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Resumen

El presente estudio se realiz6 en base a la implementacion de un sistema de
informacién que permita gestionar los recursos informaticos por parte del Area
de Soporte Técnico de la Universidad de Ciencias y Humanidades, enfocandose
en el seguimiento y control de las incidencias reportadas por las distintas areas
que hacen uso de los mismos, con la finalidad de resolver dichas incidencias en
el menor tiempo posible y asi optimizar su uso. El proyecto se enmarca en el tipo
de investigacién tecnoldgica aplicada donde se emplea una serie de técnicas e
instrumentos de recoleccidn de datos, especificamente analisis de entrevistas y
cuestionarios. Para la elaboracién del sistema y el cumplimiento de los objetivos
planteados se utilizan dos metodologias: Scrum, que permite la planificacién de
las actividades para el desarrollo del sistema y la ingenieria de software que nos
permitird realizar la adaptacion de un Sistema de Gestion de Contenido (CMS)
de nombre Gestionnaire libre de parc informatique (GLPI). Adicionalmente, para
la reestructuracién de la aplicacion se utiliza diversas tecnologias como el
lenguaje de programacién PHP y el sistema gestor de base de datos MySql. De
esta manera se puede concluir que con la implementacidén del nuevo sistema de
gestidén de recursos informaticos se mejora el desemperio en la solucion de las
incidencias en cuanto se reduce el tiempo de respuesta y con ello se optimiza el

uso de estos recursos.

Palabras Claves: Sistemas de Informacion, gestion de recursos, MySq|, PHP,

GLPI, Scrum.



Abstract

The present study was carried out based on the implementation of an information
system that allows to manage the computer resources by the Technical Support
Area of the University of Sciences and Humanities, focusing on the monitoring
and control of the incidents reported by the different areas. that make use of them,
in order to resolve such incidents in the shortest time possible and thus optimize
their use. The project is part of the type of applied technology research where a
series of techniques and data collection instruments are used, specifically
analysis of interviews and questionnaires. For the elaboration of the system and
the fulfillment of the proposed objectives, two methodologies are used: Scrum,
which allows the planning of the activities for the development of the system and
the software engineering that will allow us to adapt a Content Management
System (CMS) named Gestionnaire libre de parc informatique (GLPI).
Additionally, for the restructuring of the application, various technologies are
used, such as the PHP programming language and the MySql database
management system. In this way, it can be concluded that the implementation of
the new IT resources management system improves the performance in the
solution of the incidents as soon as the response time is reduced and thus the

use of these resources is optimized.

Keywords: Information systems, resources management, MySQL, PHP,

GLPI, Scrum.
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Introduccion

Los sistemas de informacién son una herramienta importante en la actualidad,
ya que dotan a las organizaciones de mayor competitividad, debido a que al tener
organizados todos los datos pertenecientes a ella e interrelacionar todas sus
areas de trabajo, permiten que la toma de decisiones sea la mas optima.

El presente proyecto de investigacidon pretende optimizar la gestion de recursos
informaticos del Area de Soporte Técnico, lo que permite establecer medidas

gue mejoren el desarrollo de los procesos presentes en ella.

En el primer capitulo, se recopila informacién referente a la Universidad de
Ciencias y Humanidades, tales como los datos generales, la mision y vision, y,

los procesos principales del negocio.

En el segundo capitulo, se describen los problemas presentes en el proceso
objeto de estudio; luego, se identifica el problema general y los especificos, lo
que permite formular el objetivo general y los especificos respectivamente. En
base a ello, se presenta la justificacion de la investigacion y se establecen los

alcances de la misma.

En el tercer capitulo, se presentan las investigaciones antecedentes referidas al
tema de estudio, el marco teérico en el que se basa, la metodologia empleada,
asi como, el marco legal relacionado a este tema, y, finalmente, la arquitectura

en que se sostiene el sistema de informacién.

En el cuarto capitulo, se explica paso a paso el desarrollo de la aplicacién, para
lo cual, inicialmente, se presentan los procesos propuestos sobre el sistema
GLPI, llamado también Administrador Libre de Recursos Informaticos; ademas,
se presentan las adaptaciones finales que tendra el mismo, el monitoreo y demas
contenido acerca del sistema.



En el quinto capitulo, se realiza el analisis del costo y beneficio, lo que permite
obtener una perspectiva de la inversion a realizar y su retorno en el futuro, junto

con los beneficios que trae consigo.

Por ultimo, se detallan las conclusiones y recomendaciones obtenidas de la

presente investigacion.



CAPITULO I:
ASPECTOS GENERALES



1.1.DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

1.1.1. Datos de la organizacion

A. Razén social : Asociacion Civil Universidad de
Ciencias y Humanidades

B. Nombre comercial : Universidad de Ciencias y
Humanidades

C. Giro del negocio : Educativo

D.RUC : 20516530767

E. Teléfono . 7151533

F. Ubicacion : Avenida Republica de Chile #295
Int. 503 Urb. Santa Beatriz - Lima -
Lima

G.Fecha inicio actividades : 01/ Agosto /2007

H. Resena historica:

En la fecha 16 de diciembre de 2006, por medio de la Resolucion
N° 411-2006-CONAFU, se autoriz6 el funcionamiento provisional
de la Universidad Julio C. Tello, y posteriormente, en la fecha 18 de
junio del 2007, con Resolucion N° 178-2007-CONAFU, se autorizé
el cambio de su denominacién original de Universidad Julio C. Tello

a “Universidad de Ciencias y Humanidades”.

