la Presidencia del
Consejo de Ministros Lima, 2022.

Autores: Quifionez Sanabria, Jean Henry

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
0- 51- 71- 81-
- 0,

INDICADOR CRITERIO 20% 21-50% 70% 80% 100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 80%
ACTUALIDAD Es adeCL,lado el avance, la ciencia y 80%

tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 80%
SUEICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 80%
calidad.
INTENCIONALIDAD Adecuado para v}alprar Io_s as'p_ectos del 80%
sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sta,b_asado en aspectos tedricos y 80%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 80%
PERTENENCIA investigacion. ?
TOTAL 80%
IIl. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

FIRMA DEL EXPERTO
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TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Ratio de Resolucién de Incidencias

I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Alarcon Cajas, Yohan Roy

Titulo y/o Grado Académico: Ingeniero de Sistemas

Doctor ()  Magister ( X) Ingeniero () Licenciado ( ) Otro ( )eveevenieiiiiiieieines

Universidad que labora: Universidad César Vallejo

Fecha: 25/05/2022

Titulo de Investigacién: Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias en la Presidencia del
Consejo de Ministros Lima, 2022.

Autores: Quifionez Sanabria, Jean Henry

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
0- 51- 71- 81-
- 0,

INDICADOR CRITERIO 20% 21-50% 70% 80% 100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 80%
ACTUALIDAD Es adeCL,lado el avance, la ciencia y 80%

tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. 80%
SUEICIENCIA Comprende los aspectos de cantidad y 80%
calidad.
INTENCIONALIDAD Adecuado para v}alprar Io_s as'p_ectos del 80%
sistema metodoldgico y cientifico.
CONSISTENCIA E_sta,b_asado en aspectos tedricos y 80%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 80%
El instrumento es adecuado al tipo de 80%
PERTENENCIA investigacion. ?
TOTAL 80%
IIl. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado §

() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 10: Consentimiento Informado

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU
IDENTIDAD EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

Mombre de la Organizacion: I RUC: 201630880926
Presidencia del Consejo de Ministros | Oficina General de Tecnologias de la Informiacion

Mombre del director

Manuel Humberto Valdera Garcia
Mombres y Apellidos DML
Manuel Humberto Valdera Garcia

42600172

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f del Codigo de Etica
en Investigacion de la Universidad César Vallejo (*), autorizo [ ], no autorizo [*]
publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la
investigacion:

Mombre del Trabajo de Investigacion

Implementacion GLP| aplicanda ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias en la
Presidencia del Consejo de Ministros Lima, 2022

Mombre del Programa Académico:

Titulacién para obtener el grado de Ingeniern de Sistemas
Autor:- Nombres y Apellidos DML

Jean Henry Quinionez Sanabria 43720470

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién serd alojada en el
Repositorio Institucional de la UCY, la misma que sera de acceso abierto para
los usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en
claro que los derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al

autor (a) del estudio.
Lugar y Fecha: Lima OF de junio 2022

- c 43 @ momper v TERS
AR DIGETAL L pm ":*1 l.m‘\'l‘h:l a

E

% E:- A0

) Sange: Mmslw v L Cfizra 5o
Thangu-linin i

rasAR AR AR AR | kgl o By Cl aunr de doc. mania

Firma:

7 Cdiga de Efcn e lsvealigacdes e s Universided Gl Vallsie-Articda T, Berd

T P difund i & publor ks raLfstes de un inabajo de n baje ol rombm G dondd i
mnuummuwmqﬂuﬂ_mmmuw ET e da

i et Por el et an s proyeciis 4 inwesbgackin como e s esis, o se debend inchr
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Anexo 10: Certificado de Validacion
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N DIMENSIONES | items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
INDICADOR: Numers total de incidenscias S5i No Si No | Si No
1
Incidencia Atendidar
A = — x X X
Ni4 Tamero Total de Incidencias 100
INDICADOR: Ratio de Incidencias Reabiertas Si Mo Si | No | Si No
2
Nimsro de Incidencias Reabiertas
RIi= — - - * 100 X X x
Nimers Total ds Incidencias
INDICADOR: Ratio de Resolucion de Incidencias Si Mo i No s No
RE = Num.sro de Inﬁdencms_}?em-.mms « 100 % x x
Numero Total de Incidenciar
Ob iones (p si hay sufici ia:
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador. Alarcon Cajas, Yohan Roy

DNI: 46180705

Especialidad del validador: Magister en Sistemas, Ingeniero de Sistemas
‘Parfinencia: EI ilam coresponde al concegi tednico formulado.
*Relevancia: £ hem &5 apropiado pars representar al componente o dimension especifica oel canstnucio
*laridad: Se enfiende sin difcufad alguna el enunciado del ifem, es concso, exaci y direch

Moka: Suficiencia, se dice suficienga cuande ks items planteados son suficientes para medi la dimension

25 de mayo def 2022

Firma'del Experto Informante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO GUE MIDE:

Moka: Sufciencia, se dice suficiancia cuanoo s lems parizaces son sufidientss pars medie 13 dimensicn

N DIMENSIONES | items Pertinencia’ |Relevancia® Claridad® Sugerencias
INDICADOR: Numero total de incidencias Si HNo Si No Si No
1
NId = — fr:cm‘-s-ncir‘; Arer.d_id-cs 100 X X X
Numero Total de Incidencins
INDICADOR: Rafio de Incidencias Reabiertas i No Si No | Si Ho
2
ar= Nﬁmfra de Incidencias .Rsr.bilerms 100 X X X
Nimero Total de Incidencias
INICADCR: Ratio de Resolucion de Incidencias i No si | No | si Mo
3 .
RR = Num.er:l de JM?EMEGS-RFEHIQHH‘ w100 % % X
Numero Total de Incidencias
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos ¥ nombres del juez validador. Daza Vergaray, Alfredo DINL:
Especialidad del validador: Magister en Sistemas, Ingeniero de Sistemnas
Pertinencia: El fiem comesponde al concapio tedrico formulado. )
[Relevancia: E| izm es aprpiado para representar al components o dmension especifica del constnuctn 25 de mayo
Claridad: Se entiende sin dEcuRsd akguna e enuncisdo del ftem, &5 concise, exacty y direcio

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N DIMENSIONES | items Pertinencia’ [Relevancia® Claridad® Sugerencias
INDICADOR: Namero total de incidencias §i No Si No i No
1
NI = Incidencia Atendidas 100 % X %
N8 = Nimere Toral a2 Incidencias
INDICADOR: Ratio de Incidencias Reabiertas Si No Si_ | No | Si No
2
Numesro de Incidencias Reabisrtas
- ST X 100 x x x
Nimero Total de Incidencias
INDICADOR: Ratio de Resolucion de Incidencias si No si No s No
RR = Num_eru de deemms‘lﬁs'sm.;'urcs ¥ 100 % % %
Nimero Total de Incidencias

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador. Saboya Rics, Memias DNI:

Especialidad del validador: Magister en Sistemas, Ingeniers de Sistemas

Partinencia: 1 item comesponde al CoNGg 1aics fmulato.

*Redevancia: El hem es apropiado pars representsr al components o dimension especifica dad construcio
“Claridad: Se entiznde i difcutsd alguna & enunciads del ilem, &5 consise, exacts y ittt

Mata: Susciencia, se dice suicianca cuando los flems planteades son suficientes para medir 13 dimensicn

No aplicable [ ]

25 de mayo del 2022

Firma del Experto Informante.
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Anexo 11 Metodologia de desarrollo de software

Desarrollo de la Metodologia XP para el GLPI

1. Fase de Planificacion
1.1 Descripcién del sistema GLPI

Actualmente el proceso el principal problema en la Oficina General de
Tecnologia de la Informacion (en adelante OGTI), actualmente no cuentan
con una herramienta tecnolégicas que contengan los registros reportados
de las incidencias ocasionado por el dia a dia, los problemas son
registrados de forma manual en hojas de célculos las cuales no son
actualizados con frecuencia , no se tiene un seguimiento a las incidencias
ocurridas a lo que producen un cuello de botella con los casos reabiertos,
los técnicos demoran en solucionar las incidencia por el desconocimiento

de las fallas.

Finalmente, para la Gestién de la implementacion de la herramienta de
mesa de servicio, se han identificado las siguientes actividades por
realizar siguiendo los lineamitos de ITIL, las cuales deberan ser
asignadas a los profesionales responsables de la OGTI de acuerdo a sus

competencias funcionales:

Componente | Producto Actividad Responsable
C4: Pruebas C4: Pruebas 4.4 Pruebas de Calidad Dezarmallo
C4: Pruebas C4: Pruebas 4.5 Analisis de Vulnerabilidad Desarrallo
) ) " 5.2.2 Configuracion de backup de Base | Gobiemoy
C35: Despliegue | 5.2 Puesta en Produccion de D Transformacion Digial
) . " S Gobiema y
C5: Despliegue | 5.2 Puesta en Produccion 5.2.3 Comunicacion (CISO) Trsnsionmacitn Digial
C5: Despliegue | 5.2 Puesta en Produccion 5.2.4 Dezactivacion del SIGI Soporte
A - 5.3 Documentacidn SGSI de la Heramienta - Gobiemo y
C5: Despliegue da Mesa de Ayuda 5.3.1 Instructivos para Roles Trsnsionmacitn Digial
C5: Desplieque 5.3 Documentacion SGSI dg la Heramienta | 5.3.2 Procedimientos priorizados (Mesa | Gobiemay
- Lespieg de Mesa de Ayuda de Ayuda, Accesos Transformacion Digital
- - 5.3.3 Plan de elaboracion de :
) - 53 Documentacion SGSI de la Herramienta o e Gobiemo y
C5x Dosplingas de Mesa de Ayuda :'i::?‘_':;mm 0 peiwizacos yio Transformacion Digital
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En la siguiente figura se muestra el alcance de la implementacion del GLPI

Sistema

Sistema de Mesa de Ayuda basado en GLPI

Proyecto

Implementacién de la herramienta de Mesa de Ayuda

Descripcion

La implementacion de proyectos para la gestion de la mesa de ayuda
permitira tener un mejor control de las atenciones de incidencias o
solicitudes informaticos de los usuarios de la Presidencia del Consejo
de Ministros para el cumplimiento de sus funciones.

Alcance de la Version

Se implementara la Mesa de Ayuda con GLPI en integracién con el
directorio activo del servidor de dominio y el correo institucional,
haciendo uso del correo mesadeayuda@pcm.gob.pe, notificaciones
la cual se podra aplicar los flujos de procesos de nivel 2 del Mapa de
Procesos y procedimientos del Manual de Procedimientos, para ello
se establecerd un catalogo de servicios acorde a la OGTIl y la
configuracidn de reglas para seguir los canales basicos de atencion.

Objetivo Estratégico
asociado

Optimizar la Gestion Institucional en la Presidencia de Consejo de
Ministros (OEL.06)

Descripcion del
Proceso

5.01 Gestion de Tecnologias de la Informacion

5.01.03- Gestion de Servicios y Recursos de Tecnologias de la
Informacion

S.01.03.01- Gestibn de Solicitudes de Servicios y Recursos
Informaticos

Proceso que permite gestionar los requerimientos e incidencias de los
usuarios internos de la PCM.

Fuente: GLPI — Presidencia del consejo de Ministros — Lima Peru

Diagrama de procesos aplicando ITIL para la mesa de ayuda de la Presidencia

del Consejo de Ministros Lima — Peru
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Fuente: ITIL — Presidencia del Consejo de Ministros — Lima Peru
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Historias de Usuario (Identificacion de requerimientos)
Requerimientos funcionales iniciales (RFI)
En primer lugar, se definen los requerimientos funcionales iniciales que
han sido identificados de acuerdo a los indicadores propuestos en el
presente estudio con la finalidad de lograr el mejor performance del GLPI

aplicando ITIL para la mejora del proceso de gestion de incidencias.

Tabla XP 1
Requerimiento funcional inicial - RF101
Id. Requerimiento RF101: Acceso al Sistema
Entradas Usuario y clave de usuario
Salidas Autentificacion y acceso segun el tipo de usuario
registrado en el sistema
Condicién Acceso por el tipo de usuario

Fuente: Presidencia del consejo de ministros

Tabla XP 2
Requerimiento funcional inicial — RF102
Id. Requerimiento RF102: Mantenimiento de Usuarios
Entradas Nombre, Apellido, Tipo de usuario, usuario Yy
contrasefia
Salidas Registro de incidencias, editar, eliminar
Condicion Acceso por el tipo de usuario

Fuente: Presidencia del consejo de ministros

Tabla XP 3
Requerimiento funcional inicial - RF103
Id. Requerimiento RF103: Solicitud de Acceso
Entradas Seleccione form, seleccione solicitud de acceso, abrir
ticket
Salidas Tiquet abierto
Condicién Acceso por el tipo de usuario

Fuente: Presidencia del consejo de ministros
Tabla XP 4
Requerimiento funcional inicial — RF104
Id. Requerimiento RF104: Requerimiento de atencion
Entradas Seleccione tipo de incidente
Seleccione categoria
Seleccione urgencia
Seleccione acerca de la accion tomada
Seleccione los elementos asociados
Seleccione Ubicacion
Seleccione observador
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Seleccione si desea seguimiento por email
Registre correo electronico

Registro titulo de incidente

Agregue descripcién

Salidas Se lista el incidente registrado y se visualiza en email
de mesa de ayuda de la PCM.
Condicién Acceso por el tipo de usuario

Fuente: Presidencia del consejo de ministros

Tabla XP 5

Requerimiento funcional inicial — RF105

Id. Requerimiento

RF105: Derivacién del Ticket

Entradas

Seleccione la fecha de apertura
Seleccione area donde se deriva
Ingrese el tiempo en aduefiuarse
Ingrese el tiempo en resolver
Ingrese el tiempo interno para poseer
Ingrese el tiempo para resolver
Seleccione Type

Seleccione categoria

Seleccione status

Seleccione fuente de solicitud
Seleccione urgencia

Seleccione aprobacién
Seleccione impacto

Seleccione ubicacion
Seleccione prioridad

Seleccione el usuario
Seleccione a quien deriva

Salidas Se autocompleta el titulo del incidente, se registra una
breve descripcién, posteriormente se verifica la
derivacion por medio del correo electrénico.

