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RESUMEN

Durante la investigacion realizada en la Subcomision de Tecnologias de la Informacion
de la Agencia Nacional de Educacién Superior, ubicada en Santiago de Surco - Lima, se
identificd una deficiencia en el sistema de tecnologia de la informacién. Esta deficiencia
estaba relacionada con el uso de una hoja de calculo de Excel como método manual para
controlar y administrar las operaciones, y la comunicacién se realizaba principalmente a
traves de teléfono entre los técnicos de soporte, el departamento de soporte y el personal
responsable de las aplicaciones informaticas en todas las areas de la Direccion de

Educacion Superior.

Con el objetivo principal de mejorar la gestion de incidentes en el subdirectorio de
Tecnologias de la Informacion de la SUNEDU, se propuso el desarrollo de un sistema de
asistencia en linea. Este sistema fue disefiado para agilizar actividades como la

asignacion, registro, resolucion, escalado y cierre de incidentes.

Como resultado de esta iniciativa, se ha observado una notable mejora en el desempefio
y eficiencia del servicio, superando las expectativas iniciales. Especificamente, se registrd
un aumento del 50% en la gestidn de incidentes en comparacion con el periodo anterior

a la implementacion del nuevo sistema.

Palabras clave: Centro de asistencia, Tecnologias de la informacién, gestion de

incidentes, eficacia, eficiencia
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ABSTRACT

During the investigation carried out in the Information Technology Subcommittee of the
National Agency for Higher Education, located in Santiago de Surco - Lima, a deficiency
was identified in the information technology system. This deficiency was related to the
use of an Excel spreadsheet as a manual method to control and manage operations, and
communication was mainly carried out via telephone between support technicians, the
support department and the personnel responsible for the operations. computer
applications in all areas of the Higher Education Directorate.

With the main objective of improving incident management in the SUNEDU Information
Technology subdirectorate, the development of an online assistance system was
proposed. This system was designed to streamline activities such as assigning, recording,
resolving, escalating, and closing incidents.

As a result of this initiative, a notable improvement in service performance and efficiency
has been observed, exceeding initial expectations. Specifically, there was a 50% increase
in incident management compared to the period before the new system was implemented.
Keywords: Help Desk, Information Technology, incident management, effectiveness,

efficiency



l. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Por medio de la ley Universitaria en el Perl se hace oficial de la
superintendencia nacional de educacion superior Universitaria mas conocida como
SUNEDU ya que esta fue ratificada a través del tribunal de la constitucion en enero
el 26 del afio 2016.

Por consiguiente, protege el derecho de los jovenes ya que es un organismo
publico y asi mismo recibir una educacion de calidad Universitaria a través de sus

competencias profesionales y una mejora continua.

Desde el afio 2015 el 5 de enero fue responsable del licenciamiento ya que se
convirtié en un servicio educativo y asi ofrecer al organismo publico técnico el nivel
superior universitario Por consiguiente se encarga de la verificacion de las
condiciones basicas de calidad y asi fiscalizar el cumplimiento de los recursos
publicos por medio de los beneficios otorgados ya que es un marco destinado hacia

los fines educativos por medio de la calidad legal y su mejoramiento.

Su funcidén fundamental es la administracion del Registro Nacional de grados y
titulos ya que esta brinda una informacion segura y juridica garantizando un registro

de autenticidad.

Por consiguiente cumple muchas funciones asignadas ya que tiene varias
herramientas. Asi mismo el personal que elabora correspondiente en la institucién
tiene un buen desempefio pero por diversos motivos y situaciones no puede brindar
un buen trabajo a realizar a través de los problemas de equipos informaticos asi como
el software y las redes de datos ya que la informacion es fundamental para dar
solucion a los problemas y tener un buen procedimiento a través de las herramientas
respectivas ya que esta informa deficiencias y ayuda a la tecnologia transportando
una informacion de manera rapida y en el tiempo adecuado y asi poder gestionar los
problemas presentados.



Cabe recalcar que la subdireccion cuenta con un sistema manual pero asi mismo
este gestiona Y controla las actividades a través de un archivo Excel Por consiguiente
se comunican a través de un celular telefénico para las atenciones solicitadas Y
enviadas por las areas de la SUNEDU cabe recalcar que es necesario una
implementacion del sistema de informacion de un help desk dénde se logrard un
mayor compromiso acerca de las funcionalidades del soporte técnico y asi atender y

arreglar los desperfectos por medio de las peticiones del personal.

Por ello esta investigacion nos lleva a la realizacion del disefio y andlisis por
medio de un desarrollo de una aplicacién de help desk asi solucionar todas las
deficiencias y tener una mejora continua en la institucion para un beneficio de

colectividad en general y competitividad.

1.2. Planteamiento del problema

Delimitacién del Problema

Se realizd un estudio en la oficina de tecnologias de la informacion de la
SUNEDU. Se seleccion6 el afio 2022 como punto de referencia para la

investigacion.

1.2.1. Problema General

¢De qué manera la implementacion del sistema web de mesa de ayuda
facilitara la gestion de incidencias a las atenciones de los usuarios internos de
la SUNEDU?

1.2.2. Problemas Especificos

a) ¢En qué medida la implementacion del sistema web de registro de
incidencias mejorara la eficiencia a las atenciones de los usuarios
internos de la SUNEDU?



b) ¢En qué medida la implementacién del sistema web de gestién de
tiempos mejorara la eficacia en sus actividades de atencion de incidencias
a las atenciones de los usuarios internos de la SUNEDU?

c) ¢En qué medida la implementacion del sistema web de gestion de
incidencias mejorard la calidad de servicio a las atenciones de los

usuarios internos de la SUNEDU?

1.3. Hipdtesis de la investigacion

1.3.1. Hipotesis General

Si se implementa el sistema web de mesa de ayuda entonces facilitara la

gestion de incidencias a las atenciones de los usuarios internos de la SUNEDU.

1.3.2. Hipotesis Especificas

a) Si se implementa el sistema web de registro de incidencias entonces
mejorara la eficiencia a las atenciones de los usuarios internos de la
SUNEDU.

b) Si se implementa el sistema web de gestion de tiempos entonces mejorara
la eficacia en sus actividades de atencion de incidencias a las atenciones
de los usuarios internos de la SUNEDU.

c) Si se implementa el sistema web de gestion de incidencias entonces
mejorara la calidad de servicio a las atenciones de los usuarios internos de
la SUNEDU.

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo General



Implementar un sistema web de mesa de ayuda para facilitar la gestion de

incidencias a las atenciones de los usuarios internos de la SUNEDU.

1.4.2. Objetivos Especificos

a) Implementar un sistema web de registro de incidencias para mejorar la

eficiencia a las atenciones de los usuarios internos de la SUNEDU.

b) Implementar un sistema web de gestion de tiempos para mejorar la
eficacia en sus actividades de atencion de incidencias a las atenciones de

los usuarios internos de la SUNEDU.

c) Implementar un sistema web de gestién de incidencias para mejorar la
calidad de servicio a las atenciones de los usuarios internos de la
SUNEDU.

1.5. Variables, dimensiones e indicadores

1.5.1. Variables Independientes
v" Sistema web de mesa de ayuda
o Registro de incidencias
o Gestion de tiempos

o Gestién de incidencias

1.5.2. Variables Dependientes
v" Gestion de atenciones de los usuarios

1.5.3. Dimensiones

e Eficiencia
e Eficacia
e Calidad

1.5.4. Indicadores de las Variables Dependientes

e Duracion de solicitud.



e Respuesta a las solicitudes.
¢ Rendimiento eficaz.
e Rendimiento efectivo.

e Calidad del servicio.

1.6. Justificacion del estudio

Justificacion Teodrica

El respectivo desarrollo de la implementacion de un experto sistema web, mesa
ayuda donde optimizaray permitira la productividad de las atenciones de los usuarios
internos de la SUNEDU Por consiguiente lograrda que muchos problemas sean
resueltos ya que estos solian presentarse por ello dan como resultado un
automatizacion significativa gracias a la implementacion del sistema web donde
facilitard inmediatamente soluciones a los problemas dados por ello se creara una

relacion directa asimismo entre los usuarios internos del sistema de gestion.

Justificacion Practica

Dado que la institucién depende en gran medida de la tecnologia informatica
para la ejecucion de la mayoria de sus procesos, es crucial que tanto los sistemas
informaticos asi como los equipos operen de manera Optima, asegurando la
continuidad del servicio. Consiguientemente, es imperativo mejorar la calidad del

servicio de asistencia técnica para cumplir con las expectativas de los usuarios.

Justificacion Legal

El sistema web ayudard de forma legal la optimizacion y productividad del
proceso de la gestion respectiva de la mesa de ayuda a las atenciones de los usuarios
internos por medio del sistema web y su implementacién correspondiente Asi mismo
esta justificacion legal nos menciona la ley Universitaria donde las normas sobre el

licenciamiento y las normas sobre el uso educativo de los recursos publicos



otorgando el marco legal de las universidades por medio del sistema web de

implementacion para la SUNEDU.

Justificacién Econ6mica

El sistema web ayudara de forma econdémica ya que habra un ahorro de dinero
donde implica los procesos que estan orientados a los rendimientos de las cuentas
donde se realiza una verificacion y cumplimiento de obligaciones contraidas por las
ejecuciones de los procesos en la gestion de mesa de ayuda a las atenciones de los
usuarios internos de la SUNEDU Por consiguiente mejorara este proceso a traves de

una implementacion del sistema web.

Importancia del estudio

Dada que la productividad, toda organizacién se da por la continuidad servicio
ya que proporciona, asimismo se ve interrumpido por los motivos que fuera, pues
esta productividad se ve seriamente afectada, por el acumulamiento de horas-hombre
improductivas, asimismo se genera insatisfaccion de los usuarios por la
indisponibilidad del servicio, por otro lado los problemas en su mayoria que son
reportados por los usuarios estan referidos al servicio informatico: computadoras que
no prenden, impresoras que no reciben el trabajo de impresidn, instalacion de
software, contrasefias olvidadas etc., debido a todo esto es de suma importancia
fortalecer al area de mesa de ayuda con un potente software que facilite que el

servicio no se vea interrumpido, y si lo hace que sea el menor tiempo posible.



1.7. Antecedentes nacionales e internacionales

1.2.1 Antecedentes internacionales

(Lopez Solorzano, 2010), en su tesis titulada “Gestion del servicio mesa de ayuda

bajo la metodologia ITIL para Automotores Continental”, indica que:

(...) Se realiza un andlisis detallado de las mejores practicas para la
Gestion de Servicios de Tecnologia de la Informacion, donde ITIL,
consolidado como un estandar globalmente reconocido, surge como la
herramienta principal para armonizar la infraestructura informética con la
planificacion estratégica empresarial. Esta sincronizacion subraya la idea
de que los departamentos de TI no solo representan un desembolso, sino

una inversion destinada a generar rendimientos a largo plazo.

ITIL V3 se organizaen un Ciclo de Vida que dirige un servicio a través
de etapas secuenciales: Estrategia, Disefio, Transicion, Operacion y Mejora
Continua. Este ciclo asegura que el servicio disponga de un conjunto de
funcionalidades y garantias que generen valor para el cliente, y su caracter

iterativo permite mejoras constantes en el servicio.

En sintesis, la adopcion de la metodologia ITIL en la gestion del
servicio de soporte técnico en Automotores Continental ha promovido una
mayor alineacién con las necesidades empresariales, una gestion mas
estructurada de incidentes y solicitudes, y una mejora sustancial en la
satisfaccion del cliente. La implementacion de las buenas practicas de ITIL
ha producido una mayor eficiencia operativa y una respuesta mas rapida y
efectiva a los problemas, beneficiando tanto a la empresa como a sus

usuarios finales.

(Jaramillo Diaz, Gonzéles Martinez, & Martinez Hernandez, 2014) En su tesis
titulada “Disefio e implementacion de mesa de ayuda para el area de informatica de

RTVC”, indica que:



El presente estudio de investigacion se centra en la reestructuracién del
rendimiento y la infraestructura tecnoldgica del sistema de asistencia
informatica actualmente proporcionado por el departamento de tecnologia
de la informacion de Radio Television de Colombia (RTVC) a los usuarios

de los equipos informaticos en diversas areas.

Este enfoque se basa en la metodologia ITIL v3, la regulacion de seguridad
ISO/IEC 27001:2013, la regulacion de calidad 1SO/IEC 20000:2011 y el
Manual de Gobierno en Linea v3.1, con el objetivo de mejorar los tiempos
de respuesta y la entrega oportuna de soporte, lo que permitird la
realizacion continua de las actividades especificas de cada area,

garantizando eficacia y efectividad en el servicio.

Dado el papel fundamental de los equipos informaticos en las
operaciones diarias de una empresay en los procesos de sus diversas areas,
es imperativo que estos funcionen correctamente durante todo el tiempo
requerido. La falta de funcionamiento adecuado o de asistencia oportuna a
estos equipos puede resultar en una baja produccion y en la incapacidad de

alcanzar los objetivos empresariales.

En conclusidn, la implementacion de una mesa de ayuda en el area de
informéatica de RTVC ha mejorado significativamente la resolucién de
problemas técnicos, acelerando el soporte y aumentando la satisfaccion de
los usuarios. Este enfoque estructurado y eficiente ha permitido optimizar

los recursos y fortalecer la gestion integral de los servicios informaticos.

(Camino Molina, 2017) En su tesis titulada “Disefio de una solucion para la gestion
de los procesos de incidencia y Help Desk alineados a ITIL y Cobit. Caso de uso

empresa Sifuturo S.A.”, indica que:

Las compafiias enfrentan la necesidad de administrar los datos de sus
clientes mediante sistemas que les permitan registrar y supervisar de

manera efectiva sus operaciones. Por eso, muchas organizaciones eligen



adquirir o crear escritorios de auxilio que les faciliten manejar las

emergencias y actividades cotidianas de sus clientes de forma eficiente.

Este enfoque se sustenta en la metodologia ITIL v3, la regulacién de
seguridad ISO/IEC 27001:2013, la regulacion de calidad ISO/IEC
20000:2011 y el Manual de Gobierno en Linea v3.1, con el fin de mejorar
los tiempos de respuesta y la entrega oportuna de apoyo, lo que permitira
la ejecucion continua de las actividades especificas de cada érea,

garantizando eficacia y efectividad en el servicio.

Para este proyecto, se utilizara ITIL v3:2011 para alinear los
procedimientos de incidentes y servicio de ayuda con los procesos
sugeridos en COBIT 5, asegurando asi el cumplimiento de los objetivos

estratégicos de la organizacion.

En conclusion, la implementacion de una solucion para la gestién de
procesos de emergencia y servicio de auxilio alineados con ITIL y COBIT
en Sifuturo S.A ha mejorado la efectividad en la identificacion y resolucion
de emergencias, ofreciendo un servicio de apoyo mas rapido y eficaz a los

usuarios.

1.2.2 Antecedentes nacionales

(Alfaro Mendoza & Paucar Moreyra, 2016), en su tesis titulada “Construccion de
un Datamart que apoye en la toma de decisiones de la Gestion de Incidencias en una
Mesa de Ayuda: Caso Consorcio Peruano de Empresas”, indica que:

La Administracion de Incidentes constituye uno de los procesos mas
cruciales en la operatividad de los servicios de una entidad, dado que

suministra datos esenciales para el funcionamiento 6ptimo del negocio.

Los administradores de una mesa de ayuda suelen emplear la
informacion almacenada en la CMDB (Base de Datos de Administracion

de Configuracion) para generar reportes que apoyen la toma de decisiones
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en la Gestion de Incidencias, con el objetivo de mitigar las incidencias
recurrentes. Sin embargo, este proceso implica un trabajo manual y
presenta un riesgo inherente de error humano, lo que conlleva a una toma
de decisiones lenta y dificulta la ejecucion de acciones correctivas

oportunas.

En resumen, la implementacion del Datamart para la Gestion de
Incidencias, Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas ha
proporcionado una visién completa y datos precisos sobre el rendimiento
del servicio, lo que permite una toma de decisiones mas fundamentada y
estratégica. Esta solucion ha mejorado la eficiencia operativa y la
resolucién de incidencias, optimizando asi la calidad del soporte brindado

a los usuarios.

(Astocaza Junes, 2017) En su tesis titulada “Implementacion de buenas practicas en
mesa de ayuda basandose en un modelo de gestion de incidentes para PRONABEC”,

manifiesta que:

Se propone la implementacion correspondiente de un modelo de
gestion de incidencias para la mesa de ayuda en la Oficina asimismo de
Innovacion y Tecnologia en PRONABEC. Se ofrecen recomendaciones
para la aplicacion de este modelo, lo que conlleva a mejoras en el
tratamiento de las solicitudes de asistencia, permitiendo una reduccion en
los tiempos de resolucién y una cobertura més eficiente de los casos, lo que
a su vez contribuye a elevar el prestigio institucional y a establecer un
ejemplo para la adopcion de otras practicas positivas dentro de la

organizacion.