Desde su momento de apertura, la Universidad de Ciencias y
Humanidades (UCH), brinda servicios educativos en la ciudad de
Lima, en las carreras profesionales de Ingenieria Electrénica con
mencion en Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas e
Informética, Contabilidad con mencidén en Finanzas, Enfermeria y
Educacién Primaria e Interculturalidad, instalando su campus,
desde sus inicios en la Av. Universitaria N° 5175 - Urb. Molitalia,

Distrito de Los Olivos.



En la fecha 23 de marzo de 2008, se realiza el primer proceso de
admision, que con gran expectativa logra cubrir el total de las
vacantes, dando apertura al primer periodo lectivo de la

Universidad.

En diciembre de 2012, la UCH cumpli6 cinco anos de
funcionamiento, culminando la evaluacién de su Quinto Informe de
Autoevaluacion (IDAE) con el calificativo de satisfactorio por quinto
afno consecutivo, como se advierte en la Resolucion N° 542-2013-
CONAFU. Logrando como institucion una consolidacion entre su
organizacion académica, 6rganos de gobierno, la relacién
interpersonal entre sus trabajadores y sus oficinas de atencién y
servicio; como las oficinas administrativas, bienestar universitario,
proyeccidn social, topico, biblioteca, entre otros y la graduacion de
la primera promocion de egresados.(Facultad de Ciencias e
Ingenieria de la Universidad de Ciencias y Humanidades, 2016)

1.1.2. Localizacion de la empresa
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Figura 1: Ubicacion de la empresa (Godgle Mabé, 2016)

El campus se encuentra en una buena zona geografica, de facil acceso y entre avenidas

principales.



1.1.3. Diagnoéstico estratégico

A. Mision

“Somos una Universidad que forma profesionales mediante una
propuesta de educacion integral, que promueve la cultura, la
investigacion y la proyeccion social, contribuyendo al desarrollo
social y productivo del pais”. (Facultad de Ciencias e Ingenieria de
la Universidad de Ciencias y Humanidades, 2016)

B. Vision

“Ser una Universidad referente en la formacion integral de
profesionales comprometidos con el desarrollo del pais”. (Facultad
de Ciencias e Ingenieria de la Universidad de Ciencias y
Humanidades, 2016)



C. Analisis FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Cuenta con una buena infraestructura.

- Laboratorios en constante renovacion.

Promueve el deporte y la danza.

Personal capacitado para la ejecucion de
actividades académicas y administrativas.

Variedad en los servicios.

Costos: precios bajos.

Crecimiento de la demanda de carreras
profesionales.

Cambio de perfil demografico.

Mejora en la visién de las empresas sobre la
Universidad.

Esta ubicado en una buena zona geogréfica.
Internet y redes sociales.

Capacidad de atraer clientes que buscan una

ensefianza de calidad a través de convenios.

DEBILIDADES

AMENAZAS

- Cuenta con pocas carreras profesionales.

Solo cuenta con una sede.

No cuenta con un presupuesto para invertir en

publicidad.

No cuenta con amplio espacio para realizar todos
los deportes a la vez.
- Poco tiempo en el rubro.

Ingreso de nuevas instituciones educativas al sector.
La insuficiencia en los medios de transporte para que
el estudiante pueda llegar a la institucién con
facilidad.

Ingreso familiar, que puede impedir que los
estudiantes continlien sus estudios universitarios.

Esté cerca de otras universidades competitivas.

Figura 2: Analisis FODA (Area de administracién de la Universidad de Ciencias y
Humanidades, 2015)

Se describe el andlisis interno, las fortalezas y oportunidades (FO) y el analisis externo, lo que
no se puede controlar, debilidades y amenazas (DA) de la empresa, cuya mayor fortaleza radica
en tener una estrategia definida, y contar con personales altamente capacitados.




D. Organigrama (nominal y funcional)
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Figura 3: Organigrama nominal (Area de administracién de la Universidad de Ciencias y
Humanidades, 2015)

La Asamblea General de Asociados es la maxima autoridad, el cual, se relaciona con las distintas

organizaciones de la Universidad de Ciencias y Humanidades.



Secretaria General
Alto cargo de la empresa, y no tiene funciones de secretaria, sino
que es el secretario general de la empresa con atribuciones en
asuntos juridicos, gestiones con administraciones publicas y con
otras empresas, asi como otros procesos de negocios.

Direcciéon Administrativa
Organo encargado de programar, organizar y
dirigir las actividades de apoyo al Decanato y al
Consejo de Facultad, en las dreas del personal,
economia, impresiones y publicaciones,
servicios generales, mantenimiento y tramite
documentario.

Direccién Académica

Organismo encargado de coordinar, asesorar y
evaluar las funciones del docente técnico-
pedagodgicas y de convivencia estudiantil que se
da en el establecimiento, tales como: orientacién
educacional y vocacional, planificacién curricular,
supervision pedagdgica, evaluacién  del
aprendizaje, aplicacion del manual de convivencia
escolar y otras analogas.

Recursos Humanos
Tiene la responsabilidad de panificar, evaluary

Practicas Pre-Profesionales
Proporciona una formacién tedrica y practica a

controlar todos los aspectos relacionados al
personal que trabaja en la empresa, su finalidad
sus alumnos, ofrece un servicio a la comunidad es que existan las personas indicadas
relacionado con el drea de conocimientos que desempefiando las funciones de trabajo

desarrolla, en cumplimiento del mandato expreso requerido en la organizacién, asi como el de

del estatuto que establece la funcién social que
debe satisfacer la Universidad.

dirigir los asuntos de control, capacitacion y
bienestar de todo el personal.