Condicién Acceso por el tipo de usuario

Fuente: Presidencia del consejo de ministros

Tabla XP 6

Requerimiento funcional inicial — RF106

Id. Requerimiento

RF106: Resolucion de Incidente

Entradas

Seleccione fecha de abertura

Seleccione técnico que resuelve el incidente
Ingrese el tiempo en adefiuarse

Ingrese el tiempo en resolver

Ingrese el tiempo interno para poseer
Ingrese el tiempo interno para resolver
Seleccione el tipo de incidente

Seleccione la categoria
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1.3.

Seleccione el estatus

Seleccione la fuente de solicitud

Seleccione la urgencia

Seleccione la aprobacion

Seleccione el impacto

Seleccione Ubicacién

Salidas El sistema autocompleta el solicitante y a que técnico
fue asignado, asi como también el titulo del incidente
y el breve comentario.

Condicién Acceso por el tipo de usuario

Fuente: Presidencia del consejo de ministros

Tabla XP 7
Requerimiento funcional inicial — RF107

Id. Requerimiento RF107: Validacion de Ticket
Entradas Seleccione fecha de abertura
Seleccione técnico que resuelve el incidente
Ingrese el tiempo en adefiuarse
Ingrese el tiempo en resolver
Ingrese el tiempo interno para poseer
Ingrese el tiempo interno para resolver
Seleccione el tipo de incidente
Seleccione la categoria
Seleccione el estatus
Seleccione la fuente de solicitud
Seleccione la urgencia
Seleccione la aprobacion
Seleccione el impacto
Seleccione Ubicacion
Salidas Se autocompleta todos los datos registrados en las
entradas al sistema.
Condicién Acceso por el tipo de usuario
Fuente: Presidencia del consejo de ministros

Historias de Usuario (Poda de requerimientos)
En el presente bloque se procede a detallar las historias de usuario con

respecto al GLPI, los cuales guardan relacién con los requerimientos
funcionales que han sido previamente definidos, en cada historia se
simboliza los detalles, condiciones y posibles restricciones de cada

requerimiento.

Historia de Usuario 1: Acceso al sistema (Login)
Descripcion: El acceso al sistema permite a los usuarios con los privilegios
asignados poder ingresar al sistema, si el usuario no tiene acceso el

sistema mostrara un mensaje de credenciales no correctas.
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Figura XP 1
Historia de usuario — HO01

Historia de Usuario 1

. Iteracion 1 Prioridad
Condiciones Alta

El sistema debe contar con un panel para loguear al usuario e
ingresar al sistema

Restricciones Tiempo

: : ___ Estimado
Solo deben acceder al sistema los usuarios que tengan privilegios de 5 dias

acceso.

Tareas de la historia 1

Implementacion
mantenedor de
registro de usuario

3d 3d

Implementacién
login

Historia de Usuario 2: Mantenimiento de Usuarios
Descripcion: El acceso al sistema permite a los usuarios con los privilegios

asignados poder realizar el registro de usuarios.

Figura XP 2
Historia de usuario — H002

Historia de Usuario 2

- Iteracion 2 Prioridad
Condiciones Alta

El sistema debe contar con un panel poder registrar a los
usuarios, se ingresara nombres, apellidos, tipo de usuario,
usuario, contrasefia, de igual forma el sistema debe
permitir realizar la edicion y eliminacion de datos.

Tiempo
I Estimado
Restricciones 6 dias

Solo deben acceder al sistema los usuarios que tengan
privilegios de acceso.
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Tareas de la historia 2

Implementacion
mantenedor de
registro de usuario

3d 3d

Implementacion de
registro de usuarios

Figura XP 3

Historia de usuario — HO03

Historia de Usuario 3

. Iteracion 3 Prioridad
Condiciones Alta

El sistema debe permitir solicitar un acceso para la generacion de
ticket de atencién

Tiempo
— Estimado
Restricciones 6 dias

Solo deben acceder al sistema los usuarios que tengan privilegios de
acceso.

Historia de Usuario 4: Requerimiento de Atencién

Descripciéon: El acceso al sistema debe permitir el requerimiento de
atencion de un incidente.

Figura XP 4

Historia de usuario — H0O04

Historia de Usuario 4

. Iteracion 4 Prioridad
Condiciones Alta

El sistema debe permitir registrar el formulario de requerimiento de
atencion de un incidente.

Tiempo
- Estimado
Restricciones 8 dias

Solo deben acceder al sistema los usuarios que tengan privilegios de
acceso.




Tareas de la historia 4

Implementacion Implementacion
formularia de listar requerimientos
requerimiento de de atencidon
atencion

4d
4d

Historia de Usuario 5: Derivacion de ticket

Descripcién: El acceso al sistema debe permitir generar la derivacién de
un ticket con la finalidad de realizar la asignacién del ticket a un técnico.
Figura XP 5

Historia de usuario — HO05

Historia de Usuario 5

- Iteracion 5 Prioridad
Condiciones Alta

El sistema debe permitir registrar el formulario de la derivacion de
un ticket de atencion.

Tiempo
- Estimado
Restricciones 8 dias

Solo deben acceder al sistema los usuarios que tengan privilegios de
acceso.

Implementacion Implementacion
formularia de Listar derivaciones
derivacion de ticket de ticket

4 d 4 d
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Historia de Usuario 6: Resolucion de incidente

Descripcion: El acceso al sistema debe permitir realizar la resolucion del
incidente a través de los formularios que se han creado previamente.
Figura XP 6

Historia de usuario — HO06

Historia de Usuario 6

. Iteracion 6 Prioridad
Condiciones Alta

El sistema debe permitir generar el formulario de resolucién de
incidentes a través de la plataforma GLP

Tiempo
— Estimado
Restricciones 8 dias

Solo deben acceder al sistema los usuarios que tengan privilegios de
acceso.

Tareas de la historia 6

Implementacion de Implementacién de
formulario de listar resoluciones
resolucion de de incidentes
incidentes

44 4d

Historia de Usuario 7: Validacion de Ticket

Descripcion: El acceso al sistema debe permitir realizar la validacién del

ticket derivado a través de los formularios que se han creado previamente.

Figura XP 7
Historia de usuario — HOO7

Historia de Usuario 7

. Iteracion 6 Prioridad
Condiciones Alta

El sistema debe permitir generar la validacion de ticket de atencion.

Tiempo
— Estimado
Restricciones 6 dias

Solo deben acceder al sistema los usuarios que tengan privilegios de
acceso.




Tareas de la historia 7

Implementacion
formulario de
validacion de ticket

3d

Implementacion de
estado de validacion
de ticket

3d

1.4. Asignacion de Roles

Para el desarrollo de la metodologia XP, se han asignado los siguientes

roles:

Tabla XP Asignacién de Roles

Asignado a: Roles:

Nombre 1 Analista Progamador

Nombre 2 Administrador de la base de datos
Nombre 3 Jefe del Proyecto

Nombre 4 Encargado del seguimiento — Tracker
Nombre 5 Tester

1.5.Velocidad del Proyecto

En la siguiente tabla se muestra las iteraciones que se tiene con respecto a la

proyeccion del tiempo para el desarrollo del sistema.

Tabla XP Velocidad de Proyecto.

Iteracion | Historias Fecha de Inicio | Fecha Final Dias

1 1 20/06/2022 26/06/2022 6 dias
2 2 27/06/2022 01/07/2022 6 dias
3 3 08/07/2022 14/07/2022 6 dias
4 4 15/07/2022 23/07/2022 8 dias
5 5 24/07/2022 3/08/2022 8 dias
6 6 4/08/2022 12/08/2022 8 dias
7 7 13/08/2022 19/08/2022 6 dias




1.6.

Plan de Entrega
En la siguiente tabla se muestra los tiempos estimados y los esfuerzos

gue estos necesitan para realizar acabo cada historia.

Tabla XP Plan de Proyecto

Iteracion | Historias Fecha de Inicio | Fecha Final Prioridad
1 1 20/06/2022 26/06/2022 Alta
2 2 27/06/2022 01/07/2022 Alta
3 3 08/07/2022 14/08/2022 Alta
4 4 15/08/2022 23/08/2022 Alta
5 5 24/08/2022 3/08/2022 Alta
6 6 4/08/2022 12/08/2022 Alta
7 7 13/08/2022 19/08/2022 Alta
2. Disefio — XP

2.1.Metéfora: Para generar la solicitud de un requerimiento en la
Presidencia de Consejo de Ministros, ha sido de suma importancia
implementar un sistema de mesa de ayuda que tiene por nombre GLPI,
esto debido a la cantidad de incidencias que se vienen presentando

actualmente por parte de las areas usuarias.

Por lo tanto, el presente proyecto define los siguientes lineamientos: El
sistema contiene registro de usuarios, registro de solicitud de acceso,
solicitud de requerimiento, derivacion de ticket, resolucion de incidente,

asi como también un maédulo para la visualizacion de indicadores.
En el registro de usuarios, se procede a realizar el registro de los datos
principales de los usuarios que han sido asignados de acuerdo al privilegio

que tendran para poder acceder al sistema.

En el registro de solicitud de acceso, el usuario podra solicitar a través de

una ventaba propia del GLPI la atencion para un incidente.
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2.2.

En el registro de solicitud de requerimiento, el usuario asignado procedera
a completar los datos necesarios para solicitar una atencién de un

incidente generado.

En el registro de derivacion de ticket, el usuario de acuerdo al nivel de
atencion del ticket se podra derivar dicho incidente al técnico

especializado.

En el registro de resolucion de incidente, el usuario procedera a rellenar
los campos necesarios para dar como finalizado el incidente, esto servira
para realizar las consultas necesarias y conocer que incidentes tuvieron

mayor recurrencia.

En el modulo de indicadores, el usuario podra visualizar los porcentajes
alcanzado en lo que respecta al numero total de incidencias, resolucion
de incidentes y resolucion de incidentes abiertos.

Tarjeta CRC (Clase, Responsabilidad, Colaboradores)

Tabla XP 1

Tarjeta CRC Conexion

Conectar

Responsabilidad Colaboracion

Conectar ()

Tabla XP 2
Tarjeta CRC Registrar Usuario

Registrar Usuario

Responsabilidad Colaboracion

Registrar usuario ()
Listar Usuarios ()
Editar Usuarios () Usuario (Soporte)

Eliminar Usuarios ()

Validar Usuarios ()

Tabla XP 3
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Tarjeta CRC Empresa

Empresa

Responsabilidad

Colaboracion

Listar Empresa ()

Usuario (Soporte)
Usuario (Cliente)

Tabla XP 4
Tarjeta CRC Solicitud de Requeriento

Requerimiento de atencion

Responsabilidad

Colaboracion

ListarAtencion ()
ConsultarAtencon ()
RegistrarCategoria ()

RegistrarCorreo ()

RegistrarTitulolncidente ()
RegistrarDescripcion ()
SelecciénCategoria ()
SeleccionUrgencia ()

Usuario ( Soporte )

Tabla XP 5
Tarjeta CRC Resolucionincidente

Requerimiento de atencion

Responsabilidad

Colaboracion

ListarAtencion ()
IngreseTiempo ()
IngreseTiempolnterno ()
IngreseTiempoEXxterno
SeleccionTipolncidente
SeleccionCategoria ()
SeleccionStatus ()
SeleccionUrgencia( )
SeleccionAprobacion( )
Seleccionimpacto ()
RegistrarDescripcion ()

Usuario ( Soporte )
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2.3.

Spike Solutién

El sistema GLPI cuenta con un plan de continuidad el cual consiste en

actualizaciones que se vienen realizando por parte del area de sistemas

de la Presidencia Consejo de Ministros.

2.4,

Modelo de Base de Datos

Se detalla de forma especifica el modelo de base de datos. En la presente

figura se muestra la base de datos de GLPI.