En conclusién, la implementacion de buenas précticas en la mesa de
ayuda de PRONABEC, basadas en un modelo de gestion de incidentes, ha
resultado en una mayor eficiencia en la resolucién de problemas, una
reduccion en los tiempos de respuesta y una mejora en la satisfaccion de

los usuarios. Esta adopcion de un enfoque estructurado ha permitido
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fortalecer la calidad del soporte técnico y optimizar la operacion de la mesa

de ayuda en beneficio de la institucion y sus usuarios.

(Baygorrea Berrocal, 2016), en su tesis titulada “Propuesta de un Service Desk para

mejorar los procesos de resolucion de incidencias a través de ITIL, empresa
COGESA, 2016, indica que:

En esta investigacion (...), la ejecucion se llevo a cabo con el fin de
optimizar y mejorar los procedimientos de solucion de problemas que
surgen a diario en la entidad, aprovechando la ingenieria de sistemas.
Gracias a los avances en el &ambito de la tecnologia informatica, se cre6 una
herramienta que enfrenta los desafios asociados con los tiempos de
respuesta, la calidad del servicio y la mejora de procesos.

Los resultados obtenidos, en conjunto con la combinacion de los datos
cuantitativos y cualitativos, destacaron la necesidad urgente por parte de la
organizacion de implementar una solucion informatica como el Punto de
Servicio. Esta solucidn es crucial para abordar los principales desafios que
actualmente estdn causando molestias e insatisfaccion entre los usuarios.
En resumen, la propuesta de un Punto de Servicio basado en ITIL tiene el
potencial de transformar los procedimientos de resolucion de problemas,
proporcionando una estructura solida y claramente definida para la gestién
de servicios de TI. Al alinear las practicas con ITIL, se mejorara la eficacia,
se acortara el tiempo de solucién y se aumentara la satisfaccion de los

usuarios, impulsando asi el éxito global de la organizacion.

1.8. Marco tedrico

1.8.1.

Sistema web Mesa de Ayuda (Help Desk)

El modelo de help desk se refiere al punto de contacto inicial entre el cliente y
el area de tecnologia de la informacidn, ya que este representa y organiza el
proceso. Por lo tanto, otro aspecto importante es el soporte técnico, que constituye

una forma directa y eficaz de servicio ofrecido por el departamento de tecnologia
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de la informacién. Ademas, este aspecto es fundamental y de gran importancia,
ya que cuenta con el personal calificado necesario para el puesto y brinda
oportunidades de capacitacion para mejorar las habilidades y competencias en la

gestién de incidencias (Espinoza et al., 2013).

El servicio de asistencia técnica tiene como objetivo facilitar la interaccion
entre el cliente y el departamento de soporte técnico, ya que su tarea consiste en
comprender y mejorar el seguimiento de, por ejemplo, el momento en que un
cliente presenta y recibe una solicitud de manera inmediata, para evitar que el
problema se prolongue y evitar que sea transferido de un lugar a otro, lo que puede

causar molestias y frustracion en el entorno laboral (Espinoza et al., 2013).

El servicio de asistencia técnica gestiona todas las solicitudes mediante un
sistema de registro, ya que esta funcién mantiene un registro constante de todas

las situaciones que pueden afectar las actividades diarias (Espinoza et al., 2013).

Help Desk Local

La unidad de si mismo help desk local tiene una cercania primordial con el
consumidor Por consiguiente brinda necesidades personales con mas claridad por

medio de su disposicion (Espinoza et al., 2013).

Help Desk Central

El instrumento acerca de las unidades organizadas por medio del modelo help
desk tiene un beneficio de manejo acerca de los procedimientos de las incidencias
de atencién por ello resulta que es mas complicado de forma individual cumplir
las peticiones a nivel local a traves de los correspondientes consumidores
(Espinoza et al., 2013).

Help Desk Virtual
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Este caso de tipo de help desk tiene dos aspectos anteriores mencionados ya
que es una tecnologia de soporte remoto Asi mismo es guardada la informacion y
centralizada por consiguiente estéa disponible en una base de datos global Ademas
nos menciona que las unidades locales de help desk brinda un soporte hacia los
clientes Asi mismo la unidad central es responsable de todas las consultas como
la coordinacion de las atenciones Y las incidencias en gestion (Espinoza et al.,
2013).

Gestion de Incidencias

La gestion es fundamental de incidencias es un funcionamiento correcto acerca
de los servicios de ti ya que es rapido en su respuesta ante una interrupcion del
servicio de ti y su continuidad Por consiguiente conlleva un procedimiento acerca
de todas las incidencias de cualquier tipo y consultas por medio de un grupo de
especialistas de la tecnologia donde trabajan virtualmente ya que hay niveles de
habilidades y especializaciones acerca de los miembros estos equipos se agrupan
para tener un soporte y una funcion acerca de la gestion de incidencias ya que
conlleva un papel primordial acerca de los sistemas de ti y el negocio Asi mismo

es importante su punto acerca del cliente y su contacto (Correa, 2016).

Definicion de Incidencia

Se define una incidencia como cualquier evento o suceso que ocurre fuera del
ciclo estandar de un servicio, lo que resulta en interrupciones en el entorno del

mismo.

El proceso de gestion de incidentes, segun Ariza (2013), sigue la siguiente
secuencia:

o Deteccion y registro de incidencias.

o Clasificacion de todas las incidencias y provision de apoyo inicial.

o Investigacion y diagnostico.

o Resolucion y recuperacion.

o Cierre de la incidencia.

o Responsabilidad, control, seguimiento y comunicacién de las incidencias.
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Como trabaja un sistema Help Desk

La funcion fundamental importante del sistema es la recoleccion de todos los
datos y las peticiones que estan registradas en una base de datos correspondientes
donde proporcionan valiosamente una organizacion de la informacion donde se
puede tomar decisiones para un mejoramiento del soporte técnico y asi mismo
actualizar los sistemas y las necesidades de implementar asimismo mas programas
de capacitacion por medio de las solicitudes de tickets Ademas de eso los técnicos
de soporte realizan revisiones del inventario de diversas rutinas acerca de la
actualizacién y mantenimiento de las computadoras y las redes importantes de la

organizacion (Correa, 2016).

Como se mide el éxito de un sistema Help Desk

Una organizacién puede evaluar el desempefio de su sistema de Service Desk
mediante varios indicadores, que tipicamente incluyen:

- El indice de resolucidn exitosa de incidentes por ticket.

- El indice de incidentes escalados al siguiente nivel de soporte por ticket.

- El tiempo requerido para responder y resolver un incidente por ticket.

- El nivel de satisfaccion del usuario final (o cliente) con la amabilidad,
paciencia y asistencia brindada por los técnicos. (Espinoza et al., 2013)

Priorizacién de una Incidencia

La priorizacion de una incidencia es fundamental ya que esta cuando es mayor
el efecto es continuo acerca de los servicios de ti Asi mismo necesariamente
notifica la gestion de problemas y el seguimiento donde nos menciona que
debemos dar una solucion Clara y un procedimiento acerca de los niveles
fructiferos de servicio Por consiguiente se debe mantener y asi mismo los registros

como recurso de accion por consiguiente decision adoptada (Ariza, 2013).

Esquema del Procedimiento de Manejo de Incidencias

El proceso del manejo de incidencias Busca un control continuo y operacional
acerca de los servicios donde se restablezca y haya una pronta suspension para

evitar que el usuario sea afectado por consiguiente esta area de seguridad de la



1.8.8.

1.8.9.

1.8.10.

15

informacion nos menciona que los usuarios tienen accesos a los servicios por ello
estos no provocarian ninguna interrupcion Por consiguiente cada proceso es
diferente donde se maneja mediante una monitorizacion de la comunicacion y su

secuencia (Ariza, 2013).

Gestién de Problemas

Las organizaciones son muy importantes ya que se refiere a las gestiones de
problemas por medio del departamento de soporte técnico Por consiguiente estas
actividades nos mencionan los fallos de servicio de ti de un nivel especifico estos
métodos de gestion de problemas nos proporciona a través de un proceso la
gestion de las incidencias y debilidades para poder brindar las soluciones
correctivas Asimismo su objetivo fundamental es minimizar estos efectos a traves
de unas acciones que son causadas por los problemas progresivas acerca de los

incidentes y errores (Ariza, 2013).

Diferencias y relaciones entre la Gestion de Incidencias y Problemas

En la investigacion es crucial diferenciar entre los procedimientos de manejo de
emergencias y dilemas, dado que el manejo de emergencias se enfoca en la
restauracion del servicio para los usuarios, mientras que el manejo de dilemas se
concentra en identificar y abordar la causa principal de una emergencia con el
propésito de evitar su reaparicion. Estas tareas pueden coincidir y generar
conflictos de atencion. Sin embargo, la correlacion entre ambos procesos es
valiosa para resolver dilemas y atender los requerimientos de los procedimientos,

ya que se ejecutan simultaneamente. (Ariza, 2013).

Productividad

La productividad es por medio de un sistema productivo de los recursos que se
emplean por medio de una produccion Asi mismo este esta relacionado con los
resultados de los recursos del empleado que se obtiene en menos tiempo para una

produccion deseada y eficaz por medio del sistema de esta manera se determina
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Los indicadores de eficiencia que llevan una relacion de las cantidades de

productos de los servicios y los recursos de los empleados (Espinoza et al., 2013).

Productividad en Help Desk

Los manejos son una prioridad donde se puede controlar los problemas y asi
ayudar con una magnitud a la lista por consiguiente estos problemas sean de una
menor pérdida para asi lograr una buena optimizacion de la implementacion del

sistema web (Espinoza et al., 2013).
Como se mide la productividad

Para determinar las cantidades producidas se aplica la siguiente formula:

o Productos o Servicios Producidos
Productividad =

Recursos Utilizados.

a.Eficiencia

La eficiencia se refiere a la medida donde hay objetivos de un sistema con
resultados efectivos y asi mismo impactan en las soluciones presentadas por
medio de la gestion de mesa de ayuda por consiguiente estas solicitudes llegan a

las personas correctas para que se acorde el tiempo de resolucion.

b.Eficacia

La eficacia de un sistema web puede medirse de diferentes maneras,
dependiendo de su objetivo y su funcion especifica. En resumen, la eficacia de un
sistema web depende de varios factores clave, incluyendo la usabilidad,
funcionalidad, seguridad, velocidad y compatibilidad. Para garantizar la eficacia
de un sistema web, es importante evaluar regularmente estos factores y realizar

mejoras y actualizaciones segin sea necesario.

c.Calidad de Servicio



1.8.12.

17

La calidad de servicio de un sistema web se define como su habilidad para
brindar una experiencia éptima al usuario, siendo evaluada mediante diversos
indicadores de rendimiento como la velocidad de carga, la disponibilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la fiabilidad. Este aspecto es fundamental
para asegurar la satisfaccion del usuario, asi como la integridad y seguridad del
sistema. Para mejorar la calidad de servicio, es esencial llevar a cabo mediciones
periddicas de los indicadores clave de rendimiento y aplicar ajustes y

actualizaciones seguin sea necesario.

Metodologia para el disefio del Sistema Web de Mesa Ayuda (Help Desk)

Para disefiar un Sistema Web de Mesa de Ayuda o Help Desk, es necesario

seguir una metodologia que incluya las siguientes etapas:

Tabla 1 Metodologia para el disefio del Sistema Web Help Desk

En esta etapa, se deben identificar las necesidades de los
usuarios, las caracteristicas y funcionalidades que se deben
incluir en el sistema. Para esto, se pueden realizar
entrevistas con los usuarios y analizar los procesos de la
empresa.

En esta etapa, se define la estructura y la organizacion del
sistema. Se debe definir la tecnologia y las herramientas que
se utilizaran en el desarrollo, asi como la arquitectura del
software y la base de datos.

En esta etapa, se disefian los elementos graficos del sistema,
tales como los menas, botones, formularios, etc. Se debe
disefiar una interfaz intuitiva, facil de usar y amigable para
el usuario.

En esta etapa, se construye el sistema utilizando la
tecnologia y herramientas seleccionadas en la etapa de
disefio. Se deben realizar pruebas para garantizar que el
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sistema funcione correctamente y cumpla con los
requerimientos definidos.

En esta etapa, se instala el sistema en el servidor y se realiza
la configuracion necesaria para que esté en produccion. Se
deben realizar pruebas de integracion y seguridad antes de
lanzar el sistema a los usuarios.

En esta etapa, se capacita a los usuarios sobre el uso del
sistema y se brinda soporte técnico en caso de que surjan
problemas o errores.

En esta etapa, se realizan actualizaciones y mejoras al
sistema para asegurar que continle funcionando

correctamente y cumpla con las necesidades de los usuarios.

La metodologia correspondiente para el disefio del Sistema Web de Mesa de
Ayuda (Help Desk) abarca diversas etapas, que incluyen el analisis de requisitos,
la elaboracion de la arquitectura, el disefio de la interfaz de usuario, el desarrollo
del software, la implementacion y puesta en marcha, la capacitacion y el soporte,
asi como el mantenimiento y la actualizacién. Al seguir esta metodologia, se
asegura que el sistema satisfaga las necesidades de los usuarios de manera efectiva
y se ajuste a los estandares requeridos.

Procedimiento de un Sistema Help Desk

Acerca del sistema web Help Desk

Un sistema web Help Desk es una plataforma de soporte técnico que permite
a las empresas y organizaciones brindar asistencia técnica a sus clientes o
usuarios. Esta plataforma estd disefiada para recibir, gestionar y resolver
problemas técnicos, quejas y consultas que los usuarios puedan tener en relacién
a los productos o servicios de la empresa.
Entre las caracteristicas comunes de un sistema web Help Desk se encuentran:
e Interfaz de usuario intuitiva: una interfaz sencilla y facil de usar para los
usuarios, que les permita registrar y hacer seguimiento de sus solicitudes de

soporte técnico.
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e Sistema de tickets: los usuarios pueden enviar solicitudes de soporte técnico
que se convierten en tickets, los cuales son manejados por el equipo de soporte
técnico.

e Base de conocimientos: una base de datos de conocimientos para que los
usuarios puedan encontrar respuestas a las preguntas frecuentes.

e Escalabilidad: la capacidad de manejar grandes volumenes de solicitudes de
soporte técnico.

e Gestidn de tiempos: la capacidad de rastrear y gestionar el tiempo que el equipo
de soporte técnico dedica a cada solicitud.

e Informes y andlisis: capacidad de generar informes y analisis sobre el
desempefio del equipo de soporte técnico y los tiempos de respuesta.

Un sistema web Help Desk puede ser muy beneficioso para una empresa ya
que le permite mejorar la satisfaccion del cliente y reducir los tiempos de
respuesta para la resolucion de problemas técnicos. Ademas, el uso de un
sistema Help Desk también puede mejorar la eficiencia del equipo de soporte
técnico, al permitirle trabajar de manera organizada y con una mejor visibilidad

del volumen de solicitudes y su estado.

Definicion de las funciones claves del Proceso

El proceso es una serie de actividades o tareas interconectadas que se realizan
para lograr un objetivo determinado. En este contexto, las funciones clave de un
proceso se refieren a las tareas principales que deben ser llevadas a cabo para
asegurar el éxito del proceso en cuestion.

A continuacion, se presentan algunas funciones clave comunes en los procesos:

e Planificacion: esta funcion implica definir los objetivos del proceso, establecer
los recursos necesarios, crear un plan de accion y determinar los plazos para la
ejecucion del proceso.

e Ejecucion: esta funcion implica llevar a cabo las actividades necesarias para
lograr los objetivos del proceso segun el plan establecido.

e Control: esta funcion implica monitorear y evaluar el proceso para garantizar
que se esta cumpliendo el plan establecido y que se estan alcanzando los

objetivos definidos.
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e Mejora continua: esta funcion implica identificar oportunidades para mejorar
el proceso y tomar medidas para implementar esas mejoras con el fin de
optimizar el proceso en el futuro.

e Comunicacion: esta funcion implica asegurar una comunicacion efectiva entre
los miembros del equipo que participan en el proceso, asi como entre el equipo
y los interesados o partes involucradas.

e Gestidn del riesgo: esta funcidn implica identificar los riesgos asociados con el

proceso y tomar medidas para minimizarlos o eliminarlos.
En general, las funciones clave pueden variar segun el proceso y el objetivo del
mismo. ldentificar y definir las funciones clave de un proceso es importante
para asegurar su eficacia y eficiencia en la consecucion de los objetivos
establecidos.

