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RESUMEN EJECUTIVO

Actualmente las empresas se apegan a estandares de calidad, las cuales ayudan a obtener la
productividad deseada por los ejecutivos de cada organizacidon, mismo que ayudan a mantener
buena salud laboral, ya que a medida que se cumplen las metas propuestas, estos se vuelven
empaticos con los procesos, lo que hace que las empresas mantengan un orden en su

administracion.

Existen quienes no tienen procesos de trabajado definidos, mucho menos apegados a estandares
ya establecidos, lo que provoca que exista desorden en su organizacion, y la empresa su vuelva
vulnerable. Cada empresa funciona de manera mas eficiente cuando se cuenta con equipo
tecnologico que ayude a agilizar las tareas de los colaboradores, para el Régimen de Pensiones
de Retiro del Colegio Médico de Honduras, este tema no es indiferente ya que la empresa como
tal va en un constante crecimiento a nivel de tecnologia, actualmente se ha identificado que el
Régimen no cuenta con un proceso que lleve el control de las incidencias que se generan a nivel
de software y de hardware, estos no estan centralizados lo que limita a dar soluciones eficientes y

agiles a los usuarios.

Se puede concluir que la mayoria de las veces los incidentes generados no son reportados al
departamento correspondiente que dara soluciones, generando atrasos en los procesos que a

diarios deben realizar los colaboradores de la empresa.

Palabras clave: Gestion de incidentes, sistema de ticket, Help Desk, soporte técnico, solicitudes

de servicios, gestion de cambios.
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GLOSARIO

Accidente: Hecho imprevisto que provoca dafios en las personas o en las cosas. Procede de una

causa violenta, subita, externa e involuntaria.

Anualidad: Periodo de doce meses naturales consecutivos por el que normalmente se contratan
las polizas de seguro de caracter anual. No tiene por qué coincidir con el afio natural, sino que

puede iniciarse en cualquier mes del afio.

Aportaciones: Son las contribuciones econémicas que realizan el promotor y/o el participe de

un plan de pensiones de acuerdo con lo previsto en la normativa vigente.

Asegurado: En un contrato de seguros, es la persona que en si misma (o en sus bienes o su

interés econdmico) esta expuesta al riesgo.

Gestion de incidentes: Es un area de procesos perteneciente a la gestion de servicios de
tecnologias de la informacién. El primer objetivo de la gestion de incidentes es recuperar el nivel
habitual de funcionamiento del servicio y minimizar en todo lo posible el impacto negativo en la

organizacion de forma que la calidad del servicio y la disponibilidad se mantengan.

ITIL v3: Es una version de ITIL, se estructura en los siguientes 5 libros con el objetivo de
consolidar el modelo de Ciclo de Vida del Servicio: Estrategia del Servicio, Disefio del Servicio,

Transicion del Servicio, Operacion del Servicio y Mejora Continua del Servicio

Exclusiones: Decision, que generalmente corresponde a la entidad aseguradora, en virtud de la
cual no estan incluidos en las coberturas de la poliza determinados riesgos o, quedando incluidos
¢éstos, las garantias del contrato no surtiran efecto cuando concurran determinadas circunstancias

o condiciones preestablecidas.

Soporte Técnico: Es un area que proporciona asistencia a los usuarios al tener algiin problema al
utilizar un producto o servicio, ya sea este el hardware o software de una computadora, de un

servidor de Internet, de los periféricos, o de cualquier otro equipo o dispositivo.
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Rentabilidad: Es el beneficio que se ha obtenido en relacion con el capital total invertido.

Riesgo: Es aquello que puede suceder en un futuro, mas o menos cercano, y que preocupa por
sus consecuencias. Tiene una vertiente negativa, relacionada con pérdidas econdmicas o dafos

fisicos o psiquicos, y una positiva que permite obtener ganancias econdmicas o personales.

Seguro: Contrato mercantil por el que el asegurador se obliga a indemnizar al asegurado o
beneficiario del seguro en el caso de que se produzca un evento fortuito concreto especificado en

el contrato. A cambio, el tomador paga una prima a la entidad aseguradora.

Seguro colectivo: Modalidad de seguro que se caracteriza por cubrir, mediante un solo contrato,
a un colectivo de personas vinculadas entre si por un interés comun, por ejemplo, los empleados

de una misma empresa.
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I. INTRODUCCION

El presente documento, tiene como finalidad mostrar un analisis de bisqueda de vulnerabilidades
en los distintos departamentos que posee el Régimen de Pensiones de Retiro, esto con el objetivo
de crear soluciones viables que ayuden a un mejor funcionamiento de la empresa. Para dicha
investigacion se tiene organizado crear una serie de técnicas que ayuden a proporcionar la

informacion necesaria para poder llevar a cabo dicho analisis.

El Régimen como tal es una empresa dedicada a al rubro de las pensiones, jubilaciones y
prestamos, razon por la cual es de suma importancia conocer como funcionan sus procesos

internos y externos y ver en qué posicion se encuentran respecto a sus competidores.

En el pais actualmente existen distintas empresas financieras que se dedican a dar servicios de
AFP, (Administradoras de Fondos de Pensiones), los cuales son competencias directas del
Régimen de Pensiones, estas compiten con tecnologia de punta, agencias distribuidas a nivel
nacional y una gama amplia de Servicios, a lo interno cuentan con procesos complejos pero

eficientes que los mantienen en auge en el mercado.

En vista a este tipo de competencias es que se busca mediante este andlisis conocer los puntos
débiles que posee el Régimen y asi poder dar soluciones tecnologicas que contribuyan a mejorar
los flujos internos de la empresa, agilizando la comunicacion entre los colaboradores y con esto

mejorar los procesos de funcionalidad ya existentes.
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II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes

El Régimen de Pensiones es una empresa de AFP que funciona desde hace 50 afios, pero no ha
tenido gran avance a nivel de tecnologia. El departamento de informatica fue creado en el 2017,
el cual ha venido a contribuir a crear procesos que agilicen la comunicacidn entre los usuarios,
sin embargo, aln existen ciertas debilidades que hacen que la empresa funciones lento a nivel

interno.

Uno de los grandes problemas que presentan a la hora de que se generan las incidencias en sus
equipos de computo es que no hay una habil comunicacién entre los usuarios de los demas
departamentos y el equipo de informatica, lo que hace que ciertas actividades se realicen fuera de

tiempo por equipos en mal estado o desfasados, software desactualizado, mala conexiones etc.
2.2 Enunciado / Definicion del Problema

En la actualidad las empresas u organizaciones se desarrollan en un ambiente de constantes
cambios, es por eso la importancia de analizar los diferentes factores que se manifiestan
alrededor de ellas. Se sabe de antemano que toda empresa funciona de manera mas eficiente
cuando se va de la mano con la tecnologia, razon por la cual en el 2017 se creo6 el departamento
de informatica en el Régimen de pensiones, para que este contribuya con el crecimiento
empresarial que este demande, sin embargo aun no se ha abordado el tema de la comunicacioén
fluida entre los usuarios, que permita de manera eficiente dar soluciones a los incidentes que se

puedan presentar en sus equipos de computo.
2.3 Preguntas de Investigacion

(Como se ha desarrollado la comunicacion interna en la empresa en los ultimos afios, para

abordar temas de fallas en el sistema o en los equipos de computo?
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(Cual considera usted que es el mayor desafio que se tiene a la hora que se presenta una

emergencia en su departamento y necesita la ayuda del equipo de Informatica?

(Conoce el riesgo que existe si no se comunica un incidente dado a nivel de software o de

hardware, en el momento preciso?

(Actualmente se cuenta con un historial de incidencias de los servicios atendidos, reportados y

aun no solucionados?
2.4 Hipotesis y/o Variables de Investigacion

Los factores internos y externos que permiten un crecimiento a las Empresas estan en funcion de:
la Capacidad de la Direccion Administrativa, el Manejo de Recursos Humanos, el Uso de la

Mercadotecnia y la Innovacion en la Tecnologia con sus dimensiones respectivas.
2.5 Justificacion

Debido a los constantes cambios que sufren las empresas, es de suma importancia que sus
equipos tecnologicos estén en buen estado tanto a nivel de hardware como de software, es por
eso por lo que se lleva a cabo esta investigacion para poder encontrar debilidades en el flujo de
las soluciones que se le dan a las incidencias que estos equipos de computo presente.
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III. OBJETIVOS
3.1 Objetivo General

Realizar una investigacion que permita identificar la problematica que existe en la empresa a la
hora de comunicar las incidencias que se presentes a nivel de hardware y de software, y de esta

manera proponer estrategias de solucion que solventes de manera eficiente y eficaz la resolucion

de los incidentes.
3.2 Objetivos Especificos

1. Identificar los factores que han limitado a la empresa a tener un desarrollo progresivo en

sus procesos identificados con errores.

2. Brindar bases técnicas y funcionales para los servicios de respuesta de solucion de las

incidencias.

3. Garantizar la trazabilidad de informacion para los procesos de gestion de incidencias.
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IV. MARCO TEORICO

4.1 Reseia Historica del Régimen de Pensiones de Retiro del Colegio Médico

de Honduras.

El Régimen de pensiones de Retiro del Colegio Médico de Honduras, es una entidad de prevision
social sin fines de lucro creada para el beneficio exclusivo de sus miembros y cuyas prestaciones

tienen el caracter de ser adicionales e independientes a las que preste cualquier otro Régimen.

Fundado desde febrero de 1971 siendo un fondo de pensiones privado, que actualmente cuanta
con mas de 4,000 afiliados activos y mas de 300 jubilados, de los cuales el 60% son médicos y el
40% otros profesionales universitarios, en los 18 departamentos del pais, los cuales gozan de

todos sus derechos y beneficios.

El Régimen de Pensiones de Retiro del Colegio Médico de Honduras nace por una necesidad de
contar con un sistema de prevision que se haga presente al momento de que cada uno de sus
miembros llegue a la tercera edad, considerando esto, el precursor del sistema Dr. Ramén
Custodio Lépez inicia una labor titdnica con sus colegas en promocionar su idea que puede ser
cristalizada en un plan de retiro si es respaldada por sus colegas, esta labor durd
aproximadamente tres aflos y una vez que contaron con una encuesta positiva llena por no menos
de 250 colegas se presenta la solicitud de creacion del Régimen de Pensiones de Retiro del
Colegio Médico de Honduras ante la Asamblea General Ordinaria del Colegio Médico donde
solicitan la creacién del REGIMEN DE PENSIONES DE RETIRO DEL COLEGIO MEDICO
DE HONDURAS, institucion que deberd ser creada con personeria juridica propia, no como
dependiente del Colegio Médico de Honduras, logrando con esto que esta sea una institucion que
brinde sus propios beneficios a sus afiliados aumentado asi las ventajas que recibiria cada uno de

los afiliados si pertenece a las dos instituciones.
4.1.1 Mision del Régimen de Pensiones de Retiro del Colegio Médico de Honduras.

El Régimen de Pensiones de Retiro del Colegio Médico de Honduras es una entidad de prevision

social de afiliacién voluntaria e irrevocable, creada para el beneficio exclusivo de sus miembros
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mediante el otorgamiento de prestaciones y servicios. Las prestaciones de Jubilacion, Pension
por Invalidez, Beneficio de Auxilio Funerario, tienen el caracter de ser adicionales e
independientes a las que preste cualquier otro Régimen, y constituyen derechos irrenunciables e
inalienables, de las que nadie puede ser privado en todo o en partes, sino en los casos en que
expresamente se prescriba lo contrario. El servicio de préstamos se brinda en cuatro
modalidades: préstamos personales, préstamos hipotecarios, préstamos emergentes en lempiras y
prestamos emergentes en dolares que, de acuerdo con la solvencia y antigiiedad de afiliacion,
establece periddicamente el Consejo Directivo fijando los montos, plazos, cuotas e intereses

correspondientes.

Para garantizar el pago de las prestaciones los afiliados, con sus aportaciones mensuales como
cuotas de afiliacion, constituyen las reservas correspondientes cuya administracion estd a cargo
de un Consejo Directivo que vela por la adecuada inversion de los recursos financieros del

Régimen atendiendo razones de seguridad y rentabilidad.
4.1.2 Vision del Régimen de Pensiones de Retiro del Colegio Médico de Honduras.

Es contribuir desde el primer momento a mejorar la calidad de vida de nuestros afiliados y sus
familias, mediante la oferta de diferentes modalidades de préstamos, otorgados a intereses y
plazos blandos que, aprovechados desde hoy, se traduzcan en inversiones a corto plazo que
suplan las necesidades del ntcleo familiar y cuyo valor futuro se multiplique como beneficio
agregado paras el afiliado. Fortalecer el patrimonio y la solvencia financiera del Régimen de
Pensiones mediante la ampliacion de su universo de afiliacion, la mayor rentabilidad de sus
inversiones, el incremento de la capacidad de recuperacion de su cartera crediticia y la solidez de
sus reservas de capital. Iniciar los estudios e investigaciones financieras, juridicas,
administrativas y técnicas necesarias que autorizd la XXVII Asamblea General Ordinaria, a fin
de conocer las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que tiene el Régimen de
Pensiones de Retiro y sus afiliados con la adopcion de los nuevos modelos de administracion de
fondos de pensiones que concilien el interés a largo plazo con el interés inmediato de sus

miembros.
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Organigrama del Régimen de Pensiones de Retiro del Colegio Médico de Honduras.
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Figura IV-1. Organigrama de la Empresa

Fuente: Proporcionado por la administracion del Régimen de Pensiones C.M.H.



23

4.2 Descripcion general

Con el objetivo de tener y ampliar el conocimiento de las diferentes normas, estandares y
procesos que se pueden aplicar a la gestion de comunicacion de posibles incidencias, que se
presenten en el hardware y el software de las empresas, es de suma importancia tener claridad de

cuales son los procedimientos, técnicas y sobre todo el alcance que estas pueden llegar a tener.

La gestion de incidencias constituye una parte central de la mejora continua. Es el proceso por el
que se identifican o tratan los errores o posibles futuros errores (también llamados cuasi errores).
El objetivo de que exista un departamento que brinde soporte técnico a hardware y software y de
un seguimiento continuo es corregir los errores del andlisis y de la comunicacion que resulten de

un incidente y cambiar el proceso de forma que sea poco probable que el error se repita.
4.3 Base Teorica

Una vez iniciado el proceso de investigacion de cualquier tema, resulta necesario obtener un
conocimiento general o especifico de los fundamentos tedricos que guardan relacion estrecha con
el objeto de estudio en cuestion. Esta labor facilita el entendimiento o comprension de términos
inusuales, que pueden ser influyentes y de determinacion en la consecucion de los objetivos
planteados en cualquier investigacion, indistintamente del area donde se lleve a cabo. De manera
detallada, se plantean los términos y definiciones utilizados en la actual investigacion,

presentados a continuacion.
4.3.1 Soporte técnico.

El soporte técnico es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el hardware o
software. En general, el servicio de soporte técnico sirve para ayudar a resolver los problemas
que puedan presentarseles a los usuarios, mientras hacen uso de servicios, programas o
dispositivos.