Bienestar Universitario
Organo de apoyo del Vicerrectorado
Administrativo cuya misién es promover el
bienestar integral de los alumnos, brindando
asistencia social, servicio médicos y servicios de
direccidon deportiva y artistica. De esta manera
colaboramos con el desarrollo integral y
sustentable de nuestra comunidad universitaria.

Apoyo al Docente
Se encarga de atender las solicitudes de
movilidad del profesorado y a las de las areas
de conocimiento y departamentos de la
Universidad, atendiendo al equilibrio vy
distribucion de las mismas y a su estructura
organizativa.

como en la automatizacién de
la industria, la
microelectrénica, robdética,
nanotecnologia e informdtica,
especialmente en
telecomunicaciones.

Los profesionales de la UCH
son capaces de afrontar retos y
exigencias en administracion
de informacién, sistemas vy
redes para beneficio de las
organizaciones del pais.

mayor rentabilidad en el
menor tiempo posible.
Tiene como objeto de
estudio la
representacion y la
contabilizacion de la
documentacion

mercantil de una
organizacién o empresa.

Facultad de Ciencias e Facultad de Ciencias Facultad de Ciencias Facultad de
Ingenieria Contables de la Salud Educacién
El  profesional estd en El contador con mencién Tiene como fin la Una formacién
condiciones de investigar vy en Finanzas analiza vy prevencion y educativa basada en
liderar el desarrollo de decide cdmo distribuir el recuperacion de la salud la interculturalidad
soluciones tecnoldgicas, asi dinero para obtener de las personas en sus fomenta la

interaccion entre las
diferentes culturas,

diversas etapas de su
vida. Los egresados

responden a los favoreciendo la
desafios que integracion y la
condicionan la salud en convivencia, el
la sociedad, a través de respeto a la

acciones  eficaces e diversidad 'y el

innovadoras para enriquecimiento
beneficio de la mutuo.
poblacién.

Figura 4: Organigrama funcional (Area de administracién de la Universidad de Ciencias y
Humanidades, 2015)

La Secretaria General es el &rea con el cargo mas alto de la empresa, la cual es la encargada

de velar con todos los procesos de negocios ya sean internos o externos.




1.1.4. Cadena de valor

INFRAESTRUCTURA EMPRESARIAL
Administraciéon, Contabilidad, Economia, Gerencia General, Sistemas y Comunicaciones, Responsable de Carrera, Presidencia Comision Organizadora, Secretaria Comisién
Organizadora, Investigacion, Investigacion Fondo Editorial, Oficina de Laboratorios, Asesoria Juridica, Sala de Sesiones, Registros Académicos, Bienestar Universitario, Oficina de
Apoyo Docentes.
DIRECCION ACADEMICA
Elaboraciéon de plan de estudios, elaboracion de horarios para cada facultad.
CONTABILIDAD
Elaboracién de asientos contables, elaboracion de balance general, analisis econémico y financiero.

ECONOMIA

Elaboracion de estados financieros, elaboracion de estados proforma.
ADMINISTRACION

Administracion del local, administracion de los equipos e inmobiliarios.

ASESORIA JURIDICA

Representacion legal de la organizacién, asesoramiento legal, ejecucién de demandas.

AREA TI (SOPORTE TECNICO)
Asistencia técnica (aula, laboratorios,areas administrativas,eventos).
OFICINA DE APOYO DOCENTES

Apoyar al docente y alumno, entrega de materiales cada semestre, asistencia de docentes. La formacién

GESTION DE RECURSOS HUMANOS académica
Convocatoria del personal, seleccién del personal, contrataciéon del personal, capacitacion del personal, promocién del personal, despido de personal, remuneracién de personal. del estudiante
DESARROLLO DE TECNOLOGIA
Sistema de informacién (control de asistencia, biblioteca, cursos, matricula, notas), soporte técnico, centro de informatica, no cuentan con un sistema de control de proyectos de tesis.

ABASTECIMIENTOS (COMPRAS)
Compra de equipos de computo, insumos, repuestos de computo, evaluacién de proveedores (internet, hardware), evaluacién de propuestas, elaboracién de 6rdenes de compra.

LOGISTICA INTERNA OPERACIONES LOGISTICA EXTERNA MARKETING Y VENTAS SERVICIOS POST VENTA
Recepcién de equipos. Mantenimiento de equipos, seguridad, Almacenamiento de Convenios con hospitales y Elaboracién de encuestas, recepcion
Verificacion de equipos. elaboracion de plan de estudio, elaboracion  material  bibliografico,  otras instituciones, publicidad y atencién de tramites: quejas y
Devolucion de equipos. de syllabus, elaboracion de material de control de equipos. con afiches, becas, talleres sugerencias (Mesa de Partes).
Almacenamiento de equipos. estudio, revision de la informacion, vivenciales.

generacion de horarios de manera manual,
desarrollo de las clases, talleres, eventos
culturales, seminarios y conferencias,
campanas de salud y capacitaciones.

Figura 5: Cadena de valor (Area de administracién de la Universidad de Ciencias y Humanidades, 2015)
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CAPITULO II:
PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL
PROBLEMA
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2.1.DEFINICION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1.1. Planteamiento y descripcion del problema

El Area de Soporte Técnico de la Universidad de Ciencias y
Humanidades cuenta con un sistema de gestiéon para los equipos
informaticos y las incidencias relacionadas a los mismos. Sin
embargo, este sistema no cumple con todas las expectativas
requeridas por el area, ya que la informacidn que proporciona es muy
béasica.