Esquema de atencidn al usuario

Teléfono " 1131{:10 \

Ingresa Incidents (Help Desk)

)

 Solucitn

~

No

¥ Si
Ezcala del Incidents

|

|—h- Incidents en espera

v

Begistro de

No 4

l_, " Solucién _ Gi—t

Atencion al

EETIO

Figura 1: Esquema de atencion al usuario
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Tabla 2 Estados de Incidentes que el servicio de Help Desk debe considerar

ESTADO DESCRIPCION

Nuevo Son reportados, pero no son asignados.
Asignado Asignado fundamental a un técnico
Trabajo en El personal fundamental ha respondido y
progreso aceptado el incidente y debe modificar el

estado del incidente.

Pendiente El tratamiento especifico del incidente esta
sujeto a un factor exterior

Resuelto El incidente es importante es solucionado, y el
usuario debe verificar que el incidente ha sido
resuelto.

Cerrado Cuando el usuario correspondiente confirme
que ha sido resuelto el incidente se puede

cerrar.

Lineamientos correspondientes para establecer prioridades a los
incidentes

Tabla 3 Prioridad se determina en funcion a la urgencia
URGENCIA FUNDAMENTAL | IMPACTO FUNDAMENTAL

Critico | Alto Media | Baja
Critica Critica | Critica | Alta | Media
Alta Critica | Alta Media | Baja
Media Alta Media | Media | Baja
Baja Media | Media | Baja | Baja

1.8.14. Descripcion General del sistema web Help Desk

Un sistema web Help Desk es una plataforma de software disefiada para
gestionar y resolver las solicitudes de soporte técnico que los usuarios hacen a una
empresa u organizacion. Este sistema se utiliza para proporcionar un proceso
organizado y eficiente para la gestion de problemas técnicos, quejas, preguntas y
otras solicitudes relacionadas con los productos o servicios de la empresa.

Un sistema web Help Desk suele incluir varias caracteristicas clave que permiten

la gestion de las solicitudes de soporte técnico de manera eficaz.
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Descripcion de Nomenclaturas

La nomenclatura es el sistema de nombres o términos que se utiliza para
identificar y clasificar objetos, organismos, compuestos quimicos, elementos,
entre otros. La nomenclatura es fundamental en muchos campos, como la ciencia,
latecnologia, lamedicinay la industria, ya que permite comunicar de manera clara

y precisa informacion sobre los objetos o entidades que se estan describiendo.

La nomenclatura puede ser sistematica, es decir, basada en reglas y
convenciones preestablecidas, o no sistematica, basada en nombres propios o

convenciones informales.

Perspectiva de la Aplicacion

La aplicacion de la nomenclatura es fundamental en diversos campos de la
ciencia, la tecnologia y la industria, ya que permite identificar, clasificar y
comunicar informacion de manera clara y precisa. la aplicacion de la
nomenclatura es esencial en diversos campos del conocimiento humano, ya que
permite la identificacion, clasificacion y comunicacion de informacion de manera
clara y precisa, lo que facilita su estudio, aplicacion y aprovechamiento en

diferentes areas.

1.9. Definicién de términos basicos
1.9.1. Help Desk

Un Help Desk es un servicio que se ofrece a los usuarios para brindarles
asistencia técnica en la resolucion de problemas y preguntas relacionadas con
un producto o servicio. Es una herramienta de soporte que permite a los clientes
0 usuarios recibir ayuda y orientacion en el uso de un producto o servicio, ya

sea en linea, por teléfono o en persona (Correa, 2016).
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Tecnologias de Informacion

Las Tecnologias de la Informacion (TI) comprenden un conjunto integral
de recursos que incluyen herramientas, dispositivos, software, redes y sistemas,
empleados para el procesamiento asi como el almacenamiento, recuperacion y
transmision electronica de datos. Estas tecnologias desempefian un papel
fundamental en el funcionamiento de la gran mayoria de organizaciones y
empresas contemporaneas, siendo su relevancia cada vez mas significativa en

el entorno global actual (Correa, 2016).

Hardware

El hardware hace referencia a los elementos fisicos y concretos de un
sistema informético, que abarcan los objetos materiales que son visibles y
pueden ser manipulados fisicamente. Estos elementos incluyen dispositivos
como la Unidad Central de Procesamiento (CPU), la Memoria de Acceso
Aleatorio (RAM), el Disco Duro, la Placa Principal (placa madre), la Fuente
de Energia, la Tarjeta de Graficos, el Teclado, el Raton, el Monitor, entre otros
(Espinoza et al., 2013).

Software

El software es un conjunto de instrucciones y programas que se ejecutan en
una computadora o dispositivo electronico para realizar una tarea especifica.
En otras palabras, el software es la parte no fisica de un sistema informético, y
su funcion principal es permitir que el hardware realice tareas Utiles para el

usuario (Espinoza et al., 2013).

Gestién de incidencias

La gestion de incidencias es un proceso utilizado en las organizaciones para
identificar, registrar, resolver y cerrar problemas o incidentes que ocurren en

los sistemas o servicios informaticos. Esta gestion es fundamental para
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garantizar que los usuarios finales puedan recibir el apoyo necesario cuando se

encuentran con problemas en su uso de la tecnologia (Correa, 2016).

Disponibilidad

La disponibilidad se refiere a la capacidad de un sistema informatico o
servicio para estar en linea y funcionando correctamente cuando los usuarios
lo necesitan. Es decir, la disponibilidad es la medida en que un sistema esta
disponible para su uso y es capaz de proporcionar el servicio requerido (Correa,
2016).

Procesos

Los procesos se definen como una secuencia de actividades interconectadas
que se ejecutan con el proposito de alcanzar un objetivo determinado. En el
ambito empresarial, estos procesos describen las acciones realizadas para la
creacion, entrega 0 mantenimiento de un producto o servicio. Su relevancia
radica en la capacidad de una empresa para optimizar su eficiencia y
efectividad al priorizar las actividades criticas para su éxito (Espinoza et al.,
2013).

Productividad

La productividad se refiere a la relacion entre la cantidad de produccién
generada y los recursos utilizados para generarla. En otras palabras, la
productividad es la medida de cuanto se produce por cada unidad de trabajo,
tiempo o costo. La productividad es importante porgue es un indicador clave
del rendimiento y la eficiencia de una empresa o de un individuo (Huertas,
2014).

Eficiencia

La eficiencia se define como la habilidad para emplear los recursos de

forma efectiva con el fin de alcanzar un objetivo especifico. En esencia, se
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evalla la eficiencia en funcion de la optimizacion de la utilizacion de los
recursos para obtener el maximo rendimiento con la menor pérdida de recursos
(Huertas, 2014).

Eficacia

La eficacia se define como la capacidad de alcanzar los objetivos
establecidos o generar los resultados anticipados. En resumen, se evalla la
eficacia en funcién de la capacidad para obtener los resultados deseados de

manera efectiva (Huertas, 2014).

Base de Datos

Una base de datos se define como una estructura organizada que almacena
datos y permite su acceso mediante medios electronicos. Su disefio facilita las
operaciones de busqueda, recuperacion, insercion, actualizacion y eliminacion
de datos de manera eficiente y sencilla. Estas bases son empleadas en diversos
contextos, tales como sistemas de gestion de inventarios, sistemas de
seguimiento de pedidos y sistemas de reservas de vuelos, entre otros (Huertas,
2014).

PCs

Una PC (Personal Computer o Computadora Personal) es un dispositivo
informatico disefiado para el uso individual. Se constituye de mdaltiples
componentes hardware, incluyendo una Unidad Central de Procesamiento
(CPU), Memoria de Acceso Aleatorio (RAM), Disco Duro, Placa Base (tarjeta

madre), Tarjeta Grafica y Fuente de Alimentacion, entre otros (Huertas, 2014).

SUNEDU

La SUNEDU (Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria) es una entidad gubernamental del Perd, establecida en 2014, con
la finalidad de ejercer supervision y regulacion sobre la calidad de la educacion

superior universitaria en el pais. Su responsabilidad primordial radica en
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asegurar el cumplimiento de los estdndares de calidad establecidos por las
universidades peruanas, asi como en fomentar el desarrollo constante de la
calidad educativa en el &mbito universitario del Per( (Portal Web SUNEDU,
2018).

Il. METODO

2.1. Tipo y disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

Asimismo la investigacion se caracteriza como un estudio de tipo proyectivo
aplicado, dado que su propdsito es el desarrollo de un Sistema Web Help Desk
destinado a mejorar la gestion de incidentes en el d&mbito de Tecnologias por
consiguiente de la Informacion de la Superintendencia Nacional de Educacion

Superior Universitaria.

Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion adoptado es de naturaleza cuasiexperimental,
caracterizado por un nivel de control minimo. La investigacion se llevd a cabo
mediante un disefio de prueba con un solo grupo, en el cual se administrd una prueba
inicial antes de la implementacion del estimulo o tratamiento experimental. Sin
embargo, no se realiz6 una posprueba debido a que la intervencion se trat6 de la
implementacién de una politica, lo que requeriria un periodo prolongado antes de

poder volver a aplicar el instrumento de medicion.

Nivel de la investigacion

Nivel descriptivo: este nivel de investigacién busca describir en detalle un
fendmeno o problema especifico. En una tesis, esto puede implicar el andlisis de
datos méas detallado, la realizacion de encuestas, entrevistas u otros métodos de
recoleccion de datos y la elaboracion de una discusion més detallada sobre los

resultados. Es importante tener en cuenta que estos niveles son un marco general y
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que el nivel de la investigacion dependera del enfoque especifico de la tesis y del

tema de investigacion en cuestion.

Enfoque de la investigacion

El enfoque cuantitativo se emplea para examinar fendmenos que son observables
y mensurables, centrandose en la recopilacidn de datos y en el analisis estadistico del
problema de investigacion. Se valora la utilizacion de métodos como encuestas,
cuestionarios y experimentos controlados para la obtencién de datos. Esta modalidad
de investigacion se fundamenta en el anélisis de datos numéricos, haciendo hincapié
en la inferencia y la generalizacion de los resultados. Es importante resaltar que cada
enfoque presenta sus propias ventajas y limitaciones, y la seleccion del enfoque
investigativo estara condicionada por el problema de investigacion y los objetivos
especificos de la investigacion. En ocasiones, se puede optar por un enfoque mixto
que combine aspectos de ambos enfoques para obtener una comprension mas

exhaustiva y completa del problema de investigacion.

Poblacion y muestra

v" Poblacion

La investigacion correspondiente tiene como poblacion 560 usuarios en la

Superintendencia Nacional de Educacion Universitaria.

v' Muestra

Para determinar la muestra se empleo la siguiente férmula:

Nz, P(1-P)

N-1e? + z_.P(1-P)
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A un nivel de confianza del 95%, considerando una probabilidad de éxito de
0.50 y una precision del 5%, se calcula el nimero "n" de entrevistas a realizar para
una poblacion de tamafio "N".

Donde:
N = 560, que representa el tamafio de la poblacion de Lima.

Z = 1.65, corresponde al nivel de confianza del 90%.
p = 50%, indicando la probabilidad de éxito o la proporcion esperada.
g =50% (1 - p), representa la probabilidad de fracaso.

e = 10%, que es la precision o el error maximo admisible en términos de
proporcion.
A un nivel de confianza del 90%, asimismo considerando una probabilidad de

éxito de 0.50 y una precision del 10%, se determina que se deben realizar "'n=61"

entrevistas para una poblacion de tamafio "N=560".

Para llevar a cabo el respectivo cuestionario, fue necesario analizar las diversas
areas donde se realizan procesos criticos en la SUNEDO, con una poblacion total

de 560 individuos.

2.3. Técnicas para la recoleccion de datos
v Técnicas

Encuesta por cuestionario: Es una técnica en la que se formula un conjunto de
preguntas que se presentan a los encuestados. Puedes realizar encuestas por
cuestionario de forma presencial, telefonica, por correo electronico o a través de
plataformas en linea. Es importante que las preguntas sean claras y precisas, y que

aborden los temas que te interesan investigar.

v" Instrumentos
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Existen varios instrumentos que se pueden utilizar en una tesis, dependiendo
de la naturaleza de la investigacion y los objetivos del estudio. Es importante
seleccionar el instrumento adecuado para tu estudio y asegurarte de que se adapte
a tus objetivos de investigacion. Ademas, es importante tener en cuenta las
limitaciones y las posibles fuentes de error asociadas con cada instrumento.
(Sanchez y Reyes, 2015). Un cuestionario es una herramienta comunmente
utilizada en las tesis para recopilar datos de los participantes, un cuestionario debe

ser disefiado de manera rigurosa para obtener resultados validos y confiables.

Ademas, debes asegurarte de cumplir con las regulaciones éticas para la
investigacion con humanos y obtener la aprobacion correspondiente de la

comision de ética de tu universidad o institucion (Alarcon 2008).

2.4. Validez y confiabilidad de instrumentos

Validez del instrumento

Para validar la encuesta, se llevd a cabo un proceso de Juicio de tres expertos,
involucrando a un especialista de la SUNEDU y a dos docentes universitarios con
experiencia en asesoramiento de tesis. El veredicto de los expertos fue afirmativo,
confirmando la validez del instrumento de medicién y, por ende, su idoneidad para

ser aplicado en la investigacion.

Los expertos mencionados son los siguientes:

1. Mg. Mamanchura Lima Hugo Alejandro, ingeniero instructor, experto en el
procesamiento de informacién en SENATI.

2. Mg. Ramirez Jaramillo Humbert, Coordinador del area de infraestructura de OTI
- SUNEDU.

3. Mg. Silva Huarcaya Joselyn Gloria, docente de los cursos de elaboracion de tesis

de la Universidad Tecnoldgica del Perd.

Para la validacion de la encuesta, se utilizara el coeficiente Kappa

K =Po — Pe/ (1-Pe)



30

Donde:
Pe = Porcentaje esperado mediante azar aleatorio

Po = Porcentaje observado

Criterio de fiabilidad del instrumento

La fiabilidad de la encuesta se medira utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach.

Donde:

k = representa el nimero de elementos

(oi)2 = indica la varianza de cada elemento
(ox)2 = denota la varianza total del cuestionario.

Seglin lo mencionado por (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagomez, 2014, pag
217) la fiabilidad de un instrumento se refiere a su capacidad para producir
mediciones consistentes y estables, tanto a lo largo del tiempo como en diferentes
aplicaciones a distintos individuos. La confiabilidad se evidencia cuando, al ser
utilizado en condiciones idénticas o similares, el instrumento produce resultados
consistentes en todas las ocasiones, generando asi confianza en su capacidad para

medir de manera precisa y consistente.

Se proponen los fundamentales criterios para evaluar los coeficientes de alfa de
Cronbach:

- Un coeficiente alfa superior a 0.9 se considera excelente.

- Un coeficiente alfa superior a 0.8 se considera bueno.

- Un coeficiente alfa superior a 0.7 se considera aceptable.

- Un coeficiente alfa superior a 0.6 se considera cuestionable.
- Un coeficiente alfa superior a 0.5 se considera pobre.

- Un coeficiente alfa inferior a 0.5 se considera inaceptable.
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Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Vélidos 130 100,0
Excluidos? 0 ,0
Total 130 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 4 Alfa de Cronbach
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,977 20

Interpretacion
Dado que el coeficiente Alfa de Cronbach es de 0.977, y supera el umbral de 0.9,
podemos afirmar que el instrumento de recopilacién de datos disefiado para esta

investigacion es sobresaliente.
2.5. Procesamiento y andlisis de datos

El procesamiento y analisis de datos es una etapa critica en la investigacion y la
tesis, asimismo es una tarea rigurosa y requiere tiempo y dedicacion. Asegurate de
que estés familiarizado con las técnicas de analisis adecuadas y de que selecciones
las herramientas de software adecuadas para tus datos y objetivos de investigacion.

Para el manejo de los datos, se emplearon las herramientas informéticas Excel y el
software estadistico SPSS, siguiendo el procedimiento detallado a continuacion:

- Recopilacion y evaluacion de los datos obtenidos.

- Célculo de la media aritmética o promedio de los datos recolectados.

- Presentacion de los resultados a través de tablas y cuadros estadisticos.

- Interpretacion y analisis de los resultados obtenidos.

Para analizar la influencia de ambas variables, se aplicd la prueba estadistica de

Wilcoxon tanto en las mediciones previas como posteriores al experimento.

2.6. Aspectos éticos
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La ética es un aspecto fundamental de cualquier investigacion y es importante
que te asegures de cumplir con los estandares éticos relevantes en tu campo de
estudio. Asegurate de obtener la aprobacién de la comisién de ética de tu universidad
0 institucion antes de comenzar tu investigacion y de informarte adecuadamente
sobre los aspectos €ticos relevantes en tu campo de estudio. Para garantizar la
integridad ética de esta investigacion, se han considerado los siguientes principios:
la confidencialidad en el tratamiento de la informacion, asegurando que los datos
recopilados se utilicen Unicamente con el fin de llevar a cabo el desarrollo del
proyecto, y comprometiéndose a no divulgar dicha informacion a terceros sin la
autorizacion expresa de la SUNEDU. Ademas, se garantiza el cumplimiento de la
Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales, y su reglamento, en lo que

respecta al tratamiento de los datos personales de los participantes de la encuesta.