Las compaiiias e instituciones también tienen generalmente soporte técnico interno para
empleados, estudiantes y otros asociados. También existen gran cantidad de foros de soporte
técnico en internet, que son totalmente gratuitos, y se basan en la simple voluntad y experiencia
de los expertos que quieren ayudar a los principiantes. La mayoria de las compafias que venden
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hardware o software ofrecen soporte técnico de manera telefonica o en linea. Las instituciones y
compaiiias por lo general tienen sus propios empleados de soporte técnico (LQMS, 2012).

4.3.2 Servicio técnico

Asistencia o soporte técnico estd definido en Espafia, segun el articulo 2 del Decreto 2123 de
1975, como “la asesoria dada mediante contrato de prestacion de servicios incorporales, para la
utilizacion de conocimientos tecnologicos aplicados por medio del ejercicio de un arte o
técnica”. Mientras que el servicio técnico no tiene definicion legal. La administracion de
impuestos opto por la definicion elaborada por el Consejo de Estado en el auto del 26 de julio de
1984 y las sentencias del 29 de abril de 1988 y del 12 de febrero de 2004, mediante concepto
47861 del 11 de junio de 2009, el cual senala que “los servicios técnicos se entienden como la
asesoria dada mediante contrato de prestacion de servicios incorporales, para la utilizacion de
conocimientos tecnoldgicos aplicados por medio del ejercicio de un arte o técnica, sin que
implique la transferencia de conocimientos”.

4.3.3 Analisis de Riesgo

El anélisis de riesgos es un proceso recurrente que debe ajustar las decisiones de la organizacion
o plantear cambiar el “apetito de riesgo” seglin se vayan logrando resultados que manifiesten el
control de los riesgos que se estan ya gestionando. Para ello, debe realizarse el proceso de
identificacion del riesgo a intervalos planificados o cuando se planteen u ocurran cambios
significativos, Tomando acciones segun los criterios de aceptacion del riesgo (ITIL, ( ITIL
www.itil-officialsite.com)., s.f.)

4.3.4 Gestion de Incidentes

La gestion de incidentes es el proceso que siguen las organizaciones de TI para gestionar el ciclo
de vida de los incidentes que se informan. Ese proceso consta de varios pasos, a menudo
conocidos como subprocesos, que deben llevarse a cabo para garantizar que los incidentes se
resuelvan y documenten adecuadamente. A continuacion, describimos cada uno de los

subprocesos y lo que logran para la organizacion.
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4.4 Definiciones Clave

4.4.1 Cirisis

Una crisis es un acontecimiento que precisa de una respuesta mas amplia que la posible a través
de gestiones o procedimientos rutinarios. La respuesta puede precisar de la contribucion de
expertos o de una gestion de alto nivel (posiblemente desde sede). Muchas organizaciones
consideraran “critico” un incidente que se deba gestionar como una situacion de crisis.

4.4.2 Incidente:

Los incidentes son el resultado de fallos o errores en la infraestructura TI. La causa de los
incidentes puede ser aparente y puede ser solucionada sin necesidad de inversiones futuras,

mediante una reparacion o una peticion de cambio para solventar el error. (Baud, 2017).
4.4.3 Urgencia informatica

Es una valoracion de la rapidez con la que se requiere la resolucion de una incidencia. El impacto
refleja el posible efecto que la incidencia tendra sobre el servicio empresarial. La prioridad de
asignacion de recursos para la resolucion de una incidencia se basa en una combinacion de
impacto y urgencia, junto con otros factores relevantes tales como disponibilidad de recursos.
Cuando abordamos una incidencia y hacemos un registro del mismo, hay que buscar comparar la
solucidn de este, con la base de datos de incidencias, problemas y errores conocidos para

optimizar tiempos en su priorizacion de resolucion. (Piattini, 2013)
4.4.4 Secuencia
Segun: (ServiceTonic, 2019), nos indica la secuencia de gestion de incidentes.

e Deteccion y registro de incidencias.

e C(lasificacion de todos los incidencias y apoyo inicial.
e Investigacion y diagnostico.

e Resolucion y recuperacion.

e (Cierre de la incidencia.
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e Propiedad, control, seguimiento, y comunicacion de las incidencias.
4.4.5 Autoservicio

El autoservicio educa y empodera a los usuarios finales, al darles la posibilidad de encontrar
respuestas a sus consultas, solucionar sus propios incidentes, enviar sus propias solicitudes de
soporte e incluso ayudar a sus colegas gracias a una cultura de intercambio de conocimiento y

colaboracion.

Sin el autoservicio, es probable que el personal de la mesa de servicios de TI se encuentre
respondiendo consultas repetidas, resolviendo problemas basicos una y otra vez, y cargando

solicitudes para clientes cuando hubiera sido mas rapido que lo hicieran ellos mismos.

Estas pueden sonar como tareas tipicas de la mesa de servicio y, de hecho, alguna vez lo fueron;
pero el rol del analista de mesa de servicio se ha vuelto mucho mas exigente en los ultimos afios,
con mas servicios para respaldar, mas cambios en el negocio para aplicar, y mayores

expectativas respecto al servicio al cliente (INVGATE, 2019)
4.4.6 Técnico

Un técnico de TI tendra una serie de responsabilidades especificas dentro de una organizacion,
como instalar, probar y mantener las computadoras, redes y programas usados para almacenar,
enviar y recibir informacion. Sin embargo, para poder sobresalir en el soporte, las habilidades de
un técnico tienen que ir mas alla de la resolucion de estas tareas. Deben poseer ciertas cualidades

que respalden sus aptitudes y conocimiento técnico.
4.5 Introduccion a la gestion de Incidentes

La gestion de incidentes de tecnologia de informacion (T1) estd conformada por un conjunto de
actividades, procesos y recursos que tiene como fin solucionar en tiempo oportuno y de manera
eficiente un incidente informadtico, con el fin de garantizar la rapida atencion y la continuidad del

negocio. (Millones, 2009)
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4.6 Introduccion a ITIL

El término ITIL corresponde a un acronimo, concretamente a Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion, por su significado en inglés Information Technology Infrastructure
Library. ITIL corresponde a una metodologia de gestion que propone una serie de practicas
estandarizadas que nos ayudan a mejorar la prestacion de un servicio, reorganizando la manera

que tiene la empresa de trabajar y en particular, la del departamento de TI.

Ademas, establece unos estandares que posibilitan el control, la operacion y administracion de
los recursos, ademas de reestructurar los procesos e identificar las carencias, con el fin de
mejorar la eficiencia y conducir a la organizacion hacia la mejora continua. (EMAGISTER, S.L.

Copyright 1999/2017)

4.7 (Coémo funciona ITIL?

El ITIL engloba una serie de conceptos y herramientas de gestion de prestacion de servicios,
principalmente de tecnologias de la informacion, y las operaciones relacionadas con ellas. Esta
forma de afrontar la gestion no es un manual que se ha de seguir al pie de la letra, ITIL no es
rigido en cuanto en su implementacion, por lo que se pueden adoptar los aspectos o

funcionalidades que se adapten mejor a nuestro tipo de proyectos y permita optimizar su gestion.
El ciclo de vida de ITIL se puede desglosar en las siguientes fases:

e Estrategia: propone un enfoque de la gestion como una capa estratégica de la compaiia,
que deja de ser simplemente una burocracia de cumplimentar o acatar.

e Disefio: cubre los principios y métodos necesarios para transformar los objetivos
estratégicos en portafolios de servicios y activos.

e Transicion: se trata del proceso de transicion para la implementacién de nuevos servicios
o de su mejora.

e Operacion: cubre las mejores practicas para la gestion rutinaria.
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e Mejora Continua: corresponde a un procedimiento mediante el cual se crea y mantiene
del valor ofrecido a los clientes a través de un disefio, transicion y operacion del servicio

optimizado.

Obviamente, la implantacién del modelo de gestion persigue una mejora en los ciclos de gestion
dentro de la compaiiia, algunas de las principales ventajas que se consiguen son las siguientes:
Normalmente en el ambito de TI se genera una jerarquia concreta, se vuelve mas eficaz y se

focaliza en los objetivos de la organizacion.

e Se tiene mayor control en al proceso de gestion y se estandarizan los procedimientos.
e Mayor capacidad de adaptacion a los cambios.

e A través de las mejores practicas de ITIL se orienta hacia el servicio.

e Se facilita la introduccion de un sistema de administracion de calidad.

e Mejor uso de los recursos y reduccion de costes.
4.8 Conceptos basicos sobre la Gestion de Incidencias segun ITIL

4.8.1 Escala de tiempos

A partir del SLA se establecen los tiempos méximos en los que se deben responder y resolver las

incidencias.
4.8.2 Modelos de incidencia

Los modelos de incidencia permiten optimizar el proceso de resolucion. Existen incidencias que
no son nuevas, sino que ya se han producido anteriormente y que se volveran a producir en el
futuro. Muchas empresas encuentran Util la definicion de modelos de incidencia que se puedan

aplicar a incidencias recurrentes del servicio.
Un modelo de incidencia deberia incluir:

e Los pasos a seguir para la resolucion de la incidencia.

e El orden cronologico de estos pasos y sus dependencias si las hubiera.
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e Responsabilidades: quién debe hacer qué.
e Plazos para la realizacion de las actividades.

e Procedimientos de escalado: quién deberia ser contactado y cuando.
4.8.3 Incidencias graves

Cada servicio debe definir cuales son los criterios para que una incidencia se considere grave.
Las incidencias graves deben tener asociado su propio procedimiento de resolucion y escalado, y
tener una escala de tiempos menor que el resto. La actividad de priorizacion, que veremos mas

adelante, debe tener en cuenta estos criterios.
4.9 Actividades principales de la Gestion de Incidencias segin ITIL v3

4.9.1 Deteccion

Cuanto antes se detecte una incidencia, menor serd su impacto en el negocio. Por lo tanto, es
importante monitorizar los recursos con el objetivo de detectar incidencias potenciales y
normalizar el servicio antes de que se produzca un impacto negativo en los procesos de negocio

0, si esto no es posible, que el impacto sea minimo.
4.9.2 Registro

Todas las incidencias del servicio deben ser registradas, y cada incidencia debe registrarse de

forma independiente.
La informacion para registrar generalmente incluye:

e Identificador unico.

e (Categorizacion.

e Urgencia, impacto y prioridad.

e Fechay hora.

e Persona/grupo que registra la incidencia.

e (Canal de entrada.
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e Datos del usuario.

e Sintomas.

e Estado.

e (lIs (Configuration Items, elementos de configuracion) asociados.
e Persona/grupo asignado para la resolucion.

e Problema/Known error asociado.

e Actividades realizadas para la resolucion.

e Fecha y hora de la resolucion.

e C(Categoria del cierre.

e Fecha y hora de cierre.
4.9.3 Categorizacion

En esta actividad se establece el tipo exacto de la incidencia. Generalmente se establece una
categorizacion multinivel con dependencias entre niveles. El nimero de niveles dependera de la

granularidad con la que necesitemos tipificar las incidencias.
4.9.4 Priorizacion

Generalmente, la prioridad de la incidencia nos indica como se ha de gestionar. La prioridad de
la incidencia suele depender de:

e Laurgencia: rapidez con que la incidencia necesita ser resuelta.

e El impacto: generalmente se determina por el nimero de usuarios afectados, aunque lo
realmente importante es la criticidad para el negocio de los usuarios afectados por la
incidencia. Al final, lo que realmente determina el impacto son los aspectos adversos que
la incidencia tiene en el negocio.

Ademas de la urgencia y el impacto, la prioridad también puede depender de otros factores como
si el usuario es VIP, el departamento del usuario, etc.

4.9.5 Diagnostico inicial

Cuando el personal de soporte de primer nivel recibe una incidencia, la diagnostica en base a los
sintomas y, si estd capacitado para ello, la resuelve.
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4.9.6 Escalado

Existen dos tipos de escalado:

e Funcional: el soporte de primer nivel se ve incapaz de resolver la incidencia y la asigna al
grupo resolutor correspondiente.

e Jerarquico: en caso de que se den ciertas circunstancias (incidencias graves o criticas,
riesgo de incumplimiento del SLA) que se deban notificar a los responsables del servicio

correspondiente.

4.9.7 Investigacion y diagnéstico
Si la incidencia hace referencia a un fallo en el sistema, lo mas probable es que se necesite
investigar la causa del fallo.

Las tareas mas comunes dentro de esta actividad son las siguientes:

e [Establecer exactamente qué es lo que no funciona correctamente y para qué secuencia de
acciones del usuario (casuistica).

e [Establecer el impacto potencial de la incidencia.

e Determinar si la incidencia estd producida por la implantacion de un cambio.

e Buscar en la base de datos de conocimiento (base de datos de errores conocidos, registro

de incidencias, etc.) posibles soluciones y/o workarounds.

4.9.8 Resolucion

Cuando se detecta una solucion potencial, ésta deberia ser aplicada y testeada. Una vez
comprobada la resolucidn, la incidencia se da por resuelta y se asigna al equipo de Service Desk
para su cierre.

Asimismo, se deben registrar todas las acciones realizadas para resolver la incidencia en el
historial de esta.

4.9.9 Cierre

Antes de cerrar la incidencia el equipo del Service Desk deberia validar lo siguiente:

e Si el usuario esta satisfecho con la resolucion de la incidencia.



e Si el cierre ha sido categorizado.

e Si se han cumplimentado todos los datos necesarios.

e Sies un problema recurrente. En este caso, generar un problema.

e Eventualmente, se puede pasar una encuesta de satisfaccion al usuario.

4.10 Ciclo de vida del servicio de ITIL

continua dej se

Estrategia
de servicia

Figura IV-2. Ciclo de vida del servicio ITIL V3.

Fuente: (ITIL, ITIL®, Ciclo de Vida del Servicio, 2015)
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V. METODOLOGIA / PROCESO

5.1 Enfoque y Métodos

5.1.1 Enfoque

Para poder llevar a cabo con éxito esta investigacion, se ha determinado puntualizar en la mejora
de los procesos de la empresa, analizando de manera especial al ciclo que se la da a la gestion de

los incidentes de tecnologia suscitados en dicha empresa.

Al utilizar esta metodologia se quiere obtener los resultados mas precisos que contribuyan a
entender de qué manera los técnicos del departamento de TI, del Régimen brindar el servicio de
resolucion de incidentes suscitados a nivel de hardware y de software, midiendo su calidad de

resolucion y su tiempo de respuesta ante dichos acontecimientos.
Para esta investigacion se ha seleccionado el enfoque Mixto,

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de
investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi
como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada (meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendémeno bajo

estudio. (Roberto Hernandez Sampieri, 2003).

Se ha hecho la eleccion de este debido a que engloba el enfoque cualitativo y cuantitativo que
son fundamentales para el desarrollo de esta investigacion, ya que se busca mejorar los procesos

de soporte al usuario ya existentes en el Régimen.
5.1.2 Meétodos

Para esta investigacion se ha determinado que se trabajara bajo un “Estudios no experimental” ya
que este estd definido segin, Herndndez “En ellos el investigador observa los fendmenos tal y
como ocurren naturalmente, sin intervenir en su desarrollo”. Y en esta investigacion solo se

pretende observar los procesos que ya existen, para buscar oportunidades de mejora en ellos
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5.2 Poblacion y Muestra.
5.2.1 Poblacion

Algunos autores han manifestado diversas definiciones referidas a la poblacion, expresadas de la

siguiente manera:

“Es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por problema y por los

objetivos del estudio”. (Arias, 2012, pag. 81)

“El conjunto formado por todos los valores posibles que puede asumir la variable objeto de

estudio.” (Tolley, 2006, pag. 12)

“El conjunto de unidades o individuos que satisfacen una definicién comin y constituyen la

colectividad por la cual nos interesamos”. (Charles G. Morris, 2005, pag. 135)

De dichas definiciones se destaca que la poblacion constituye el objeto de la investigacion,
siendo el centro de esta, y de ella se extrae la informacion requerida para el estudio respectivo, es
decir el conjunto de individuos, objetos, entre otros, que, siendo sometidos al estudio, poseen
caracteristicas comunes para proporcionar los datos, que son susceptibles de los resultados

alcanzados.