Figura
Modelo fisico de la base de datos

v

name VARCHAR(255)
entities_id INT(13)
compielename TEXT
comm ent TEXT

#level INT(11)

s0ns_cache LONGTEXT
ancestors_cache LONGTEXT
address TEXT

postcode VARCHAR(ZSS)

town VARCHAR(255)

state VARCHAR(255)

country VARCHAR(255)

website VARCHAR(255)

phanenum ber VARCHAR(255)

faw VARCHAR(255)

emal VARCHAR(255)

admin_email VARCHAR(255)
admin_email_nam e ¥ ARCHAR(253)
admin_reply VARCHAR(255)
admin_reply_nam e VARCHAR(255)
motification_subject_tag VARCHAR(255)
Idap_dn VARCHAR(2SS5)

tag VARCHAR(255)

-

 authidaps_id INT(11)

mai_domain VARCHAR(255)
entity_ldapfiter TEXT
maiing_sgnatire TEXT
cartidges_slert_repeat INT(11)
consumables_alert_repeat INT(11)

|
R
‘Dm\v‘

d INT(21)
name VARCHAR(25S)
slas_id INT(11)
executon_tme INT(11)
5_actwe TINYINT(2)

¥ enttes_id INT(11)

»15_recursive TINYINT (1)
match CHAR(10)
und VARCMAR(2SS)

@ glo_tickess_id INT(11) |

-

#
|

@ gipl_entities_jd INT(11)

~ olpi_tickets.

d INT(11)
enttes_id INT(11)

s name VARCHAR(255)
date DATETIME
dosedate DATETIME
solvedate DATETIME
date_m od DATETIME
users_id_|astupdater INT(11)
status INT(11)
users_id_redpient INT(11)

» requesttypes_jd INT(11)
content LONGTEXT
urgency INT(11)
impact INT(12)
orionty INT(11)
iSkategonies_jd INT(11)
type INT(11)
solutontypes_id INT(11)
sohiton LONGTEXT
globl_velidation INT(11)
slas_jd INT(11)
slevels_jd INT(11)
due_date DATETIME
begin_waitrg_date DATETIME
sla_swaitng_duration INT(11) |

g — — —

» weiting_duraton INT(11)

s close_delay_stat INT(11)
solve_delay_stat INT(11)
takentoscrount_delay_stat INT(11)
actiontime INT(11)
iz deleted TINYINT(1)
locations_id INT(11)
velidaton_percent INT(11)

T

 gipi_locations ¥
G INT (11}
entities_id INT(11)
Is_recursve TINYINT (1)
name VARCHAR(255)
locations_id INT{11)
complemname TEXT
comment TEXT

*level INT(12)
ancestors_cache LONGTEXT
sons_cache LONGTEXT
butlding VARCHAR(2SS)
room VARCHAR(2SS)
Iatitude VARCHAR(255)
longitude VARCHAR(255)
altitude VARCHAR(255)

® glpt_users_id INT(11)

@ gipi_bockets_id INT(11)

I glpi_states
1 INT(11)
name VARCHAR(255)
entities_jd INT(11)

» i5_recursive TINYINT (1)
comm ent TEXT

» states _d INT(11)

completename TEXT
leved INT(13)
ancesmes_cache LONGTEXT
sons_cache LONGTEXT

| #is_visible_com puter TINYINT (1)

——
> is_veble_monitor TINYINT(3)

7 is_vable_networkequipment TINYINT(1) |
»i5_visible_peripheral TINVINT(1)
i5_visible_phone TINYINT (1)
15_vesible_printer TINYINT (1)
»15_vsible_softwareversion TINYINT(1)

® glpi_tickets_id INT{11)

= P e

1 gipi_itdcategories
d lﬁ(l n
entites_id INT(11)
Is_recursive TINYINT(1)
2 Iticategecies_id INT(11)
name VARCHAR(255)
completename TEXT
comm ent TEXT
level INT(11)

» knowbasel lem categories_id INT(11)

users_id INT(11)

groups_id INT(1L)
ancestors_cache LONGTEXT
s0ns_cache LONGTEXT
15_hdpdeskvmble TINYVINT(1)

» tickememplates_id_incident INT(11}
tickememplates_iJ_demand ™NT(11)

»is_incident INT(11)
Is_request INT(11)
Is_problem INT(11}

#15_change TINYINT(1)

@ gp_tickets_id INT(11)

id x;nills

name VARCHAR(255)

Is_helpdesk_default TINYINT(Y) | I alpi_solutiontypes ¥
is_mall_default TINYINT(1) | A NT(11) )

comment TEXT
# glpi_tickets_id INT(11)

name YARCHAR(25S)
comm ent TEXT
enttes_id INT(11)
is_recursive TINYINT (1)

| @ olpi_tickew _id iNT(11)

idINT(21)

name VARCHAR(255)

entities_jd INT(11)

is_reassive TINYINT (1)

comm ent TEXT

resolution_tme INT(11)

calendars_jd INT(11)

date_mod DATETIME

defniton_tme VARCHAR(255)
» end_of_woeking_day TINYINT (1)
¥ gloi_tickets_jd INT(11)

»
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Prototipos
Iniciar Sesion: Prototipo del inicio de sesién, el sistema GPI permite
iniciar sesion segun el rol asignado por el area de sistemas, debera
ingresar el usuario y contrasefia, se habilitara su ventana de sesion de

acuerdo al privilegio asignado.

A Web Page
G C:> xX {} { http:rs 1 & )
Ingrese usuaric L I
Ingrese contrasefia L I
Seleccione Rol I ComboBox _iv]
I Imiciar Sesidn l
L

Mantenimiento de Usuarios: Prototipo de mantenimiento de usuarios, el
sistema GLPI permite dar mantenimiento a los usuarios registrados en el

sistema.
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A Web Page

LA X {4 Gor ) @ O

Inicio de sesidn :I

Confirmacitn de contrasefia :I Categoria I_ I
clve embotox = Recursive IComboBox _]v]

Validado desde E Entidad IGomboBox _]v]

Teléfono mowil E Comentarios I_ I
Numero administrativo :I
[Gombosor |~

“

Solicitud de acceso: Prototipo de solicitud de acceso, el sistema GPI
permite dar inicio a una solicitud de acceso de acuerdo al usuario con

privilegios asignados.

A Web Page

<:| I:> X {:} (http-// J @

Categoria =
Urgencia =
Infermame =
Elementos asociados =

icactn  [Gombooen] ]
Observadores =
[Combosor <]

Descripcibn

P

Requerimiento de atencion: Prototipo de atencion, el sistema GIPI
permite generar un requerimiento de atencién donde le usuario selecciona

el tipo de incidente, la categoria, urgencia, selecciona la accién tomada,
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los elementos asociados, la ubicacion, el observador, correo electronico,

titulo de incidente, y descripcion.

A Web Page

<j C> X {} {http://

) @ D

Type | Incidente

I~

Categoria | R

I~

Urgencia I Media _lv]

Informame acerca del inconveniente I Seguimiento por email

_ 1~

Elementos asociados IM'rs dispositivos iv]

Ubicacidbn
Observadores

Titule | Problemas con la impresora iv]

Descripcitn I

-~

Derivacion de ticket: Prototipo de derivacion de ticket, el sistema GLPI

permite generar una derivaciéon de ticket, se selecciona la fecha de

apertura, el area donde se deriva, el tiempo de adefiuarse del ticket, el

tiempo para resolver, el tiempo interno pasa poseer, el type, la categoria,

el status, la fuente de solicitud, la urgencia, la aprobacion, el impacto, la

ubicacion, prioridad, al usuario y a quien deriva.

122



A Web Page

O CD X {} {http:// )| @

Fecha de apertura E Por |Roger mesa de ayuda _‘V]

dltima medificacibn ~ 23/05/2022

Tiempo en adefiuarse E Tiempo de resolver ﬁ
Tiempo interno para poseer E Tiempo interno para resolver E

Type Incidente |+ Categoria e |

Status H Fuente de solicitud | Email H
Urgencia
g Alta = Aprobacion Aprobado H

Impacto

[Medio | +] Ubicacitn
Prioridad

e
Autor | Solicitante + I | Observador + I | Asignado + I

Roger AGuila Mario Ricardo Juan Manuel Vargas

Titulo I Problemas de impresora I
Descripcion I Problema de impresoras I

Resolucion de Incidente: Prototipo de resolucion de incidente, el sistema
GLPI permite se selecciona la fecha de apertura, el tiempo de adefiuarse
del ticket, el tiempo para resolver, el tiempo interno pasa poseer, el type,
la categoria, el status, la fuente de solicitud, la urgencia, la aprobacion, el

impacto, la ubicacion, prioridad.
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A Web Page

<:| i:) X {:} { http://

) @& D

Fecha de apertura E

altima modificacibn 23/05/2022

Tiempo en adefiuarse E
Tiempo interno para poseer E
(rederi [

Por Juan manuel vargas

1+

Tiempo de resolver

B
Tiempo interno para resolver E

Fuente de solicitud =

Categoria

Aprobacidn =
Ubicacibn

sowe  [Fesn]]
Urgencia -

Alta |~/
Impacto

FeseT]
Prioridad

ez ]
Titule Problemas de impresora
Descripeidn Problema de impresoras

&~

Validacion de Ticket: Prototipo de validacion de ticket: El sistema GPI

permite seleccionar la fecha de apertura, el técnico quien resolvera el

incidente, el tiempo en adefiuarse del ticket, el tiempo interno para poseer,

el tiempo interno para resolver, selecciona el tipo de incidente, la

categoria, el status, la fuente de solicitud, la urgencia, la aprobacion, el

impacto y la ubicacion.
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A Web Page

O C> X {:} { http://

)] @ )

Fecha de apertura E

dltima modificacidbn ~ 23/05/2022

Tiempo en adefiuarse E

Tiempo interno para poseer E

e [l
Status =

Por IJuan manuel vargas _’vl

Tiempo de resolver

[ 168

Tiempo internc para resolver H

Categoria

Fuente de solicitud

Email =

sl torsacin (oo ]
Impacto
Ubicacibn
Prioridad
riorida =
Autor | Solicitante + ] | Observador + ] | Asignado + l
Juan manuel Mario Ricardo Elmer larga
Titulo I Problemas de impresora I

Descripcién I Problema de impresoras
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3. Codificacion

Iniciar Sesién

{% extends 'layout/page_card_notlogged.html.twig® %}

{% block content_block ¥}
{% if token_ok is defined and token_ok == false ¥}
{1 __('Your password reset reguest has expired or is invalid. Please renew
it.') 13
{% elseif messages_only is defined %}
{{ include( ' components/messages_after_redirect_alerts.html.twig') }}
{¥% else ¥}
<form action="{{ path({'front/lostpassword.php') }}" method="post"
autocomplete="off" datas-submit-once>
<input type="hidden™ name="_glpi csrf_token" wvalue="{{ csrf_token() }}"
£
<h2 class="card-title text-center mb-4">{{ _ ('Forgotten password?") }}
</ h2>

1% if token is defined %}
<input type="hidden" name="password_forget_token" walue="{{ token

137 7
<p class="text-mutsed mb-4">

14 __("Please enter your new password.') }}
<fpx

<div class="mb-3">
<label class="form-label™>{{ _ ('Password') }}</label>
<input type="password"” name="password” autocomplete="new
-password"”
class="form-contrel” placeholder="{{ _ ("Password'}) }}"
id="password" cnkeyup="return passwordCheck();"™ />

< divs
<div class="mb-3">
<label class="form-label™>{{ _ ('Password confirmation') }7}
</label>
<input type="password” name="password2” autocomplete="new
-password2”
class="form-control™ placeholder="{{ _ ("Password') }}"
s
< divs

1

1% if config('use_password_security’) %}
<div class="alert alert-warning":>
<h3>»{{ _ ('Password security policy") }}</h3>
{% do call('Config::displayPasswordSecurityChecks') %}
</div>
{% endif &}

1% set sawve_button = "<i class="far fa-save"></ix<span>' ~ _ (' 'Save
new password') ~ “<span>' %}

1% else %}
<p class="text-muted mb-4">
14 __({"Please enter your emalil address. An email will be sent to

you and you will be able to choose a new password.') 17}
<fpx
<div class="mb-3">
<label class="form-label”>{{ _n{ Email’, 'Emails", 1) }}«</label:»
<input type="email” name="email"” class="form-control” placsholder
="{{ _n('Email”*, "Emails"', 1) }}" />

<fdiv>
{% set sawe_button = "<i class="fas fs-envelope"></ir<span>' ~ _
{"Send') ~ "<span:' ¥}
{% endif %}

<div class="form-footer™:»
<button class="btn btn-icon btn-primary w-18€" nams="update™:>
{{ =save_button|raw }}
< /button>
</div>
</form>
1% endif %}
1% endblock %}

{% block footer_block ¥}
{{ __('Forget it,") }}
<& href="{{ index_path() }}">{{ _ ('send me back"') }}</a>
{{ __({"to the login screen.') }}

1% endblock %}
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Mantenimiento de usuarios

usar @lpi % Evento ;
incluir { .. inc/incluye.php’ ) ;

si { wacio { $_GET [ “id" 1)) {

$ GET [ "ig" ] = "¢
¥

fusuario = nuewe Usuario ( ) ;
FEroupuser = new Group_User ( )} ;

if ( vacio { #_ GET [ "id" ]) && isset { %_GET [ "nombre" 1)) {
fusuario -»> getFromDBbyMame ( £ GET [ “"nombre™ 1) ;

Html :: redirigir { $usuario -» getFormURLWithID { $usuario -»> campos [ 'id" J}) ;
¥
si ( wacio { $_GET [ "nombre" 1)) {

2 GET [ "nombre™ ] = "" ;
¥
if | isset { 3 _GET [ "getvcard' 13} {

si { vacio ( $_GET [ "id" 1)) {

Html :: redirigir ( $CFG_GLPI [ “root_doc™ ] . "/fromtsuser.php”™ ) ;
b

fusuario -» wverificar ( 3 GET [ "id" ] , LEER } ;
fusuario -» generarvcard ( ) ;

T else if ( isset { $_POST [ “"agregar” 1)) {
fusuario -» werificar {( -1 , CREAR , % _POST ) ;

if {{ FnuevoIDd = SHusuario -»> agregar { %_POST })) {
Evento :: registro {
snuevolDd ,
"usuarics" ,

4 »
"configurar"” ,
sprimtf ( _ { '¥1%s agrega el elemento ¥2%s' ) , % _SESSION [ "glpiname" ]
% _POST [ "nombre"™ 13
:l »
i g_session [ 'glpibackcreated' 1) {
HEtml :: redirigir ( $usvaric -» getiinkurL { 3) ;
¥
¥
Html :: atrds ( 3} ;

¥ else if ( isset ( £ POST [ "eliminar"™ 1))
fusuario -»> werificar ( %_POST [ "1d" ] , ELIMINAR ) ;
fusuario -> borrar { $_POST ) ;

Evento :: registro {
£ POST [ "id™ ] ,
“usuarios" ,
= ¥
"configurar™ ,
f/TRANS: s es el inicio de sesion del usuario
sprintf ( __ ({ "¥s elimina un elemento’ } , $_SESSION [ "glpiname"™ ])
Y.
P |
fusuario -x redirecttolrist ( ) ;

} else if ( isset ({ $_POST [ "restaurar” ])) {
fusuario -»> werificar ( %_POST [ "1d" ] , ELIMINAR ) ;
fusuario -> restaurar { 3 _POST } ;

Ewvento :: registro {
§_POST [ "id" ] .,
"usuarios" ,

A

I )
“configurar® ,
f/TRANS: s es el inicio de sesion del usuario

sprintf { _ ( "%¥s restaura un elemento' ) , $_SESSTON [ "glpinams" 1)