I11.  RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 5 Pretest- ¢ Se registra las incidencias de manera eficiente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 21 35,0 35,0 35,0
Rara vez 16 26,7 26,7 61,7
Ocasionalmente 23 38,3 38,3 100,0
Total 61 100,0 100,0
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Figura 2. Pretest- ¢ Se registra las incidencias de manera eficiente?

Elaboracién propia

Interpretacion

Los datos cuantitativos revelan que el 38,33% de los usuarios, segin su
percepcion, considera que ocasionalmente se anotan las circunstancias problematicas
de manera adecuada. Por otro lado, el 35,00% de los usuarios declara que nunca se
anotan las circunstancias problematicas de manera adecuada, mientras que el 26,67%
de los usuarios menciona que rara vez se realiza esta anotacion de manera adecuada.
Estos resultados se exponen en la:

Tabla 6 PostTest- ¢Se registra las incidencias de manera eficiente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Vaélido Ocasionalmente | 19 31,7 31,7 31,7
Casi siempre 21 35,0 35,0 66,7
Siempre 20 33,3 33,3 100,0

Total 61 100,0 100,0
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Figura 3. PostTest- ¢Se registra las incidencias de manera eficiente?
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Con base en los datos numéricos proporcionados, el 35,00% de los usuarios,

segun su perspectiva, sefialan que el registro de incidentes se realiza casi siempre de

manera efectiva. Seguidamente, el 33,33% de los usuarios indican que el registro de

incidentes se efectlia esporadicamente de manera efectiva, mientras que el 31,67%

de los usuarios opinan que siempre se registra de manera eficaz los incidentes. Estos

resultados se detallan en la presentacion de cifras, enfocada en la eficacia del registro

de incidentes.

Tabla 7 Pretest- ¢ las atenciones de las incidencias reportadas son inmediatas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Vélido Nunca 20 33,3 33,3 33,3
Rara vez 22 36,7 36,7 70,0
Ocasionalmente | 18 30,0 30,0 100,0
Total 61 100,0 100,0
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Figura 4. Pretest- ¢ la atencion de las incidencias reportadas es inmediatas?

Elaboracién propia

Interpretacion

Los datos numeéricos revelan que el 36,67% de los usuarios, segin su
apreciacion, sefiala que las respuestas a las incidencias reportadas son escasamente
inmediatas. Por otro lado, el 33,33% de los usuarios menciona que nunca se llevan a
cabo las respuestas de manera inmediata, mientras que el 30,00% de los usuarios
considera que de vez en cuando se responden las incidencias reportadas de forma
inmediata. Estos resultados se exponen en la presentacion estadistica centrada en la

prontitud de la atencion de incidencias reportadas.

Tabla 8 PostTest- ¢la atencion de las incidencias reportadas es inmediata?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje [ valido acumulado
Vélido Casi
_ 27 45,0 45,0 45,0
siempre
Siempre 33 55,0 55,0 100,0
Total 61 100,0 100,0
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Los datos numéricos indican que el 55,00% de los usuarios, segun su

percepcion, aseguran que las respuestas a las incidencias reportadas son siempre

instantaneas. Por otro lado, el 45,00% de los usuarios menciona que las respuestas a

las incidencias reportadas son casi siempre inmediatas. Estos resultados se detallan

en la presentacion de datos estadisticos, centrada en la celeridad de la atencion de las

incidencias reportadas.

Tabla 9 Pretest- ¢ las incidencias reportadas han sido solucionadas en adecuado?

Porcentaje
Porcentaje acumulad
|Frecuencia |Porcentaje valido 0
\Valido Nunca 24 40,0 40,0 40,0
Rara vez 18 30,0 30,0 70,0
Ocasionalmente |18 30,0 30,0 100,0
Total 61 100,0 100,0
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Figura 6. Pretest- ¢las incidencias reportadas han sido solucionadas en adecuado?

Elaboracién propia

Interpretacion

Segun los datos numéricos presentados, el 40,00% de los usuarios, basandose
en su percepcion, afirma que las incidencias reportadas nunca han sido resueltas
satisfactoriamente. A continuacion, el 30,00% de los usuarios menciona que las
incidencias reportadas han sido atendidas escasamente de manera adecuada, mientras
que otro 30,00% de los usuarios considera que de vez en cuando las respuestas a las
incidencias reportadas son instantaneas. Estos resultados se exhiben en la
presentacion estadistica, centrada en la eficacia de la resolucion de incidencias

reportadas.

Tabla 10 PostTest- ¢las incidencias reportadas han sido solucionadas
adecuadamente?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje [valido acumulado
Valido Ocasionalmente | 14 23,3 23,3 23,3
Casi siempre 21 35,0 35,0 58,3
Siempre 25 41,7 41,7 100,0
Total 61 100,0 100,0
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Figura 7. PostTest- ¢ las incidencias reportadas han sido solucionadas en adecuado?

Elaboracién propia

Interpretacion

Los datos numeéricos indican que el 41,67% de los usuarios, segun su
percepcion, sostienen que las situaciones problematicas reportadas son siempre
resueltas de manera apropiada. Por otro lado, el 35,00% de los usuarios menciona
que las situaciones problematicas reportadas son casi siempre tratadas
adecuadamente. Ademas, el 23,33% de los usuarios considera que de vez en cuando
las respuestas a las situaciones problematicas reportadas son inmediatas. Estos
resultados se presentan en la exhibicion numérica, enfocada en la eficacia de la

solucién de situaciones problematicas reportadas.

Tabla 11 Pretest- ;Cuando se soluciona la incidencia se le explica el motivo o causa

que la origing?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado
Valido Nunca 26 43,3 43,3 43,3
Rara vez 21 35,0 35,0 78,3
Ocasionalment
5 13 21,7 21,7 100,0
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Total | 61 | 100,0 | 100,0
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Figura 8. Pretest- ¢ Cuando se soluciona la incidencia se le explica el motivo o causa
que la origing?
Elaboracién propia

Interpretacion

Los datos estadisticos indican que el 43,33% de los usuarios, basados en su
percepcion, indican que nunca se les explica el motivo o causa que origind la
incidencia cuando esta se soluciona. Por otro lado, el 35,00% de los usuarios
mencionan que rara vez se les proporciona esta explicacion, mientras que el 21,67%
de los usuarios considera que ocasionalmente se les brinda dicha explicacion cuando
se soluciona la incidencia. Estos resultados se presentan en la presentacion

estadistica, enfocada en la comunicacion de la causa de las incidencias solucionadas.

Tabla 12 PostTest- ; Cuando se soluciona la incidencia se le explica el motivo o causa

que la origing?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Valido Casi siempre |24 40,0 40,0 40,0
Siempre 36 61,0 61,0 100,0

Total 61 100,0 100,0
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Figura 9. PostTest- ¢Cuéando se soluciona la incidencia se le explica el motivo o
causa que la origin?

Elaboracion propia

Interpretacion

Segun los siguientes datos estadisticos presentados, el 61,00% de los usuarios,
basados en su percepcidn, afirman que siempre se les explica el motivo o causa que
origino la incidencia cuando esta se soluciona. Por otro lado, el 40,00% de los
usuarios mencionan que casi siempre se les proporciona esta explicaciéon en el
momento de solucionar la incidencia. Estos resultados se encuentran detallados en la
presentacion estadistica, enfocada en la comunicacion de la causa de las incidencias

solucionadas.

Tabla 13 Pretest- ¢el servicio Help Desk permite Ilevar un seguimiento de todas las

incidencias, sean nuevos o anteriores?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Vélido Nunca 21 35,0 35,0 35,0
Rara vez 18 30,0 30,0 65,0
Ocasionalment o1 35.0 35.0 100.0

e

Total 61 100,0 100,0
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Figura 10. PreTest- ;Cuando se soluciona la incidencia se le explica el motivo o

causa que la origing?

Elaboracion propia

Interpretacion

De acuerdo con los datos numéricos presentados, el 35,00% de los usuarios,

segun su percepcion, sefialan que el servicio de Asistencia Técnica nunca facilita

realizar un seguimiento de todas las situaciones problematicas, ya sean nuevas o

anteriores. Ademas, otro 35,00% de los usuarios mencionan que en ocasiones este

servicio permite llevar a cabo dicho seguimiento, mientras que el 30,00% restante de

usuarios considera que en raras ocasiones se puede realizar dicho seguimiento

mediante el servicio de Asistencia Técnica. Estos resultados se detallan en la

exhibicion estadistica, enfocada en la capacidad de seguimiento de situaciones

problematicas proporcionada por el servicio de Asistencia Técnica.

Tabla 14 PostTest- ;el servicio Help Desk permite llevar un seguimiento de todas

las incidencias, sean nuevas o anteriores?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Valido Ocasionalment
22 36,7 36,7 36,7
e
Casi siempre 25 41,7 41,7 78,3
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Siempre 13 21,7 21,7 100,0
Total 61 100,0 100,0
2541,67%

25 22 36,67%

20

15 13 21,67%
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Figura 11.Posttest- ;el servicio Help Desk permite llevar un seguimiento de todas
las incidencias, sean nuevas o anteriores?

Elaboracién propia

Interpretacion

Segun los datos numericos presentados, el 41,67% de los usuarios, basados en
su percepcion, aseguran que casi siempre el servicio de Soporte Técnico facilita el
seguimiento de todas las situaciones problematicas, ya sean nuevas o anteriores. Por
otro lado, el 36,67% de los usuarios mencionan que en ocasiones este servicio
permite llevar a cabo dicho seguimiento. Ademas, el 21,67% restante de usuarios
considera que siempre se puede realizar un seguimiento de todas las situaciones
probleméticas, tanto nuevas como anteriores, mediante el servicio de Soporte
Técnico. Estos resultados se presentan en la exhibicion estadistica, centrada en la
capacidad de seguimiento de situaciones problematicas proporcionada por el servicio

de Soporte Técnico.

Tabla 15 Pretest- ¢el servicio help desk, permite establecer tiempos minimos y

maximos para resolucion de incidentes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado

Valido Nunca 22 36,7 36,7 36,7
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Rara vez 22 36,7 36,7 73,3
Ocasionalment
16 26,7 26,7 100,0
e
Total 61 100,0 100,0
25 22 36,67% 22 36,67%
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Figura 12. Pretest- ¢el servicio help desk, permite establecer tiempos minimos y
maximos para resolucién de incidentes?

Elaboracién propia

Interpretacion

De acuerdo con los datos numéricos presentados, el 36,67% de los usuarios,
basados en su percepcion, sefialan que el servicio de Asistencia Técnica nunca
posibilita establecer limites temporales para la resolucion de situaciones
problemaéticas. De manera similar, otro 36,67% de los usuarios mencionan que
escasamente este servicio permite establecer dichos limites temporales. Por otro
lado, el 21,67% restante de usuarios considera que siempre es factible establecer
tiempos minimos y mé&ximos para la resolucion de situaciones problematicas a través
del servicio de Asistencia Técnica. Estos resultados se detallan en la presentacion
estadistica, centrada en la capacidad del servicio de Asistencia Técnica para

establecer plazos de resolucion de situaciones problemaéticas.

Tabla 16 PostTest- ¢el servicio help desk, permite establecer tiempos minimos y

maximos para resolucion de incidencias?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
Valido Casi siempre |33 55,0 55,0 55,0
Siempre 27 45,0 45,0 100,0
Total 61 100,0 100,0
- 33 55,00%
27 45,005
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Figura 13. PostTest- el servicio help desk, permite establecer tiempos minimos y
maximos para resolucion de incidencias?

Elaboracién propia

Interpretacion

De acuerdo con los datos numéricos presentados, el 55,00% de los usuarios,
segun su percepcion, aseguran que casi siempre el servicio de Soporte Técnico
permite establecer limites temporales para la resolucion de situaciones
problematicas. Seguidamente, el 45,00% de los usuarios indican que siempre es
factible establecer dichos limites temporales a través del servicio de Soporte Técnico.
Estos resultados se detallan en la presentacion de cifras, enfocada en la capacidad
del servicio de Soporte Técnico para definir plazos de resolucion de situaciones

problematicas.

Tabla 17 Pretest- ¢el servicio de help desk, le brinda un reporte de incidencias?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
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Valido Nunca 19 31,7 31,7 31,7
Rara vez 24 40,0 40,0 71,7
Ocasionalment

17 28,3 28,3 100,0
e
Total 61 100,0 100,0
24 40,00%
25
19 31,67%
20 17 28,33%
215
-
?_ 10

(%))
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Figura 14. Pretest- ;el servicio de help desk, le brinda un reporte de incidencias?

Elaboracién propia

Interpretacion

Segun los datos dados estadisticos analizados y presentados, el 40,00% de los
usuarios, basados en su percepcion, indican que el servicio Help Desk rara vez les
proporciona un reporte de incidencias. Por otro lado, el 31,67% de los usuarios
mencionan que nunca reciben un reporte de incidencias por parte del servicio de Help
Desk, mientras que el 28,33% restante de usuarios considera que ocasionalmente se
les brinda dicho reporte. Estos resultados se encuentran detallados en la presentacion
estadistica, centrada en la capacidad del servicio Help Desk para generar informes

de incidencias.

Tabla 18 PostTest- ¢el servicio help desk, le brinda un reporte de incidencias?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | valido acumulado
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Vélido Ocasionalment
20 33,3 33,3 33,3
e
Casi siempre 18 30,0 30,0 63,3
Siempre 22 36,7 36,7 100,0
Total 61 100,0 100,0
25 22 36,67%

2033,33%

70 18 30,00%

15

Frecuencia

10

ccacionalmente casi siempre siempre

Figura 15.Post-test- el servicio help desk, le brinda un reporte de incidencias?

Elaboracién propia

Interpretacion

Segun los datos correspondientes estadisticos y que estan presentados, el
36,67% de los usuarios, basados en su percepcidn, indican que siempre reciben un
reporte de incidencias por parte del servicio Help Desk. Por otro lado, el 33,33% de
los usuarios mencionan que nunca se les proporciona un reporte de incidencias por
parte del servicio de Help Desk, mientras que el 30,00% restante de usuarios
considera que casi siempre se les brinda dicho reporte de forma ocasional. Estos
resultados se encuentran detallados en la presentacion estadistica, centrada en la

capacidad del servicio Help Desk para generar informes de incidencias.

Tabla 19 Pretest- ;el proceso de atencidn a incidencias es desarrollado de manera

Optima?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia [ Porcentaje | valido acumulado
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Valido Nunca 16 26,7 26,7 26,7
Rara vez 21 35,0 35,0 61,7
Ocasionalment

23 38,3 38,3 100,0

e
Total 61 100,0 100,0

75 23 38,33%

21 35,00%
20
16 26,67%

215
E 10

nunca rara vez ocacionalmente

Figura 16. Pretest- ¢el proceso de atencién a incidencias es desarrollado de manera
Optima?

Elaboracion propia

Interpretacion

Segun los datos establecidos estadisticos presentados, el 38,33% de los usuarios,
basados en su percepcidn, indican que el procedimiento de atencidn a incidencias es
ocasionalmente eficiente. Por otro lado, el 35,00% de los usuarios mencionan que el
procedimiento de atencion a incidencias es eficiente, mientras que el 26,67% restante
de usuarios afirman que nunca se desarrolla de manera eficiente. Estos resultados se
encuentran detallados en la presentacion estadistica, centrada en la eficacia del

procedimiento de atencion a incidencias.

Tabla 20 PostTest- ;el proceso de atencion a incidencias es desarrollado de manera

Optima?



Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia [ Porcentaje | vélido acumulado
Vélido Casi siempre |30 50,0 50,0 50,0
Siempre 30 50,0 50,0 100,0
Total 61 100,0 100,0
30 50,00% 30 50,00%
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Figura 17. PostTest- ;el proceso de atencion a incidencias es desarrollado de manera

Optima?

Elaboracién propia

Interpretacion

Segun los datos definidos estadisticos presentados, el 50,50% de los usuarios,

basados en su percepcion, indican que el procedimiento de atenciédn a incidencias es

siempre eficiente. De manera similar, el 50,00% de los usuarios mencionan que el

procedimiento de atencion a incidencias es casi siempre eficiente. Estos resultados

se detallan en la presentacion estadistica, focalizada en la eficacia del procedimiento

de atencién a incidencias.

Tabla 21 Pretest- ;esté usted conforme con el actual manejo de incidencias?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia [ Porcentaje | valido acumulado
Vélido Nunca 18 30,0 30,0 30,0
Rara vez 19 31,7 31,7 61,7
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Figura 18. Pretest- ;esta usted conforme con el actual manejo de incidencias?