Para esta investigacion se han tomado en cuenta todos los colaboradores del Régimen siendo un
total de 16 empleados. Ya que todos ellos tienen interaccion directa con equipos y sistemas

informaticos.
5.2.2 Muestra
Entre las definiciones de muestra se encuentran:

“Se refiere al grupo de unidades extraidas de una poblacion, definida previamente, de acuerdo
con un plan de sondeo dado y sobre las cuales se realizaran las observaciones previstas en la

encuesta”. (Charles G. Morris, 2005)
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” Es cualquier subconjunto de la poblacion, escogido al seguir ciertos criterios de seleccion”.

(MENDENHALL, 2006, pag. 12)

“Un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible”. (Odon, 2006,

pag. 83)

De acuerdo con las definiciones cabe destacar, que la muestra esta conformada por el grupo de
unidades que son parte de una poblacion. En general toda investigacion, requiere que el
investigador seleccione en su estudio, una muestra representativa ya que, si trabaja con toda la
poblacion, esto seria engorroso a la hora de obtener la informacion. La representatividad en
estadistica se logra con el tipo de muestreo adecuado que siempre incluye la aleatoriedad en la

seleccion de los elementos de la poblacion que formaran la muestra.

Para este caso en especifico se tomard como muestra 16 personas siendo el total de los

colaboradores que integran al Régimen.
5.3 Unidad de Analisis y Respuesta

Tabla V-1 Unidad de Andlisis y Respuesta

Unidad de Analisis Respuesta
(Como se ha desarrollado la comunicacion interna en e Gerencia Administrativa del
la empresa en los ultimos afios, para abordar temas Régimen
de fallas en el sistema o en los equipos de computo? e Jefatura del departamento de
Informatica

e Jefaturas de los demas

departamentos del Régimen

(Cual considera usted que es el mayor desafio que se e Gerencia Administrativa del
tiene a la hora que se presenta una emergencia en su Régimen
e Jefatura del departamento de

Informatica
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Unidad de Analisis Respuesta
departamento y necesita la ayuda del equipo de e Jefaturas de los demas
Informatica? departamentos del Régimen
(Conoce el riesgo que existe si no se comunica un e Gerencia Administrativa del
incidente dado a nivel de software o de hardware, en Régimen
el momento preciso? e Jefatura del departamento de

Informatica

e Jefaturas de los demas

departamentos del Régimen

(Actualmente se cuenta con un historial de e Jefatura del departamento de
incidencias de los servicios atendidos, reportados y Informatica

aun no solucionados?

Fuente: Elaboracion Propia.
5.4 Técnicas e Instrumentos Aplicados

Es de particular importancia otorgar y no olvidar el valor que tienen las técnicas y los
instrumentos que se emplearan en una investigacion. Muchas veces se inicia un trabajo sin
identificar qué tipo de informacion se necesita o las fuentes en las cuales puede obtenerse; esto
ocasiona pérdidas de tiempo, e incluso, a veces, el inicio de una nueva investigacion. Por tal
razon, se considera esencial definir las técnicas a emplearse en la recoleccion de la informacion,

al igual que las fuentes en las que puede adquirir tal informacion.

(Rojas, 1996, pag. 197) senala al referirse a las técnicas e instrumentos para recopilar

informacion como la de campo, lo siguiente: Que el volumen y el tipo de informacion-cualitativa
y cuantitativa- que se recaben en el trabajo de campo deben estar plenamente justificados por los
objetivos e hipotesis de la investigacion, o de lo contrario se corre el riesgo de recopilar datos de

poca o ninguna utilidad para efectuar un anélisis adecuado del problema.



37

En opinion de (Penuelas, 2008, pag. 10) las técnicas, son los medios empleados para recolectar

informacion, entre las que destacan la observacion, cuestionario, entrevistas, encuestas.

Efectuar una investigacion requiere, como ya se ha mencionado, de una seleccion adecuada del
tema objeto del estudio, de un buen planteamiento de la problematica a solucionar y de la
definicion del método cientifico que se utilizard para llevar a cabo dicha investigacion. Aunado a
esto se requiere de técnicas y herramientas que auxilien al investigador a la realizacion de su
estudio. Las técnicas son de hecho, recursos o procedimientos de los que se vale el investigador
para acercarse a los hechos y acceder a su conocimiento y se apoyan en instrumentos para
guardar la informacion tales como: el cuaderno de notas para el registro de observacion y hechos,
el diario de campo, los mapas, la cdmara fotografica, la grabadora, la filmadora, el software de
apoyo; elementos estrictamente indispensables para registrar lo observado durante el proceso de

investigacion. (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2010)
5.4.1 La Entrevista

Las entrevistas y el entrevistar son elementos esenciales en la vida contemporanea, es
comunicacion primaria que contribuye a la construccion de la realidad, instrumento eficaz de
gran precision en la medida que se fundamenta en la interrelacion humana. El investigador
formula preguntas a las personas capaces de aportarle datos de interés, estableciendo un didlogo
peculiar, asimétrico, donde una de las partes busca recoger informaciones y la otra es la fuente de
esas informaciones. Por razones obvias s6lo se emplea, salvo raras excepciones, en las ciencias

humanas.

La ventaja esencial de la entrevista reside en que son los mismos actores sociales quienes
proporcionan los datos relativos a sus conductas, opiniones, deseos, actitudes y expectativas,
cosa que por su misma naturaleza es casi imposible de observar desde fuera. Nadie mejor que la
misma persona involucrada para hablarnos acerca de todo aquello que piensa y siente, de lo que

ha experimentado o proyecta hacer.

(Sabino C. , 1992) comenta que la entrevista, desde el punto de vista del método es una forma

especifica de interaccion social que tiene por objeto recolectar datos para una investigacion.
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La técnica de la entrevista se utiliza en esta investigacion aplicando el enfoque cualitativo a los

resultados de la investigacion.
5.4.2 Encuesta

La encuesta es un procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen a la subjetividad y al

mismo tiempo obtener esa informacién de un nimero considerable de personas, asi, por ejemplo:

Permite explorar la opinion publica y los valores vigentes de una sociedad, temas de

significacion cientifica y de importancia en las sociedades democraticas (Grasso, 2006, pag. 13)

Al respecto (Rada, 2001), describen a la encuesta como la busqueda sistematica de informaciéon
en la que el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y
posteriormente reune estos datos individuales para obtener durante la evaluacion datos

agregados.

La técnica de la encuesta se utiliza en este trabajo de investigacion aplicando el enfoque
cuantitativo a los resultados de la investigacion, también es un cuestionario, pero la intencion del
resultado es diferente. Esta investigacion pretende mediante la encuesta medir las actitudes de las
personas entrevistadas; en este caso concreto: conocer la percepcion respecto a la calidad de la
atencion de los usuarios del departamento de informatica del Régimen de Pensiones ante un

reporte de incidente, asi como el servicio que se les ofrece a la hora de dar solucion.
5.4.3 La Observacion

La observacion es la accion de observar, de mirar detenidamente, en el sentido del investigador
es la experiencia, es el proceso de mirar detenidamente, o sea, en sentido amplio, el experimento,
el proceso de someter conductas de algunas cosas o condiciones manipuladas de acuerdo con

ciertos principios para llevar a cabo la observacion.

Observacion significa también el conjunto de cosas observadas, el conjunto de datos y conjunto
de fendmenos. En este sentido, que pudiéramos llamar objetivo, observacion equivale a dato, a

fenomeno, a hechos (Pardinas, 2005)
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En opinion de (Sabino C. , 1992, pags. 111-113), la observacion es una técnica antiquisima,
cuyos primeros aportes seria imposible rastrear. A través de sus sentidos, el hombre capta la
realidad que lo rodea, que luego organiza intelectualmente y agrega: La observacion puede
definirse, como el uso sistematico de nuestros sentidos en la busqueda de los datos que

necesitamos para resolver un problema de investigacion.

La observacion es directa cuando el investigador forma parte activa del grupo observado y asume
sus comportamientos; recibe el nombre de observacion participante. Cuando el observador no
pertenece al grupo y sélo se hace presente con el proposito de obtener la informacion (como en

este caso), la observacion, recibe el nombre de no participante o simple.

En conclusion, la observacion permite conocer la realidad mediante la percepcion directa de los

objetos y fenomenos.

5.5 Fuentes de Informacion

Se denominan fuentes de informacion a diversos tipos de documentos que contienen datos utiles
para satisfacer una demanda de informacion o conocimiento. Conocer, distinguir y seleccionar
las fuentes de informacion adecuadas para el trabajo que se esté realizando es parte del proceso
de investigacion.( “Tipos de fuentes de informacion” en Biblioteca de la Universidad de Alcala

(Espafia).

Las fuentes de informacion pueden ser de muy diverso tipo y pueden brindar datos mas o menos
fidedignos, lo cual influirda de manera decisiva y determinante en los resultados que vayamos a
obtener. Investigar es obtener informacion, y saber investigar es, por ende, saber como recoger la

informacion del modo mas confiable posible.
Las fuentes de informacion se pueden clasificar en:
5.5.1 Fuentes Primarias

Las fuentes primarias son aquellas mas cercanas posible al evento que se investiga, es decir, con

la menor cantidad posible de intermediaciones. Por ejemplo, si se investiga un accidente
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automovilistico, las fuentes primarias serian los testigos directos, que observaron la accion
ocurrir. En cambio, si se investiga un evento histdrico, la recopilacion de testimonios directos
seria una fuente primaria posible. “Las fuentes de informacion” en Universidad de Valencia

(Espafia).

La informacioén primaria es la que el investigador crea expresamente para un estudio concreto.
Esta informacion no existe en el momento que se plantea la necesidad de utilizarla (Grande

Esteban, 2010)

Las fuentes primarias para esta investigacion son las que se obtendran a través de:

. Entrevista

. Encuesta

. Observacion

. Libros (sustentar marco tedrico)

5.5.2 Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias, en cambio, se basan en las primarias y les dan algun tipo de tratamiento,
ya sea sintético, analitico, interpretativo o evaluativo, para proponer a su vez nuevas formas de
informacion. Por ejemplo, si se investiga un evento historico, las fuentes secundarias serian
aquellos libros escritos al respecto tiempo después de ocurrido lo ocurrido, basandose en fuentes
primarias o directas. Si lo que se investiga, como en el ejemplo anterior, es un accidente,
entonces un resumen de los testimonios de los testigos, escritos por la policia, constituye una

fuente secundaria
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VI. RESULTADOS Y ANALISIS

6.1 La Entrevista

Para hacer la recoleccion de datos que se necesitan para llevar a cabo esta investigacion, se
realizo una entrevista al jefe del departamento de IT del Régimen de Pensiones C.M.H., en esta
se abord6 un tema en especifico y es “de qué manera se controla en la empresa el proceso de
incidencias que se generan a nivel de hardware y de software”, para hondar en dicha interrogante
se llevo a cabo una serie de preguntas abiertas dandole libertad al entrevistado de contestar segiin

criterio propio.

Se establecid una serie de preguntas secuenciales de modo que se asegure que las respuestas
obtenidas de las primeras preguntas no sean ambiguas a las respuestas de las ultimas preguntas,
de esta manera se pudo reforzar la segunda técnica utilizada en esta investigacion que es el

cuestionario.

Utilizando esta técnica cualitativa pude conocer en mayor amplitud cuales son las ideas que los
usuarios tienen respecto al soporte que se le da y se le debe dar a los incidentes a nivel de

software y hardware que se generan en esta empresa en especifico.

6.1.1 (Se tiene algun proceso definido para el escalamiento y la resolucion de incidentes

tecnologicos en esta empresa?

R//Actualmente no tenemos ningun proceso establecido, lo que hacen los usuarios cuando se les
presenta un incidente es llamar por teléfono directamente a Tecnologia o nos vienen a buscar y
personalmente y nos comentan el problema que estan teniendo, uno de nuestros técnicos se

mueve hasta el escritorio del usuario que reporto y mira cual es el problema.
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6.1.2 ;Alguien de su equipo de IT lleva el control de los incidentes que le reportan?

R// NO, en realidad nadie anota ni lleva control por escrito de cuentas veces o qué tipo de

incidentes nos han reportado.

6.1.3 ;Como sabe el usuario a que técnico debe dirigirse cuando se le presenta alguna

falla en la maquina?

R// llaman a cualquier técnico, el primero que les conteste ese es el que debe darle solucion a lo

que esta reportando el usuario.
6.1.4 En términos generales como manejan las incidencias que les reportan.

R// El departamento de IT del Régimen es bastante nuevo y bien pequefio, solo somos 3
compaifieros, y entre nosotros nos las arreglamos para dar soporte técnico, desarrollar etc., somos
todo en 1, pero ya hablando especificamente con el tema de las incidencias creo que tenemos un
serio problema y justo en este momento nos impacta el hecho de no tener un control o registros
de las incidencias reportadas ya que nos ha sucedido con mucha frecuencia ciertos problemas en
el sistema principal de la empresa, en lo que va de estos 2 ultimos afios y como no tenemos
registro de nada muchas veces se nos ha olvidado como lo hemos resulto y en estar buscando la
solucion hemos perdido bastante tiempo, y hemos tenido a los usuarios sin poder trabajar como
deberia, es por eso que se necesita con mucha urgencia tener definido un proceso que nos
permita controlar, registrar y crear una base de conocimiento que nos ayude a dar un mejor

servicio a los usuarios.( Jefe de IT del Régimen)

6.2 La Encuesta

La encuesta se aplico a 16 personas, todos los departamentos que conforman la estructura del
Régimen, estas fueron seleccionadas, se tomara en cuenta a todo el personal ya que es una

poblacién pequetia y todos aporta informacion importante para esta investigacion.

Con este tipo de técnica, se busca conocer cual es el trato que el equipo de Informatica les da a

los usuarios a la hora de ellos reportar un incidente, de igual manera se busca conocer que tanto
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compromiso existe por parte del equipo técnico de informatica a la hora de dar solucién a los

incidentes reportados.
6.2.1 satisfaccion respecto al servicio que se recibe por parte de T1

Tabla VI-1 En términos generales, ;como calificaria su grado de satisfaccion con los técnicos
de IT a la hora de resolver un incidente en su computadora?

Malo 0 0%
Regular 1 6%
Bueno 10 63%
Muy Bueno 5 31%
Excelente 0 0%
Total 16 100%
Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura VI-1 ;En términos generales, ;como calificaria su grado de satisfaccion con los
técnicos de IT a la hora de resolver un incidente en su computadora?

Fuente: Elaboracion Propia.