Este sistema permite registrar informacidn de los equipos informaticos
y generar incidencias relacionados a los mismos. Para la solucion de
las incidencias registradas, estas se asignan al personal del area, el
cual estéa registrado como usuario en el sistema; sin embargo, este no
permite realizar un seguimiento ni generar reportes del tiempo en que
se resolvieron dichas incidencias, asi como el nivel de satisfaccion del

personal de las distintas areas que solicitaron asistencia.

Ademas, no se ha aplicado el registro de licencias de software ni la
gestiéon del arrendamiento de los equipos informaticos.

Tabla 1. Tabla de incidencias

Computadoras Periféricos Otros TOTAL
RE 2 1 1 4
ENE AS 2 1 0 3
AT 0 0 0 0
RE 3 2 0 5
FEB AS 0 1 1 2
AT 2 3 5 10
RE 1 0 0 1
MAR AS 0 0 0 0
AT 8 0 0 8
RE 2 0 0 2
ABR AS 6 1 6 13
AT 4 1 0 5
MAY RE 0 0 1 1
AS 1 0 0 1

12
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Se cuantifica las incidencias registradas entre enero y noviembre del 2017, donde:

RE=registradas, AS=asignadas, AT=atendidas

2.1.2.

2.1.3.

Con la implementacion de un sistema que englobe estas
caracteristicas, el responsable del Area de Soporte Técnico podra
realizar un andlisis del uso de los recursos informaticos, asi como el
desempeno del personal que tiene asignado, y con ello, tomar las
decisiones idoneas para optimizar las labores del area.

Formulacién del problema general

. Como optimizar el uso de recursos informéticos del Area de Soporte
Técnico de la Universidad de Ciencias y Humanidades a partir de la

informacién brindada por un sistema que gestione los mismos?

Formulacion de los problemas especificos

P.E.1: ;De qué manera se facilitara el registro de incidencias?
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P.E.2:

P.E.3:

P.E.4:

P.E.5:

¢, De qué manera se facilitara el registro de los recursos
informaticos?

¢,De qué manera se facilitarad la gestion de licencias,
presupuestos y contratos?

¢De qué manera se facilitara el seguimiento de las
incidencias de los recursos informaticos?

¢,De qué manera se facilitardn reportes estadisticos de
desempefio del personal del area de Soporte Técnico de la

Universidad de Ciencias y Humanidades?

2.2. DEFINICION DE LOS OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.2.1. Objetivo general

Implementar un sistema de gestion de recursos informaticos para

optimizar el uso de los mismos para el Area de Soporte Técnico de la

Universidad de Ciencias y Humanidades.

2.2.2. Objetivos especificos

O.E.1:
O.E.2:
O.E.3:

O.E.4:

O.E.5:

Instalar y realizar la configuracion general del CMS.
Implementar el registro de recursos informaticos.
Implementar la gestibn de licencias, contratos vy
presupuestos.

Implementar los mecanismos de seguimiento de las
incidencias de los recursos informaticos.

Implementar los reportes estadisticos de desempeno del
personal del area de Soporte Técnico de la Universidad de

Ciencias y Humanidades.

2.3.JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
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El presente proyecto tiene como finalidad fundamental optimizar el uso de
los recursos informaticos, ya que las incidencias que tuvieran se resolveran

de manera eficiente.
2.3.1. Justificacion técnica

La Universidad cuenta con recursos informaticos, tales como un
servidor de aplicaciones, un gestor de base de datos MySql y una
arquitectura de red que permiten implementar y desplegar el sistema

de informacién.

El presente proyecto responde a las necesidades inmediatas de sus
procesos de uso de recursos informaticos.

2.3.2. Justificacion econémica

El desarrollo del sistema es econdmicamente factible porque se
utilizan herramientas liberadas y open source, por lo cual no generara
costo en la adquisicion de licencias a la Universidad y solo generara

aquellos que resulten por las horas de trabajo.
2.3.3. Justificacion social

Con esta optimizacidbn se beneficiaran todas las areas de la
Universidad, ya que todas utilizan los recursos informaticos
disponibles, por lo que las incidencias que tuvieran se resolveran de
manera Optima. Ademas, este proyecto ayudara a personas que
laboren en el Area de Soporte Técnico en distintas instituciones ya
que se hace uso de software libre.

2.4.ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
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2.4.1.

2.4.2.

Alcances

Se realizara la adaptacion del CMS denominado GLPI, de manera que
muestre las funcionalidades requeridas separadas en los siguientes

modulos:

A. Moédulo de activos. Registra la informaciéon detallada de cada
recurso informatico.

B. Modulo de asistencia. Registra las incidencias presentadas por
los usuarios de los recursos informaticos.

C.Moddulo de gestion. Registra las licencias de software, los
contratos y la informacién de proveedores relacionados a algunos
recursos informaticos.

D. Médulo de herramientas. Registra informacion de apoyo para la
solucién de las incidencias registradas, asi como informacion de
proyectos del area de Soporte Técnico.

E. Modulo dashboard. Muestra graficos estadisticos sobre el
desempefio del personal del Area de Soporte Técnico en la
atencién de las incidencias registradas.

F. Médulo de administracion. Administra las cuentas de usuario y
los perfiles que se les asignaran segun sus funciones; registra
informacién para el seguimiento, via correo electronico, de las
incidencias registradas; y realiza copias de seguridad del sistema.

G.Maddulo de configuracion. Gestiona las opciones de configuracién
adicionales del sistema.