Y.
S

fusuario -» redirectTolList ( ) ;

T else if ( isset ( $_POST [ "purgar” J)) {
fusuario -» werificar {( 3 _POST [ "id" ] , FURGE } ;
fusuario -» eliminar { % _POST , 1 } ;

Ewvento :: registro
$_POST [ "id" ] .,
"usuarios" ,

2

¥
“configurar® ,
sprintf ( __ ({ "¥s purga un elemento' ) , $_SEsSSION [ "glpiname" 1)

Y ow
Ao

fusuario -»> redirectTolist ( ) ;
} mds si ( isset ( $_POST [ "force_ldap_resincronizar™ 1)) {
sesidn :: checkRight { 'usuaric® , Usuario :: UPDATEAUTHENT ) ;

fusuario -»> getFromDB ( E_POST [ "id" 1) ;

AuthLDar :: forcedoneUsersynchronlzation { fusuaric )
Html :: atras ( ) ;
T else if { isset ( $_PosT [ "clean_ldap_fields™ 1)) {
sesidn :: checkRight { 'usuaric® , Usuario :: UPDATEAUTHENT ) ;

¥
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L

¥

¥

¥

¥

¥

¥

sesion i checkright { 'wswaric' , Usuario :: UPDATEAUTHENT } 3
$usuario -» getFromDB ( $_POST [ "id" 1) ;
AuthLDaP @@ forceCneUserSynchronization ( § usuario , verdsdero ) ;
Html :: atréds () ;
else if ( isset ( $_POST [ “actualizar" 1)) {
fusuario -» werificar { $_POST [ "id" ] , ACTUALIZAR ) ;
fusuario -» actualizar ( 5_POST }
Evento :: registro
$ POST [ 'id" ] ,
"usuarios" ,
5,
“configurar” ,
f/TRANS: s es el inicio de sesidn del usuario
sprintf ( __ ( "¥s actwaliza un elemento' } , % _SESSION [ "glpiname" 1}
Yow
EA |
stml :: oatrds ()
gelse if ( i1sset ( §_POST [ "addgroup" 1)) {
$usuariogrupo -» comprobar ( -1 , CREAR , $_POST ) ;
if { $grupousuaric -» agregar { $_POST J) {
Evento :: registro (
§_POST [ "id_wsuarios™ ] ,
"usuaries” ,
4 . ]
"configurar” ,
J/TRANS: ¥s es el inicic de sesidn del usuario
sprintf { __ { '¥s agrega un usuario a un grupo' ) , % SESSION [ “"glpiname" 1)

Y

Html :: atras { ) ;
glse if ( isset ( $_PosT [ "deletegroup™ 1)) {
if  cuenta ( $_POST [ "elemente” 1)) {
foreach { array_keys ( % _POST [ "elemento™ 1) como Sclave )} |
if | fusuariogrupo -> puede { $clawe , ELIMINAR }) {
fgrupousuario -» borrar {[ 'id' => %clave ]} ;

¥

L

Evento :: registro {
§ POST [ "id_usuarios" ] ,
“usuarios" ,

A

I |

"configurar” ,

fiTRANS: s es el inicio de sesidn del usuario

sprintf ( _ ( "%s elimina usuarios de un grups' ) , $_SESSION [ "glpiname™ 1)

Woow
4 2
Html :: atréds () ;
else if ( isset ( $_POST [ “change_auth_methcd™ 1)) {
Sesidn :: checkRight { 'uswario' , Usuario :: UPDATEAUTHENT ) ;
if | isset ( & _POST [ "auths_id" 1)) {
Usuario :: changeauthMethed ([ $_PosT [ "id"™ 1] , 3_POST [ "authtype" ] ,
5 _POST [ "auths_id" 1} ;
}
Html :: atréds ()
glse if ( isset ( §_PoST [ 'idioma’ ]) && ! GLPI_DEMO_MODE )} {
if { sesidnm :: getLoginUserID ( }1)
fusuario -> actualizar (

'id" =» Sesion :: getLoginUserIiD { ) ,
"idioma® =+ % _POST [ "idioma' ]
]
Y
T mas |
§_SESsTION [ "glpilanguage™ ] = %_POST [ 'idicma’ ] ;
T
Sessicn :: addMessageAfterRedirect { _ { 'jSe ha cambiado el idicmal' )) ;

Html :: atrds { ) ;
glse if ( isset ( $ PoST [ ‘'suplantar' 1) &% ¢ PoST [ ‘'suplantar® ]} {
if { ! session :: startImpersonating ( $_POST [ "id' 1)) o

sesidn o addMessageafterfedirect ( __ ( 'No se pusde suplantar al usuaric® ) , false
, ERROR ) ;
Html :: atrds { ) ;

3

Html :: redirigir { $CFG_GLPI [ ‘reot_doc' 1 . "/' ) 3
glse if ( isset ( $_PosT [ 'suplantar' ]) && ! $_POST [ 'suplantar' ]) {
$impersonated_user_id = Sesién :: getloginUserID { ) ;

if { ! Sesidn :: dejar de suplantar { )) {
sesidn :: addMessageafterRedirect ( _ ( "No se puede dejar de suplantar al usuario'
3y, falsc , ERROR ) 3
Html :: atrds { )}

¥

Html :: redirigir { Usuario :: getFormuURLWithID { % suplantado_usuario_id }) ;
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- — T :
stml @i encabezado  Usugrio :: getTypedame { sesidn :: getPluraltumber ( )) , '', “admin” ,
"ysuarie" ) ;
Usuario :: showdddextiuthrorm () ;
stml o0 pie de pdging () g
Y oelse if ( isset ( 3_POST [ 'add_ext_auth ldap" 1)) {
sesidn @0 checkRight { “usuario” , Usuario @ IMPORTEXTAUTHUSERS )

if ( isset ( $_P0ST [ ‘indiciar sesidn' 1) &% | vaclo ( _POST [ ‘iniciar sesion' 1)) {
AUthLDAP @ importUserfromservers ([ ‘mombre' =» 5 POST [ 'iniciar sesicn' 110 ;
}
stml oo oatrds () )
Y oelse If ( isset ( 3_POST [ 'add_ext_auth simple' 1)) {
if { isset { $_POST [ 'iniciar sesion' ]) &% | vacio { §_POST [ ‘imiciar sesion' 1)) {
sesion o: checkright ( “usuario” , Usuario @ IMPOATEXTAUTHUSERS ) ;

sentrada = [ 'nombre’ =» % POST [ “iniciar sesién' ],
'"extauth' = 1,
‘afiadir’ = 1

13

fusuaric -» comprobar ( -1 , CREAR , Zentrada ) ;
snuevoIl = $usuario -»> agregar ( $entrada ) ;
Evento @i registro (
$nuevoID ,
"usuarios" ,
4,
"configurar” ,
carrera de velocidad
__{ "M%z agrega el elemento E2gs ),
% SESSION [ "glpiname" ] ,
3 POST [ “iniciar sesion" ]

4tml oo oatrds ()
b omas ]
gmenus = [ "admin" , “"usuario" ] ;
Usuario :: displayFullPageForItem { § GET [ “id" ], #menls , [
‘opciones de formularie' =» “cambics de seguimiento de datos = verdaderg”

1
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Requerimiento de atencion

usar Glpi \ Evento ;

si (! definido ( 'GLPI_ROOT' ))
incluir ( '../inc/incluye.php

F)

i
)
¥

$enlace = new Ticket User () ;
$articulo = nuevo Ticket () ;

Sesion  :: checklLoginUser () ;
Html :: popHeader ( __ ( 'Seguimiento de correc electrénico’ ) , $ SERVER [ 'PHP_SELF' 1) ;

if ( isset ( $_POST [ "actualizar" 1)) {
$enlace -» comprobar ( $ POST [ "id" ] , ACTUALIZAR ) ;

if ( $enlace -> actualizar ( $_POST )) {
echo "<script type="text/javascript' > \n " ;
echo "ventana.principal.ubicacién.recargar();" ;
echo "¢/script:" ;

b omas |
Html :: atrds ( ) ;

¥

} else if ( isset ( $_POST [ 'eliminar' 1)) {
$enlace -» verificar ( §_POST [ 'id' ] , ELIMINAR ) ;
$enlace -» eliminar ( $ _POST )} ;

Evento :: registro (
$enlace -> campos [ 'tickets_id' ],
"boleto" ,
4,

"seguimiento” ,
//TRANS: %s es el inicio de sesidn del usuario
sprintf ( __ ( '%s elimina un actor' ) , $ SESSION [ "glpiname" ])
) s
if ( felemento -> puede ( %enlace -> campos [ "tickets id" ] , LEER )) {
Html :: redirigir ( Ticket :: getFormURLWithID ( $ enlace -» campos [ 'tickets_id' 1)) ;
b
Sesidn :: addMessageAfterRedirect (
__ ( 'Ha sido redirigido porque ya no tiene acceso a este
elemento’ ) ,
cierto ,
ERROR
) s

Html :: redirigir ( $CFG_GLPI [ "root_doc" ] . “/front/ticket.php" ) ;
} mds si ( disset ( § GET [ "id" 1)) {

$enlace -» showUserNotificationForm ( § GET [ "id" 1) ;
T mas {

Html :: displayErrorAndDie ( 'Perdido’ ) ;
}

Html :: pie de pagina pop ( ) ;
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Derivacion de ticket:

incluir ( '../inc/incluye.php' } ;

si
vacio { $_POST [ "_tipo" 1)
| ( $_POST [ "_tipo" ] != "Mesz de ayuda" )
| 1 SCFE_GLPT [ "use_anonymous_helpdesk" ]
) A
Sesion :: checkRight ( "boleto" , CREAR ) ;
T
fpista = nuevo Ticket { ) ;

f{ Control de seguridad

T mas si ( £_POST [ "_from_helpdesk™ 1}
Html :: helpHeader { __ { 'Interfaz simplificada' )) ;
T omas |

"servicio de asistencia" , "seguimiento" ) ;
prueba {

ISON_THROW_OM_ERROR ) ;
¥ cepture (% JsonException %e ) {

§ POST [ '"_actores" ] = [ 1] ;
X
T
if ( disset ( $_POST [ ‘agregar' 1)) {
if ( ! $CFG_GLPI [ “use_anonymous_he]pdeskr 1 1

£ POST [ '_actores' ] = Json_decode { $_UPOST [ '_actores' ],

if ( wvacio { $_POST )} || ( cuenta ( $_POST )} == 8)) {

Html :: redirigir { $CFG_GLPI [ "root_doc" ] . "/front/helpdesk.public.php” ) ;
T
if ( disset { $_POST [ "_type" 1) && { %_POST [ "_type" ] == "Helpdesk" }) {

Html :: nullHeader ( Ticket :: getTypeName ( Sesidn :: getPluralbumber ( )})

Html :: encabezado { __ ( 'Interfaz simplificada' ) , "' , $_SESSION [ “glpiname” ] ,

if ( disset { $_POST [ '_actores' ]) && dis_string ( $_POST [ '_actores' 1)) {

verdadero , 512

fpista -» verificar ( -1 , CREAR , %_POST )
¥ mds
$pista -» getEmpty ( ) ;

POST [ 'check_delegatee" ] = werdadero ;
t { £ _UPDST [ "_actores' 1)}
/¢ con autoservicio, sole tenemos observadores
unset { %_POST [ '_actores' ] [ 'soclicitamte" ] , £_POST [ '_actores®

if ( $pista -» afadir ( $_POST }) {
=i ( $_SESSION [ "glpibackcreated' 1) {
Html :: redirigir { $piszta -»> getLinkURL ( )} ;

echo "<div class='center spaced'>" .
__{ "Tu ticket hz =zido registrade, =zu tratamiento esté en
Progresoc.' ) ;
Html :: displayBackLink { ) ;
eco  "<fdive"

T mas {
echo "<div class='center b spaced'>" ;
echo "<img origen="" . $CFG_GLPI [ "doc_raiz™ ] . "/fotossok.png'
S s T TS S
Sesidn :: addMessageAfterRedirect { __ { 'Gracias por usar nuestro
sistema de mesa de ayuda automdtica.' ) ;
Html :: mostrar mensaje después de redireccidn { ) ;
eco  "<fdiwe" g
¥
T més {

Html :: atrds ( )} ;
H
Html :: pie de pégina nulo { ) ;
¥ else { Jf/ recargar formulario de wiszualizacidn
fpiszta -» showFormHelpdesk { Seszidn :: getlLoginUserID ( )} ;
Html :: ayuda 8l pie de pagina ( ) ;

£ POST [ '_gctcres' 1 = Json_decode { £ _UPOST [ '_actores' ] , verdaderc ) ;

1 [ 'asignar' ]1) ;

T
if isset ( $_POST [ "_type” 1) && ( $_POST [ “_type” ] == “Helpdesk" )) {

alt="" .
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Resolucion de Incidente:

usar Glpi % Ewento ;
dncluir  ". . Sdncsincluye..php” )} s
Sesidnm = checklLoginUser § 3

cd o = nuewaE ITILSolucion ¢ 3} 3

= new 5 _POST [ '"tipo de elemento” 1 ¢ 3 ;
-» getFromDE % _POST [ "ditems_id" 1) 3

fredireccionar = nulo ;
£ manejado = Falso ;
if 132 £

comprobbar -1 , CREAR , %_POST 2 3
it - pusdeResolwer § »J +
addMessageafterRedirect
iMoo puedes resolwer este item! " 3 .