Para los usuarios el grado de satisfaccion que se tiene con el equipo de TI a la hora de resolver
un incidente, el 63% contesto que la atencion era buena, ya que los técnicos siempre procuraban
darle solucion lo antes posible.
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Tabla VI-2 - ;Como fueron atendidos y resueltos sus requerimientos y pedidos a al equipo de
IT del Régimen?

Malo 0 0%
Regular 0 0%
Bueno 12 75%

Muy Bueno 1 6%
Excelente 3 19%
Total 16 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura VI-2. ; Como fueron atendidos y resueltos sus requerimientos y pedidos a al equipo de
IT del Régimen?

Fuente: Elaboracion Propia.

Se considero un 75% de satisfaccion buena y un 19% de satisfaccion excelente, esto debido a
que los usuarios comentan que los técnicos de TI siempre dan solucion, aunque el problema sea
minimo o grave la solucion que se les da es muy eficiente.

Tabla VI-3 ;Como calificaria usted el servicio que brinda soporte ante sus necesidades de
herramientas de oficina, redes, telefonia y software de base en general?

Malo 0 0%
Regular 5 31%
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Bueno 2 13%
Muy Bueno 8 50%
Excelente 1 6%

Total 16 100%

Fuente: Elaboracion propia.

m Regular
M Bueno
o Muy Bueno

Excelente

Figura VI-3 ;Como calificaria usted el servicio que brinda soporte ante sus necesidades de
herramientas de oficina, redes, telefonia y software de base en general?

Fuente: Elaboracion Propia.
El usuario considera que el servicio que brinda soporte técnico es muy bueno ya que se les da

mantenimiento continuo a los equipos de computo, cuando hay fallas en el internet

inmediatamente se percatan de ello y buscan solucionar lo mas pronto posible.
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Tabla VI-4; Como evalua la instalacion, reposicion y/o reparacion de equipos informadticos o
partes que realiza IT?

Malo 0 0%
Regular 0 0%
Bueno 6 38%
Muy Bueno 5 31%
Excelente 5 31%
Total 16 100%
Fuente: Elaboracion Propia.
40%% 38%
35 31%6 31%

30%

25%

20%

15%6

1026

5%
0% 025

02%%

Porcentaje

m Malo m Regular m Bueno Muy Bueno m Excelente

Figura VI-4. ;Como evalua la instalacion, reposicion y/o reparacion de equipos informdticos
o partes que realiza IT?

Fuente: Elaboracion Propia.

En este aspecto se tiene bastante debilidad razon por la cual se calific6 como bueno con un 38%,
cabe recalcar que este proceso para IT es lento ya que la empresa no les brinda el apoyo
necesario para comprar repuestos y tenerlos de backup si alguna maquina se dafia, cuando esto
sucede se tiene que esperar a que la alta gerencia autorice la compra de los repuestos lo que tarda

aproximadamente 3 semas.
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6.2.2 Atencion que se da a los incidentes reportados por los usuarios.

Tabla VI-5 ;Considera que los incidentes reportados a IT son tratados y/o escalados
correctamente segun su complejidad y especialidad técnica necesaria?

NO 11 69%
SI 5 31%
Total 16 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

ENO =S|

Figura VI-5. ;Considera que los incidentes reportados a IT son tratados y/o escalados
correctamente segun su complejidad y especialidad técnica necesaria?

Fuente: Elaboracion Propia.

No son reportados y tratados de manera correcta, ya que el usuario no tiene una herramienta que
le permita ver quien atiende los tipos de solicitudes en especifico y por ende al primer técnico
que vea o le conteste a ese le reporta lo sucedido, por lo general esto se hace de manera verbal y
se pierde el control de lo que se ha reportado por parte del usuario.
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Tabla VI-6 - ;Qué grado de disposicion nota usted en el personal de TI en procura de atender
sus requerimientos?

Inmediata 10 56%
No Inmediata 8 44%,
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia

= No Inmediata = inmediata

Figura VI-6 ;Qué grado de disposicion nota usted en el personal de TI en procura de atender
sus requerimientos?

Fuente: Elaboracion Propia.

El personal de IT siempre que se le reporta un incidente o se le hace alguna otra solicitud la
atencion es bastante rapida, lo que es bueno porque rara vez se detienen procesos criticos de la

empresa por falta de atencion a un incidente por parte de los técnicos de TI.

6.2.3 Personal de TI Capacitado

Tabla VI-7 Desde su punto de vista, ;como evaluaria el grado de conocimiento y experiencia
de nuestros técnicos?

Malo 0 0%
Regular 6%
Bueno 5 31%

—_—
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Muy Bueno 7 44%
Excelente 3 19%
Total 16 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Regular

Figura VI-7. Desde su punto de vista, ;como evaluaria el grado de conocimiento y experiencia
de nuestros técnicos?

Fuente: Elaboracion Propia.

El equipo de TI, al no tener una correcta distribucion de los tipos de solicitudes que atienden,
muchas veces se les reporta incidentes y ciertos técnicos y los termina resolviendo otro
compaifiero lo que da la impresion de que no todos estan capacitados en todo lo que se maneja en
la empresa. Sin embargo, el jefe de TI ha mencionado que en efecto hay herramientas como ser
firewall, o Active Directory solo lo manejan ciertas personas en especifico y no se les ha dado
capacitacion por parte de la empresa, ellos aprendieron a manejar estas herramientas de manera

auto didacta.
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Tabla VI-8 - ; Como evaluaria el apoyo, la capacitacion que ha recibido y/o la iniciativa del
personal de TI para ayudarlo en el buen uso de los sistemas informdticos?

Malo 0 0%
Regular 10 63%
Bueno 3 19%
Muy Bueno 2 13%

Excelente 1 6%
Total 16 100%

Fuente: Elaboracion Propia.

Regular; 63%

uy Bueno; 13%

lente; 624
Malo: 0%

Figura VI-8. ;Como evaluaria el apoyo, la capacitacion que ha recibido y/o la iniciativa del
personal de TI para ayudarlo en el buen uso de los sistemas informdticos?

Fuente: Elaboracion Propia.
El equipo de TI no capacita a los usuarios de manera periddica sobre el uso de las nuevas

aplicaciones que se implementan en la empresa ya que solo se les explica una vez y luego el

usuario hace uso de las aplicaciones de manera intuitiva.
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6.3 Observacion

Este método se utiliz6 en 3 departamento clave de la empresa como ser, Afiliacion, Prestamos y
Contabilidad, mediante este se pretende observar cual es la reaccion que cada departamento toma
cuando surge un incidente en los equipos de computo que involucra todas las areas de la

empresa.

Para este caso se utilizo observacion participante que es cuando el investigador se involucra

activamente en tareas o situaciones., (Céaceres, 1998)

Para lo cual se crearon situaciones controladas que como resultado se obtuvo informacion

importante que fue de gran aporte para realizar esta investigacion.
Los incidentes que se provocaron fueron:

1- Error en envid y recepcion de correo electronico.
2
3

Estaciones de trabajo sin conexidn a internet.

Estaciones de trabajo sin conexion al sistema principal.

Tabla VI-9 Error en envio y recepcion de correo electronico

1- Llamar al equipo de IT, en el Afiliacion

momento que se percatd que le dio
error en el vio de un correo, esta

llamada se realiz6 de manera amigable

2- El usuario se mostr6 preocupado al Prestamos
ver que no podia enviar correos y de
inmediato se movilizo al departamento

de IT a solicitar ayuda.


https://es.wikipedia.org/wiki/Observaci%C3%B3n_participante

3- Se envié mensaje de texto via sistema  Contabilidad
de chat interno de la empresa,
reportando que no estaba recibiendo

los correos.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla VI-10 - Estaciones de trabajo sin conexion a internet

1- Se llamo de inmediato al Afiliacion
departamento de IT a reportar que le
aparecia una alerta amarilla en la
computadora y no podia ingresar

internet.

2- Se percato que no tenia acceso a Prestamos
internet, pero si podia entrar al sistema
de la empresa, asi que no hizo ningiin

reporte.

3- Llamo al equipo de IT indicando que =~ Contabilidad
no podia sincronizar los archivos a su
OneDrive de office 365 y que estos no
permitian guardar los cambios ya que

al parecer no tenia internet.

Fuente: Elaboracion Propia.



Tabla VI-11 Estaciones de trabajo sin conexion al sistema principal
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1-

Genero alerta de inmediato debido a Afiliacion
que estaba con un afiliado y no podia

consultar estados de cuenta

De Inmediato reporto a IT, mediante ~ Prestamos
llamada, al ver que pasaron 5 minutos
sin acceso comenzod a llamar

Insistentemente

Se acerco al departamento de IT y Contabilidad
pregunto si habia algiin problema en el

sistema ya que no podia ingresar, y

necesitaba generar unas partidas del

cierre contable del mes anterior.

Fuente: Elaboracion Propia.
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CONCLUSIONES

Se realiz6 un andlisis utilizando diferentes herramientas de investigacién que ayudaron a
identificar las debilidades que posee el proceso de reporte, solucion y documentacion de

los incidentes de tecnologia en el Régimen de Pensiones de Retito CMH.

El departamento de Informatica del Régimen., no cuenta con ningun proceso establecido

que le permitan tener control de las fallas que generan sus equipos de computo.

Los técnicos del departamento de IT en ocasiones no atienen los requerimientos que se le

han reportado, por la simple razéon que no hay un correcto seguimiento de estos.

Para poder brindar bases técnicas y funcionales para dar un mejor servicio a las

solicitudes reportadas se tomara como referencia la metodologia ya establecida por ITI.

Los usuarios de la empresa han adoptado el uso de las computadoras como su principal
herramienta de trabajo, por lo que es indispensable que exista un correcto funcionamiento
de esta, razon por la cual es de suma importancia implementar medidas que permitan dar

respuestas inmediatas y eficientes a las fallas que en estos equipos se generan.

Se debe identificar en la medida de lo posible los posibles escenarios que hacen que los
sistemas de computo de la empresa fallen, y asi evitar que se genere retrasos en las tareas

diarias de los colaboradores del Régimen.

En base a los argumentos antes mencionado, se ha determinado que es de suma
importancia contar con una herramienta que permita tener registro, control y seguimiento
de los incidentes reportados por los usuarios, que se generan a nivel de hardware y de

software, manteniendo todo este proceso de forma centralizada.
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VIII. RECOMENDACIONES

Considerando las conclusiones antes descritas, en base la investigacion realizada y tomando en

cuenta todos los hallazgos se plantean las siguientes recomendaciones:

e Serecomiendo al Régimen, capacitar a su equipo de informatica en los cursos
especializados de ITIl, ya que de esta manera se asegura que los procesos a seguir sean

bajo estandares de calidad.

e Se debe crear un plan de contingencia que permita a los técnicos del area de Informatica

tener el control al suscitarse un incidente catalogado URGENTE.

e Una funcion importante dentro de ITIL es la comunicacion, es necesario se mantenga una

buena comunicacién ya que una buena politica de comunicacion puede evitar problemas.

e Es de suma importancia mantener capacitado a los usuarios sobre el correcto uso de los

quipos y sistemas informéaticos que el Régimen posee.

e Serecomienda implementar un sistema de Mesa de ayuda, que permita centralizar los
procesos, administrar y supervisar la atencion de solicitudes de soporte técnico, de tal
forma que se proporcione a los usuarios el apoyo informatico (operacion de los equipos,
sistemas operativos o paquetes de software residentes en los mismos) para elevar la

productividad de las areas operativas.

e Serecomienda que todos los incidentes sean registrados en el Sistema de Mesa de Ayuda,
con ello se podra contar con informacidon que permita mejorar el servicio, adicional con

esta informacion se puede establecer una gestion proactiva de incidentes.

e con una mesa de ayuda se pueden establecer flujos de trabajo sistematicos para cada

etapa desde el envio hasta el cierre de una incidencia, para asegurarse de que no falta
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nada, simplemente queda organizar y dividir las tareas de tal manera que mejore los

tiempos de respuesta y la calidad de la resolucion manteniendo una base de conocimiento
de soluciones técnicas como parte de la mesa de ayuda sin implementaciones adicionales.
Razoén por la cual se debe definir el grado de importancia que tiene este tipo de sistemas y

el impacto que este causara en la empresa.
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ANEXOS

A.1. Instrumentos Utilizados en la Investigacion

A.1.1 Entrevista utilizada para la investigacion.

Tabla 1 Entrevista aplicada al jefe de IT

1 (Con que frecuencia le reportan fallas en el sistema?

2 | (Cudl es el medio que mas utilizan los usuarios para reportarle un incidente?

3 (Como sabe el usuario a que técnico debe dirigirse cuando se le presenta alguna falla en

la maquina?
4 (Alguien de su equipo de IT lleva el control de los incidentes que le reportan?

5 (Se tiene algun proceso definido para el escalamiento y la resolucion de incidentes

tecnologicos en esta empresa?

6 | (Suequipo de Técnicos, como determinan la urgencia de los incidentes que les han

reportado?
7  (Cuanto tiempo se tardan en dar solucién a un incidente reportado?
8 | Una vez resuelto el incidente que se hace con la informacion recolectada.
9  En términos generales como manejan las incidencias que les reportan.

10 | ;Le gustaria tener alguna herramienta que le permita llevar el registro y control de las

incidencias que le reportan a su departamento? ;Por qué si? ;Por qué no?

Fuente: Elaboracion Propia.
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A.1.2 Encuesta utilizada para la investigacion.

Tabla 2 Encuesta utilizada para la investigacion

1 (En términos generales, ;como calificaria su grado de satisfaccion con los técnicos de

IT a la hora de resolver un incidente en su computadora?

e Malo
e Regular
e Bueno
e Muy Bueno
e Excelente
2 (Como fueron atendidos y resueltos sus requerimientos y pedidos a al equipo de IT del
Régimen?
e Malo
e Regular
e Bueno
e Muy Bueno

e Excelente
3 (Como calificaria usted el servicio que brinda Soporte ante sus necesidades de

herramientas de oficina, redes, telefonia y software de base en general?

e Malo

e Regular

e Bueno

e  Muy Bueno

e Excelente

4 (Como evalua la instalacion, reposicion y/o reparacion de equipos informaticos o partes

que realiza IT?
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e Malo

e Regular

e Bueno

e  Muy Bueno

e FExcelente

(Considera que los incidentes reportados a IT son tratados y/o escalados correctamente
segun su complejidad y especialidad técnica necesaria?

o SI

e NO

(Qué grado de disposicion nota usted en el personal de TI en procura de atender sus
requerimientos?
e Inmediata

e No Inmediata

Desde su punto de vista, ;como evaluaria el grado de conocimiento y experiencia de

nuestros técnicos?

e Malo

e Regular

e Bueno

e  Muy Bueno

e Excelente

(Como evaluaria el apoyo, la capacitacion que ha recibido y/o la iniciativa del personal
de TI para ayudarlo en el buen uso de los sistemas informaticos?

e Malo
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e Regular
e Bueno
e Muy Bueno

e Excelente

Fuente: Elaboracion Propia.

A.1.3 Método de Observacion puesto en practica para el proceso de investigacion

Incidentes para observar reaccion de los usuarios:

1- Error en envid y recepcion de correo electronico.
2- Estaciones de trabajo sin conexion a internet.