Elaboracion propia

Interpretacion

Los datos fijados estadisticos muestran que el 38,33% de los usuarios, basados
en su percepcion, indican que de manera ocasional estan complacidos con el manejo
actual de incidencias. Ademas, el 31,67% de los usuarios mencionan que en raras
ocasiones estan satisfechos con dicho manejo, mientras que el 30,00% restante de
los usuarios mencionan que nunca estan satisfechos con él. Estos resultados se
detallan en la presentacion estadistica, enfocada en la satisfaccion de los usuarios

con el manejo de incidencias.

Tabla 22 PostTest- ¢esta usted de acuerdo con el actual manejo de incidencias?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |véalido acumulado
Valido Ocasionalment
. 21 35,0 35,0 35,0
Casi siempre 18 30,0 30,0 65,0
Siempre 21 35,0 35,0 100,0
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Figura 19. PostTest- ¢esta usted de acuerdo con el actual manejo de incidencias?

Elaboracion propia

Interpretacion

18 30,00%

casi siempre

21 35,00%

siempre

Segun los datos determinados estadisticos, el 35,00% de los usuarios, basados

en su percepcion, indican que siempre estan satisfechos con el manejo actual de

incidencias. Del mismo modo, otro 35,00% de los usuarios mencionan que siempre

estan satisfechos con dicho manejo, mientras que el 30,00% restante de los usuarios

afirman que casi siempre estan satisfechos con él. Estos resultados se detallan en la

presentacion estadistica, centrada en la satisfaccion de los usuarios con el manejo de

incidencias.

Tabla 23 Pretest- ;sen base a la atencién brindada, diria usted que es un servicio de

calidad?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |valido acumulado
Valido Nunca 20 33,3 33,3 33,3
Rara vez 20 33,3 33,3 66,7
Ocasionalment
20 33,3 33,3 100,0
e
Total 61 100,0 100,0
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Figura 20. Pretest- ¢en base a la atencién brindada, diria usted que es un servicio de
calidad?

Elaboracion propia

Interpretacion

Los datos prescritos estadisticos revelan que el 33,33% de los usuarios, basados
en su percepcion, indican que de manera ocasional consideran que el servicio es de
calidad en funcion de la atencion recibida. De manera similar, otro 33,33% de los
usuarios mencionan que en raras ocasiones consideran que el servicio es de calidad
en base a la atencién brindada, mientras que el 33,33% restante de los usuarios
afirman que nunca consideran que el servicio sea de calidad en funcion de la atencion
recibida. Estos resultados se detallan en la presentacion estadistica, enfocada en la

percepcidn de calidad del servicio basada en la atencidn recibida.

Tabla 24 PostTest- ;en base a la atencién brindada, diria usted que es un servicio de

calidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia [ Porcentaje | vélido acumulado
Vélido Casi siempre |29 48,3 48,3 48,3
Siempre 31 51,7 51,7 100,0

Total 61 100,0 100,0
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Figura 21. PostTest- ¢en base a la atencion brindada, diria usted que es un servicio
de calidad?

Elaboracién propia

Interpretacion

Segun los datos acordados estadisticos dado, el 51,67% de los usuarios, basados
en su percepcion, indican que siempre consideran que el servicio es de calidad en
funcioén de la atencién brindada. Ademas, el 48,33% de los usuarios mencionan que
casi siempre consideran que el servicio es de calidad en base a la atencion recibida.
Estos resultados se detallan en la presentacion estadistica, centrada en la percepcion

de calidad del servicio segun la atencién recibida.

Tabla 25 Pretest- ¢en los Gltimos meses el reporte de sus incidencias ha mejorado

significativamente?

Porcentaje |Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje [valido acumulado
Valido Nunca 18 30,0 30,0 30,0
Rara vez 20 33,3 33,3 63,3
Ocasionalmente | 22 36,7 36,7 100,0
Total 61 100,0 100,0
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Figura 22. PreTest- ¢en los ultimos meses el reporte de sus incidencias ha mejorado
significativamente?

Elaboracién propia

Interpretacion

Los datos estipulados estadisticos revelan que el 36,67% de los usuarios,
basados en su percepcion, indican que ocasionalmente en los Gltimos meses ha
habido una mejora significativa en el reporte de sus incidencias. Asimismo, el
33,33% de los usuarios mencionan que rara vez han experimentado una mejora
significativa en el reporte de sus incidencias durante ese mismo periodo. Por otro
lado, el 30,00% restante de los usuarios afirman que nunca han percibido una mejora
significativa en el reporte de sus incidencias en los Gltimos meses. Estos resultados
se detallan en la presentacion estadistica, enfocada en la percepcién de mejora en el

reporte de incidencias durante un periodo de tiempo determinado.

Tabla 26 PostTest- ;en los Ultimos meses el reporte de sus incidencias ha mejorado

significativamente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia [ Porcentaje | valido acumulado
Vélido Ocasionalment
21 35,0 35,0 35,0
e
Casi siempre 16 26,7 26,7 61,7

Siempre 23 38,3 38,3 100,0
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Total |61 | 100,0 | 100,0
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Figura 23.Post-test- ¢en los ultimos meses el reporte de sus incidencias ha mejorado

significativamente? Elaboracion propia

Interpretacion

Los datos instituidos estadisticos indican que el 38,33% de los usuarios, basados
en su percepcion, sefialan que siempre durante los ultimos meses ha habido una
mejora significativa en el reporte de sus incidencias. Por otro lado, el 35,00% de los
usuarios mencionan que ocasionalmente han experimentado una mejora significativa
en el reporte de sus incidencias durante ese mismo periodo. Ademas, el 26,67%
restante de los usuarios afirman que casi siempre en los Gltimos meses han percibido
una mejora significativa en el reporte de sus incidencias. Estos resultados se
presentan en la presentacion estadistica, centrada en la percepcion de mejora en el

reporte de incidencias durante un periodo especifico.

Tabla 27 Pretest- ¢en su opinion diria usted, que el servicio Help Desk satisface sus

expectativas?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia [ Porcentaje | valido acumulado
Valido Nunca 19 31,7 31,7 31,7
Rara vez 21 35,0 35,0 66,7
Ocasionalment
3 20 33,3 33,3 100,0
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Figura 24. Pretest- ¢en su opinion diria usted, que el servicio Help Desk satisface sus
expectativas?

Elaboracion propia

Interpretacion

Los datos numéricos muestran que el 35,00% de los usuarios, segin su
impresion, indican que escasamente el servicio de Asistencia Técnica satisface sus
expectativas segun su criterio. Ademas, el 33,33% de los usuarios mencionan que de
vez en cuando el servicio de Asistencia Técnica cumple con sus expectativas segln
su criterio. Por otro lado, el 31,67% restante de los usuarios afirman que jamas el
servicio de Asistencia Técnica satisface sus expectativas en su criterio. Estos
resultados se describen en la presentacion numérica, enfocada en la percepcién de

satisfaccion del servicio de Asistencia Técnica segun las expectativas de los usuarios.

Tabla 28 PostTest- ¢en su opinién diria usted, que el servicio Help Desk satisface sus

expectativas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia [ Porcentaje | vélido acumulado
Vélido Casi siempre |36 61,0 61,0 61,0
Siempre 24 40,0 40,0 100,0

Total 61 100,0 100,0
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Figura 25. PostTest- ¢en su opinion diria usted, que el servicio Help Desk satisface

sus expectativas? Elaboracion propia

Interpretacion

Los datos numéricos indican que el 61,00% de los usuarios, segin su impresion,
aseguran que constantemente el servicio de Soporte Técnico satisface sus
expectativas segun su criterio. Ademas, el 40,00% de los usuarios mencionan que en
todo momento el servicio de Asistencia Técnica cumple con sus expectativas en su
perspectiva. Estos resultados se describen en la presentacion de cifras, enfocada en
la percepcion de satisfaccion del servicio de Asistencia Técnica segun las

expectativas de los usuarios.

3.2. Prueba de normalidad

Dado que el tamafio de nuestra muestra es de 61 casos, que supera el umbral de
30, se espera que la distribucion de nuestra muestra se aproxime a una distribucién
normal. Por lo tanto, hemos aplicado la prueba estadistica de Kolmogorov-Smirnov

para confirmar esta suposicion.



Tabla 29 Resumen del procesamiento de los casos
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Test Tipo de test Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Eficiencia 1 PreTest 61 100,0%| O 0% | 61 100,0%
2 post Test 61 100,0%| O 0% | 61 100,0%
Eficacia 1 PreTest 61 100,0%| O 0% | 61 100,0%
2 Post Test 61 100,0%| O 0% | 61 100,0%
Calidad 1 PreTest 61 100,0% | O 0%]| 61 100,0%
2 Post Test 61 100,0% | O 0% | 61 100,0%

Elaboracién propia

Se muestra el procesamiento de los 120 casos, 61 en pretest y 61 en pretest
Tabla 30 Estadisticos descriptivos — Eficiencia

Descriptivos

Test Tipo de test Estadistico | Error tip.
Eficiencia 1 pretest Media 7,68 ,209
Intervalo de confianza para la media al 95% Limite inferior 7,26
Limite superior 8,10
Media recortada al 5% 7,65
Mediana 7,50
Varianza 2,627
Desv. tip. 1,621
Minimo 5
Méaximo 12
Rango 7
Amplitud intercuartil 3
Asimetria ,289 ,309
Curtosis -,385 ,608
2 post Test Media 17,35 ,154
Intervalo de confianza para la media al 95% Limite inferior 17,04
Limite superior 17,66
Media recortada al 5% 17,35
Mediana 17,00
Varianza 1,418
Desv. tip. 1,191
Minimo 15
Méaximo 20
Rango 5
Amplitud intercuartil 1
Asimetria ,089 ,309
Curtosis -,204 ,608

Elaboracion propia

Se muestra los principales estadisticos de la variable que esta analizandose



Tabla 31 Estadisticos descriptivos - Eficacia
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Test Tipo de test Estadistico | Error tip.
Eficacia 1 pretest Media 7,98 ,201
Intervalo de confianza para la media al 95% Limite inferior 7,58
Limite superior 8,39
Media recortada al 5% 8,04
Mediana 8,00
Varianza 2,423
Desv. tip. 1,557
Minimo 4
Méaximo 11
Rango 7
Amplitud intercuartil 2
Asimetria -,473 ,309
Curtosis -,424 ,608
2 post Test Media 16,83 ,162
Intervalo de confianza para la media al 95% Limite inferior 16,51
Limite superior 17,16
Media recortada al 5% 16,83
Mediana 17,00
Varianza 1,565
Desv. tip. 1,251
Minimo 14
Méaximo 20
Rango 6
Amplitud intercuartil 2
Asimetria -,103 ,309
Curtosis -,042 ,608

Elaboracion propia

Se muestra los principales estadisticos de la variable que est4 analizandose



Tabla 32 Estadisticos descriptivos - Calidad
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Test Tipo de test Estadistico | Error tip.
Calidad 1 pretest Media 8,17 234
Intervalo de confianza para la media al 95% Limite inferior 7,70
Limite superior 8,64
Media recortada al 5% 8,17
Mediana 8,00
Varianza 3,294
Desuv. tip. 1,815
Minimo 4
Méximo 12
Rango 8
Amplitud intercuartil 3
Asimetria -,063 ,309
Curtosis -,547 ,608
2 post Test Media 16,95 ,180
Intervalo de confianza para la media al 95% Limite inferior 16,59
Limite superior 17,31
Media recortada al 5% 16,94
Mediana 17,00
Varianza 1,947
Desuv. tip. 1,395
Minimo 14
Méximo 20
Rango 6
Amplitud intercuartil 2
Asimetria -,024 ,309
Curtosis -,284 ,608

Elaboracidn propia
Se muestra los principales estadisticos de la variable que esta analizandose

Tabla 33 Porcentaje de mejora

eficiencia 7.68 17.35 56%
eficacia 7.98 16.83 53%
calidad 8.17 16.95 52%

Elaboracién propia
En la tabla 33 se muestra el incremento porcentual en eficiencia, efectividad
calidad del servicio como consecuencia de la implementacion del sistema web de

Mesa de Ayuda.

y
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Tabla 34 Anélisis de normalidad

Pruebas de normalidad

Test Tipo de test Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Eficiencia 1 pretest ,163 61 ,000 ,951 61| ,017
2 post Test ,216 61 ,000 ,927 61| ,001

Eficacia 1 pretest 193 61 ,000 937 61| ,004
2 post Test ,186 61 ,000 ,943 61| ,008

Calidad 1 pretest 127 61 ,017 ,962 61| ,062
2 post Test ,198 61 ,000 ,943 61| ,007

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Dado que las hipotesis de Normalidad se plantean como sigue, para las tres

variables:

Ho: No existen diferencias significativas entre la distribucion de la muestra y
una distribucion normal.
H1: Existen diferencias significativas entre la distribucion de la muestra y una

distribucién normal.

Se observa correspondientemente que el valor de significancia (p-value)
obtenido en las pruebas de Kolmogorov-Smirnov es consistentemente menor que
0.05 en todos los casos. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipétesis alternativa, lo que indica que la distribucion de la muestra no se ajusta a

una distribucién normal.
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3.3 Contrastacion de la hipotesis

Considerando que el propoésito es examinar si la instauracion del Portal de
Soporte Web conduce a una mejora en la productividad, efectividad y excelencia
en el servicio, y tomando en cuenta que se trata de conjuntos de datos
correspondientes, es decir, se ha recopilado informacion de los mismos individuos
antes y después de la implementacion del sistema web, se aplicard el test de

Wilcoxon de los rangos con sefial.

En este caso la Hipotesis sera:

Ho: ©:1-62,=0
H1:0:1-062#0
Donde:

O1 es el promedio en PreTest
O- es el promedio en PostTest

Criterio de juicio:

Si el valor p (p-valor) < 0.05 entonces se descarta la hipotesis nula (Ho); en caso

contrario, se acepta la hipétesis alternativa H1.

Tabla 35

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Rango Suma de
N  promedio rangos

Pretest - Gestidn de atenciones de los Rangos 612 31,00 1891,00
usuarios - Postest - Gestion de atenciones negativos
de los usuarios Rangos 0P ,00 ,00
positivos
Empates 0°

Total 61
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Pretest - Eficacia - Postest - Eficacia Rangos 619 31,00  1891,00
negativos
Rangos 0° ,00 ,00
positivos
Empates of
Total 61

Pretest - Eficiencia - Postest - Eficiencia  Rangos 619 31,00 1891,00
negativos
Rangos on ,00 ,00
positivos
Empates o'
Total 61

Pretest - Calidad - Postest - Calidad Rangos 61 31,00  1891,00
negativos
Rangos oK ,00 ,00
positivos
Empates 0
Total 61

a. Pretest - Gestidn de atenciones de los usuarios < Postest - Gestion de atenciones de

los usuarios

b. Pretest - Gestién de atenciones de los usuarios > Postest - Gestion de atenciones de

los usuarios

c. Pretest - Gestion de atenciones de los usuarios = Postest - Gestidn de atenciones de

los usuarios

d. Pretest - Eficacia < Postest - Eficacia

e. Pretest - Eficacia > Postest - Eficacia

f. Pretest - Eficacia = Postest - Eficacia

g. Pretest - Eficiencia < Postest - Eficiencia
h. Pretest - Eficiencia > Postest - Eficiencia
i. Pretest - Eficiencia = Postest - Eficiencia
J. Pretest - Calidad < Postest - Calidad

k. Pretest - Calidad > Postest - Calidad

I. Pretest - Calidad = Postest - Calidad

Interpretacion:

Los resultados demuestran de manera coherente que la implementacion del

sistema web de Mesa de Ayuda resulta en una mejora en la eficiencia, eficacia y

calidad del servicio en todos los casos analizados.
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Estadisticos de prueba
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Pretest - Gestion de

atenciones de los Pretest - Pretest - Pretest -

usuarios - Postest - Eficacia-  Eficiencia-  Calidad -

Gestion de atenciones  Postest - Postest - Postest -

de los usuarios Eficacia Eficiencia Calidad
Z -6,802° -6,820P -6,817° -6,808"
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000

asintotica(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Interpretacion:

Dado que en todos los escenarios el valor de p (valor-p) es menor que 0.05, la

hipétesis nula es rechazada. Por lo tanto, se infiere que hay disparidades notables

entre los dos grupos analizados. Concretamente, los hallazgos indican que la

introduccion del sistema web de Asistencia en Linea conlleva a una ampliacion en

la eficacia, efectividad y excelencia del servicio.
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IV. DISCUSION

Lopez Soldrzano (2010), en su investigacion titulada "Administracion del servicio
escritorio de asistencia bajo el enfoque ITIL para Automotores Continental”, la aplicacion
del sistema en linea en el escritorio de ayuda de la SUNEDU resultara en una
optimizacion de la productividad y la experiencia de los usuarios internos al facilitar un
acceso mas agil y una administracion unificada de las interacciones. Por otro lado, la
adopcion de la metodologia ITIL en Automotores Continental para el manejo del servicio
de escritorio de asistencia garantizara una mayor sincronizacion con las demandas del
negocio y una solucién mas organizada de los problemas técnicos, lo que dara como
resultado un mayor grado de satisfaccion del cliente y una racionalizacion de los recursos.
Jaramillo Diaz, Gonzéles Martinez, & Martinez Hernandez (2014), En su estudio titulado
"Concepcidn e instalacion de escritorio de asistencia para el ambito de informatica de
RTVC", la incorporacion del sistema web en el escritorio de asistencia de la SUNEDU
mejorara la accesibilidad y el monitoreo de las interacciones con los usuarios internos, lo
que resultard en una optimizacién de la administracion de problemas. Por otro lado, el
disefio e implementacion del escritorio de asistencia en el sector de informatica de RTVC
asegurara una resolucion mas veloz y efectiva de los problemas técnicos, ofreciendo un
soporte més eficaz a sus usuarios. Ambas soluciones contribuirdn a un mayor grado de
satisfaccion del cliente interno y a una mejora en la excelencia del servicio de asistencia
técnica.