Limitaciones

En el desarrollo de la investigacion se presentan las siguientes
limitaciones:

¢ El sistema propuesto a la Universidad de Ciencias y Humanidades,
debido a que es un CMS, cuenta con una Base de Datos por
defecto, la cual no sera modificada para evitar dafar la

funcionalidad del mismo.
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o El estudio presentado no contempla un andlisis de criticidad de los
procesos de las diferentes areas de la institucion, por lo que la
priorizacidn en la atencidn de las incidencias queda a juicio del jefe
del Area de Soporte Técnico de la universidad.

e La investigacion se limita solo a la gestién en general de los
recursos informaticos, mas no, a los otros recursos que se puedan

encontrar en la universidad.
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CAPITULO Il
FUNDAMENTO TEORICO
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3.1.ANTECEDENTES:
3.1.1. Nacionales

A. De la tesis titulada, Modelo de gestidn de Incidencias basado en
ITIL para reducir el tiempo de diagnéstico de incidentes del servicio
de Soporte Técnico en la Universidad Nacional del Altiplano Puno
- 2014, explica que “(...) el desarrollo de un “Modelo de gestidn de
incidencias basado en ITIL reduce un 77% el tiempo de diagnostico
de incidencias del servicio de soporte técnico en la Universidad
Nacional de Altiplano®.” (Palli, 2014).

La implementacion de un sistema de gestion de incidencias permite
reducir significativamente el tiempo de resolucion de estas y, asi,

mejorar el servicio que brinda el area de Soporte Técnico.

B. De la tesis titulada, ITIL v3 como soporte en la mejora del proceso
de Gestidn de Incidencias en la mesa de ayuda de la SUNAT sedes

Lima y Callao, explica que:

(...) para el registro de las incidencias, lo que se implement6 es un
sistema que permite al coordinador del segundo nivel de soporte,
gestionar eficientemente la asignacion de las incidencias a los analistas
especializados, ademas cuenta con un modulo de consultas y reportes
que ayudaran a tomar mejores decisiones en su gestion (...) (Ruiz,
2014).

Se presenta el modulo de incidencias, el cual permite revisar el
estado de las incidencias y el mddulo dashboard que muestra
graficos estadisticos.

C.De la tesis titulada, Impacto de la implementacién de gestién de
incidentes de Tl del framework ITIL V3 en la sub-area de end user
computer goldfields la Cima S.A. — operacién minera Cerro Corona,
explica que “(...) incluye la investigacién de los incidentes ocurridos
y la garantia de que las fallas son corregidas.” (Ibafnez, 2013).
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Se presenta el modulo de incidencias, el cual permite darle

seguimiento a su atencién y solucion.
3.1.2. Internacionales

A. De la tesis titulada, Implementacién y ajuste de la aplicacién GLPI
para la administracion de recursos informéticos en la Secretaria

Distrital de Planeacion, se extrae que:

(...) la actualizacion constante de nuevas funcionalidades a partir de
plugins que agregan nuevas caracteristicas al paquete base instalado
por el usuario, han hecho de glpi desde mi concepto una valiosa y
poderosa herramienta con mucho potencial por desarrollar y con un nivel

de innovacién en constante crecimiento. (Pinto, 2015).

El sistema GLPI permite instalar funcionalidades extras para
mejorar mucho mas la experiencia de los usuarios tales como el

modulo dashboard.

B.De la tesis titulada, Analisis del impacto del help desk en los
procesos del departamento de soporte técnico en una

organizacion, refiere que:

(...) GLPI, cumple afirmativamente con un gran nimero de requisitos que
fueron evaluados, esto se debe principalmente a su gran versatilidad,
sus facilidades de uso, esté desarrollado basandose en los lineamientos
de buenas practicas y mejora continua, sus buenos niveles de seguridad
que ofrece, entre otros. (Ponce & Samaniego, 2015)

El sistema GLPI permite adaptarse a los distintos escenarios
requeridos por la Universidad de Ciencias y Humanidades para el
cumplimiento de los procesos que involucran recursos
informaticos.

C. De la tesis titulada, Modelo basado en ITIL para la Gestién de los
Servicios de Tl en la Cooperativa de Caficultores de Manizales,

refiere que:
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(...) se implemento la herramienta de software libre (GLPI), como apoyo
a la adecuada gestion de los incidentes y las peticiones que afectan el
normal funcionamiento de los servicios de Tl y los procesos relacionados
con la plataforma tecnoldgica. De esta manera el personal encargado
logré hacer seguimiento, escalamiento y solucion de los mismos (...)
(Quintero, 2015)

Con la implementacién del sistema GLPI, el personal del Area de
Soporte Técnico gestionara las incidencias de los recursos

informaticos de manera mas rapida y efectiva.
3.2.MARCO TEORICO

Para entender mejor este proyecto de tesis, a continuacién, veremos temas
relacionados a este, como por ejemplo ;Qué es un CMS?, ;Qué es GLPIl y
que lenguaje se utilizé para su programacion?, ; Qué motor de base de datos

vamos a utilizar en este proyecto?
3.21. ITIL

ITIL (/Information Technology Infrastructure Library) es una coleccion
de libros de buenas practicas utilizadas para la gestion de los servicios

informaticos.

ITIL V3, ultima versidn vigente, aparecié en el afio 2011 donde se
explica el modelo del Ciclo de Vida del servicio, el cual esta dividido

en 5 fases:
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Figura 6: Fases del ciclo de vida del servicio (Carlos, 2013)

Se muestran las fases del ciclo de vida del servicio con sus procesos asociados. En el presente

trabajo nos centraremos en el proceso “Gestion de Incidencias”.

A. Estrategia del servicio: en esta fase se definen los servicios
informaticos que le dan valor al negocio, de modo que, se deben
identificar y entender las necesidades de los clientes, el
posicionamiento y la competencia de la organizacion.