3- Estaciones de trabajo sin conexion al sistema principal.
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A.2. Factibilidad del Proyecto
A.2.1 Técnica

Tabla 1 Descripcion de Hardware

1 PC Disco duro 500 Gb
Memoria RAM 8 Gb
Procesador 2.5 GHz
Monitor 1024 x 768 / 197
1 Server DB Disco duro 256 Gb
Memoria RAM 16 Gb
Procesador 2.5 GHz

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 2 Descripcion de Software

1 Sistema Operativo Windows 10 Profesional

1 Genexus Version 16

1 Google Chrome Version 76.0.3809.132 +
1 Microsoft .Net Framework 4.5+

1 SQL Server 2016

1 Servidor de aplicaciones Server 1IS

Fuente: Elaboracion Propia.



Tabla 3 Descripcion de Telecomunicaciones

1 Red de area local
1 Servidor de aplicaciones
1 IP privada

Fuente: Elaboracion Propia.

A.2.2 Operativa

Tabla 4 Requerimientos Operativos para el uso de la herramienta

Personal de IT 1 persona Debe tener conocimientos

en el area de Informatica

Personal Todos los colaboradores del Régimen Debe tener acceso a 1
General computadora en sus
funciones diarias en la

empresa

Conocimientos Saber utilizar una computadora Se capacitara al personal en

el uso de la herramienta.

Fuente: Elaboracion Propia.

Previo a la implementacion de la aplicacion, se hard una serie de capacitaciones que permitan al

usuario conocer a fondo la funcionalidad del software.
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A.2.3 Detalle de costos para la implementacion de la aplicacion

Tabla 5 Detalle de costos para la implementacion de la aplicacion

PC 1 L18,000.00 L18,000.00
Hardware
Servidor 1 L.26,000.00 L26,000.00
Windows 10 1 L6,935.00 L.6,935.00
Software SQL Server 1 L5,520.00 L5,520.00
Windows Server 1 1L9,840.00 1.9,840.00
Red de area local 1 L0.00 L0.00
Servidor de 1 L0.00 L0.00
Telecomunicaciones
aplicaciones
IP privada 1 L0.00 L0.00
Horas invertidas por 8 L0.00 L0.00
los colaboradores del
Recurso Humano Régimen

capacitacion 8 L0.00 L0.00
TOTAL 166,295.00

Fuente: Elaboracion Propia.

Cabe destacar que el item de “Recurso Humano”, se asigné un valor de L0.00 debido a que la
capacitacion que se impartird sera de manera gratuita, lo que si se debe tomar en cuenta son las

horas de capacitacion.
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A.2.4 Resumen de Factibilidad Economica:

Tabla 6 Resumen de Factibilidad Economica

Hardware L44,000.00

Software L£22,295.00
Telecomunicaciones L0.00
Recurso Humano L.00

TOTAL L66,295.00

Fuente: Elaboracion Propia.

A.3.

Lista de Requerimientos del Sistema

Tabla 1 Lista de Requerimientos del Sistema

Moédulo de

Usuarios

Es necesario que el sistema tenga un rol de usuario

modo Administrador, ya que este es quien hara las

Administrador configuraciones y revisiones necesarias para que las
funcionalidades ya establecidas se manejen de
manera correcta.

Técnico Este perfil de usuario sera creado con las funciones

necesarias para editar, consultar y crear Tickets, tanto
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Empleado

Categoria de

Incidentes

Modulo de

Mantenimiento

Categoria de

Solicitudes

Departamento

para incidentes, solicitudes de servicio como

Cambios.

El perfil de Empleados esta disenado para que los
colaboradores de la empresa puedan hacer de manera
formal sus requerimientos al 4rea de Sistemas,
pudiendo ingresar solicitudes de servicio, Incidentes
que susciten en sus estaciones de trabajo al igual que
solicitar cambios en el sistema cuando estos sean

necesarios

Este requerimiento se ha determinado con el objetivo
de ingresar, consultar y editar las distintas categorias
en las que estara clasificado un incidente, por

ejemplo:

1- Redes / Internet
2- Impresoras
3- Sistema

Este requerimiento se ha determinado con el objetivo
de ingresar, consultar y editar las distintas categorias
en las que estara clasificada una solicitud de servicio,

por ejemplo:

1- Generacion de reporteria
2- Solicitudes de accesos (al sistema, la web,
etc.)

El requerimiento de Departamento es donde se
ingresar, consultar y modificaran los departamentos

que conforman la empresa, mismos que serviran a la
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Estado de Tickets

Nivel e Urgencia

Tipo de Cambio

Tipo Impacto

hora que el usuario ingrese un ticket se podra

clasificar desde que departamento fue enviado.

Se podra ingresar, consultar y editar los estados de
los tickets, mismos datos que seran utilizados en el
modulo de Incidentes, usuarios, y Cambios,

determinado el flujo que sigue cada ticket.

Este requerimiento se podra ingresar, consultar y
editar los niveles de urgencia en los que se clasificara

un ticket.

Los niveles de urgencias seran clasificados en
Alto / Medio / Bajo

Se podré ingresar, consultar y editar los tipos en los
que se clasificaran los cambios ingresados por los

usuarios.

En este requerimiento serd fundamental a la hora de
ingresar un ticket con solicitud de cambio, debido a
que con €l se podra clasificar si se requiere una nueva
funcionalidad en el Core de la empresa o solo se

quiere hacer correcciones o adiciones.

Se podra ingresar, consultar y editar los tipos de
impacto que tendran los Tickets de Cambios, ya que
fue para este mddulo que se determiné crear este tipo
de categoria, de modo que con ello se pueda tener

una correcta clasificacion del impacto que conlleva
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Tipo de Riesgo
Moédulo de
Tickets
Incidentes
Cambios

Solicitudes Varias

realizar un cambio, modificacion o adicion en el Core

de la empresa.

Se podra ingresar, consultar y editar los tipos de
riesgos en los que se clasificaran los tickets de
cambios. Fue para este médulo que se determiné

crear dicha categoria

Este tipo de tickets es una clasificacion que se hace
en base al tipo de requerimientos que quiera reportar
el usuario de algiin inconveniente de software o de
hardware que requiera la atencion de un técnico del

area de sistemas.

Este tipo de Ticket tiene como finalidad la solicitud
de una adicion, creacion o modificacion directa en el
sistema principal de la empresa, utilizando ciertos
pardmetros que son de vital importancia para la
correcta documentacion y seguimientos de los cabios

realizados en el Core.

Las solicitudes varias, engloban todo aquel tipo de
ticket que ingresan los usuarios Unicamente para
hacer solicitudes de tareas pre aprobadas por la
organizacion, como por ejemplo generacion de

reporteria, solicitudes de accesos etc.
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Restauracion
de Base de Wisuring
Datos Administrador
Médulo de Usuario
Bitacora Administrador
Médulo Usuario
Dashboar Administrador

Fuente: Elaboracion Propia.

La funcionalidad principal de es poder restaurar la

informacion que se almacena en la base de datos de

la aplicacion, en caso de suscitarse un incidente.

Este modulo esta disefiado para llevar un registro de

todas las acciones que se realizaran en el sistema.

El objetivo principal es generar de manera eficiente y

resumida la informacion contenida en el sistema.



A.4. Manual Técnico
1. Proposito

En el presente manual técnico de la aplicacion Sistema de Ticket, presenta la informacion
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necesaria que necesita el personal de TI o el técnico que hard la instalacion, configuracion, o dar

soporte a dicho software.

Este documento contiene toda la informacion sobre los recursos utilizados por el proyecto,
explicado todo el trabajo que se ha realizado al desarrollar el sistema de Ticket dando una
descripcion muy bien detallada sobre las caracteristicas de software que se ha utilizado para

llevar a cabo dicho desarrollo.
2. Alcance

Este documento es una herramienta de guia que permitira servir de apoyo en caso de que el
técnico no cuente con el conocimiento necesario sobre el uso y manejo del Sistema de Ticket,
facilitando la comprension sobre como estructurado y cudl es su funcionalidad en base a
conocimientos técnico en Genexus, Base de datos SQL y en general como funcionan las

aplicaciones web.

3. Documentos de Referencia

(HUERCANO, 2012) Documento ITIL V3 Gestion de incidentes
(GeneXus.SA, 2016)

4. Marco Tedrico

Es importante tener conocimientos que nos permitan entender en que se basa el proyecto de
Tickets que se ha desarrollado, esto en términos generales explicando en términos generales su

alcance e implementacion.
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4.1 Herramienta de Desarrollo
4.1.1 Genexus 16

GeneXus es una herramienta de desarrollo multiplataforma basada en la representacion del
conocimiento, principalmente orientada al entorno empresarial para aplicaciones web,
dispositivos moviles y aplicaciones para escritorio de Windows. GeneXus es una herramienta de
desarrollo multiplataforma basada en la representacion del conocimiento, principalmente
orientada al entorno empresarial para aplicaciones web, dispositivos moviles y aplicaciones para
escritorio de Windows. Los desarrolladores describen la aplicacion en un lenguaje de alto nivel,

principalmente declarativo, a partir del cual se genera c6digo nativo para multiples entornos.

Incluye un médulo de normalizacion de bases de datos, que crea y mantiene una estructura
optima de base de datos basada en las vistas del usuario de la realidad descrita en un lenguaje
declarativo. Los lenguajes para los cuales se puede generar codigo incluyen C#, COBOL, Java

incluso para Android and BlackBerry, Objective-C, RPG, Ruby, Visual Basic y Visual FoxPro.

Los sistemas gestores de bases de datos més populares estan soportados, como SQL Server,

Oracle, DB2, Informix, PostgreSQL y MySQL.

GeneXus esta desarrollado por la empresa uruguaya ARTech Consultores SRL. La tltima

version es Genexus 16, se lanzo en septiembre de 2018. (GXPortal, 2011)
Seguridad de Genexus

GeneXus ofrece un modulo de seguridad, llamado GeneXus Access Manager (GAM) que
resuelve las funcionalidades de autenticacion y autorizacion, tanto para aplicaciones Web como

para aplicaciones Smart Devices.
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4.2 Gestor de Base de Datos
4.2.1 SQL SERVER

Microsoft SQL Server es un sistema que sirve para la gestion de base de datos, ha sido producido
por Microsoft basado en el modelo relacional y utiliza para sus consultas los lenguajes T-SQL y

ANSI SQL. (Krasis Consulting)
Las principales caracteristicas de Microsoft SQL Server son:

e Permite la administracion de otros servidores de datos
e Permite un soporte de procedimientos almacenados

e Posee un entorno grafico de administraciéon que proporciona el uso de comandos DDL y

DML

e Permite un soporte de transacciones
Sentencias y Funciones:

e SELECT se utiliza para consultar datos.

e DISTINCT sirve para eliminar los duplicados de las consultas de datos.

e WHERE se utiliza incluir las condiciones de los datos que queremos consultar.
e AND y OR se utilizan para incluir 2 o mas condiciones a una consulta.

e ORDER BY se utiliza para ordenar los resultados de una consulta.

e INSERT se utiliza para insertar datos.

e UPDATE se utiliza actualizar o modificar datos ya existentes.

e DELETE se utiliza borrar datos.
Seguridad:

SQL Server proporciona una arquitectura de seguridad disefiada para permitir a los
administradores de bases de datos y desarrolladores crear aplicaciones de base de datos seguras y
contrarrestar las amenazas. En cada version de SQL Server se han introducido mejoras a las

versiones anteriores con nuevas caracteristicas y funcionalidades. No obstante, la seguridad no es
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una caracteristica integrada més. Cada aplicacion tiene requisitos de seguridad propios. Los
desarrolladores tienen que saber cual es la combinacion de caracteristicas y funcionalidades mas
apropiada para contrarrestar las amenazas conocidas, asi como anticiparse a las que puedan ir

apareciendo en el futuro.

Una instancia de SQL Server contiene un conjunto jerarquico de entidades, empezando por el
servidor. Cada servidor contiene varias bases de datos y, a su vez, cada base de datos contiene un
conjunto de objetos susceptibles de ser protegidos. Cada SQL Server protegible tiene permisos
asociados que se pueden conceder a una entidad de seguridad, que es una persona, grupo o
proceso al que se concede acceso a SQL Server. El marco de seguridad de SQL Server

administra el acceso a las entidades protegibles a través de la autenticacion y la autorizacion.

La autenticacion es el proceso de inicio de sesion en SQL Server por el que una entidad de
seguridad solicita el acceso mediante el envio de credenciales que el servidor evalua. La

autenticacion establece la identidad del usuario o proceso que se autentica.

La autorizacion es el proceso con el que se determinan los recursos susceptibles de protegerse a
los que tiene acceso una entidad de seguridad, asi como las operaciones que les estdn permitidas

a dichos recursos. (Serrano, 2015)
Conectividad:
Para tener acceso a una base de datos SQL se deben seguir los siguientes pasos.

e Iniciar SQL Server Management Studio. Start SQL Server Management Studio. ...
e En la ventana Conectar al servidor, siga esta lista: En Tipo de servidor, seleccione Motor

de base de datos (suele ser la opcion predeterminada). ...

e Una vez cumplimentados todos los campos, seleccione Conectar.
4.3 UML

UML (Lenguaje Unificado de Modelado) es un conjunto de herramientas, que permite modelar

(analizar y disefiar) sistemas orientados a objetos. Divide cada ciclo de software en un nimero de
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diagramas que representan las vistas del proyecto. Estos diagramas juntos son los que

representan la arquitectura del proyecto”. (Jimmy Molina Rios, 2019, pag. 2).

UML se usa para definir un sistema de software; para detallar los artefactos en el sistema; para
documentar y construir. UML se puede usar en una gran variedad de formas para soportar una
metodologia de desarrollo de software, pero no especifica en si mismo qué metodologia o

Proceso usar.

“UML intenta solucionar el problema de propiedad de codigo que se da con los desarrolladores,
al implementar un lenguaje de modelado comiin para todos los desarrolladores se crea una
documentacidon también comun, que cualquier desarrollador con conocimientos de UML sera

capaz de entender” (Jimmy Molina Rios, 2019)
4.4 Servidor de informacion de Internet)

IIS es un arreglo de administraciones para servidores con Microsoft Windows. Se utiliza
particularmente como parte de los servidores web, que es ahora el segundo marco de servidor

web mas conocido (elimina el 35% de los servidores de todos los sitios).

A decir verdad, el IIS viene incorporado con Windows NT 4.0. Dado que el IIS se incorpora de
forma personal al marco de trabajo, es moderadamente simple de controlar. Sea como fuere,
ahora IIS esta disponible para Windows NT, Windows NT, Windows NT, OS / 2 y UNIX. (IIS
(Internet Information Server) WIWI Weblog, s.f.).

45 Navegador Web

Es un programa o Software, por lo general gratuito, que nos permite visualizar paginas web a
través de Internet o en el propio ordenador, ademas posibilita acceder a otros recursos de
informacion alojados también en Servidores Web, como pueden ser videos, imagenes, audio y

archivos XML (Ecured, 2012).



5. Descripcion de los Modulos
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A continuacion, se describe a detalle los médulos que contemplara el sistema de Mesa de Ayuda.

5.1 Autenticacion

El sistema contara con 4 roles, la funcionalidad de este mddulo es gestionar el ingreso de cada

usuario al sistema y de ese modo realizar las diferentes actividades asignadas segun su tipo de

Rol.

|
Y

———

Técnico

Ingresar al
sistema

Médulo de Login

Administradt::r del Sistema

- — — —

Usuario

Figura 0-1 Caso de uso Modulo de Autenticacion

Fuente: Elaboracion Propia.