Camino Molina (2017), En su tesis titulada "Esquema de una solucion para la gestion de
los procesos de incidentes y mesa de ayuda alineados con ITIL y Cobit. Caso de estudio:
compafiia Sifuturo S.A.", la adopcion del sistema en linea en el escritorio de asistencia de
SUNEDU mejoraré la experiencia del usuario interno al facilitar un acceso mas agil y una
gestidn centralizada de sus solicitudes. Por otro lado, el esquema de la solucion para la
administracion de procesos de incidentes y escritorio de asistencia alineados con ITIL y
Cobit en Sifuturo S.A. conducira a una mayor eficiencia operativa y una mejora en la
excelencia del servicio, asegurando una solucidn mas organizada de los incidentes y una
mayor satisfaccion del cliente. Ambas soluciones estan dirigidas a optimizar la
administracion de servicios, aunque se centran en aspectos diferentes para mejorar la
experiencia de los usuarios internos y la eficiencia en la administracion de incidentes.

Alfaro Mendoza & Paucar Moreyra (2016), en su trabajo de investigacion titulado

"Creacién de un Depo6sito de Datos que apoye en la toma de decisiones de la
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Administracion de Incidentes en un Escritorio de Asistencia: Estudio de caso Consorcio
Peruano de Empresas”, la aplicacion del sistema en linea en el escritorio de asistencia de
SUNEDU mejorara la experiencia del usuario interno al agilizar el seguimiento y la
administracion de sus solicitudes de asistencia de manera mas eficiente. Por otro lado, la
creacion del Depdsito de Datos para la Administracion de Incidentes en el Escritorio de
Asistencia del Consorcio Peruano de Empresas proporcionara una perspectiva global y
datos precisos para la toma de decisiones estratégicas, optimizando la calidad del servicio
de asistencia técnica y fortaleciendo la eficiencia operativa en la resolucion de problemas.
Ambas soluciones tienen como objetivo mejorar la administracién de servicios, aunque
se centran en diferentes aspectos para beneficiar tanto a los usuarios internos como a la
toma de decisiones gerenciales.

Astocaza Junes (2017), En su estudio titulado "Integracion de practicas efectivas en
escritorio de asistencia basandose en un modelo de administracion de incidentes para
PRONABEC", la implementacion del sistema en linea en el escritorio de asistencia de
SUNEDU dara lugar a una mejora de la eficiencia y la experiencia del usuario interno al
simplificar la administracion y el seguimiento de las solicitudes de asistencia. Por otro
lado, la integracién de précticas efectivas en el escritorio de asistencia de PRONABEC,
basadas en un modelo de administracion de incidentes, optimizara la resoluciéon de
problemas y reducira el tiempo de respuesta, o que aumentara la satisfaccion de los
usuarios. Ambas soluciones estan orientadas a mejorar la administracion de servicios,
aunque se centran en aspectos diferentes para mejorar la experiencia del usuario interno

y la eficacia en la res
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V. CONCLUSIONES

La integracion del sistema en linea de asistencia ha probado ser altamente eficaz
en agilizar la gestion de incidentes para los usuarios internos de la SUNEDU. Los
resultados de la prueba estadistica de Wilcoxon muestran un nivel de significancia de
0.000, lo que confirma una diferencia estadisticamente relevante entre los resultados del
pretest y el postest. Esto respalda la conclusion de que el sistema en linea ha contribuido
de manera significativa a mejorar el proceso de manejo de incidentes en la mesa de ayuda

de la SUNEDU.

La aplicacion del sistema web de registro de problemas ha evidenciado una mejora
significativa en la efectividad de la atencidn a los usuarios internos de la SUNEDU. Los
resultados obtenidos mediante la prueba de Wilcoxon revelaron un nivel de significancia
de 0.000, lo cual indica una diferencia estadisticamente relevante entre los resultados del
pretest y el postest. Estos hallazgos respaldan la nocidn de que el sistema web de registro
de problemas ha representado una contribucion sustancial para la optimizacion de la

efectividad en el manejo de problemas.

La introduccion del sistema en linea de gestion de tiempos ha generado una mejora
notable en la eficacia de las actividades de atencion de problemas dirigidas a los usuarios
internos de la SUNEDU. La prueba de Wilcoxon arrojo6 un nivel de significancia de 0.000,
lo que indica una diferencia estadisticamente relevante entre los resultados del pretest y
el postest. Estos resultados resaltan la importancia de una gestion eficiente del tiempo en

el proceso de atencion de problemas.
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La implementacién del sistema en linea de manejo de problemas ha promovido
una mejora en la excelencia del servicio dirigido a los usuarios internos de la SUNEDU.
Los resultados de la prueba de Wilcoxon revelan un nivel de significancia de 0.000, lo
cual indica una diferencia estadisticamente relevante entre el pretest y el postest. Estos
hallazgos respaldan la efectividad del sistema en linea de manejo de problemas como una
herramienta para elevar la excelencia del servicio proporcionado por la mesa de ayuda de

la SUNEDU.
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VI. RECOMENDACIONES

Considerando los resultados alentadores derivados de la implementacion del
sistema en linea de asistencia, se sugiere a la SUNEDU que continle supervisando y
evaluando el desempefio del sistema para identificar areas que puedan ser mejoradas de
manera continua. Ademas, se recomienda realizar capacitaciones periddicas para el
personal responsable de utilizar el sistema, con el fin de garantizar su adecuado
funcionamiento y maximizar su impacto en la gestion de problemas.

Para seguir mejorando la eficacia en la gestion de problemas, se aconseja llevar a
cabo una revision rutinaria de los procesos y protocolos establecidos en el sistema en
linea de registro de problemas. También, se sugiere fomentar la participacion activa del
personal en la identificacion de oportunidades de mejora y la implementacién de nuevas
funcionalidades que agilicen el proceso de registro.

Para optimizar ain mas la eficiencia en las actividades de atencién de problemas,
se propone implementar herramientas de seguimiento y monitoreo en el sistema en linea
de manejo de tiempos. Esto permitird identificar areas de mejora para mejorar la
distribucion del tiempo y la asignacion de recursos, asegurando una atencion eficaz y
oportuna a los problemas reportados por los usuarios internos.

Con el objetivo de mantener y mejorar la calidad del servicio ofrecido a los
usuarios internos, se sugiere establecer mecanismos de retroalimentacion y evaluacion
continua del desempefio del sistema en linea de manejo de problemas. Ademas, se
recomienda fomentar una cultura organizacional centrada en la excelencia en el servicio
al cliente, promoviendo la colaboracion entre departamentos y el compromiso con la

mejora continua.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Tabla 37:
Matriz de Consistencia
. S Variables Indicador Variables Indicador

Problemas General ~ Objetivos General Hipotesis General Independiente V.. Dependiente VD
¢Ds que manera la Si se implementa el

implementacién del  Implementar un sistema . P

] sistema web de mesa

sistema web de mesa web de mesa de ayuda de avuda entonces
de ayuda facilitara la para facilitar la gestion faciI}i/taré la gestion de Sistema Web Gestion de
gestion de de incidencias a las L 1ag de Mesa de atenciones de --.--

e . : incidencias a las .

incidencias a las atenciones de los : Ayuda los usuarios

: S atenciones de los

atenciones de los usuarios internos de la BT T T 6

usuarios internos de  SUNEDU. SUNEDU

la SUNEDU? ’

Problemas

Especifico Objetivos Especificos  Hipdtesis Especificas

¢En qué medida la
implementacion del
sistema web de
registro de

Si se implementa el
sistema web de registro
de incidencias entonces sistema web de

Implementar un sistema
web de registro de

e - - incidencias para mejorar - S ; . L Nivel de
incidencias mejorara enclas p ! mejorara la eficiencia a Registro de  Si/No eficiencia S
L la eficiencia a las . LT . eficiencia
la eficiencia a las . . las atenciones de los incidencias
. atenciones de los usuarios S
atenciones de los internos de la SUNEDU usuarios internos de la
usuarios internos de " SUNEDU.
la SUNEDU?
¢En qué medida la
implementacion del Implementar un sistema Si se implementa el
sistema web de p i sistema web de gestion
- - web de gestion de -
gestion de tiempos .. - de tiempos entonces
A . tiempos para mejorar la : S .
mejorara la eficacia eficacia en sus mejorara la eficacia en sistema web de Nivel de
en sus actividades de | ... - sus actividades de Gestion de Si/No eficacia L
2 actividades de atencion i S L eficacia
atencion de L . atencion de incidencias tiempos
incidencias a las de |nc_|denC|as alas . alas atenciones de los
- atenciones de los usuarios -
atenciones de los internos de la SUNEDU. Usuarios internos de la
usuarios internos de " SUNEDU.
la SUNEDU?
¢En qué medida la L
¢ Ay n Si se implementa el
implementacion del Implementar un sistema sistema web de gestion
sistema web de web de gestion de s e
L L g . de incidencias entonces _. .
gestion de incidencias para mejorar : 5 sistema web de - Nivel de
S ; N 5 R mejorara la calidad de iy . calidad de :
incidencias mejorara la calidad de servicio a A Gestion de Si/No e calidad de
la calidad de servicio las atenciones de los Incidencias servicio

atenciones de los
usuarios internos de la
SUNEDU.

a las atenciones de  usuarios internos de la
los usuarios internos SUNEDU.
de la SUNEDU?

Elaboracion propia
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ENCUESTA PARA COLABORADORES DE LA OTI - SUNEDU

La presente encuesta ha sido disefiada para poder conocer el tiempo de atencion de solicitudes y tiempao de respuesta
a la atencion de solicitudes al utilizar el sistema web de |z mesa de ayuda
Margue con un ckeck( B4 ) las respuestas seglun su criterio.
1 2 3 4 5
TIEMPO DE ATENCION DE SOLICITUDES Munca  Rarawea  Ocasionalmente Casisiempre  Ziempre
1 :ila atencion de sus solicitudes de incidencias se ejecutan con rapidez?
2 ilos tiempos para generar un estado a la incidencia son los adecuados?
3 éRealizas el seguimiento para cumplir el tiempo de atencion a tu
4 iAl momento de reportar la incidencia se le informa cual es el turno que
sera atendido?
TIEMPO DE RESPUESTA A LA ATENCION DE SOLICITUDES
1 :iSeresuelve atiempo las incidencias presentadas en los equipos?
2 iEltiempo de respuesta a una incidencia de urgencia media fue
3 iEltiempo de respuesta a una incidencia de urgencia alta retraso sus
actividades?
4 :iEltiempo de respuesta a una incidencia de urgencia critica detuvo sus
actividades?
Gracias por su colaboracion

ENCUESTA PARA LOS COLABORADORES DE LA SUNEDU

La presente encuesta ha sido disefiada para poder conocer los aspectos de eficiencia, aspectos de eficacia y aspectos
de calidad al utilizar el sistema web de la MDA,
Margue con un ckeck( B ) las respuestas segun su criterio.
1 2 3 4 5
ASPECTOS DE EFICIEMCIA - MESA DE AYUDA Munca  Rarawez  Ocasionalmente  Casisiempre  Siempre
1 iSeregistra las incidencias de manera eficiente?
2 ilaatencian de las incidencias reportadas son inmediatas?
3 élas incidencias reportadas han side selucionadas?
4 iCuando se soluciona la incidencia se le explica el motivo o causa que la
origing?
ASPECTOS DE EFICACIA - MESA DE AYUDA
1 éElservicio help desck permite llevar un seguimiento de todas las
incidencias, sean nuevos o anteriores?
2 iEl senvicio help desk, permite establecer tiempos minimos y maximos
para resolucion de incidencias?
3 éEl servicio help desk, le brinda un reporte de incidencias?
4 :El proceso de atencion a incidencias es desarrollado de manera optima?
ASPECTOS DE CALIDAD - MESA DE AYUDA
1 :iEstd usted conforme con el actual manejo de incidencias?
2 éEn base a la atencion brindada diria usted que es un servicio de calidad’
3 EEn los ultimos meses el reporte de sus incidencias ha mejorado
significativamente?
4 :iEnsuopinion diria usted que el servicio de hep desk satisface sus
espectativas?

Gracias por su colaboracion




Encuesta general postest

ENCUESTA PARA COLABORADORES DE LA OTI - SUNEDU

La presente encuesta ha sido disefiada para poder conocer el tiempo de atencion de solicitudes y tiempo de respuesta
a la atencion de solicitudes al utilizar el sistema web de |z mesa de ayuda
Marque con un ckeck( £4 ) las respuestas segln su criterio.
1 2 3 4 5
TIEMPO DE ATEMCIOM DE SOLICITUDES Munca  Raravez  Ocasionalmente Casisiempre  Siempre
1 ila atencion de sus solicitudes de incidencias se ejecutan con rapidez?
2 élostiempos para generar un estado a la indidencia son los adecuados?
3 éRealizas el seguimiento para cumplir el tiempo de atencion a tu
4 Al momento de reportar la incidencia se le informa cual es el turno que
sera atendido?
TIEMPO DE RESPUESTA A LA ATENCION DE SOLICITUDES
1 :iSeresuelve atiempo las incidencias presentadas en los equipos?
2 iEltiempo de respuesta & una incidencia de urgencia media fue
3 iEl tiempo de respuesta a una incidencia de urgencia alta retraso sus
actividades?
4 iEltiempo de respuesta a una incidencia de urgencia critica detuve sus
actividades?
Gracias por su colaboracion

ENCUESTA PARA LOS COLABORADORES DE LA SUNEDU

La presente encuesta ha sido disefiada para poder conocer los aspectos de eficiencia, aspectos de eficacia y aspectos
de calidad al utilizar el sistema web de la MDA,
Margue con un ckeck( B ) las respuestas segun su criterio.
1 2 3 4 5
ASPECTOS DE EFICIEMCIA - MESA DE AYUDA Munca  Rarawez  Ocasionalmente  Casisiempre  Siempre
1 iSeregistra las incidencias de manera eficiente?
2 ilaatencian de las incidencias reportadas son inmediatas?
3 élas incidencias reportadas han side selucionadas?
4 iCuando se soluciona la incidencia se le explica el motivo o causa que la
origing?
ASPECTOS DE EFICACIA - MESA DE AYUDA
1 éElservicio help desck permite llevar un seguimiento de todas las
incidencias, sean nuevos o anteriores?
2 iEl senvicio help desk, permite establecer tiempos minimos y maximos
para resolucion de incidencias?
3 iEl servicio help desk, le brinda un reporte de incidencias?
4 (El proceso de atencion a incidencias es desarrollade de manera optima?
ASPECTOS DE CALIDAD - MESA DE AYUDA
1 :iEsta usted conforme con el actual manejo de incidencias?
2 iEn base a la atencion brindada diria usted que es un semvicio de calidad’
3 £En los ultimos meses el reporte de sus incidencias ha mejorado
significativamente?
4 :iEnsuopinion diria usted que el servicio de hep desk satisface sus
espectativas?

Gracias por su colaboracion




Validacion de la encuesta por parte de los expertos

1. Experto 1: Mg. Ramirez Jaramillo Humbert

reuy
Ve v
*e

P UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

VALIDACION DE INSTRUMENTO
TITULO DE LA TESIS:

Implementacién de un sistema web para mejorar el proceso de gestion en la mesa de ayuda
a las atenciones de los usuarios internos de la sunedu, 2023.