-»> agregar { £ POST )} €

=3 { % _SESSION [ "glpibackcreated”™ 1) <
Sredireccionar = Hpis=ta -> getLinkURL { 3 3
ks
L manejado = werdadero 3
¥
T el ==t { %S _POST [ "actualizar® J})} i
5= getFromDE { %_POST [ "3 1> =
b1 wverificar { S_POST [ 1 , ACTUALIZAR 3 3
3 actualizar  S_POST ) ;
% manejado — werdadero
EFredireccionar = TLpista -»> getLinkURL { I 3
T Ewvento :: regi
&_POST [ "id™ 1 ,
"solucidn™ ,
a
"seguimiento™
SATRANS: s es el inicio de sesidn del usuario
sprintf { __ { "%s actualira wun elemento” ) , %_SESSION [ "glpiname™ 1)
¥ o
¥

{ % manejadao ) -
if { idsset { £_POST [ "kb_linked_3id*® 1)) i

1A

S¥si la solucidn debe wincularse a la entrada de KB seleccionada
Ltparametros = L
"knowbaseitems_id” = £ _POST [ "kb_linked_3id" 1 .,
'tipo de elemento’ =» Spista -> getType [ )} .
"items_id” = Epista -> getID { )

LB -» solicitwud (

smzeitems_Iitems »

- > numross £ ) == a i
= muewo KEnowbaseItem_Item ( 3 3
-> agregar { Sparametros )} ;

¥
iF { Tpista -> puedes {( £ POST [ "items_3id"™ 31 , LEER )% i
Tagregar = =t
A& Copiar solucidn a KB redirigir a KB
if { dsset ( $5_POST [ "_sol_to_kb" 1) ¥ 5 POST [ "_sol_to_kb" 1) £
Sagregar = "&_sol_to_kb=1" ;
¥
fredireccionar = Spista -» getLinkURL ( ) . Sparaagregar j
¥ m&Es £
Sesidn :: addMessagesfterRedirect (
_ L "Ha sido redirigido porgue wva no tiene accesoc a

este billete" ) ,

cierto ,
ERROR
|
tredireccionar = %pista -» getSearchURL ( ) ;

Html :: redirigir { $redireccionar ) :
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Validacion de Ticket:

<?php

use Glpi‘ZEvent;
include('../inc/includes.php');
Session: :checkLoginUser();

$inquest = new TicketSatisfaction();

if (isset($ _POST["update™])) {
$inquest->check($% POST["tickets id"], UPDATE);
$inquest->update($_POST);

Event::log(

$inquest->getField('tickets_id'),

"ticket",

4,

"tracking",

J/TRANS: %s is the user login

sprintf(__('%s updates an item'), $ SESSION["glpiname"])
)5
Html: :back();

}

Html::displayErrorAndDie('Lost');
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4. Prueba de aceptacion

Las pruebas de aceptacion han sido realizadas antes de salir a produccién
e GLPI de acuerdo a las personas que fueron asignadas en el cuadro de
roles, prueba de ello existe actas de validacion de los entregables
presentados al area de usuario.

Iniciar Sesion: En el perfil “admin” o “super-admin” la pantalla principal
mostrara los modulos: Activos, Asistencia, Gestion, Herramientas,
Administracion, Configuracion y el Dashboard para la estadisticas y

reportes en tiempo real

Activos Asistencia Gestion Herramientas Administracion

Dashboard Vista personal Vista de grupo Vista global RSS feeds Forms Todo
el v D << E
0 @ 0 a o s 0 - o i ) o
D Teléfonos .‘ [ Bt [ (BErsCr=a) [ =eD
para rod
Tickets status by month o
Computadores by . Monitores by Modelo . Dispositives para -
Fabricante s = = red by Status 2 20 (1 ] (@ A 0
Tiquetes Problemas Cambios
53 & 0 =200 » 2 [}
Usuarios Grupos Proveedores Documentos.
28 = 8 a 0 ? 0 m i
Entidades Perfiles Base do Proyectos. ot & _ Hardvare [N
conacimientos Servicios > o |
witnout - |
o 2 a4 s
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Requerimiento de atencién: Para las incidencias o requerimiento de

atenciones, el usuario final debera ir a abrir un incidente y reportar el

inconveniente, indicando el tipo, categoria y descripcion.

Describa el problema/accion
Type
Categoria

Urgencia
Informarme acerca de las acciones tomadas

Elementos asociades

Ubicacidn

Observadores

Titulo

Descripeién *

Al enviar el ticket

(PCM)
Incidente ¥
p—
Media

Seguimients por email s

Correo electrdnico: | ogtid@pem.gob.pe

Mis dispositivos ----- ¥  Afadir

i

——

O — -
Seguimiento por email s -

Correo electrdnico:

+

Problemas con Impresora

Formatos = " - = i= o

B /7 A~

S
[F.

Hojas manchadas en Impresorg

inmediatamente se notifica al

LY.
'y

correo de

mesadeayuda@pcm.gob.pe con el nimero de ticket y la descripcion del

problema.

4 Favoritos
Bandeja de entrada 3
Elementos enviados
Borradores [3]

Elementos eliminados 23

4 ogtiB@pcm.gob.pe
Bandeja de entrada 3
Borradores [3]

Elementos enviados
Elementos eliminados 23
Archivo

Bandeja de salida

Correo no deseado
Elementos infectados
Fuentes RSS

I» Historial de conversaciones
SPAM
Carpetas de bisqueda

Buscar en Buzdn actual

Pricritarios  Otros

4 Hoy

Mesa de Ayuda

[GLPI £0000014] Nuevo incidente Problemas con Impresora

=-=-=-= Para responder por email, escriba arriba de esta linea =-=-=-=
‘upload.wikimedia.org/wikipedia/commans/a/a7/PCM-PCM.png>

< 0000014 > <http://desaqisulB.pcm.gob.pe/glpifindex.phpredirect=ticket_14=

Ulises Lazo Bartra

o)

Por Fecha

RE: Acta de capacitacion Administrador UQ - Sistema de Regulacidn de Accesos Info..,

Pergy, Adjunto lo solicitado, Saludos,

De: Ogti & < ogtie@pcm.gob.pe>

12:24

1

10:59

Buzdn actual

T

Ogti 6

RE: Acta de capacitacion Administrador UQ - Sistema de Regulacian de Accesos Info..,

Gracias Ronal, Jenny. Estimados por favor firmar el ultimo documento adjunto
enviado por Jenny Cueva, para poder adjuntarlo al informe de hoy dia Muchas
gracias Atte. Percy Guillen Alcantara.

10:54

Microsoft Viva
Tu informe diario

Hola, Ogti 8 Ya casi termina la semana!
10:30 - 11:30
Software Freshdesk

Preparate para las reuniones de hoy

4 Ayer
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mailto:mesadeayuda@pcm.gob.pe

Derivacion de ticket : De acuerdo a los niveles de atencion y validacion
del inconveniente, el Analista de Mesa de Ayuda debera derivar el ticket

al nivel y técnico que corresponda

Tickat o ]
et Tiquete - 1D 14 (PCM)

Tiquete - pp—

Fechade apertura  2022-02-18 17:21:57 B Por QOgti 8 v i
Estadisticas O

ima oA 17 -

e 2022-02-18 17:21 por Ogti 8

Aprobaciones
. Tiempo en - -

Base de conocimientos adueharse Bo Tiempo en resolver =k =]
Elementos Tiempo interno L) Tiempo interne Ho

para poseer - |para resolver =
Costos
Proyectos Type Incidente ¥ Categoria Hardware * iQ
- Status Nuevos ¥ Fuente de solicitud Helpdesk * 1@
areas del proyecto
Problemas Urgencia Madia ¥ Aprobacién Sin titulo de aprobacidn ¥
Cambios Impacto Media * Ubicacién —_— v i ¢
Historico 2 Prioridad Madia ¥
e Actor Solicitante + Observador + § Asignado a + §

A0gi3i =m0 Usuario ¥
Gilmer Taquiri Yupanqu v | it
{En curso: 0)
Titulo Froblemas con Imaresara

Formatos= B [ A ~ A - i

m
i
il
i
E
Ll
Y
F.
]

Hojas manchadas en Impresora

Descripcion i

Se verifica que por cada actualizacién o cambio de estado del ticket se notifica al correo

electrdnico validandose las configuraciones de notificacion efectuada

MD Mesa de Ayuda <mesadeayuda@pcm.gob.pe> ©ogtis
[GLPI #0000014] Actualizacion de un incidente Problemas con Impresora

) 5i hay problemas con el modo en que se muestra este mensaje, haga dic aqui para verlo en un explorador web.

=-=-=-= Para responder por email, escriba arriba de esta linea ==-=-=

PERU) | Presidencia

del Consejo de Ministros

Titulo Problemas con Impresora

Solicitantes Fecha de apertura Fecha de cierre Fuente de solicitud

Ogti 8 2022-02-18 17:21 Helpdesk
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Resolucion de Incidente: El técnico asignado debera resolver el

inconveniente, una vez realizado esto, cambiar el estado de ticket de

asignado a resuelto.

Tiquete - ID 12 (PCM)

Fecha de apertura 2022-02-16 21:16:45 )
Ottima "

S e 2022-03-31 1918 por glpi

Tiempo en

adueniarse Bo
Tiempo interno o

para poseer

Type Incidente ¥

Status En curso (asignada)
Nuevos

Urgencia En curso (asignada)
En curso (planificada)

{Ipcto) En espera

Prioridad
Cermado

Actor Solicitante +

& José Manuel Chaflogue Beltrani & ©Q

Titulo Problemas de impresora

Formatos~ B J A ~ A - =

Problemas de impresora

Tiempo en resolver

Tiempo interno
para resolver

José Manuel Chafloque Beltran

Categoria v i©
Fuente de solicitud Elail v i©
Aprobacién Aprobado ¥
Ubicacién - v i0®
Observador + Asignado a + §
& Gilmer Taguiri Yupanquii & ©
= F B oo ¥

Validacion de Ticket: Una vez cambiado el ticket en estado de resuelto,

el Analista de Mesa de Ayuda debera validar la atencion del ticket

realizado con el &rea usuaria, una vez verificado se procedera al cierre

del ticket respectivo.

Tiquete - ID 12 (PCM)

Fecha de apertura 2022-02-16 21:16:45 E
Ultima .
modificacién 2022-03-31 19:18 por glpi
Tiempo en
aduefiarse geo
Tiempo interno
para poseer geo
aschalce 202203-31 19:18:53 =]
resolucién
Type Incidente ¥
Status Cerrado &
Nuevos
Urgencia En curso (asignada)
En curso (planificada)
Impacto En espera
o Resuelto
Prioridad
Actor Solicitante +
& José Manuel Chaflogue Beltran i & @
Titulo Problemas de impresora

Formatos ~

Problemas de impresora

B 7 A~A~-i= 2

Tiempo en resolver

Tiempo interno
para resolver

Categoria
Fuente de solicitud
Aprobacion

Ubicacion

Observador +

José Manuel Chafloque Beltran

Bo

————— v i0
EMal v i©
Aprobado ¥
————— v i0@

Asignadoa + #

& Gilmer Taquiri Yupanqui i & ©
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5. Roles asignados para el desarrollo del proyecto en SCRUM

Gerente general

Product - Owner

Jean

Tesista

jeanquinonez@gmail.com

Scrum Master

Desarrollador

Desarrollador

De acuerdo al desarrollo de la metodologia agil SCRUM se ha plantead realizar
la pila de producto PRODUCT BACKLOG

Est. Proyecto Descripcién Coémo probarlo
Registrar un usuario.
El personal encargado Registrar un nombre de
6 Acceso al d_eberé tener acceso al usuario, digitar contrasefia,
1 Dias sistema sistema a traves ge un y debera acceder al
usuario y contrasefia sistema, mostrandose el
menu de opciones.
Registrar Roles y darles
6 Mantenimiento El sistema debe permitir man.tenimiento. .
2 Dias s dar_ mantenlmle_nto al Registrar Usuarios y
registro de usuarios darles mantenimiento.
. A i iti . .
3 6 dias (':r(i:::alfgta :il g?gz;n; 3;? eet permitir Registrar acceso al ticket
El sistema debe permitir . i
4 8 Requerimiento al usuario registrar un Eeg!strar nue}/a atelnc_lon d
Dias de atencion requerimiento de egls_t[ar e€n tormufario de
atencion atencion
El sistema web debe Click en la pestafa de
5 8 Derivacion de permitir  generar la derivacion de ticket
Dias ticket derivacion de ticket. '
El sistema web debe Click en la pestafa de
6 8 Resolucion de permitir dar resolucion a incidentes.
Dias incidente un incidente. Click en la pestafia resolver
incidente
El sistema web debe Click en la pestafia
7 6 Validacién de permitir validar el ticket y incidendes
Dias ticket cerrar el incidente Click en la pestafia validar.
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Reunidn de Planificacion de Sprint (Sprint Planning Meeting)

En la Reunidn de Planificacién de Sprint se determinaron dos puntos, el primero
refiere a o que se entregara en cada Sprint (Entregables por Sprint) y en el
segundo punto se detalla el plan de trabajo necesario para la consecucion de

cada Incremento (Plan de trabajo).

1. Entregables por Sprint

En este punto se detalla la cantidad de Sprints, los elementos de la Pila de
Producto (Historias) que contiene cada Sprinty el objetivo que debe cumplir cada

Sprint.

Objetivo Historias segun la

metodologia XP
El sistema debe de permitir a los usuarios
1 acceder a través de un nombre de usuario | v© Acceso al Sistema
y contrasefa
El sistema debe permitirle al usuario
2 ejercer el mantenimiento de usuarios. v' Mantenimientos

El sistema debe permitir al usuario dar v

) Acceso a ticket
acceso a un ticket generado

v Requerimiento de
4 El sistema debe permitir atencion

El sistema web debe permitir el avance de
las donaciones de sangre de los
pacientes. %

5 ; - : Derivacion de ticket

El sistema debe permitir comunicarse con

el chatbot para generar preguntas sobre el

avance de su donacion.

El sistema web debe permitir la

generacion del indicador nivel de .

L : v' Resolucion de
6 eficiencia productiva. )
) " . Incidente

El sistema debe permitir la generacion del

indicador indice de efectividad
7 v/ Validacién de ticket
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Est. Proyecto Descripcién Cbémo probarlo

e Registrar un usuario.

e Registrar un nombre
de usuario, digitar
contrasefia, y debera
acceder al sistema,
mostrandose el menu
de opciones.