5.2 Administrador

El Rol de Administrador permite hacer toda la gestion de manteamiento de la plataforma,
teniendo como principal funcion “Nuevo, Consultar, Modificar” las diferentes funciones de

mantenimiento, entre los cuales tenemos:



5.2.1 Gestion de Usuarios:
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La funcionalidad de este mddulo es proporcionar todo el mantenimiento a los diferentes tipos de

usuarios que se creen en el sistema.
Las funciones principales son:

1- Nuevo usuario.
2- Consultar Usuarios
3- Modificar Usuario

Administrador del Sistema

Gestion de Usuarios

Muevo

Consultar

Maodificar

!

Figura 0-2 Caso de uso Gestion de Usuarios

Fuente: Elaboracion Propia.

5.2.2 Gestion de Departamentos:

La funcionalidad de este modulo es proporcionar todo el mantenimiento a los diferentes tipos de

Departamentos a la cual pertenece el usuario.

Las funciones principales son:

1- Nuevo Departamento



2- Consultar Departamento
3- Modificar Departamento

Administrador del Sistema

|
|
|
|
|
|
|

Gestion de
Deaprtamentos

MNuevo

Consultar

Modificar

Figura 0-3 Caso de uso Gestion de Departamentos

Fuente: Elaboracion Propia.

5.2.3 Gestion de Categorias:
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La funcionalidad de este mddulo es proporcionar todo el mantenimiento a los diferentes tipos de

Categorias de Incidentes, Categorias de Cambios y Categorias de solicitudes varias.

Las funciones principales son:

1- Nueva Categoria
2- Consultar Categoria
3- Modificar Categoria
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Administrador del Sistema

Gestion de Categorias
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MNuevo

Consultar

Modificar

\
\

Figura 0-4 Caso de uso Gestion de Categoria

Fuente: Elaboracion Propia.

5.2.4 Gestion de Estados:
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La funcionalidad de este modulo es proporcionar todo el mantenimiento a los diferentes tipos de

“Estado” de Incidentes, Cambios y Solicitudes varias, los cuales pueden ser “Abierto”, “En

Proceso”, “Cerrado”

Las funciones principales son:

1- Nuevo Estado
2- Consultar Estado
3- Modificar Estado



Administrador del Sistema

Gestion de Estados

Muevo

Consultar

Modificar

Figura 0-5 Caso de uso Gestion de Estados

Fuente: Elaboracion Propia.

5.2.5 Gestion de Urgencias:
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La funcionalidad de este mddulo es proporcionar todo el mantenimiento a los diferentes tipos de

“Urgencia” de Incidentes, Cambios y Solicitudes varias, los cuales pueden ser “Alto”, “Medio”,

“Baj 0)7
Las funciones principales son:

1- Nueva Urgencia
2- Consultar Urgencia
3- Modificar Urgencia
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Administrador del Sistema

Gestion de Urgencias
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Figura 0-6 Caso de uso Gestion de Urgencias

Fuente: Elaboracion Propia.

5.2.6 Gestion de Tipo de Impacto:
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La funcionalidad de este modulo es proporcionar todo el mantenimiento a los diferentes tipos de

“Impacto” de Incidentes y Cambios los cuales pueden ser “Significativo”, “Menor”, “Estandar”

Las funciones principales son:

1- Nuevo Impacto
2- Consultar Impacto
3- Modificar Impacto
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Consultar

- Maodificar

Figura 0-7 Modulo gestion de Impacto

Fuente: Elaboracion Propia.

5.2.7 Gestion de Tipo de Riesgo:
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La funcionalidad de este mddulo es proporcionar todo el mantenimiento a los diferentes tipos de

“Riesgo” de los Cambios los cuales pueden ser “Alto”, “Medio”, “Bajo”

Las funciones principales son:

I- Nuevo Riesgo
2- Consultar Riesgo
3- Modificar Riesgo



Gestion de Tipo de Riesgo
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Administrador del Sistema

Muevo

Consultar

Modificar

Figura 0-8 Caso de uso Gestion de Tipo de Riesgo

Fuente: Elaboracion Propia.

5.3 Moédulo de Usuario

La funcion de este rol es que los usuarios no técnicos puedan reportar a través del sistema de
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Tickets, los incidentes generados en su computadora ya sea a nivel de hardware o de software, de

igual forma podran ingresar Solicitudes varias y Solicitudes de Cambios

Las funciones principales son:

I- Creacion de ticket

2- Agregar comentarios

3- Resolucion del caso

4- Adjuntar archivos

5- Cambiar Urgencia el ticket

6- Cambiar Estado el ticket (abierto/cerrado)



7- Agregar comentarios a los tickets.
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] Adjuntar archivos

Cambiar Urgencia
dal Ticket

'.

i Cambiar Categoria
el Ticket

Cambiar estado de
los Tickats

e
" Agregar comentarnios
a los Tickats

Figura 0-9. Caso de uso Modulo de Usuario

Fuente: Elaboracion Propia.

5.4 Modulo de Técnico
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La funcion principal de este rol pueda darles seguimiento, revision y resolucion a las solicitudes

generadas por los usuarios, las cuales son asignada de manera automatica por el sistema en base

a la categoria de las solicitudes que cada técnico resuelve.

Las funciones principales son:

1- Creacion de ticket

2- Agregar comentarios
3- Resolucion del caso
4- Adjuntar archivos

5- Cambiar Urgencia el ticket

6- Cambiar Estado del ticket (abierto/cerrado)



7- Cambiar Categoria del ticket.

Teonico ™

Modulo de

Técnico

—

Crear Ticket

'

» Resolucicon del caso

| — Adjuntar archivos

—

/

Camibriar Urgencia
del Ticket

i Cambiar Categoria
del Ticket

Cambiar estado de
los Tickeats

T
Sl Agregar cormentarios
a los Tickets

Figura 0-10.Caso de uso Modulo de Técnico

Fuente: Elaboracion Propia.

5.5  Modulo de Backup de Base de Datos
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La funcionalidad principal de este mddulo es generar a diario los Backup correspondientes a la

base de datos donde esta cargada la aplicacion.

Datos

Modulo de Backup de Base de

_____ - Generar Backup

Administrador del Sistema

Figura 0-11.Caso de uso Médulo de Backup

Fuente: Elaboracion Propia.
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5.6 Modulo Bitacora

Este modulo estaré disefiado para poder realizar revisiones de la bitdcora del sistema de Mesa de

Ayuda cada vez que sea requerido.

Moédulo de Generacion de
Bitacora

Revision de
Bitacora

Administrador del Sistema

Figura 0-12.Caso de uso Modulo de Bitdcora

Fuente: Elaboracion Propia.

5.7 Moédulo Dashboar.

Este modulo tiene como funcion principal mostrar de manera detallada y en forma grafica toda la

informacion que se manejara en sistema de Mesa de ayuda.
Entre sus funciones principales estan:

1- Mostrar detalle de Tickets por Técnico
2- Resumen de Tickets segun Urgencia

3- Resumen de Tickets Estado



Modulo de Dashbhoar

Maostrar detalle de
Tickels par Tecnico

Resumen da Tickels
segun Urgencia

__:“' Resumen de Tickets
Estady

Figura 0-13.Caso de uso Modulo de Dashboar

Fuente: Elaboracion Propia.
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Diccionario de Datos.

Vista de la Base de Datos

Bitacoras
7 id_bitacora

1d_Emp

Departamento
7 1d_Depar

Name_Depar

Empleados
¢ ldEmp
Emp_Name

Emp_User

fecha_bitacora
descripcion_bitacora

ip_usuarioBitacora

g

Tipo_Cambio
§ ID_Tipo_Camb
Nombre_Tipo_Camb

id_TecnicoEmpleado

Tipo_Riesgos
7 ID_Tipo_Riesgo
Nombre Tipo_Riesgo

Descripcion_Tipo_Riesgo

Tipo_Ilmpacto
G Id_Tipo_mpacto
Nombre_Tipo_Impacto

Descripcion_Tipo_Impacto

Nuevo_Caml

¥

1d_Cambio
fecha_creacionCambio
ID_Tipo_Camb
Titulo_Cambio
Contenido_Cambio
adjunto_Cambio
ID_Urgencia
1d_Tipo_Impacto
ID_Tipo_Riesgo
1d_emp_Requerido
RetrospectivoCambio
fechaHoraRest_Cambio

Retrospectivo

|»

M

Emp_Menu
Id_Depar

ID_Rol

Recordatorios
7 1d_Recordatorio

Nueva_Solicitud
7 ID_Solicitud

Titulo_Solicitud
Contenido_Solicitud
Adjunto_Solicitud
1d_Cat_Sol
ID_Urgencia
Fecha CreacionSol
1d_emp_Requerido
ID_Emp_Solicitante
1d_Estado_Ticket

Resolucion_Solicitud

Fecha_Recordatorio
Hecho

Id_Emp

Descripcion_Recordatorio

-
Categoria_Sol
7 ld_Cat Sol
o8 Nombre_Cat_Sol
id_TecnicoEmpleado
=]

Niveles_urgencia

ID_Urgencia

Nombre_urgencia

%

Rol_Empleado
7 IDRol

Nombre_Rol

Menu_Rol

¥

Descripcion_urgencia

¥

Estado_Ticket
Id_Estado_Ticket

Nombre_Estado_Ticket

Nuevo_Incidente

Id_Incidente

|»

Titulo_Incidente
contenido_Incidente
Adjunto_Incidente
ID_Cat_Inc

ID_Urgencia

Fecha Creacionlncident
Id_emp_Requerido
1d_Estado_Ticket

Resolucion_Incidente

ID Emp Solicitante

Categoria_incidentes
% ID_Catinc

Nombre_Cat_Inc

id_TecnicoEmpleado

Figura 0-14 Vista Base de Datos

Fuente: Modelo Obtenido de SQL Server.
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6.2 Tablas.

Se detallan las tablas que pertenecen a la base de datos, del mismo modo se detalla la relacion
existente entre las tablas, se definen varios parametros que son importantes de definir, por
ejemplo, el nombre de la columna, el tipo de dato, si el elemento hace funcion de llave primaria,

si el campo permite nulos, entre otros.
Detalle y Significado de Titulos:

e Column Name: Nombre de la columna.

e Data Type: Tipo de dato de la columna.

e Allow Nulls: Indica si se permite que el campo quede vacio.
e PrimaryKey: Indica si es la llave unica para cada registro.

e Length: Tamafio del campo

Tabla 1 dbo.Bitacoras.
I
id_bitacora si int 4 No
Id Emp no smallint 4 No
fecha bitacora no datetime No
descripcion_bitacora no char(200) 200 No
ip_usuarioBitacora no char(20) 20 No

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 2 dbo.Categoria_Incidentes.

ID Cat Inc si smallint 4 No
Nombre Cat Inc no char(20) 20 No
id_TecnicoEmpleado no smallint 4 No

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3 dbo.Categoria_Solicitudes

Id Cat_Sol si smallint 4 No
Nombre Cat Sol no char(20) 20 No
id_TecnicoEmpleado no smallint 4 No

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4 dbo.Departamento

Id Depar s smallint 4 No

Name Depar no char(20) 20 No

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5 dbo.Empleados

-

Id Emp si Int 4 No

Emp Name no character 20 No

Emp_ User no character 20 No

Emp Menu no Varchar (MAX) Si

Id Depar no Int 4 No

ID Rol no int 4 No

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 6 dbo.Estado_Ticket

Id Estado Ticket si Int 4 0

Nombre Estado Ticket no Character 20 0

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7 dbo.Niveles Urgencia

ID_Urgencia si int 4 No
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Nombre urgencia no Character 20 No

Descripcion_urgencia no Character 300 No

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 8 dbo.Nueva_Solicitud

ID Solicitud si Int 4 No
Titulo_Solicitud no Character 50 No
Contenido_Solicitud no Character 300 No
Adjunto_Solicitud no varbinary(MAX) MAX Si
Id Cat Sol no Int 4 No
ID_Urgencia no Int 4 No
Fecha CreacionSol no datetime No
Id emp Requerido no Int 4 No
ID_Emp_Solicitante no Int 4 No
Id_Estado Ticket no Int 4 No
Resolucion_Solicitud no Character 300 No

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9 dbo.Nuevo_Cambio

Id_Cambio si Int 4 No
fecha creacionCambio no datetime No
ID Tipo Camb no Int 4 No
Titulo Cambio no Character 50 No
Contenido_Cambio no Character 300 No
adjunto_Cambio no varbinary MAX Si

ID Urgencia no Int 4 No

Id Tipo Impacto no Int 4 No
ID Tipo_ Riesgo no Int 4 No

Id emp Requerido no Int 4 No
RetrospectivoCambio no Int 4 No
fechaHoraRest Cambio no Datetime No
Retrospectivo no Int 4 No

Id Estado_Ticket no Int 4 No

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 10 dbo.Nuevo_Incidente

Id Incidente si Int 4 No
Titulo Incidente no Character 50 No
contenido Incidente no Character 300 No
Adjunto_Incidente no varbinary MAX si
ID Cat Inc no Int 4 No

ID Urgencia no Int 4 No
Fecha CreacionIncident no Datetime 4 No
Id emp Requerido no Int 4 No
Id Estado Ticket no Int 4 No
Resolucion_Incidente no Character 300 No
ID_Emp_Solicitante no int 4 No

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 11 dbo.Recordatorios

Id Recordatorio si Int No

Descripcion_Recordatorio no Character 200 No
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Fecha Recordatorio no datetime No
Hecho no Int No
Id Emp no Int No

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 1212 dbo.Rol_Empleado

ID Rol s Int 4 No
Nombre Rol no character 20 No
Menu_Rol no Varchar max No

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 13 dbo.Tipo_Cambio

ID Tipo_Camb si Int 4 No
Nombre Tipo Camb no character 50 No
id_TecnicoEmpleado no Int 4 No

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 14 dbo.Tipo Impacto

Id Tipo Impacto si Int 4 Si
Nombre Tipo Impacto no character 20 Si
Descripcion_Tipo Impacto no character 300 Si

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 15 dbo.Tipo Riesgos

ID Tipo Riesgo si Int 4 No
Nombre Tipo Riesgo no character 20 No
Descripcion_Tipo Riesgo no character 300 No

Fuente: Elaboracion propia.

6.3  Politicas de Respaldo.
6.3.1 Archivos.

Se debe respaldar el archivo de desarrollo XPZ, que se genera desde Genexus proceso que se

hace de la siguiente manera.

1- Abrir la aplicacion Genexus
2- Seleccionar el nombre del proyecto.

3- En la barra superior seleccionar: Knowledge Manager.



4- Seleccionar Export.

5- Colocar el nombre con el que se hara el respaldo.

6- Seleccionar la ruta donde se guardara el archivo.

7- Seleccionar todos los objetos a exportar.

8- Presionar el boton de Export.