B. Disenno del Servicio: disefia nuevos servicios o mejora los ya
existentes, es decir, desarrollar las aptitudes del departamento
informatico para satisfacer las demandas de los clientes
optimizando costos.

C. Transicion del servicio: es una fase inestable, en la cual se estan
probando e integrando los nuevos servicios y optimizando los ya
existentes para satisfacer las necesidades de los clientes.

D. Operacion del Servicio: inicia luego de la finalizacién de las
pruebas y se empieza a brindar el soporte oficial del servicio
(mantenimiento correctivo, evolutivo y preventivo).

E. Mejora Continua del Servicio: es la actividad continua de revisar,
analizar y mejorar los servicios implementados y alinearlos con las

necesidades de los clientes. (Baud, 2016)
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3.2.2. Gestion de Incidencias

3.2.3.

Este proceso se encarga de velar por los eventos fortuitos que puedan
surgir sobre un servicio entregado a los clientes y para solucionarlos

nos sugiere lo siguiente:

A. Reestablecer el servicio: esto quiere decir que, sin necesidad de
saber la causa de la incidencia, el servicio debe ser restaurado y
puesto en marcha lo mas antes posible ya que es lo mas importante
para los clientes.

B. Minimizar el impacto: minimizar el impacto de la incidencia
mediante el mejor manejo de los recursos informaticos vy
reestableciendo el servicio dentro de los plazos contractuales
acordados con el cliente, de modo que, no generan mayor perdida.
(Baud, 2016)

Ingenieria de Software

Es una disciplina que se encarga de todos los aspectos de la
produccién del software, desde la especificacion inicial hasta su

mantenimiento después de su puesta en operacién.
Actualmente, esta disciplina es importante por las siguientes razones:

e Cada dia la sociedad y los individuos requieren software
sofisticado, por lo que se requiere producir econdmica Yy
rapidamente sistemas confiables.

e Resulta mas econdémico y factible utilizar las metodologias y
técnicas de software existentes que solo disefiarlo como un

proyecto de programacion personal.

En esta disciplina, existen modelos de procesos (secuencia de
actividades) que nos permiten elaborar un producto de software, los
cuales tienen en comun las siguientes actividades:
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3.2.4.

3.2.5.

A. Especificacion del software: los clientes e ingenieros definen la
funcionalidad y restricciones que contendra el software.

B. Desarrollo del software: donde se realiza el diseno vy
programacioén del software.

C. Validacion del software: es la comprobacién de que el producto
es lo que esperaba el cliente.

D. Evolucion del software: es la modificacién de la funcionalidad de

software de acuerdo a las solicitudes del cliente y del mercado.

Y los modelos de procesos que agrupan las actividades anteriormente
explicadas son:

¢ Modelo en Cascada.

e Desarrollo Incremental.

¢ Ingenieria de software orientada a la reutilizaciéon. (Sommerville,
2011)

Desarrollo Incremental

Este tipo de modelo de desarrollo se basa en disefar una
implementacion inicial y exponerla a los clientes, de modo que, de

acuerdo a sus comentarios, se llegue al sistema adecuado.

Teniendo en cuenta la premisa anterior, cada entrega que se realiza
a los clientes debe ser de utilidad para ellos, por consiguiente, los
primeros entregables son los que incluyen las funcionalidades mas

importantes o urgentes.

Utilizar este tipo de desarrollo es fundamental en desarrollo agil ya
que nos permite realizar cambios a la funcionalidad de un sistema de
manera mas barata y facil. (Sommerville, 2011)

Metodologia agil

Las metodologias &giles nacen a inicios de los afios 90 por la
competitividad comercial que habia entre empresas desarrolladoras
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3.2.6.

de software por esos anos. La necesidad de entregar mas rapido sus
productos o servicios a comparacion de la competencia, lleva a las
empresas a adoptar esta nueva metodologia. Ademas, se caracteriza
por desarrollar proyectos donde los requerimientos del sistema son
desconocidos o cambiantes, el tiempo de entrega es minimo, el
producto esperado sea de calidad y permita realizar los cambios
necesarios de acuerdo al cliente. Entre las mas notables
metodologias agiles existentes se encuentran: Crystal Clear, Xp
(eXtreme Programming)y Scrum, la cual adoptaremos en el presente
trabajo. Las ventajas de utilizar esta metodologia son las siguientes:

e Trabaja con menor cantidad de documentacion, reemplazandola
por la comunicacion directa y cara a cara con todos los
participantes del proyecto.

e La activa colaboracion de los usuarios durante todo el proceso de
desarrollo de software.

e El desarrollo incremental del software con menores cantidades de
iteraciones y con entrega de una solucién a medida.

e Reduccién de tiempos de desarrollo. (Gimson, 2012)
Manifiesto agil

Es un documento que estipula los principios de las metodologias
agiles creado por un grupo de expertos en el rubro de software en
Estados Unidos, el mes de febrero del ario 2001. Para reconocer una
metodologia como agil debe seguir los 12 postulados, los cuales

mencionaremos a continuacion:

e La maxima prioridad es satisfacer al cliente, mediante la entrega
inmediata del producto.

e Aceptar cualquier nuevo requerimiento en cualquier de las fases de
la construccidn del software, convirtiéndolo en una ventaja para el
cliente.

e Entregar el software con un buen funcionamiento, de preferencia

en el menor tiempo.
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3.2.7.

e El cliente y los desarrolladores deben trabajar juntos durante toda
la duracién del proyecto.

e Darles el mejor apoyo y motivacién a los desarrolladores.