- El personal encargado
debera tener acceso al
sistema a través de un
usuario y contrasefia

6 Acceso al
Dias sistema

Iniciar Sesion: Prototipo del inicio de sesion, el sistema GPI permite iniciar
sesion segun el rol asignado por el area de sistemas, debera ingresar el usuario
y contrasefia, se habilitara su ventana de sesion de acuerdo al privilegio
asignado.

A Web Page I
<A CS X {} o ) & D
Ingrese usuaric L I
Ingrese contrasemna L I
Seleccione Rol l ComboBox _i v]
I Iniciar Sesidn :I

I =
Prueba de acceso al sistema

Computadorss by | [ere—ae . Empmeee o —
53 2| 8 =2 0 w2 D
Usuarios

Grupos Provesdores Documentos.

28 = B8 - 0 ? o m .
Entidades Porfiles Base do Proyectos coie [

conocimientos.
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Acta de Cierre Sprint 1

* Scrum Jean

+ Fecha:2606/2022

e Team:

* Product Owner:
Mediante la presente Acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum,
se cumplié con las tareas establecidas en el Sprint 1 para el desarrollo del
proyecto “Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de
gestion de incidencias en la presidencia del consejo de ministrios Lima, 2022
Acordando satisfactoriamente los objetivos de cada Sprint, como también los

elementos de la pila de producto (Historias) que contiene cada uno.

Objetivo de la reunioén: Se trataron los siguientes puntos:

- Presentacion del disefio de la base de datos del panel de control en entorno
web.

- Conceptualizacién del diagrama fisico.

- Implementacién preliminar de la base de datos.

- Disefio del inicio de sesién del panel de control.

- Disefio y elaboracion del ingreso de usuarios.

Participantes: Produc Owener, Scrum master, Programador, Administrador de
Jefatura.

Jean Ing.
(Scrum Master) (Product Owner)
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Est. Proyecto

Dias

Mantenimientos | dar

El sistema debe permitir
mantenimiento al
registro de usuarios

Descripcion

Cbémo probarlo
Registrar Roles y
darles
mantenimiento.
Registrar
Usuarios y darles
mantenimiento.

Mantenimiento de Usuarios:

Prototipo de mantenimiento de usuarios, el

sistema GLPI permite dar mantenimiento a los usuarios registrados en el

sistema.
A Web Page

G Q X {} (rprs 7 @ )
Inicio de sesibn :

Normre —

Confirmacidn de contrasefia : Categoria L I
Activo = Recursivo lComboBox _17]
Validade desde ﬁ Entidad [ ComboBox _]v]
Teléfono mowil : Comentarios L I

Ndmero administrative :
Perfil [ ComboBox | ~|
L4

Prueba de mantenedor de usuarios

Enbdad
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Acta de Cierre Sprint 2

* Scrum Jean

* Fecha:01/07/2022
« Team:

*  Product Owner:

Mediante la presente Acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum,
se cumplié con las tareas establecidas en el Sprint 1 para el desarrollo del
proyecto “Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de
gestion de incidencias en la presidencia del consejo de ministrios Lima, 2022
Acordando satisfactoriamente los objetivos de cada Sprint, como también los
elementos de la pila de producto (Historias) que contiene cada uno.

Objetivo de la reunidn: Se trataron los siguientes puntos:

- Presentacion del formulario para el registro de usuarios
- Mantenedor del registro de usuarios
- Accesos al mantenedor

Participantes: Produc Owener, Scrum master, Programador, Administrador de
Jefatura.

Jean Ing.
(Scrum Master) (Product Owner)
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Est. Proyecto Descripcién Cboémo probarlo

Acceso a - El sistema debe permitir

3 6 dias Ticket ingresar al ticket

e Registrar acceso al ticket

Solicitud de acceso: Prototipo de solicitud de acceso, el sistema GPI
permite dar inicio a una solicitud de acceso de acuerdo al usuario con
privilegios asignados.

QD X O ez R

[Gombosor [~
Gategeria [Gombosor |~
Urgencia ComboBox =
informame [Gombosor |~
Elementos ascciados =
Ubicacien  [Comboox | ]
Observadores  [Comboor |<]
[Gombosor |~
Descripcibn

<
Prueba de solicitud de acceso en mesa de ayuda
B < - .

4 Favoritos Buscar en Buzén actual £ | Buzénactual -
Bandeja de entrada 3 Prioritarios  Otros PorFechaw T
Elementos enviados .

4 Hoy
Borradores [3]
£ tos eliminados 23 Mesa de Ayuda
ementos Siminados [GLPI £#0000014] Nuevo incidente Problemas con Impresora 12:24
=-=-=-= Para responder por email, escriba arriba de esta linea =-

4 ogti8@pcm.gob.pe

Bandeja de entrada 3 . i
e Ulises Lazo Bartra 1
Borradores [3] RE: Acta de capacitacion Administrador UO - Sistema de Regulacion de Accesos Info... 10:59
X Percy, Adjunto lo solicitado, Saludos,
Elementos enviados
Elernentos eliminados 23 De: Ogti & <ogtic@pcm.gob.pe>
Archivo Ogti 6
Bandeia d lid RE: Acta de capacitacion Administrador UQ - Sistema de Regulacion de Accesos Info... 10:54
andeja ce salida Gracias Ronal. Jenny. Estimados por favor firmar el ultimo documento adjunto
Tren e f i enviado por Jenny Cueva, para poder adjuntarlo al informe de hoy dia Muchas
gracias Atte. Percy Guillen Alcantara.
Elementos infectados
Microsoft Viva
et Tu informe diario 06:54
|- Historial de conversaciones Haola, Ogti & (Ya casi termina la semanal Preparate para las reuniones de hoy
10:30 - 11:30
SPAM Software Freshdesk
Carpetas de bdsqueda 4 Ayer

144



Acta de Cierre Sprint 3

* Scrum Jean
 Fecha:14/07/2022
« Team:

* Product Owner:

Mediante la presente Acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum,
se cumplié con las tareas establecidas en el Sprint 1 para el desarrollo del
proyecto “Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de
gestion de incidencias en la presidencia del consejo de ministrios Lima, 2022
Acordando satisfactoriamente los objetivos de cada Sprint, como también los
elementos de la pila de producto (Historias) que contiene cada uno.

Objetivo de la reunién: Se trataron los siguientes puntos:

- Presentacion de la interfaz del registro de acceso a ticket
- Registro de atencion de ticket

Participantes: Produc Owener, Scrum master, Programador, Administrador de
Jefatura.

Jean Ing.
(Scrum Master) (Product Owner)
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Descripcién
- El sistema debe permitir

Cboémo probarlo

e Registrar nueva atencion

8 Requerimiento al usuario registrar un e« Revistrar en formulario de
Dias de atencion reguerimiento de gistr
atencion atencion

Requerimiento de atencion: Prototipo de atencion, el sistema GIPI

permite generar un requerimiento de atencién donde le usuario selecciona

el tipo de incidente, la categoria, urgencia, selecciona la accién tomada,

los elementos asociados, la ubicacion, el observador, correo electronico,

titulo de incidente, y descripcion.

A Web Page
<3 ® x Q {http:// ] (q }
Type I Incidente iv]
Categoria I iv]
Urgencia I Media iv]
Informame acerca del inconveniente l Seguimiento por email iv]
Elementos asociados lMis dispositivos iv]
Observadores
Titulo I Problemas con la impresora iv]
Descripcitn I I
o
Prueba de requerimiento de atencion
Describa el problema/accion {PCM)
Type Incidente ~
Categoria - | i
Urgencia Media =
Informarme acerca de las acciones tomadas Seguimien o por amai ! =T
Ca electrénico: | ogtig@pom.gob.pe
Elementos asociados Mis dispositivos ----- = Afadir
Ubicacién - i®
a2 - i
Observadores = e
-
Titulo Protiemas con impresors
Formatos~ B J A ~ B - = = = = EH~- & K o 24

Descripcién

Hojas manchadas en Impresorg
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Acta de Cierre Sprint 4

* Scrum Jean

* [Fecha:23/07/2022
« Team:

* Product Owner:

Mediante la presente Acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum,
se cumplié con las tareas establecidas en el Sprint 1 para el desarrollo del
proyecto “Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de
gestion de incidencias en la presidencia del consejo de ministrios Lima, 2022
Acordando satisfactoriamente los objetivos de cada Sprint, como también los
elementos de la pila de producto (Historias) que contiene cada uno.

Objetivo de la reunién: Se trataron los siguientes puntos:

- Presentacion del disefio del registro del requerimiento de atencién
- Presentacion de la interfaz del registro de requerimiento de atencion
- Presentacion del mantenedor del requerimiento de atencion

Participantes: Produc Owener, Scrum master, Programador, Administrador de
Jefatura.

Jean Ing.
(Scrum Master) (Product Owner)
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Proyecto

Derivacion de
ticket

Descripcién
sistema web debe

El
permitir  generar
derivacion de ticket.

la | ® Click en

Cboémo probarlo

la pestafia de

derivacion de ticket.

Derivacion de ticket: Prototipo de derivacion de ticket, el sistema GLPI
permite generar una derivacion de ticket, se selecciona la fecha de
apertura, el area donde se deriva, el tiempo de adefiuarse del ticket, el
tiempo para resolver, el tiempo interno pasa poseer, el type, la categoria,
el status, la fuente de solicitud, la urgencia, la aprobacion, el impacto, la
ubicacion, prioridad, al usuario y a quien deriva.

A Web Page

C o X {} { hitp:/7

) @& D

Fecha de apertura

For

[ 163

dltima modificacidn 23/05/2022

Tiempo en adefivarse %
Tiempo interno para poseer ﬁ

Iﬁoger mesa de ayuda

1]

Tiempeo de resolver

531
Tiempo internc para resolver E

o] Cotesoria
Status = Fuente de solicitud H
vreencie - [Ria]<] Aorobacion  [Aerebade <]
Impacto
Medio |~ Ubicacién
Prioridad
Media =
Autor I Solicitante + ] I Observador + ] I Asignado + ]
Roger AGuila Mario Ricardo Juan Manuel Vargas
Titulo I Problemas de impresora I
Descripcidn I Problema de impresoras I

Prueba de derivacion de ticket

e ° Tiquete - 1D 14 [PCM}

Tiquete Fechade apertura  2022-02-18 17:21:57 =]
ﬂgggﬁmcidn 2022-02-18 17:21 por Ogti &

s Separee 5o

Eeml Tiempo interno so
para poseer

Costos

Proyectos Tvpe et

Tareas del proyecto Status Nogves @

Problemas L)

Cambios e

Historico 2 Prioridad

Todo Actor Solicitante +

ACgsi =0

Titule Froblemas con Imeresors

Formates~ B [ A

Hojas manchadas en Impresora

Descripcidn i

-A-:

Tiempo en resolver

Tiempo interno
para resolver

Categoria
Fuente de solicitud
Aprobacién

Ubicacién —_—

Observador + §

Asignadoa + i
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Acta de Cierre Sprint 5

Scrum Jean
Fecha:03/08/2022
Team:

Product Owner:

Mediante la presente Acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum,
se cumplié con las tareas establecidas en el Sprint 1 para el desarrollo del
proyecto “Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de
gestion de incidencias en la presidencia del consejo de ministrios Lima, 2022
Acordando satisfactoriamente los objetivos de cada Sprint, como también los
elementos de la pila de producto (Historias) que contiene cada uno.

Objetivo de la reunién: Se trataron los siguientes puntos:

- Presentacion del disefio de la derivacion de ticket
- Presentacioén del formulario de la derivacion del ticket

Participantes: Produc Owener, Scrum master, Programador, Administrador de
Jefatura.

Jean Ing.
(Scrum Master) (Product Owner)
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Hist.  Est. Proyecto Descripcién Cémo probarlo

El sistema web debe

e Click en la pestafna

6 8 Resolucion F:sr(rJTS(I:rién a dt?r: de incidentes.
Dias | de incidente incidente e Click en la pestafa

resolver incidente

Resolucion de Incidente: Prototipo de resolucion de incidente, el sistema

GLPI permite se selecciona la fecha de apertura, el tiempo de adefiuarse

del ticket, el tiempo para resolver, el tiempo interno pasa poseer, el type,

la categoria, el status, la fuente de solicitud, la urgencia, la aprobacion, el

impacto, la ubicacién, prioridad.

A Web Page

O O X Q { http://

)] @ D

Fecha de apertura %
altima meodificacion 23/05/72022

Tiempo en adefiuarse %
Tiempo interno para poseer ﬁ

Type Incicente |~
sove [l
Urgencia -Alta
Impacto =
ricrida
Titulo Problemas de impresora

Por I Juan manuel vargas 1v]
Tiempo de resoclver ﬁ

Tiempe interno para resolver E

Categoria

Fuente de solicitud [ Email | +]
Aprobacién [ Aprobado | »]
Ubicacion

Descripcitn Problema de impresoras

Prueba de resolucion de incidente
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Tiquete - ID 12 (PCM)
Fecha de apertura | 2022-02-16 21:16:45 =] Por José Manuel Chaflogue Beltrén - i

Ultima

e e 2022-03-31 19:18 por glpi

Tiempo en
aducharee =k Tiempo en resolver [=Kx]
Tiempo interno Tiempo interno
para poseer 2o para resolver =K
Type Incidente ¥ Categoria v i0®
Status En curso (asignada) Fuente de solicitud E-Mail v i©
Nuevos
Urgencia B D ) Aprobacién Aprobado ¥
En curso (planificada) .
Impacto Ubicacién — v i0®
Prioridad
| Cemado
Actor Observador + Asignadoa + §
& José Manuel Chafloque Beltrén j &% © & Gilmer Taquiri Yupanqui j & ©
Titulo Problemas de impresora
Formates B [ A -~ A ~ i= < B

Problemas de impresora
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Acta de Cierre Sprint 6

* Scrum Jean

+ [Fecha:12/08/2022
« Team:

* Product Owner:

Mediante la presente Acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum,
se cumplié con las tareas establecidas en el Sprint 1 para el desarrollo del
proyecto “Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de
gestion de incidencias en la presidencia del consejo de ministrios Lima, 2022
Acordando satisfactoriamente los objetivos de cada Sprint, como también los
elementos de la pila de producto (Historias) que contiene cada uno.