1eXus 16

.{

Build | Knowledge Manager | Window Tools Test Help

2

= Export tment v

Import

Manage Module References

View Last Import Log

0n Sarr

Figura 0-15 Paso 1 para generar archivo XPZ

Fuente: Elaboracion Propia

B StartPage X (% ExportObjects X

Export File Name:

|.Desktop\EACK LIP ¥PZ\Proyecto Ticket 2020 xpz

J./
|| Epot

Options

[ Bpot Al

Plori o

f |
[4] Add Knowledge Base/Viersion/Environment properties to list \4
(A Properties (Knowledge Base) | '
'T: Properties (Version)
&' Properties (Net Environment)

Figura 0-16 Paso 2 para generar archivo XPZ

Fuente: Elaboracion Propia
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6.3.2 Base de Datos.

Se debe realizar un backup de los archivos de la base de datos, realizando un proceso de
exportacion en horarios no operacionales para la empresa, se recomienda se realice dicho backup

en horas de la noche.

Este backup se debe hacer en el servidor que esta en la oficina de IT, mismo que ha sido
asignado para este tipo de procesos, “guardar los backup” de las aplicaciones que se desarrollan
en la empresa. Es necesario realizar proceso de restauracion en desarrollo para verificar la

integridad de los datos de manera mensual o semanal de forma aleatoria.
6.4  Instalacion y Configuracion.
6.4.1 Requisitos de hardware y Software.

e Servidor con las caracteristicas minimas de: 8 GBde ram, 1TB de disco duro
e Windows server instalado

e SQL Server 2012 o superior
6.4.2 Detalles del proceso de configuracion.

Para hacer la configuracion del proyecto y colocarla en produccion se deben seguir los siguientes

pasos:

1- Abrir la carpeta (C:) de la maquina donde est4 desarrollada la aplicacion.

2- Buscar carpeta “MODELS” y abrir.

3- Seleccionar la carpeta que contiene el proyecto que se desea aplicar en produccion, en
este caso “ProyectoTicket2020” y abrir.

4- Seleccionar la carpeta “CSharpModel” y abrir.

5- Seleccionar la carpeta “WEB” y copiar.

6- Se debe configurar una nueva aplicacion en el IIS del servidor.
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Nota: En caso de que no se sepa como hacer la configuracion del IIS, favor hacer clic en el

siguiente link.

https://anexsoft.com/como-configurar-y-publicar-en-el-iis-un-proyecto-asp-net

7- Una vez realizada la configuracion del IIS, se debe cargar la carpeta “WEB”
anteriormente copiada.
8- Se debe colocar dicha carpeta “WEB” como carpeta RAIZ.

9- QGuardar todos los cambios.

6.4.3 Lista de Usuarios por rol.

Tabla 1613 Lista de Usuarios por tipo de rol.

Odair Gémez ogomez 12345 Administrador
Noris Garcia ngarcia Dn200790 Técnico
Keydi Avila Kavila 12345 Usuario

Joel Castafieda Jcastaneda 12345 Gerencia

Fuente: Elaboracion Propia


https://anexsoft.com/como-configurar-y-publicar-en-el-iis-un-proyecto-asp-net
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6.4.4 Lista de Contactos de desarrollo de aplicacion

Tabla 1714 Lista de Contactos de desarrollo de aplicacion.

Noris Ofelia Garcia Régimen de Pensiones de 3265-2012

Rodriguez Retiro del Colegio Médico norisl6garcia@gmail.com

de Honduras

Fuente: Elaboracion Propia
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A.5. Manual de Usuario/ Recomendaciones generales

El objetivo de este manual y recomendaciones es mostrar a detalle las distintas funcionalidades y
tareas que tienen los usuarios del sistema. De igual manera se describe cada transaccion y web
panel donde se muestran los pasos para sus diferentes funcionalidades, botones y accesos.

Las generalidades del sistema no se volveran a tomar en cuenta por ejemplo botones de agregar,
modificar, eliminar, buscar etc.

Ingreso al sistema

= Elusuarlo debe estar autenticado.
(GAM104)

Ingreso de
Nombre de
Usuario

Ingreso de contrasefa.

Debe contener
mayusculas, minGsculas y
ndmeros longitud entre 8-
16 caracteres

Accesar al sistema

— \ »
Figura 0-17 Ingreso al Sistema

Fuente: Elaboracion Propia

« Elusuario o la contrasefia no es correcta
(GAM11

.

Se levantara un mensaje de error
cuando el usuario o la

contrasena sean incorrectos

Figura 0-18 Alerta de error de ingreso

Fuente: Elaboracion Propia.



104

Ventana de Inicio.

__ Sistema de Ticket
Régimen de Pensiones CMH

N bors

Inicio Incidentes Solicitudes Cambios Soluciones Consolidado Acciones Rapidas

BIENVEN.DO

1D Descripeién [EeEi et e

3NO 26/06/20 Hecha

NUEVO MODIFICAR

A ——— g -

|

Figura 0-19 Ventana de Inicio

Fuente: Elaboracion Propia.

1. Ventanas de Mantenimiento
2.1  Categoria de Incidentes
2.1.1 Nueva categoria de Incidentes

e Campo ID se genera de forma automatica.

e Campo Nombre debe llenarse con el nombre de la NUEVA categoria a incidentes.

e Campo técnico se debe seleccionar para asignar a la nueva categoria que técnico dara el
soporte correspondiente.

e Boton de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.

e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio

RECORDATORIOS I
‘4 NORISSS585 2 12106120 Hecha I
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ID asigando de

[ —— manera automatica . S
B D 5 Nombre de nueva
categoria
’ Nombre
\
Técnico 0 ¢S Asignacion de Técnico
que atendera la nueva

categoria.

Guardar

nuevo

nuevo

CONFIRMAR registro

Figura 0-20 Nueva categoria de Incidentes

Fuente: Elaboracion Propia.
2.1.2 Consultar categoria de Incidente.

e Muestra un listado de todas las categorias de Incidentes que se han ingresado al sistema,

en este se detalla el campo ID, Nombre y técnico que atiende dicho tipo de Incidente.

Lista Categoria de Incidentes 6
— am a |

ID Nombre Nombre_Tecnico
1 Redes/Internet Noris Garcia
2 Impresoras Noris Garcia
3Sistema Odair Gomez

4 Correo Manuel Nufiez

Ventana que muestra el
ID, Nombre de la
Categoria y el Técnico
que atiende dicha
categoria

Boton de cancelar,
regresa a la pantalla
de Inicio

Figura 0-21 Consultar categoria de Incidentes

Fuente Elaboracion propia.
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2.1.3  Modificar categoria de Incidentes

Lista Categzria de Incidentes

IDNombre Nombre_Tecnico

Seleccionar
categoria a

editar M Redes/Internet Noris Garcia

2 Impresoras Noris Garcia
3Sistema Odair Gomez
4 Correo Manuel Nufiiez

— “t;..lllli;]lll!z
| - s

. Editar Categoria de Incidentes

ID de ;:ategoria
v A seleccionada, no i N G
editable

Nombre de
categoria
seleccionada

= Nombre REDES/NTERNET Técnico de
categoria
5 seleccionada
Técnico 2 ¢ NORIS GARCIA

Cancelar edicion,
reenvio de web
panel a Inicio

Confirmar edicion, se hace
un refresh de los campos \

para hacer nuevas \
ediciones de otras CONFIRMAR

categorias

4

CANCELAR

Figura 0-22 Modificar categoria de Incidentes

Fuente Elaboracion propia.

2.2 Categoria de Solicitudes
2.2.1  Nueva categoria de Solicitudes

e Campo ID se genera de forma automatica.
e Campo Nombre debe llenarse con el nombre de la NUEVA categoria a ingresar.
e (Campo técnico se debe seleccionar para asignar a la nueva categoria que técnico dara el

soporte correspondiente.
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e Boton de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.

e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.
e
.
" Nueva Categoria de Solicitudes
[ .. ™

»

! Nombre
r

Técnico 0o ¢

CONFIRMAR

[ N

Figura 0-23 Nueva categoria de solicitud.

Fuente Elaboracion propia.

2.2.2  Consultar categoria de Solicitudes

e Muestra un listado de todas las categorias de solicitudes que se han ingresado al sistema,
en este se detalla el campo ID, Nombre y técnico que atiende dicho tipo de solicitud.

e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio



108

Lista Categoria de Solicitudes
-
- -
IDNombre Técnico
1 Solicitud Permisos Sapp Manuel Nufiez
2 Reporte Activos al dia Noris Garcia
3Accesos a Sitios Web Odair Gomez

CANCELAR

®

Nl i

Figura 0-24 Lista de categoria de solicitudes

Fuente Elaboracion propia.

2.2.3  Modificar categoria de Solicitudes

e Se muestra la lista de los tipos de solicitudes que estan ingresados en el sistema

e Se debe seleccionar un tipo de solicitud, inmediatamente se carga el web panel de abajo
con la informacién de la seleccion

e Campo ID no se puede modificar

e Campo Nombre y campo técnico se colocan en gris que es una indicacioén que se puede
hacer modificaciones en dichos campos.

e Boton de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.

¢ Botdn de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.
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Lista Categoria de Solicitudes ! ?

IDNombre

1 Solicitud Permisos Sapp

2Reporte Activos al dia

3Accesos a Sitios Web

| > 1

-‘. Editar Categoria de Solicitudes

Y AL WA N\ w———

l ID |

Nombre SOLICITUD PERMISOS SAPP

Técnico 3 ¢ Manuel Nufiez

4

CONFIRMAR CANCELAR |

Figura 0-25 Modificar tipo de Solicitud

Fuente Elaboracion propia.

2.3

Departamentos:
Nuevo Departamento

Campo ID se genera de forma automatica.

_ S
Técnico

Manuel Nufez

Noris Garcia

Odair Gomez

—-
-
e

Campo Nombre debe llenarse con el nombre del Nuevo departamento a ingresar al

sistema. Cabe destacar que estos departamentos son las Areas por las cuales esta

conformado el Régimen de Pensiones CMH.

Boton de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.

Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.



110

T
> Nuevo Departamento

—— ., ™

.‘I
l. Nombre
R o

.

Figura 0-26 Ingreso de Nuevo Departamento

Fuente Elaboracion propia.

2.3.2  Consultar Departamento

e Muestra un listado de todos los departamentos que han sido ingresados al sistema, en
dicho listado se muestra el campo ID y el campo Nombre de cada departamento.

e Botoén de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio

List1 de Departamentos
—_—

IDNombre

1 Gerencia

2 Afiliacion

3 Préestamos

4 Contabilidad

5 Auditoria

< > >

CANCELAR

Figura 0-27 Lista de Departamentos

Fuente Elaboracion propia.
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2.3.2  Modificar Departamento

e Se muestra la lista de los nombres de los departamentos que estan ingresados en el
sistema

e Se debe seleccionar el departamento que se desea modificar, inmediatamente se carga el
web panel de abajo con la informacion de la seleccion

e Campo ID no se puede modificar

e (Campo Nombre se colocan en gris que es una indicacion que se puede hacer
modificaciones en dicho campo.

e Boton de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.

e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.

Lista de Dﬂ_rtame’ntos

QU - ——
ID Nombre

1 Gerencia
2 Afiliacion
3 Préstamos

4 Contabilidad

5 Auditoria

> >

R P

Editar Departamento

PR

|

| Nombre GERENCIA

CONFIRMAR CANCELAR |

Figura 0-28 Modificar Departamento

Fuente Elaboracion propia.
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2.4 Estado de Ticket:
2.4.1 Nuevo Estado de Ticket

e (Campo ID se genera de forma automatica.

e Campo Nombre debe llenarse con el nombre del Nuevo Estado de Ticket a ingresar al

sistema.
e Boton de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.

e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.

- Nuevo Estado de Ticket

- . ™

’ Nombre

CONFIRMAR

Figura 0-29 Nuevo Estado de Ticket

Fuente Elaboracion propia.

2.4.2 Consultar Estado de Ticket

e Muestra un listado de todos los estados de ticket que han sido ingresados al sistema, en
dicho listado se muestra el campo ID y el campo Nombre de cada estado

e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio
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Lista de Estados de los Tickets

IDNombre

1Abierto

2 En Proceso

3 Finalizado

4 Pendiente Aprobacion

5Aprobado

i \\
CANCELAR

Figura 0-30 Consultar Estado de Ticket

Fuente Elaboracion propia.

2.4.3 Modificar Estado de Ticket

e Se muestra la lista de los nombres de los Estados de ticket que estan ingresados en el
sistema.

e Se debe seleccionar el Estado que se desea modificar, inmediatamente se carga el web
panel de abajo con la informacion de la seleccion

e Campo ID no se puede modificar

e (Campo Nombre se colocan en gris que es una indicacion que se puede hacer
modificaciones en dicho campo.

e Boton de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.

e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.
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Lista de Estados de los Fickets '

IDNombre

1Abierto

2 En Proceso
3Finalizado

4 Pendiente Aprobacion
5Aprobado

- 7. =
u,“; 1,;; f '\\‘___

Editar Estado de Ticket

PR
2

:\_ q Nombre EN PROCESO

CONFIRMAR

Figura 0-31 Modificar Estado de Ticket

Fuente Elaboracion propia.
2.5  Niveles de Urgencia:

2.5.1 Ingresar Nuevo Nivel de Urgencia

e (Campo ID se genera de forma automatica.

e (Campo Nombre debe llenarse con el nombre del Nuevo Nivel de Urgencia a ingresar al
sistema.

e (Campo Descripcion se debe llenar con un detalle de parametros se deben tomar en cuenta

en este tipo de Nivel de Urgencia ingresado.
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e Boton de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.

e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.

- Nuevo Nivel de Urgencia

" ID 4

Nombre

Descripcion

.
CONFIRMAR CANCELAR
v

=
Figura 0-32 Nuevo Nivel de Urgencia

Fuente Elaboracion propia.

2.5.2  Consultar Nivel de Urgencia

e Muestra un listado de todos los niveles de Urgencia que han sido ingresados al sistema,
en dicho listado se muestra el campo ID, Nombre y Descripcion

e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio
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Lista de Tipo de Urgencia -
-
- -
IDNombre Descripcion
1Alto hdyeansbdwidasnxkjsd
2 Medio tadmhcyueanksdkas

duyedjencn cdns

Figura 0-33 Lista de Tipos de Urgencia

Fuente Elaboracion propia.

253

Modificar Nivel de Urgencia

Se muestra la lista de los nombres de los Niveles de Urgencia que estan ingresados en el
sistema.

Se debe seleccionar el Nivel de Urgencia que se desea modificar, inmediatamente se
carga el web panel de abajo con la informacion de la seleccion

Campo ID no se puede modificar

Campo Nombre se colocan en gris que es una indicacion que se puede hacer
modificaciones en dicho campo.

Campo Descripcion se colocan en gris que es una indicacion que se puede hacer
modificaciones en dicho campo.

Boton de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.

Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.
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Lista de Tipo de Urgencia !‘

ID Nombre Descripcion
1Alto hdyeansbdwidasnxkjsd
2 Medio tadmhcyueanksdkas
3Bajo duyedjencn cdns

Nombre MEDIO

Descripcion TADMHCYUEANKSDKAS

™

\

CONFIRMAR

Figura 0-34 Modificar Tipo de Urgencia

Fuente Elaboracion propia

2.6

2.6.1

Tipo de Cambio:
Nuevo Tipo de Cambio

Campo ID se genera de forma automatica.

Campo Nombre debe llenarse con el nombre del NUEVO TIPO DE CAMBIO que se
ingresaran al sistema.

Campo Técnico se debe seleccionar para asignar el Tipo de Cambio que el técnico dard el
soporte correspondiente.