e El dialogo cara a cara es el método eficiente para compartir
informacion entre los miembros del equipo

e La medida mas importante es la funcionalidad del software.

e El desarrollo sostenido es promovido por las metodologias agiles.

e La excelencia técnica y el buen disefio mejora la agilidad.

e Lo mas esencial es la simplicidad.

e Las mejores arquitecturas, disefios y requerimientos surgen de un
equipo auto-organizado.

e El equipo evalua sobre como mejorar su eficacia, y en base a ello
mejora su comportamiento. (Gimson, 2012)

Scrum

Es un proceso para la gestiéon y control del producto que propone la
eliminacién de los procesos complejos y se centra principalmente en
la construccidén del software para lograr una mayor satisfaccion del
negocio, siendo su caracteristica mas potente, la retroalimentacién
que se realiza por cada iteracién. Ademas, esta metodologia se
concentra en el trabajo de equipo, fomentando la cooperacion de
todos los actores involucrados en el proyecto a través de la auto-
organizacion, logrando asi un producto complejo de calidad y
sofisticado.

Los elementos con los que cuenta esta metodologia son los

siguientes:

A. Artefactos: son los principales elementos de Scrum:
e Product backlog: también conocido como pila del producto o
“Historias de usuario”, lista los requerimientos del negocio que
solicita el usuario, donde se detallan los requisitos funcionales

del sistema.
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Para el presente trabajo, mostraremos las historias de usuarios

con el siguiente formato:

Tabla 2. Modelo de historia de usuario.

Identificador - Numero Criterio de Resultado /
(ID) de la Rol ?:irr?;toer:;itc'jc: d/ (#) de Aceptacion Contexto Evento | Comportamiento
historia escenario (Titulo) esperado
Donde:

. Resultado /

a. Identificador (ID) de la historia: cddigo que identifica a la

historia en el proyecto.

. Rol: es el rol que estd desempefando el usuario cuando

utiliza el sistema.

. Caracteristica / Funcionalidad: es la funcion que el rol

necesita hacer en el sistema.

. Numero (#) de escenario: nimero que identifica al escenario

asociado a la historia.

. Criterio de aceptacion (Titulo): describe el contexto del

escenario que define un comportamiento.

. Contexto: se realiza una mayor descripcién sobre las

condiciones que desencadenan el escenario.

. Evento: representa la acciéon que el usuario ejecuta, en el

contexto definido para el escenario.
Comportamiento esperado: es el

comportamiento esperado por el sistema.

Se realiza un listado de las pilas del producto utilizando el

siguiente formato:

Tabla 3. Formato de la pila del producto.

PILA DEL PRODUCTO

ID DE LA HISTORIA

TIEMPO

URGENCIA | IMPACTO | IMPORTANCIA ESTIMADO (dias)

Donde:

a. ID de la historia: es el nUmero de la historia.

b. Urgencia: donde se considera Menor urgencia 1 — Mayor

urgencia 5.
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c. Impacto: donde se considera Menor impacto 1 — Mayor
impacto 5.

d. Importancia: se obtiene de Urgencia x Impacto.

e. Tiempo estimado (dias): tiempo en el que se llevara a cabo
la tarea medido en dias.

Sprint backlog: también conocido como pila del sprint, es una

lista de tareas que seran alcanzadas por el equipo de desarrollo

en un sprint.

Se muestra la lista de tareas por sprint utilizando el siguiente

formato:

Tabla 4. Formato de pila del sprint.

PILA DEL SPRINT

ID de la
historia

Sprint
Programado

Tareas Categoria | Tiempo en dias Responsable

Donde:

a. ID de la historia: es el numero de la historia.

b. Tareas: listado de actividades a realizar.

c. Categoria: clasificacién de la tarea.

d. Tiempo en dias: tiempo en el que se llevara a cabo la tarea
medido en dias.

e. Responsable: persona encargada de realizar la tarea.

f. Sprint Programado: sprint al que se encuentra asociada la
tarea.

Incremento: es el producto final de un sprint, lo que implica que,

al culminarse, debe tener una funcionalidad completa.

B. Roles: estos se encuentran divididos en dos grupos:

Comprometidos con el Proyecto

a. Product owner: también conocido como duefio del producto,
es el encargado de representar la voz del cliente y gestiona
la lista o pila del producto (Product backlog).

b. Scrum master: es el encargado de velar por el equipo,

realizando el seguimiento al avance del sprint.
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c. Equipo: encargado de entregar el producto, trabajando de

forma auto-organizada.
¢ Involucrados en el proceso

a. Usuarios: los destinatarios finales del proyecto.

b. Stakeholders o interesados: son las personas que hacen
posible el proyecto y los que seran beneficiados.

c. Managers: los que preparan el ambiente de trabajo.
(Gimson, 2012)

C.Eventos: se define un marco de administracion del proyecto,
donde el desarrollo de cada iteracion de cada sprint es de 30 dias
o menos. Se identifican los siguientes eventos:

e Sprint: este es el nombre que recibe cada iteracién de
desarrollo, siendo este un producto “terminado” totalmente
utilizable para el cliente. Cada sprint inicia inmediatamente
después de la finalizacién del sprint previo.

e Reunion de planificacion de sprint: son reuniones conducidas
por el responsable del equipo, el Scrum Master, las cuales tienen
una maxima duracion de 8 horas por sprint. En estas reuniones
se planifica el trabajo que se realizara y se asegura que se
entienda el propdsito del sprint.

e Daily scrum: también llamada reunién diaria, tienen una
duracién de 15 minutos donde el equipo sincroniza sus
actividades y crean un plan para las siguientes 24 horas. Dichas
reuniones se realizan a la misma hora, en el mismo lugar,
reduciendo asi la complejidad, teniendo como principal discusién
lo siguiente:

a. ;Qué es lo que se realiz6 desde la ultima reunion?

b. ;/Qué es lo que se planea hacer después de la presente
reuniéon?

c. ¢Qué impedimentos hubo o habra que eviten que se logre el
objetivo del sprint?
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e Sprint review: también conocido como revision del sprint, es
una inspeccion realizada al final de cada sprint que permite
verificar el progreso del mismo con una duracion maxima de
cuatro horas para cada sprint.