Objetivo de la reunién: Se trataron los siguientes puntos:

- Presentacioén del disefo de resolucion de ticket
- Presentacion del formulario de resolucion de ticket
- Presentacioén de listar ticker resuesltos

Participantes: Produc Owener, Scrum master, Programador, Administrador de
Jefatura.

Jean Ing.
(Scrum Master) (Product Owner)
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Proyecto

- El

6 Validacion de
ticket

Descripcién

sistema web debe | e
permitir validar el ticket y
cerrar el incidente o

Click

incidendes
Click en la pestaria validar.

Cboémo probarlo

la pestafa

Validacion de Ticket: Prototipo de validacion de ticket: El sistema GPI
permite seleccionar la fecha de apertura, el técnico quien resolvera el
incidente, el tiempo en adefiuarse del ticket, el tiempo interno para poseer,
el tiempo interno para resolver, selecciona el tipo de incidente, la
categoria, el status, la fuente de solicitud, la urgencia, la aprobacion, el

impacto y la ubicacion.

A Web Page

<3 Q x Q (http://

) @

Fecha de apertura

[ 183

dltima modificacibn 23s05r2022

Tiempo en adefivarse E
Tiempo interno para poseer E
[imciserie | <]

1=

Por I Juan manuel wargas

Tiempo de resolver

52
Tiempo interno para resolver ﬁ

Categoria

Status = Fuente de scolicitud =
Uroencia (A ]] Aorobacion  [Aorebase]<]
Impacto

= Ubicacidn EE]
Prioridad

Media | ~]
Autor I Solicitante + ] I Observador + ]

Juan manuel Maric Ricardo Elmer larga

Titulo I Problemas de impresora I
Descripcidon I Problema de impresoras I

Prueba de validacion de ticket

Tiquete - ID 12 (PCM)

Fecha de apertura 2022-02-16 21:16:45 B Per José Manuel Chafloque Belfran v

Ultima .

modificacion 2022-03-31 19:18 por glpi

Tiempo en

aduefiarse Bo Tiempo en resolver =k

Tiempo interno Bo Tiempo interno Beo

para poseer para resolver

echialce 2022-03-31 191853 B

resolucion

Type Incidente Categoria — v [ i0Q

Status Cerrado 4 Fuente de solicitud EMal v iQ
Nuevos

Urgencia En curso (asignada) Aprobacién Aprobado ¥
En curso (planificada) L )

Impacto Enespera Ubicacion — v 1

L. Resuelto
Prioridad
Actor Solicitante + Observador + Asignadoa + ¢

& José Manuel Chaflogue Beltran i & @ & Gilmer Taquiri Yupanqui j & ©

Titulo Problemas de impresora

Formates~ B J A ~ A - = I

Problemas de impresora

B & & o X
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Acta de Cierre Sprint 7

* Scrum Jean

* [Fecha:19/08/2022
« Team:

* Product Owner:

Mediante la presente Acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum,
se cumplié con las tareas establecidas en el Sprint 1 para el desarrollo del
proyecto “Implementacion GLPI aplicando ITIL para mejorar el proceso de
gestion de incidencias en la presidencia del consejo de ministrios Lima, 2022
Acordando satisfactoriamente los objetivos de cada Sprint, como también los
elementos de la pila de producto (Historias) que contiene cada uno.

Objetivo de la reunién: Se trataron los siguientes puntos:

- Presentacion del disefio de validar ticket
- Presentacion de estado de validacion de ticket

Participantes: Produc Owener, Scrum master, Programador, Administrador de
Jefatura.

Jean Ing.
(Scrum Master) (Product Owner)
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Sistema GLPI puesto en
presentados

produccion a traves de validaciones de sprint

Nro. Pase a Producciéon

<Colocar el Numero de Pase>

Nombre del Sistema:

Sistema de Mesa de Servicio

Link del Sistema:

https://mesadeservicio.pcm.gob.pe/glpi/

Oficina:

Oficina General de Tecnologias de Informacion

Usuario lider:

Paulo Cesar Romero Flores

Correo del usuario lider:

Ogti8@pcm.gob.pe

1. | Usuario de Pruebas

Perfil : Desarrollo
Usuario  : jeueva

Contrasefia : del dominio de red
Fecha de revision:

Pruebas Funcionales

2. | Flujo del proceso de atencion de la Gestion de Accesos

PANTALLAS CON INDICACIONES

Gestor de
Accesos
1. ScA

—

1. ACCESOS

Infraestructura

Desarrollo

DBA

Soporte Técnico

Q
Gestor de

~ Accesos Usuario

Final

et
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= Con el perfil “self- service” para requerir accesos a nuevo usuario debera ingresar en la seccién
Solicitud de Accesos en la pantalla principal del GLP!I

Forms

Forms without category

4 Solicitud de Accesos

de nue I

Abrir un incidente +

Tiquetes Numero
Nuevos 4
En curso (asignada) 1
En curso (planificada) 0
En esper. 0
Resuelto 1
Cerrado 0
Eliminado 0

= Ingresar la informacién requerida en el formulario Solicitud de Accesos: Nombre y Apellido, DNI,
Oficina, Cargo, Condicién Laboral y Acceso a Servicios

Solicitud de Accesos &

Datos del Usuario

Nombres y Apellidos *

Juan Sanchez

DNI *

12345678

Oficina *

Oficina General de Tecnologias de Informacion

Cargo / Funcion *

Soporte Tecnico

Condicion Laboral *

O72s
Qa7
@cas
Orac
Orac

Acceso a Servicios

Acceso a servicios *
+/ Cuenta de Usuario
~/ Cuenta de Correo

D Telefonia Fija

+/ Telefonia Nacional

[ Telefonia Celular

Enviar

= Alingresa la informacion se crea un ticket en la bandeja de solicitud con el estado “Esperando
Aprobacion”, es decir, solo el jefe inmediato debera aprobar dicho ticket
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Tipo Incidente Categoria - ., @

Estado Nuevos Fuept_e 1= Formcreator , @
solicitud
Urgencia Media Aprovacion Esperando aprobacidn
Impacto Media . Lugar = - . @
Prioridad Media Elementos = = - . Anadir

asociados © Form answer : Solicitud de Accesos &

Con el perfil de “Jefe” o “Jefatura” al ingresar la pantalla principal se notificara el requerimiento de
acceso efectuado

al Vista de grupo Vista global RSS feeds Forms Todo

Sus incidentes por validar (1)

Solicitante Elementos asociados Descripcion

ID: 7 secretaria @ Form answers - Solicitud de Accesos Solicitud de Accesos (0 - 0)

Al ingresar al ticket, el jefe inmediato debera aprobar o rechazar el requerimiento, de acuerdo a
su criterio

Asimioncia Encidentes  + Qe

Incidente - Solicitud de Accesos

Adadir :

W seguimiento /' Tarea B pocumento v Solucién

Actions historical :

yete

Espersnds aprabscicn

Borrar permanentemente

©e27-00.31 22:19
Solicitud de Accesos
Farm datn.

Actions historical :

@ 2022.03.31 22:35

Respuesta de una solicitud de validacion | Aprobade. rd
(€
Jete @
@© 2022-02-31 22119
Py Valldacién de una solctug = fefe ’
I'd
e
Secretaria @
© 20220531 22119 S
N Solicitud de Accesos

Form data

de la Informacién
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= En el perfil de Mesa de Ayuda, se verificara que el ticket se encuentra en estado aprobado, con lo
cual se podra derivar la atencion al técnico correspondiente y darle el seguimiento del caso, hasta
el cierre del ticket

Incidente - ID: 7

echalde 20220331 22:19 &
apertura
Tiempo en o Tiempo en
aduefiarse & resolver e
Por secretaria .| @ mogi':i'":‘;:ién 2022-03-31 22:35 por jefe
Tipo Incidente Categoria = = ----—- v @+
Fuente de
Estado Nuevos solicitud Formcreator v @+
Urgencia Media Aprovacion Aprobado ¥
Impacto Media Lugar - v @+
————— v Afadir
Prioridad Media w ail;:;inaedn‘:;)i O bisqueda completa
Form answer : Solicitud de Accesos &
Actor Solicitante + Observador + Asignadoa + §
& secretaria @ « v
Titulo Solicitud de Accesos
Form data

Datos del usuario

1) Nombres y Apellidos : Juan Sanchez
2) DNI @ 12343678

3) Oficina - Oficina General Tecnologias de 1a Informacién
Descripcion*(@) )

4) Cargo / Funcion : Soporte Tecnico

5) Condicion Laboral : 276

Acceso a servicios
6) ACCESD a Servicios ©
- Cuenta de Usuario
- Cuenta de Comreo
- Telefenia Nacional

<Realizar una pequeia descripcion de las mejoras >
<Adjuntar captura de pantallas >
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Pruebas Funcionales
3. | Flujo de solicitudes de incidencias

PANTALLAS CON INDICACIONES

2. SOLICITUDES: Incidentes y Requerimientos

. ®
Soporte Mesa de
Técnico Ayuda
b4
Infraestructura fJTJA
. Usuario
ln‘ Final
GID A
Coord.
Soporte

Coord. 1
GTD
| l Desarrollo J

Director 125 dias
oGTI 5 dias SGS-FOR-009

= En el perfil “admin” o “super-admin” la pantalla principal mostrara los modulos: Activos,
Asistencia, Gestion, Herramientas, Administracion, Configuracion y el Dashboard para la
estadisticas y reportes en tiempo real

Activos Asistencia Gestién Herramientas Administracién Configuracién

nicio PCM (estructura en

Dashboard  Vistapersonal  Vistade grupo  Vistaglobal  RSSfeeds  Forms  Todo

0 Q0 & o Bl O J

Teléfonos

para red

Computadores by Monitores by Modelo Dispositivos para
Fabricantes I:l,‘ I:l,‘ red by Status ;
53 &0 &0 W 2

Usuarios Grupos Proveedores Documentos.
28 £ 8 a 0 ?0
Entidades Perfiles Base de Proyectos

conocimientos

= En el perfil “self-service” o usuario final se visualizara en primera pantalla de inicio dos secciones:
Solicitud de Accesos y Abrir un incidente
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Forms

Forms without category

# Solicitud de Accesos

Abrir un incidente +

Tiquetes Nimero
Nuevos 3
En curso (asignada) 1
En curso (planificada) i}
En espera 0
Resuelto 1
Cerrado o
Eliminado 0

Recordatorios pablicos

Feeds RSS publicos

= Para las incidencias o requerimiento de atenciones, el usuario final debera ir a abrir un incidente y
reportar el inconveniente, indicando el tipo, categoria y descripcion.

Describa el problema/accién (PCM)

Typs Incidente ~
Categoria —— w1
Urgenciz Madia =

Seguimnients por email Si v
Infarmarme acerca de las acciones tomadas ..
Correo electrdnico: | ogti@@pem.gob.pe

Elementos asociados Mis dizpositivos ----- ¥ Anadir

Ubicacidn R S 4
- — - i
Seguimiento por email S5 -

Observadores Correo electranico:
*

Titulo Problemas con Impresora

]
i
|
L]
S
r.
*
L% |
]

Formates~ B J A ~ A& ~ = i=

Hojas manchadas en Impr‘esor—:ﬂ

Descripcién *

= Al enviar el ticket inmediatamente se notifica al correo de mesadeayuda@pcm.gob.pe con el
numero de ticket y la descripcion del problema.
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mailto:mesadeayuda@pcm.gob.pe

4 Favoritos
Bandeja de entrada 3
Elementos enviadas
Borradores [3]

Elernentos eliminados 23

4 ogtiB@pcm.gob.pe
Bandeja de entrada 3
Borradores [3]

Elementos enviados
Elementos eliminados 23
Archivo

Bandeja de salida

Correo no deseado
Elementos infectados
Fuentes RSS

I» Histarial de conversaciones
SPAM
Carpetas de bisqueda

Buscar en Buzdn actual A2 | Buzén actual -
Prioritarios  Otros PorFechaw T
4 Hoy

Mesa de Ayuda

[GLPI #0000014] Nuevo incidente Problemas con Impresora 12:24
fupload.wikimedia.org/wikipedia/commons/a/a7/PCM-PCM.png=

< DD00014 > <http://desaqisul8.pcm.gob.pe/glpifindex. phpredirect=ticket_14=

Ulises Lazo Bartra U]

RE: Acta de capacitacion Administrador UQ - Sistema de Regulacian de Accesos Info.., 10:59

Percy, Adjunto lo solicitado, Saludos,

De: Ogti & < ogtie@pcm.gob.pe>

Ogti 6

RE: Acta de capacitacion Administrador UQ - Sistema de Regulacidn de Accesos Info... 10:54

Gracias Ronal, Jenny, Estimados por favor firmar el ultimo documento adjunto

enviado por Jenny Cueva, para poder adjuntarlo al informe de hoy dia Muchas

gracias Atte. Percy Guillen Alcantara,

Microsoft Viva

Tu informe diario 06:54

Hola, Ogti 8 ;Ya casi termina la semana! Preparate para las reuniones de hoy

1030 - 11:30
Software Freshdesk

4 Ayer

De acuerdo a los niveles de atencion y validacidn del inconveniente, el Analista de Mesa de
Ayuda deberé derivar el ticket al nivel y técnico que corresponda

Ticket procesando [}
Tiquete

Estadisticas
Aprobaciones

Base de conocimientos
Elementos

Costos

Proyectos

Tareas del proyecto
Problemas

Cambios

Historico 2

Todo

Tiquete - 1D 14 (PCM)

Fecha de apertura

Ultima
modificacién

Tiempo en
aduenarse

Tiempo interno
para poseer

Type
Status
Urgencia
Impacto
Prioridad

Actor

Titulo

Descripcion i

2022021 17:21:57 B Por Ogti 8 M i

2022-02-18 17:21 por Ogti 8

=] Tiempo en resolver 2o
Tiempo interno
@20 para resolver B0
Ingdente ¥ Categoria Hardware * 1©
Muevos ¥ Fuente de solicitud Halpdesk ¥ | 1@
Media * Aprobacién Sin titulo de aprobacién ¥
Madia ¥ Ubicacion — v |i0 S
Media *
Solicitante + Observador + § Asignadoa +
8 ooat
A0gEiED Usuario ¥
i+
{Encurso- 0]

Problemas con Impresora
Formatos= B J A ~ A -2 £ & = #-

Hojas manchadas en Impresara

Se verifica que por cada actualizaciéon o cambio de estado del ticket se notifica al correo
electronico validandose las configuraciones de notificacion efectuada
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Mesa de Ayuda <mesadeayuda@pcm.gob.pe> ©ogtis
MD

[GLPI #0000014] Actualizacion de un incidente Problemas con Impresora

@ si hay problemss con el modo en que se muestra este mensaje, haga dic aqui para verlo en un explorador web.