Boton de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.
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e Botdn de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.

b Nuevo Tipo de Cambio

’ .. ™ _aSS.—

k

‘I

‘ Nombre |
i3

|

Técnico

CONFIRMAR CANCELAR
Figura 0-35 Nuevo Tipo de Cambio
Fuente Elaboracion propia

2.6.2 Consultar Tipo de Cambio

e Muestra un listado de todas las clasificaciones de Tipo de Cambio que han sido
ingresados al sistema, en dicho listado se muestra el campo ID, Nombre y Técnico

e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.
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Lista de Tipo de Cambio --
- -
IDNombre Técnico
1 Nuevo Servicio o Funcionalidad Odair Gomez
2 Correccion en Servicio o Funcionalidad Manuel Nufez
3 Adicion de Acciones en Servicio Noris Garcia
4 Adicion de Acciones en funcionalidad Odair Gomez

om

CANCELAR

Figura 0-36 Consultar Tipo de Cambio

Fuente Elaboracion propia.

2.6.3 Modificar Tipo de Cambio

e Se muestra la lista de los tipos de Tipos de Cambios que estan ingresados en el sistema

e Se debe seleccionar un tipo de Cambio, inmediatamente se carga el web panel de abajo
con la informacion de la seleccion

e Campo ID no se puede modificar

e Campo Nombre y campo técnico se colocan en gris que es una indicacioén que se puede
hacer modificaciones en dichos campos.

e Botoén de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.

e Botdn de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.
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o —

Lista de Tipo de Cambio

IDNombre

1Nuevo Servicio o Funcionalidad

2 Correccion en Servicio o Funcionalidad

3 Adicion de Acciones en Servicio

Técnico
Odair Gomez
Manuel Nufiez

Noris Garcia

4 Adicion de Acciones en funcionalidad Odair Gomez
-—
' Editar Tipo de Cambio
W §T T N em—

ID 1
Nombre NUEVO SERVICIO O FUNCIONALIDAD
Técnico 1

ODAIR GOMEZ

Figura 0-37 Modificar Tipo de Cambio

Fuente Elaboracion propia

2.7

2.71

Tipo de Impacto:
Nuevo Tipo de Impacto

Campo ID se genera de forma automatica.

-

Campo Nombre debe llenarse con el nombre del Nuevo Tipo Impacto a ingresar al

sistema.

Campo Descripcion se debe llenar con un detalle de parametros se deben tomar en cuenta

en este Tipo de Impacto ingresado.

Boton de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.

Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.



Nuevo Tipo de Impacto

. - B T
- D 4

»

! Nombre [

r Descripcion

CONFIRMAR CANCELAR

[ ol

121

Figura 0-38 Nuevo Tipo de Impacto

Fuente Elaboracion propia.

2.7.2  Consultar Tipo de Impacto

e Muestra un listado de todos los Tipos de Impacto que han sido ingresados al sistema, en

dicho listado se muestra el campo ID, Nombre y Descripcion

e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.

Lista de Tipo de Impacto

-
ID Nombre

1 Significativo
2 Estandar
3 Menos

i\

Descripcion
tara tara tara

No afecta mucho

No afecta nada

- qCANCELAR

Figura 0-39 Lista de Tipo de Impacto

Fuente Elaboracion propia.

R

-
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2.7.3  Modificar Tipo de Impacto

e Se muestra la lista de los nombres de los Tipos de Impacto que estan ingresados en el
sistema.

e Se debe seleccionar el Tipo de Impacto que se desea modificar, inmediatamente se carga
el web panel de abajo con la informacion de la seleccion

e Campo ID no se puede modificar

e (Campo Nombre se colocan en gris que es una indicacion que se puede hacer
modificaciones en dicho campo.

e Campo Descripcion se colocan en gris que es una indicacion que se puede hacer
modificaciones en dicho campo.

e Boton de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.

e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.

—
Lista de Tipo de Impacto o T—

1D Nombre Descripcion

1

%]

ignificativo tara tara tara
2Estandar No afecta mucho

3Menos No afecta nada

Editar Tipo de Impacto

R | R e T

Nombre ESTANDAR

Descripcion NO AFECTA MUCHO

—= = y Y J ‘i
g . § CONFIRMAR CAN )

Figura 0-40 Modificar Tipo de Impacto

Fuente Elaboracion propia.
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2.8 Tipo de Riesgo:
2.8.1 Nuevo Tipo de Riesgo

e (Campo ID se genera de forma automatica.

e (Campo Nombre debe llenarse con el nombre del Nuevo Tipo Riesgo a ingresar al

sistema.

e Campo Descripcion se debe llenar con un detalle de parametros se deben tomar en cuenta

en este Tipo de Riesgo ingresado.
e Boton de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.

e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.

Nuevo Tipo de Riesgo

- B T "

Nombre |

Descripcién

CONFIRMAR

Figura 0-41 Nuevo Tipo de Riesgo

Fuente Elaboracion propia.

2.8.2  Consultar Tipo de Riesgo

e Muestra un listado de todos los Tipos de Riesgos asignados a las solicitudes de Cambios
que han sido ingresados al sistema, en dicho listado se muestra el campo ID, Nombre y

Descripcion
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e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.

— — J—
Lista de Tipo de Riesgo - -
- -
ID Nombre Descripcion
1Alto afecta todo
2 Medio afecta solo un poco
3Bajo No afecta a ningun usuario

)

CANCELA

Sye—

Figura 0-42 Consultar Tipo de Riesgo

Fuente Elaboracion propia.

2.8.3 Modificar Tipo de Riesgo

e Se muestra la lista de los nombres de los Tipos de Riesgo que estan ingresados en el
sistema.

e Se debe seleccionar el Tipo de Riesgo que se desea modificar, inmediatamente se carga el
web panel de abajo con la informacion de la seleccion

e Campo ID no se puede modificar

e (Campo Nombre se colocan en gris que es una indicacion que se puede hacer
modificaciones en dicho campo.

e (Campo Descripcion se colocan en gris que es una indicacion que se puede hacer
modificaciones en dicho campo.

e Boton de Confirmar, al presionar se agregan los registros a la base de datos.

e Boton de Cancelar, reenvia el web panel a la venta de inicio.
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_—
Lista Tipo de Riesgo - _—

1D Nombre Descripcion

1Alo afecta todo
2Medio afecta solo un poco

3Bajo No afecta a ninglin usuario

| T—
<y
Editar Tipo de Riesgo

Nombre MEDIO

Descripcion AFECTA SOLO UN POCO

, §

Figura 0-43 Modificar Tipo de Riesgo

Fuente Elaboracion propia.

3 Tickets de Incidentes

Todo usuario con acceso al sistema tiene la opcion de creacion o ingresos de Tickets con
categoria de INCIDENTES, si tiene algtn error a nivel de hardware o de software que necesite

atencion por parte del equipo de TI.

e Una vez se haya desplegado el formulario de NUEVO INCIDENTE, el usuario debe
llenar los campos marcados en color gris en el WEB PANEL, dichos datos seran
ingresados a la base de datos una vez se haya presionado el boton CONFIRMAR.

e Campo ID es generado de manera automatica.

e Campo TECNICO, se llena de manera automatica una vez se haya seleccionado la

“Categoria de Incidente”
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e El boton CANCELAR, redireccionada al web panel de INICIO.

Nuevo Incidente L
1D 6
]
' Titulo:
M . -
Descripcion:
»
‘ y
Fecha de Ceacion 17/06/2020
Categoria CORREO v Urgencia ALTO VY
Técnico
Requerido por: 0
Solicitado po: g
NS .
& Seleccionar archivo | No s eligid archivo

CONFIRMAR

Figura 0-44 Nuevo Incidente

Fuente Elaboracion propia.
4 Tickets de Solicitudes Varias

Todo usuario con acceso al sistema tiene la opcion de creacion o ingresos de Tickets con
categoria de SOLICITUDES, en las cuales su clasificacion esta orientada a “Servicios™ ofrecidos

por el departamento de TI, como por ejemplo, creacion de reporteria, accesos etc..
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Una vez se haya desplegado el formulario de NUEVA SOLICITUD, el usuario debe llenar los

campos marcados en color gris en el WEB PANEL, dichos datos seran ingresados a la base de

datos una vez se haya presionado el boton CONFIRMAR.

e Campo ID es generado de manera automatica.

e Campo TECNICO, se llena de manera automatica una vez se haya seleccionado la

“Categoria de Solicitudes”
e El boton CANCELAR, redireccionada al web panel de INICIO.

| v —

Nueva Solicitud

Titulo:

Descripcion

Fecha de Creacion

1710820 | [33]

Categoria de Solicitud: ACCESOS A SITIOS WEB v Urgencia: ALTO

Requerido por: (1
Solicitado por: o

(" Seleccionar archivo | No s eligié archivo

Figura 0-45 Nuevo Ticket de Solicitud

Fuente Elaboracion propia

5 Tickets de Ingreso de Cambios

Ty e

-
-

|

v Tecnico:

Todo usuario con acceso al sistema tiene la opcion de creacion o ingresos de Tickets con

categoria de CAMBIOS, en las cuales su clasificacion esta orientada a realizar modificaciones

significativas en las funcionalidades de los sistemas que posee la empresa.
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Una vez se haya desplegado el formulario de NUEVO CAMBIO el usuario debe llenar los
campos marcados en color gris en el WEB PANEL, dichos datos seran ingresados a la base de

datos una vez se haya presionado el boton CONFIRMAR.

e Campo ID es generado de manera automatica.
e Campo TECNICO, se llena de manera automatica una vez se haya seleccionado la
“Categoria de Solicitudes”

e Campo DEPARTAMENTO se llena de manera automatica una vez se haya seleccionado

Ingresado por a

el técnico que Ingresa la solicitud

e El boton CANCELAR, redireccionada al web panel de INICIO.

Nuevo Cambio /

Titulo

B

Descripcion

Fecha de Creacion 17/0872020
Retrospectivo? ||

Urgencia ALTO v Impacto ESTANDAR A Riesgo ALTG v I

Tipo de Cambio ADICION DE ACCIONES EN FUNCIONALIDAD v Técnico

Ingresado por o Departamento
\Se\acciom| No se e...rchivo

’.’_

1 I

\@

Figura 0-46 Nuevo Ingreso de Ticket Cambio

Fuente Elaboracion propia.
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6 Visualizacion aprobacion de Cambios por parte de la Gerencia.

Inicioc ~ Incidentes  Solicitudes  Cambios  Soluciones | Aprobacion de Cambios | Consolidado  Acciones Rapidas

IDTitso T solicizdosor Urgencia Estado
1 hdneaugjdojasocopdsmolmuchid Odair gomez Ao Pendienie Aprabaziin
2hdnagaytegiednovm d Ffred; .o fessica Espinal Medz Pendiente Agrbacion

e N T ey

Titulo  HONKGAYTXEVXONOVAM DULFCRED. .C
Tipo de Cambio

Descripeion:  EL SISTEMA SOCAR E5 EL SISTEMA PLANETARID EN EL OUE SE ERCUENTRAN LA TIERRA Y DTROS OBJETOS ASTRONOMICOS OLE GRAN DIRECTA D INDIRECTAMENTE EN UNA ORSITAALREIEDOR DE
LINA UWCA ESTRELLA CONDCIDA COMO EL 50L.

Refrospectivo Fecha de reestzhlzcimients

Urgeneia:  MEDi0 Impacto:  WENCE Riesgo: 0

Area Solicitante:  NFORMATICA Empleado Soficitante:  voa Téenico  MANUELHUREZ

Editar Estado de Cambio PENDIENTEARR. ¥

ITHara | B0 o

Figura 0-47 Visualizacion de aprobacion de cambios

Fuente: Elaboracion propia.



7 visualizacion de Ticket de Incidentes

Filtros
Estado Categoria Urgencia
1D Titulo Empleado Urgencia Técnico Categoria Estado
1error en envio de comeos Yessica Espinal Bajo Manuel Nufez Comeo Abierto
3ermor en base de datos keidy avila af Alto Odair Gomez Sistema Abierto
4error en sistema Jossy Ramos Medio QOdair Gomez Sistema Abierto
Serror keidy avila af Bajo Noris Garcia Impresoras Abierto
»,
~

Detalle Resolucion

# 1

Por: YESSICAESPINAL en 08/03/2020

Descripcion:
HOL A HOLA HOLA HOLA HOLA HOLA HOLA HOLA

Datos Adjuntos

|
—

Figura 0-48 visualizacion de Incidentes

Fuente elaboracion propia.

Estado

Urgencia

Categoria

Técnico

ABIERTO

CORREC

Manuel Nufiez
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8 visualizacion de Tickets de Solicitudes Varias

—
Filtros
Estado Categoria Urgencia
IDTitulo Empleado Urgencia Técnico Categoria Estado
1generar reporte keidy avila af Bajo Noris Garcia Reporte Activos al dia Abierto
2revision de internet Yessica Espinal Medio Odair Gomez Accesos a Sitios Web Abierto r
3revisar conexion a internet keidy avila af Medio Odair Gomez Accesos a Sitios Web Abierto
-,
- -
Detalle Resolucion
# 1 GENERAR REPORTE Estado ABIERTO v
I Por:  KEIDY AVILAAF en 030520 Urgencia BAID i
S i REPORTE ACTIVOS AL DIA v
Descripcion: Categoria
TARA RATDVGAVSDUHEIFJFDKSMC
Técnico  NORIS GARCIA ~
-
-
%
l Archivo Adjunto
.
-
[
e

Figura 0-49 visualizacion de Solicitudes Varias

Fuente Elaboracion propia
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9 visualizacion de Tickets de Cambios

Filtros
Estado Urgencia
1DTitulo Solicitado por Urgencia Estado
1 nuevo cambio para tarjetas Yessica Espinal B3 Aprobado
D
Titulo NUEVO CAMBIO PA
Tipo de Cambio
I Descripcion:  HOLA JNHUEKLMKIASKLKAKKN ASXNXSALXKMASKLNXE AKXKLKNXLK
| Retrospectivo Fecha de reestablecimiento  cacaz0 I
Urgencia: 8A0 Impacto: MENOS Riesgo: BAJO
"
[ ]
Area Solicitante:  PRESTAMOS Empleado Solicitante:  YESSICATSPINAL Técnico  ODAIR GOMEZ
[
L} Cambiar Estado de Cambio APROBADD v
[ ]
L}

il N =

Figura 0-50 Visualizacion de Cambios

Fuente Elaboracion propia.
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10 visualizacion de pantalla de Dashboard

_ Sistema de Ticket
Régimen de Pensiones CMH

nsidactonx Etage Salistdes X Extade i Camiis s Eatade
:
" _)
T 3 1
i ER
3 b
E F
e _:

WL i}
Wam b Tips Inpacks

e
lembra_crganza

NEE—

l i;-k

|
ﬂ

Figura 0-51 Dashboard

Fuente: Elaboracion propia
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11 Visualizacion de pantalla de Bitacora.

LISTA DE ACCIONES

ID Usuario Fecha de Bitacora

|
6 0g¢
J— ——
Detalle
D 4
ID Empleado 5
Usuario  ocowsz
— =
r Descripcion de |z Accion INICIO DE SESION
IP Usuario 192.168.0.17

Figura 0-52 Bitdcora

Fuente: Elaboracion propia