PRESENTADO POR (Tesista): Bach. Stein Huamani, Alfredo Lester

DATOS GENERAL DEL EXPERTO NRO: 1
1.1 Apellidos y Nombre : Ramirez Jaramillo, Humbert Jazmin
1.2 Grado Académico : (VL ET-TE8 U] S ——

1.3 Cargo e Institucion donde Labora : Coordinado del drea de infraestructura de OT1
SUNEDU.

1.4 Tipo de Instrumento de Evaluacion : ENCUESTA

WDICADORES CRITEROS DERCINTE RIGULAR | BUENO 41 | MUY BUENO EXCELENTE
0~ 20% 1 - 40% ~ E0% 61~ BO% 81 - 100%
1 CARDAD Esta formulado con kenguaje X
apropiado
2 OBIETVO Esta expresado en conducta X
oservable
3 ACTUALDAD (imw_odmﬁh(kﬂ(u X
A J A 4
< JON [xiste org logica x
S SURICENCIA Comprande o aspectos de X
cantidad y calidod.
6. INTENCIONAUDAD | Adecuado para valorar aspectos ded X
sutema dgwo y cwnsfico
7. CONSISTENCIA Se basa en apecton tedrios, X
chentifices acordes 2 4 eandlogia
8 COMERENCIA (ntre incices, indicadore v X
dimensicnes.
9. METO: o del tratago x
bajo los objetios 3 lograr
Il. OPCION DE APLICABILIDAD : Excelente
I, PROMEDIO DE VALORACION: 85%
IV. RECOMENDACIONES : Aplicar la encuesta

Firma del experto:

Fecha: 29/05/2023 DNI: 46830084
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2. Experto 2: Mg. Silva Huarcaya Joselyn Gloria

UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

VALIDACION DE INSTRUMENTO
TITULO DE LA TESIS:

Implementacion de un sistema web para mejorar el proceso de gestion en la mesa de ayuda
a las atenciones de los usuarios internos de la sunedu, 2023.

PRESENTADO POR (Tesista): Bach. Stein Huamani, Alfredo Lester

DATOS GENERAL DEL EXPERTO NRO: 2
1.1 Apellidos y Nombre 3 Silva Huarcaya, Joselyn Gloria
1.2 Grado Académico g Magister

1.3 Cargo e Institucion donde Labora  : Docente universitaria de la UTP,
1.4 Tipo de Instrumento de Evaluacion : ENCUESTA

INDICADCRES CRTTRIOS DEFICENTE REGURAK BUENOD MUY BUENOG | EXCELENTE
0-20% 21 - &% 41-60% 61~ 80% 81 - 100%
1. CLARIDAD Es1a formulado con lenguaje X
apropiado
2. CRIETNO Esta exprasado en conducta X
cbservable,
X Es e avance de la ciencia y x
2. ORGANZACION Existe ul;mw- logica X
5. SUFICIENCIA Comgprende los aspectos de cantidad X
y calidad.
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos del X
sistema metodaidgico y cientif
7. CONSISTENCIA Se basa en aspectos tedricos, X
chentificos acoedes 3 la tecrologia.
B COHERENCIA Entre indices, Indicadares y x
9. METOOOLOGIA Respande al propdsito del trabajo x
bajolos cbjetivos a legrae
Il. OPCION DE APLICABILIDAD : Excelente
1ll. PROMEDIO DE VALORACION: 82%
IV. RECOMENDACIONES : Aplicar la encuesta

Firma del experto:
Fecha: 30/05/2023 DNI: 72549629
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3. Experto 3: Mg. Mamanchura Lima Hugo Alejandro

& ‘o, UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMATICA
2 <
x % FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

‘5 INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

VALIDACION DE INSTRUMENTO
TITULO DE LA TESIS:

Implementacion de un sistema web para mejorar el proceso de gestion en la mesa de ayuda
a las atenciones de los usuarios internos de la sunedu, 2023.

PRESENTADO POR (Tesista): Bach. Stein Huamani, Alfredo Lester

DATOS GENERAL DEL EXPERTO NRO: 3
1.1 Apellidos y Nombre : Mamanchura Lima Hugo Alejandro

1.2 Grado Académico g Magister
1.3 Cargo e Institucion donde Labora : Instructor - Senati.

1.4 Tipo de Instrumento de Evaluacién : ENCUESTA

INDICADORES CRITERIOS DERCIENTE REGULAR | BLENO 41 | MUY BLEND EXCELENTE
0-20% 21-30% | -60% 61-80% 81-100% )
4 1. QLARIDAD Esta formudado con lengusje X |
: apeopiado
| 2. OBETIVO £51a expresado en conducta X '
| cbservable.
3, ACTUALIDAD Es adecuado el avance de s clencla X
!  tecnologi.
4. ORGANIZACION Existe organizackon gica x
5. SURIOENCIA Comprende los aspectos de X
cantidsd y catdad.
6 INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar ispectas del X
sistema metodoldgico y dentifico,
7. CONSISTENCIA Se basa en aspectos tedricas, X
ificas acordes 3 la tecnologia
8. COMERENCIA Entre indices, indicadores y x
dmensiones.
9. METODOLOGIA Responde a propdsito del trabajo x
Bajo kos objetivos 3 lograr

Il. OPCION DE APLICABILIDAD : MUY BUENO

1Il. PROMEDIO DE VALORACION: 80%

IV. RECOMENDACIONES : Aplicar la encuesta
Firma del experto:

Fecha: 30/05/2023 DNI: 08154647
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Anexo 3: Base de datos

Encuesta general pretest

PRE TEST
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Encuesta general postest

POST TEST
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Anexo 4: Evidencia de similitud digital

Implementacion de un sistema web para mejorar el proceso

de gestion en la mesa de ayuda a las atenciones de los

usuarios internos de la SUNEDU, 2023

ORIGINALITY HEFORT

156 144 14 B,
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Internet Source
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Internet Source
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Internet Source
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Internet Source
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Internet Source
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Anexo 5: Autorizacién de publicacién en repositorio

.
CAMING AL IXITO

Unavessoan Pricana 0F CLascis & INSORMATICA

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE
TRABAJO DE INVESTIGACION O TESIS EN EL REPOSITORIO
INSTITUCIONAL UPCI

1.- DATOS DEL AUTOR
Apellidos y Nombres: STEIN HUAMANI, ALFREDO LESTER
DNI: 40062632 Correo electrénico:__stein.alfredo@gmail.com

Domicilio: Av Las Gaviotas 2110 Edif 3 dpto. 802 — Santiago de Surco
Teléfono fijo:_ Teléfono celular: 997380282

2.- IDENTIFICACION DEL TRABAJO O TESIS

Facultad/Escuela: Facultad de Ciencias e Ingenieria

Tipo: Trabajo de Investigacién Bachiller ( ) Tesis ( X )
Titulo del Trabajo de Investigacion / Tesis:

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE GESTION EN LA

MESA DE AYUDAA ATENCION ARIOS INTERN N

3.- OBTENER:

Bachiller ( ) Titulo (X)Mg.( )Dr.( )PhD.()
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION EN VERSION ELECTRONICA

Por la presente declaro que el documento indicado en el item 2 es de mi autoria y exclusiva
titularidad, ante tal razén autorizo a la Universidad Peruana Ciencias e Informatica para publicar la
versién electrénica en su Repositorio Institucional (http://repositorio.upci.edu.pe), segun lo estipulado
en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art23 y Art.33.

Autorizo la publicacién de mi tesis (marque con una X):
(x) Si, autorizo el depdésito y publicacién total.
( ) No, autorizo el depdsito ni su publicacién.

Como constancia firmo el presente documento en la ciudad de Lima, a los 24

_ S

dias del mes de noviembre de 2023.
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Anexo 6. Desarrollo de la investigacion

Arquitecturas Para Implementacion

Arquitectura CI

Codeigniter es un framework que encapsula la esencia de PHP en un conjunto de
librerias, destinadas a la creacion de aplicaciones web, siguiendo el patrén de disefio
Modelo-Vista-Controlador (MVC).

4=p Modelos
=

contoindor P Heipers
« I
« IEZH

Librerias

index.php

_> Y seguridad  [EEpS
\ 4
- -

Versionador TFS
Team Foundation Service es una plataforma de desarrollo colaborativo que facilita
la gestion y administracion de aplicaciones. Sus caracteristicas principales incluyen

capacidades avanzadas de control de versiones de software.

Requirements m
Testing Time
|

cxon AEE | ABH | ARA | BEE m
TCEM DEV | INT | QA | PROD [RESsid

Package

Feedback Coordination

Estilo de arquitectura de software

El Modelo Vista Controlador (MVC) es un patron arquitectonico que organiza el
desarrollo de software al dividir la aplicacion en tres componentes principales: el
modelo, la vista y el controlador. Este enfoque permite separar la I6gica de negocio de

la presentacion de datos y la interaccion del usuario.
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MODELO VISTA CONTROLADOR (MVC)

Vista

<HTML>

!
</HTML>

Metodologia de desarrollo SCRUM
Scrum es un marco de trabajo agil que se centra en la entrega iterativa y rapida de
productos al cliente mediante la division del trabajo en intervalos de tiempo cortos,

conocidos como sprints.

o i F 7
[ micodel L} £ £ £ ) Fndel
| Proyecto \ P \ \ \ Proyecto
Iteracion 1 Iteracion 2 | Iteracidn 3 | Iteracion 4
Codificacion y Prushas del Desarnollador
QA [ Pruchas de
Aceptacian
(Despliegue}

Normativas Aplicables

Normativas de Comunicacién: Protocolo TCP/IP - Tecnologia Inalambrica (Wifi)
Entornos de Compilacion Estandar: Linux, Windows 8.1, Windows 10
Requisitos de Rendimiento

Optimizacion y buen estado del hardware.

Disponibilidad de espacio en el disco duro.

Ausencia de procesos en ejecucién concurrente.



Fortaleza de la Sefial Wifi: Alta
Descripciones de Stakeholder y Usuarios
e Perfil de Stakeholders

Nombre Representa Responsabilidades

Director Persona responsable de | Gestionar proyectos de TL
laz acciones vy medidas | Toma de decisiones a nivel de gestion v control.
tomadas dentro de la | Supervision de actividades de Unidad de Soporte
SDTI(S3ub Direccidén de | v Unidad de Biblioteca Virtual.
Tecnologias de la
Informacion)

Secretaria Perzona que asiste en las | Fedactar documentos.

diferentes
responsabilidades ¥
actividades de un Area.

Organizar 1a agenda del jefe superior.
Atender, transferir v realizar llamadas.
Informar improvistos, incidencias, etc.

Téchico de US

Persona con capacidad

Instalar de hardware y zoftware.

(Unidad de técnica para  resclver | Dar mantenimiento a redes v maquinas.
Soporte) problemas a  nivel | Solucionar Solicitudes de TIs, incidentes vio
avanzado. dudas.
Encargado de Perzona que forma parte | Programar, supervisar v coordinar las tareas de
Logistica de la Direccion de | Logistica de entrada (compras de materiales

Abastecimiento.

zolicitados) v de salida (despacho de materiales
comprados).

Perfil de Usuarios

Nombre Descripcion Stakeholder
Director Usparic gque tendra privilegios maximos, podia Director de SDTI
Admimstrador acceder a los reportes, consultas, registros

modificaciones/anulaciones v eliminaciones, vy todos
los mantenimientos que posea el sistema.

Empleado

Usuario que tendra ACCESDS de
registros/modificaciones/anulaciones o eliminacicnes
v consultas.

Secretaria

Técnico de U3

Usupario que poseera accesos a las consultas, registros
v el mantenimiento correspondiente a las Solicitudes
Identificadas, Banco de Preguntas.

Teécnico de US

Encargado de
Logistica

Usvario que tendrda accezo: a modificaciones a
registros y consultas.

Encargado de Logistica
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Proceso de Unidad de Soporte

Modelo Caso de Uso (MCU)

CUDE — Enviar Msj
Inst.
<‘=‘e‘|fa»d.>‘>\
Tth
_ dnchude: CU03 - Consultar
Urwaris 7 e L e ETENRIN g detalle de Solicitud
<t \

. ‘,. CUDY - Consultar “,
S Bce, Prosiista <centinds=
CULE - Cambiar (<il|;1‘1dl I .
Ceabraeia Empleade . K :
cu13 -
Mantener Perfil

CU19- Genarar
Reporte Ctrl de Tpos

zincude ==

CUDS — Registrar
disponibilidad de
Material

< =inglude==
%
Bco. PregRpta

Ecargado de Logistica

—_—

" Director Administrador

CUZD - Generar
Raporte de Cantidad
de Salcad

CU14 - Consultar
Usuario

CU18 - Generar
Reporte de Tiempo
Muerta

CU17 - Generar Copia
de Sequridad




Matriz de Actividades vs Requerimiento
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Matriz de Actividades y Requerimientos - Sistema de Gestion de Incidencias

Responsable
Proceso de Negocio Actividad del Negocio del Requerimiento o Responsabilidad Caso de Uso Actores
Negocio
Solicitar apoyo por teléfono Secrefaria RF-001 | Consultar disponibilidad de Técnico|CU-01 gs:ﬁ;gar Lista de Solicitudes de Empleado, Técnico
Registrar Solicitud de Senicio de Tl en Cuadro de
Incidencias
Asistente de RF-002 |Registrar Solicitud de TI
P Sistemas
Verificar disponibilidad de Técnico de US CU-02 |Generar Solicitud Empleado
Informar detalle genérico de Solicitud de Tl de y
Téenico de US Téenica de US RF-003 |Motificar detalle de Solicitud de Tl
ECUN1 - Atender Solicitud Asistir al Area solicitante
deTl Informar detalle especifico de Solicitud de T1 de Secrelaria
Técnico de US RF-004 |Actualizar Estado de Solicitud de TI
Atender |a Solicitud de Servicio en el Area
cli
espectis ) Cu-03 |Consuter detalle de Solicitud Empleao, Técnico
Técnico de US
Evaluar requerimienta de Materizles de Tl RF-005 | 1 eQUEnTento oeHaterales
Registrar detalles de finalizacian de atencidn a | Asistente de Actualizar Estado de Solicitud de
- RF-00&
Solicitud de TI Sistemas Tl
Enviar Orden de Compra de Materiales de Ti E”Ez'%:ﬁf:e RF-007 ﬁ:gﬁggz‘l“%”m'e”m o
- — 0 - CU-04| Registrar requerimiento de Waterial Técnico
Informar llegada de Materiales de Tl a Técnico de . Notificar requerimiento de
Director RF-008 :
us Wateriales de TI
ECUNO2 - Requerir . Registrar disponibilidad de
Materiales de TI Recoger Materiales de Tl de Almacén RF-00% Materiales de Tl
Comparar Materiales de Tl con Comprabante de < . ; .
Pago Técnico de US erato Notificar disponibilidad de CU-05| Registrar disponibilidad de Material | Encargado de Logistica
Implementar Wateriales de Tl en el Area Materiales de TI
solicitante

Matriz de Requerimientos Adicionales

MATRIZ DE REQUERIMIENTOS ADICIONALES - SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS
Paquete Requisito Funcional Caso de Uso Aclores
. RF-011 |Registrar mensaje instantdneo CUO4 |Enviar Mensaje Instantdneo Técnico
' RF-012 |Registrar mensaje masivo €07 |Enviar Mensaje Masivo Técnico, Director Administrador
Banco de | RF-013 |Registrar, Modificar y Eliminar Preguntas y Respuestas |CU08 [Mantener Banco de Preguntas y Respuestas Técnico
Preguntas | Rr.014 |Buscor Respusstas de acuerdo a Tipo de Solicitud CUOF [Consultar Bance de Preguntas y Respuestas Empleado
RF-015 |Registrar, Modificar y Eliminar Tipo de Solicitud CU10 [Mantener Tipo de Solicitud Técnico
o RF-016 |Registrar, Modificary Eliminar Areq con su detalle | CUT |Mantener Area Director Adminisf
RF-017 |Registrar, Modificor y Eliminar Usuorio CU12 |Mantener Usuario Director Administrador
RF-018 |Registrar, Modificar y Eliminar Perfil CU13 [Mantener Peril Director Administrador
Consultas | RF-019 |Buscar Usuario CU14 | Consultar Usuario Director Administrador
RF-020 |Ingrescr / salir del Sistema CU15 (Login Empleado
Seguridad | RF-021 CUN4 |Cambicr Contrasefia Empleado
RF-022 |Realizar copia de seguridad CU17 |Generar copia de seguridad Técnico
RF-023 |Emitir Reporte de tiempos inactivos CU18 Generar Reporte de Control de Tiempos Director Administrador
Reporfes | RF-024 CU1¥ |Generar Reporte de Cantidad de Solicitudes Director Administrador
RF-025 |Emifir Reporte de tiempos inacfivos CU20 |Generar Reporte de Tiempo Muerfo Director Administrador
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Especificacién Caso de Uso

[ECUO1 - Atender Solicitud

Secretaria Técnico de US Asistente de Sistemas Director Encargado de Logistica

NSO

Acarcarse a Aisa
saiictanm

ckciar apoye por| P

madis ieketincn

Comunicar
Sakcisd

a
Taenico nedarni
méni

Rogarar cetlies ¢
Sadaitat

@n Cuadio ¢
L= | [

Elutorr Memomny
‘apinbait paksSn de
Maleraies

Elutorar nfome

cantisad de Maeriakes
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ECU02 - Requerir Materiales

Sl

!