=-=-=-= Para responder por email, escriba arriba de esta linea ====

PERU | Presidencia
del Consejo de Ministros

Problemas con Impresora
Fecha de apertura Fecha de cierre Fuente de solicitud
Ogti 8 2022-02-18 17:21 Helpdesk

Urgencia Prioridad

Elemento asociado

Status Asignado a técnicos  Asignada al grupo

Gilmer Taquiri
Yupangui

Descripcion
Hojas manchadas en Impresora

El técnico asignado debera resolver el inconveniente, una vez realizado esto, cambiar el estado
de ticket de asignado a resuelto.

En curso (asignada) Hardware

Tiquete - ID 12 (PCM)

Fechade apertura  2022-02-16 21:16:45 ] Por José Manuel Chafleque Beliran v i
Ultima 0a "
- 2022-03-31 1918 por gipi
Tiempo en
Aeeee ®o Tiempo en resolver Ho
Tiempo interno Tiempo interno
para poseer 8o para resolver 8o
Type Incidente ¥ Categoria — v i0
Status. En curso (asignada) 4 Fuente de solicitud EMail v i©
Nuevos
Urgencia En curso (asignada) Aprobacion Aprobado ¥
En curso (planificada) o oo
Impacte En espera Ubicacion — v i
Prioridad
Cerrado
Actor Solicitante + Observador + Asignadoa + §
& José Manuel Chafloque Beltran i & €@ & Gilmer Taquiri Yupanqui { & ©
Titule Problemas de impresora
Fomates~ B /7 A~ ~ i i E & B & & o H

Problemas de impresora

Una vez cambiado el ticket en estado de resuelto, el Analista de Mesa de Ayuda debera validar la
atencion del ticket realizado con el &rea usuaria, una vez verificado se procedera al cierre del
ticket respectivo.
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Tiquete - ID 12 (PCM)

Fecha de apertura

Ultima
modificacion

Tiempo en
aduefiarse

Tiempo interno
para poseer

Fecha de
resolucién

Type
Status
Urgencia
Impacto
Prioridad

Actor

Titulo

Tiquete - 1D 12 (PCM)
Fecha de apertura

Uitima
modificacién

Tiempo en
aduenarse

Tiempo interno
para poseer

Fecha de
resolucién

Type
Status.
Urgencia
Impacto
Pricridad

Actor

2022-02-16 21:16:45 B

2022-03-31 15:18 por gIpi

& o
& o
2022-03-3119:18:53 B
Incidente ¥
Cerrado &
Nuevos
En curso (asignada)
En curso (planificada)
En espera
Resuelto
nte +

& José Manugel Chafloque Beltran { & @

Problemas de impresora

Por José Manuel Chafloque Beltran v

Tiempo en resolver

Tiempo interno
para resolver

Categoria — ~ i0
Fuente de solicitud EMail v i
Aprobacion Aprobado v
Ubicacién — v i0@

Observador +

Asignadoa + ¥

& Gilmer Taquiri Yupanqui i & ©

Fomatos~ B J A~ ~iZ £ B E E- £ B © H
Problemas de impresora
R
2022-02-16 2116 Por José Manuel Chafloque Beltran
2022-03-31 19:21 por glpi
Tiempo en resolver
Tiempo interno
para resolver
2022-03-3119:18:53 j Fecha de cierre 2022-03-31 192150
Incidente Categoria
Cemado  Reabrir Fuente de solicitud =2l
Media Aprobacion Aprobado
Media Ubicacion
Media v
Solicitante Observador Asignado a

& José Manuel Chaflogue Beltran

Problemas de impresora

Problemas de impresora

& Gilmer Taquiri Yupanqui
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Pruebas Funcionales
4. | Pase a produccion

PANTALLAS CON INDICACIONES

3. PASES A PRODUCCION cédigo fuente + bases de datos

Y4
i il e

Ul;lj:rzo :;:;:E Analista Especia.lista Gestor Analista Usuario
Calidad Seguridad Servidores Calidad Final
responsable  Programador Informatica y DBA €L Jefe usuarios,

CC Director OGTI,
CC Coordinadares

1. Ingresar a http://mesadeservicio.pcm.gob.pe/glpi
08 https://mesadeservicio.pcm.gob.pe/glpi/ w

Pt

U B PERU | Presidencia
del Consejo de Ministros

v Recuérdame

Enviar

£0lvido su contraseiia?
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2. Ingresar con el usuario de Wilber Rufasto (Lider Usuario Responsable), cuyo acceso es similar al
ingreso mediante cuenta de dominio de red y clave.

eservicio.pcm.gob.pe/glpi bk

e,
PERU | Presidencia
del Consejo de Ministros

« Recuérdame

0lvidé su contraseiia?

3. Registrar ticket en el Sistema de Mesa de Servicio, ingresando a Asistencia / Tiquetes

- Herramientas

Tiquetes

(3 Planificacién

+ Crear ticket 14 Estadisticas
lista personal ~ Vistade grupo  Vistaglobal RSSfeeds Forms  Todo A Problemas @ Incidentes recurrentes
Cambios [# Forms
Sus incidentes por cerrar o Su planificacion
Tiquete will be added in entity PCM
Fecha de apertura =]
Tiempo en . .
adueriarse =] Tiempo en resolver ®
Type Incidente ¥ Categoria [
Actor Solicitante Observador Asignado a
& sogi v | il(En [ p— v i & — v i
curso: §) Seguimiento por email 8 v Seguimiento por email s v
Seguimiento por email| s ¥ Correo electrénico Correo electrbrico:
Correa elecirénico
& —_ i & — v i
a S
¥ - v
Seguimiento por email Siov
Correo slecirdnico:
Status Muevos ¥ Fuente de solicitud Helpdesk ¥ i
Urgencia Media ¥

Ubicacién — | i8

4. Asignar ticket a rllanto (Usuario Analista Programador)
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Tiguete will be added in entity PCM

Fecha de apertura

2022-04-12 12:00:00

Tiempo en 2022-04-12 12:00:00 I Tiempo en resclver [
adueniarse
Type Solicitud Categoria Mesa de Senicic * Pase 2 Produccién + | i
Actor Solicitante Observador Asignado a
& Rufasio Halire Wiber Rzl » | i(En a4 - | i & UantoPefia Ranal Mirke
curso: 1) Seguimients por email 3w
Seguimiento por ema S Si
Carreo electrdnico: )
rilanto@pem gob.pe
. = — v i .
— w1 & — v i
B O — i
Saguimizn S
Correo electn
Status MNugvos = Fuente de solicitud Helpdzsk « | i
Urgencia Medis ~
Ubicacian — v IS
Titulo Pase 3 Produccidn
Formates~ B [/ A - @& - = EE £ W oo 2
Evaluar el Pase a Produccidn del Sistema de Mesa de Servicio
Descripcioni
Tiquete will be added in entity PCM
Fecha de apertura | 2022-04-13 120000
i 2022:04-13 12:00:00 () Tiempo en resclver )
aduefiarse
Type Solcitud + Categoria ...1ma de Mesa de Servicio > Fase a Produccién ~ | |
Actor Solicitante Observador Asignado a
a Lianto Pafia Ronal Mirko v | iEn i &| _ CuevaOchoa Jenny Giovanna + | i(En
S v
zorema Si v S -
Carreo electronico:
rllanto@pem gob.pe
= — i
@ — i & — -
¥ — i
Sequmenioporemsi| S v
Correo slectrénico:
Status Nuevos ~ Fuente de salicitud Helpdesk ~ |
Urgencia Media
Ubicacién — | i®
Titulo Pase a Produccién

Descripcioni

B 7 A-®H-

Formatoes ~

Evaluar pase de produccisn del Sistema de Mesa de Serv

E oo X

icid

6. Asignar ticket a Deybee Davila (Especialista Seguridad Informatica)

i(En
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Tiquete will be added in entity PCM

Fecha de apertura 2022-04-13 12:00:00 ()
l=mpoien 20220413 120000 ol Tiempo en resclver =
adueniarse
Type Soicitud ¥ Categoria ... ma de Mesa de Senvcio > Pase a Produccién | i
Actor Solicitante Observador Asignado a
&| . Cueva Oches Jenny Givanna ~ | 1(En i - - i & teom
curso: 7) Seguimiento poremail| S w curso: 0)
Seguimiznto por ema Siow Caomes slectranica Seguimiznic por ema S0
Comeo elecirdnico: Correo electrd
. & i .
& — i = | i
S
Status Nusvos + Fuente de solicitud Helpgesk + | i
Urgencia Mediz +
Ubicacion — v i
Titulo Pase a Production
Formatos~ B [ A ~ B ~ = & o
Evaluar el Pase a Produccidn del Sistema de Mesa de Servicios (Analisis de Vulnerabilidad)|
Descripcioni

7. Asignar ticket a Roland Corasi (Gestor de Servidores)

Tiguete will be added in entity PCM

Fecha de apertura 2022-04-13 12:00:00

Tiempo en 2022-04-13 12.00.00 = Tiempo en resolver  2022-04-13 12:00:00 =
adueiiarse
Type Solictud * Categoria .... ma de Mesa de Senicio * Pase a Produccién ~ | i
Actor Solicitante Observador Asignado a
v |iEn & v | i & Corssi Limache Roland
Seguimiznts S - curso: 0)
Seguimiznto por emsi siow Cares elecirinics Sequimiznio por ema 50
Carea slecirdnica: Cormen electrdnica:
I )
& — v & — v
B O— i
Seguimiznto por ema S
Cormen electrdnica:
Status Nusvos Fuente de solicitud Helpdesk i
Urgencia Media =
Ubicacidn — v | i&
Titulo Pase a Produccidn

%A

Formates~ B / A ~ < ey

Instalacién y configuracidn de infraestructura para Sistema de Mesa de Servicid

Descripeidni

8. Asignar ticket a Dante Lindo (Gestor DBA)

i(En

ilEn
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Tiquete will be added in entity PCM

Fecha de apertura

2022-04-13 12:00:00

o 2022-04-13 12:00:00 ] Tiempo enresolver | 2022-04-13 12:00:00
aduefiarse
Type Sofictud v Categoria ..ma dz Mesa de Senvicio > Pasz a Froduceién + |
Actor Solicitante Observadar Asignado a
a Corasi Limache Roland » | ifEn - - i a v Dant=
curso: 0 - curso: 0)
i por emai s« Saguimianto por ema E
Cerren slecirdnico: Correo electrénico:
&
— v i - — v i
S -
Correo electrénico:
Status Nusvos Fuente de solicitud Helpdesk | i
Urgencia -
— . ie
Titulo Pase 2 Produceion
Formales B [/ A ~ & ~ F o H
Instalacidn y configuracién de Base de Datos para Sistema de Mesa de Servicid
Descripciéni.
Tiquete will be added in entity PCM
Fecha de apertura  2022-04-13 120000 ()
e 2022-04-13 1200:00 Tiempo en resolver
aduefiarse
Type Incident= Categoria — i
Actor Solicitante Obsenador Asignado a
& Lindo Gutarra Dante v | i(En a - v i &| _ Cueva Ochoa Jenny Giovanna »
curso: 0 s cursa: 0)
Seguimiznto por ems s - s
Carreo glectr
. — - | N
FoM v | & v
L — - i = — i
Seguimisniporemal| 5 v
Correo electronico:
Status Nuewos v Fuente de solicitud Helpdesk v | i
Urgencia Mediz
Ubicacién — v | id
Titulo Pase 2 Produccion
Formates* B/ A - - = &= o 21

Evaluar Pase a Produccién de Sistema de Mesa de Servicio y validar con area usuarig

Descripcioni

10. Validar con area usuaria y cerrar ticket.

i(En

i(En
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Tiqueta will be added in entity PCM

Fecha de apertura | 20220413 120000 [
Tiempo en — o
e vl 2022-04-13 12:00:00 t
Type Ssictug ¥

Actor Solicitants

&| _Cueva Ochoa Jenny Giovanna +
ourso: 2)

Seguimiento poremsil| & v
Cormeo lectrdnico

—
Status Cersdo »
Urgencia Media ~
Titulo Pase 3 Productidn

Formatos~ B [ A -

Tiempo en resolver

2022-04-13 12:00:00

ma g2 Mess de Senicio » Pass 3 Froducsidn v | i

Categoria

Observador

= I Y— - |1

Sequimierto poremail| 8 v
Comeo elecrinico:

i
Fuente de solicitud Helpdesk v | i
Ubicacisn — v | i®

xx
< 23

Fi—
Sequimiemo poremad| S
Corres electrénico

£ — =i
TR
Sequimieno poremad| &

Correo electrénios.

Eavluar Pase a Produccién de Sistema de Mesa de Servicio, validar con area usuaria v cerrar ticket]

Descripcioni
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