Encargado de Logistica Secretaria Técnico de US Director
INICIC b
Enviar Orden de Informar & Tachod
Cu‘npm de e US sabie
rECepetn de recepeitn de
Materiales Materiales
|
Irdedrnad Remger
P idn de Maberiales en
Pravesdor Almacen
Comgarar Infame
Técnico con
Cemprobanie de
Infarmar sobre
ausenciy de
Materiales
Revisar Malerales
recepoionados
Infarmar sobre
rechazn de
Materiales
Imiciar rectamo a
Pravesdor
Instalar o
ECUI = N
il efmenlar
;:m [N Materiales en
. Area Sohcilante

Infarar & Direchor

conioimidad de
Salicitsd

FIN
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Caracteristicas del Sistema Web Mesa de Ayuda (Help Desk)

ID CARACTERISTICA

1 | Elsistema registrard las Incidencias de Tl acompafiado de un comentario u observacion redactado por el usuario

2 | Elsistema permitira modificar las Solicitudes de Tl y el comentario u observacion redactado por el usuario

3 | Elsistema permitira anular las Solicitudes de Tl y el comentario u observacion redactado por el usuario

4 | Elsistema actualizard el Escalamiento de Nivel con valor 1 a valor 2 automdaticamente al momento de registrar una Solicitud
de Tl con su detalle completo
El sistema mostrard para seleccionar una opcidn de Tipo de Solicitud para el detalle de la Solicitud de Tl

7 | Elsistema registrara el inicio de la atencidn del Técnico en una Solicitud de Tl

9 | Elsistema actualizard el Escalamiento de Nivel con valor 2 a valor 3 automaticamente al momento de iniciar la atencidn del
Técnico de US a una Solicitud de Tl

10 | El sistema registrara el final de la atencién del Técnico en una Solicitud de Tl

12 | Elsistema permitira consultar para hacerle el seguimiento a la situacidn actual de los Materiales solicitados

13 | El sistema permitira seleccionar un Técnico de US

15 | El sistema permitird consultar las Solicitudes de Tl con sus detalles

16 | Elsistema listara de manera ordenada siguiendo el criterio de Prioridades de las Solicitudes de Tl

17 | Elsistema actualizard lista de manera automatica cuando se registre una nueva Solicitud de Tl o cuando se finalice otra

18 | El sistema registrard el(los) Material(es) requerido(s) con sus detalles para la atencién de una Solicitud de Tl

19 | El sistema anulara el(los) Material(es) requerido(s) con sus detalles para la atencién de una Solicitud de TI

20 | Elsistema actualizara el Escalamiento de Nivel con valor 3 a valor 4 automaticamente al momento de registrar Materiales
requeridos para la atencion de la Solicitud de Tl

21 | Elsistema permitird generar un Banco de Preguntas frecuentes en base a la seleccién de Solicitudes identificadas

22 | Elsistema registrara por defecto a la Solicitud de TI como Escalamiento de Nivel 1

23 | Elsistema registrara las preguntas de la Solicitud identificada

24 | El sistema actualizara las preguntas de la Solicitud identificada

25 | Elsistema eliminara las preguntas de la Solicitud identificada

26 | Elsistema registrard las respuestas a la pregunta de la Solicitud identificada

27 | Elsistema actualizara las respuestas a la pregunta de la Solicitud identificada

28 | Elsistema eliminara las respuestas a la pregunta de la Solicitud identificada

29 | Elsistema tendra la capacidad de notificar a los Técnicos de US sobre el registro de una nueva Solicitud de Tl

30 | Elsistema mostrara los nombres de los Técnicos de US disponibles en dicho momento

31 | Elsistema permitira registrar una respuesta instantanea a una Solicitud de Tl recibida

32 | Elsistema permitird modificar el registro de una respuesta instantanea a una Solicitud de Tl recibida

33 | Elsistema registrara las Prioridades de las Solicitudes Identificadas

34 | Elsistema actualizara las Prioridades de las Solicitudes Identificadas

35 | El sistema registrara los datos de las Areas

36 | Elsistema actualizara los datos de las Areas

37 | Elsistema eliminara los datos de las Areas

38 | Elsistema registrara los datos de los Técnicos de US

39 | Elsistema actualizard los datos de los Técnicos de US

40 | Elsistema eliminara los datos de los Técnicos de US

41 | El sistema permitira generar un listado con el intervalo de tiempo por atencidn a las Solicitudes de Tl en un rango de fechas y
por Técnico de US

42 | El sistema permitird generar un listado indicando en qué Nivel se encuentran las Solicitudes de T1y cuanto tiempo lleva.

43 | El sistema permitird generar un listado con la cantidad de Solicitudes de T1 en un rango de fechas y por Técnico

44 | Elsistema registrara las Prioridades de las Areas

45 | El sistema actualizard las Prioridades de las Areas

46 | El sistema permitira actualizar el estado de los Materiales requeridos

47 | Elsistema tendrd la capacidad de notificar al area Solicitante de la llegada de los Materiales para la solucién de la Solicitud de
Tl

48 | Elsistema registrard mensaje masivo

49 | Elsistema modificara registro de mensaje masivo

50 | Elsistema anulara registro de mensaje masivo

51 | Elsistema actualizara estado de registro de mensaje masivo

52 | Elsistema mostrard mensaje masivo en menu principal de la aplicacién

56 | Elsistema estara disponible de 08:00 a 17:00 horas




Pantallas de Inicio del Sistema Web Mesa de Ayuda (Help Desk)

<« C & mesadeayuda.sunedu.gob.pefincident/create

‘sun EOU

Bienvenido a la Mesa de Ayuda

Por favar ingrese sus datos para iniciar sesidn.

[ ] P Autenticacidn con Windows

Hola ; En qué podemos ayudarte?

Buscar categorias o servicios

Servicio de Soporte Tecnico Informético

Servicio de Antivirus

Servicio de Base de datos

Servicio de Garantia

Servicio de Gestidn de Cuentas de usuarios

Servicio de Gestidn de Técnica

Servicio de Herramientas Colaborativas

Servicio de Informacién Confidancial o data sensible

Servicio de Servidores

Servicio de Telefonia

Servicio Redes y Comunicaciones

Servicios de atencicn de los Sistema de Informacion

Software Especializads

Solicitud predeterminsda

Licenclado pos SUNEDLU

Acceso al Sistema

Servicio de Redes y comunicaciones

Actualizacién de Servidores

Alojamiento de archivos en linea
Alojamiento de entornos Web (HOSTING)
Alojamiento de servidores
Configuracion y reparacion de servidores

Copias de Seguridad

v

Ejecucin de pases

Publicaciones

Lista de Solicitudes

P> Ejecucion de pases

Ejecucion de pases

Crear solicitud
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€« C @ mesadeayudasunedu.gob.pe/dashboard

Vo4 makg
Tt de el Selctudes porPiaidad SoudesprToo
Yol de s AR OBRI-22G ®Mei0-BY @ bidene 1090 @ PedtbdecatiolS- 111§ Peiodesenin T 9 Preprnf1-222€
Soicudes por s deayuts Solcudes dscriminadas o Epes

s

Sstomusde lomecto 15- 31550 9 el 13- 51115

Estadisticas de Incidencias

€ 3 C & mesadesyudasunedu.gobpeadmin index

Q  Usuaries [F] Mesterne =
D e puges yasamon Messs e s e o Bbcks. L=

Opcione: genarses | Porses Mot s | st b Coegors | Reghs devishiied

Ema Integraciones
&

Comen sserée comen stantsyncaciones Sckciones M apcacianes y A7

D Seficitudes
Perna

cones: | Aprtacionss

Opiones gerersi: | Parsens
Opciones genards | Categeis Coomesssiente | Corme eirane | Pantit e comes Gesimdearives | Apicasiones | API | Cradeneise gotles

Seguimerts s bempos | Ausemesizdones | SLA | Prucemos

() Comitesin /_\ Sistema
= Opciones e rformacinstve s e Desk.

P, bjeics e nsgrias

Opciones generes | Puntos | Isigiss | Offesi Mosteninientn | Lcenca | Practad | Eventos

Categorias de la empresa
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& Nueve - =

sLa B3 Atencidn

Columnas Filas

Arrastre aqui dimensiones. =3 Arrastre aqui dimensiones
Filtros Existen filtros actives. € Eliminar filtros <~ Editar @® Ocultar
Reglas

Cumplir con todas las siguientes condiciones

Visualizacién

Detalles [l Grifico

isualizando Total de

5 des
Resumen 4% vista grafica B Exportar
Total de Solicitudes 2044
Usuarios
Fachas
Solicitudes X Exportar @ Ocultar
sLa

Todas las mesas de ayuda (2044) -
Campos personalizados

Cerrago  Media & P.SanchezMalca & % & Hace 2 meses #a
PC Flor Trujillo o Sis
Cerrags  Media @i FL Cristobal Vegs & € & Hace 2 meses wa

Permite generar reporte y gréaficos de solicitudes con campos personalizados

A% Mis Reportes i MNueve - BB Solicitudes sLA B3 Atencién

Pretricas

Columnas Filas

Categorfa (Raiz)
Categoria de

€ Eliminar filtros 4 Editar < Ocultar

Filtros Existen filtros activos.

Reglas

Cumplic con todas las siguientes condiciones

Cls relacionades a ks solictued

- Rechazado - Gestores de activos vinculados
tores de activos rebacionadas 3 1 solics

En espera de

Entidad por B gue espera la sofik

Visualizacién

wisualizande Tgtal de Solicitudes B Resumen ] Detalles m 5 Mamimizar

Fllas en funcidn de Tipo

Columnas en funcitn de

Grifico 1 = e [
Leliy 1378 Usuarias
Fechas
£ 1000
Z sLA
&
=
3 e Campos personalizados
o 2 1S o0 1 23 g0 IEAELT] 810 10
Abiarto En azpera Pandianta Solugionado
Estada da la solici
Tipe da o
® Incidente ® Pedido de cambio @ rPedido de servicio
® ineigente mayer ® Pregunta @ Proslema

Permite el guardar plantillas de reportes personalizados



<« C @ mesadeayuda.sunedu.gob.pefincident/create

" i Ejecuci6
Nueva solicitud

Alfredo Lester Stein H.

ncidente Media 2023.05:11

Estimado se requiere stencidn sobre un insidente de canexidn

Saludos.

Adjuntar archivo Pogar imagen

Asignar manualmente

€ C @ mesadeayudasunedugob.pe/mywork

activar SEQde SIU QA
hitp:§172.16.75.70:8081
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Media Normal

Generar Solicitud de Incidencia

v v

Terminar Incidencia



Modelo fisico

procesos

i bigindf20)
recepeion; datetime
derivar: datetime
afiena_input
biginaf20)
aficina_ouput:
ngingf20)

documento_id:
bigind(20)

recibidl: 2 tinyini2)
obsenacion:
varchar(255)

estadn der: tryiniI)
estado_rep: imintI)
o waarchan 255)
numsro:
varshan255)
num_core; i)
created_at:
timestamp

update st
timestamp

asuro? Ext

il : bigind(20)
chacumenio_id:
bigingif20)

inicio: datetime
[
oreated act
imestamp
updsied st
tmesramg
uniacl_ic biging(20)

numens

o biggnoiE20)
fumera: in11)
yeardate

ot inlf11)

unidad ol shigindf2n)
documeniz_id:
wiginG(z0)
created_atr
tmestarmg

upaated at:
timestamg

}

documentos tiempos
id: biginc(20) i Bagindi(20) il : biginalf20)
aocumentn: o decmento fu: documentn i
varchar(255) ‘bigind(20) biginal{z0)
focha: datetime inicit: datetime imicin: datstme
patf; varchan255) fi: cagetime: nadateims
remitente: weated ar: created st
varchar(255) timestamp imestamg
dink: varcher(255) updated ar upelated At
et timestamp timestamp
Varchar(255) unidad i dstetime wriidad_id: brgginei(20)
fipo: varchan255)
mumern_doc: 1ol
B i bna20) H— ] sios
varchar(255) nomiee: i bigina(20)
referancia: rombre::
var estado; yini(1) varchar(2ss)
¢ oresred ar: oA varchar(255)
mnen:m varchar(255) . (255)
faifn: vareharf258) pated at: \: varchar(255)
estador tinyinL) timestamp email_verified_at:
timsiamp
; passwond:
oG “archar(255)
i bigind(20) o — FEMEmET_faKEn:
nomie:
created_at:
tpor inig11) fimesiamp
weared ar updated_at:
[ tirmessiamp
updsied_at: [ ol i biginafzn)
timestamp ] aficina_id: bigind(20)
estad: tinyin(1)
repanes P
it biginc(20)
AOmbre:
warchar(255)
email: varchar(255)
i vivehar265)
email venified ar
timestamp
passwen:
varchar(2ss)
remember_foken:
wsrENAI(100)
created_at
timestamg
updared &
timestamp
roi_id: bigindf2)

oficina itk higind(20)
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] bl ik biginal20)
i bigind(20) P | documants i
documenio; ™| tiginar2)
ML) initio: datetime
fecha: dareaime st i
il AT TS created at
remitente: Bmestamp
k&t
e varchar 55 timestamp
desting: unidad_id: datetime
o varEhan255)
numere.decs
varchar(255)
direcclan:
el
varchar(zss)
anexor varchan(255)
folio: varchar(255)
estado: tyinil)
tigmpo
meias M tigina20)
id: biginai(20) AN
recepion: datetime rarchar(253)
cevar: dietine ot i Ll)

. erested at
afiting input: o
o e

bt
affcna cuput: Fipivsons
Bigind(z0) o i
dosumento_d: sstana: tryiniEy
blglnel(z0)
recitiido: : timyint(1)
obsensgin: ] bigha20)
55) Aumera: 1)
astadn_dav: tinyint(1) yearae
EStEI0_rep: Iyl e ind(L1)
fiao: varchar(2ss) anida id -bigind(z0)
TMATIETUL documentio_id:
big(20)
um_ carr: ini(21) Pra—
Greaivd at; fimestamp
fimestamp upsied ar
update_at CRECE,
fimestamp
asunio: fext




Modelo logico

tiempos
“ ETE
documeanto_id :d
inicin 5
el inicia
created_at et
dated_at
-2 created_al
unitiad id
—— documentas tocal
wunetadd_fd
id
documents Lon=
fecha roles i
= id documenta
procesos remitente nombre - usvarios feuha
i dni estade o path
. destino created at remients
tipo dated_at 2 dni
derivar ue email i
o AUmern_dos . sfing
oficing_inpur - i -
direcaion . tipo
oficing_ouput email_verified_at
o s referencia offcinas » numero_doc
anexo id 1 dieccion
recibido | remamber_token
folia referencia
phsarvacion created _at
estada_der Esta tipo updated at i
o
estady rop created_at bt i
deted_at estady
dpo up: < oficina id
— esiady
num_corre
created_ar repores
update_at o melas
id_metas
s nombre
email o
derivar
dni numercs
ficin,
funciones email verified at —— i C T
alicing_ouput
id password nmero -
documenta_id remember_token year “ L
recibide
Inicla created & tipe
absena
final updated_at unldact (S e
created_at nol_kd documento_fd esiado.der
esta
updated at aficing_id created at LT
tipo
unidad id updated at "
Aumere
num corre
created at
update_at

96
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Diccionario de datos

Campo Tipo Tamafio | Descripcion Observacion
id bigint(20) 20 clave primaria Not Null, Auto
Increment, PK
documento varchar(255) 255 | nombre de documento utf8
fecha datetime fecha de generacién del documento utf8
devuelve elementos relacionados con el | Utf8
path varchar 255 .
valor de la fila actual
remitente varchar 255 | persona que realiza el tramite externo utf8
identificacion de quien realiza el tramite | Utf8
dni varchar 255
externo
Area o unidad organiza a donde se deriva | Utf8
destino varchar 255 el
Documento
tipo varchar 255 | caracteristica interno o externo utf8
numero_doc | varchar 255 | Clave foranea que identifica el documento | Utf8
tipo_doc varchar 255 | documento interno o externo utf8
folio varchar 255 | numero de paginas que tiene el documento| Utf8
estado tinyint 1 estado del documento utf8
fecha_fin datetime inicio del tramite utf8
caracteristica del documento para periodo | Utf8
prioridad int 11 .
de atencion
oficina bigint 20 | Area o unidad orgéanica utf8
) clave foranea que indica nimero utf8
num_corre int 11V correlativo
en el documento
created_at timestamp guarda la fecha de registro de fila utfs
update_at timestamp guarda fecha de modificacion de la fila utf8
fecha de atencién al documento por area o | Utf8
fecha_ate datetime ) .
unidad organica
proveido varchar 256 | escrito emitido para derivar documento utf8