Se obtiene de esta revision un sprint revisado, lo que define las
posibles Listas de Producto para el siguiente sprint.

e Sprint retrospective: también conocido como retrospectiva de
sprint, es una reunion de tres horas para cada sprint por mes, se
realiza después de un sprint review, donde el equipo aprovecha
la oportunidad para inspeccionarse a si mismo y crear un plan
de mejoras que seran implementadas a partir del siguiente
sprint. A esto, se le conoce también como retroalimentaciéon o
feedback. (Schwaber & Sutherland, 2013)

Para realizar la retrospectiva de cada sprint, se utilizara el
siguiente formato:
Tabla 5. Formato de retrospectiva.

¢Qué salié bien en la ¢Qué no sali6 bien en la ¢ Qué mejoras implementar en
iteracion? iteracion? la préxima iteracién?

Aportaciones de los ejecutivos,

equipo, clientes, usuarios ©
y partes interesadas % gi

diaria
<A
) _,,_\ g‘ Revision
ElE
Dueiio del Producto quipo Semanas del Sprint

El equipo selecciona r
a pariir los requisitos ' )
Co;t::et,:im _ Fecha final de entrega del Sprint 1"‘“ q,\‘ '
entregar el Sprint Sprint y el equipo no cambian Entrega Proyecto
- Backlog
Reunién de [~ ]
Product Sprint g‘
Backlog Planning
Sprint
Retrospectivo

Figura 7: Metodologia Scrum (Isla Visual, 2012)

Se explica paso a paso el desarrollo de software con la utilizacion de la metodologia Scrum.
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3.2.8. Programacion extrema (XP)

También conocido como eXtreme Programming (XP), es una
metodologia agil basada en cinco valores:

A. Comunicacion: Todo se conversa cara a cara, donde cualquier
problema debe ser solucionado en conjunto, ademas de ello, todo
se trabaja en equipo, tales como el analisis y cddigo fuente.

B. Simplicidad: Pretende que solo debe desarrollarse lo necesario,
sin necesidad de detalles que en el momento no son requeridos.
C. Retroalimentacion: Indica que sélo debe entregarse lo solicitado
por el cliente en el menor tiempo posible, de modo que, se requiere

de un feedback continuo, a fin de conocer sus requerimientos.

D. Respeto: Existe un respeto mutuo entre el equipo, confiando entre
ellos en sus habilidades y hacia el cliente, quien conoce el negocio.

E. Coraje: Un equipo debe tener el valor para decir la verdad sobre el

avance del proyecto, sin excusas sobre los errores.

Ademds de los valores ya indicados anteriormente, la metodologia XP
propone 12 practicas técnicas para garantizar un mejor resultado del

proyecto, las cuales son:

A. Practica #1: Cliente in-situ: En XP se requiere que el cliente este
activamente participando en el proyecto, interactuando en todas las
fases del proyecto.

B. Practica #2: Semana de 40 horas: Esta practica indica que no
debe asumirse responsabilidades que demanden mayor esfuerzo
necesario.

C. Practica #3: Metafora: Esta practica sirve para evitar problemas
de comunicacién, de modo que, se realizan metaforas que permitan
a los usuarios entender mejor los conceptos técnicos siendo
asociados a actividades diarias.

D. Practica #4: Disefio simple: Mantiene un disefio sencillo y de facil

comprension.
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3.2.9.

. Practica #5: Refactorizacion: La metodologia propone que luego

de realizar algun cambio a una funcionalidad ya existente, se
realice la refactorizacion del cddigo para evitar redundancias.

. Practica #6: Programacion de a pares: Propone la programacion

en parejas de dos desarrolladores, de modo que, uno puede ir

desarrollando mientras el otro va revisando el codigo.

.Practica #7: Entregas cortas: Realizar la entrega de pequenas

funcionalidades en corto plazo.

.Practica #8: Testing: Se realizan las pruebas al codigo y al

producto mediante pruebas unitarias y casos de pruebas.

. Practica #9: Codigo estandar: Hacen que el codigo sea mas

limpio y legible, puede ser propuesto o guiado de estandares

internacionales.

. Practica #10: Propiedad colectiva: Propone que todos los

integrantes conozcan toda la funcionalidad del producto, de modo
que cualquier miembro del mismo puede solucionar cualquier

problematica que pueda surgir.

. Practica #11: Integracidon continua: Todo el codigo desarrollado

debe estar alojado en un mismo repositorio.

. Practica #12: Juego de planificacion: En primer lugar, el usuario

presenta la lista de funcionalidades que requiere con formato de
historia de usuario, donde se define el comportamiento de la
misma. A partir de ello, el equipo estima cuanto de tiempo le
demandaria desarrollar cada historia de usuario y finalmente, el
usuario decide en qué orden se desarrollard cada una. (Bahit,
2012).

Lenguaje unificado de modelamiento (UML)

Desarrollado en 1997 por Grady Booch, James Rumbaugh e Ivar
Jacobson para la integracion de diferentes notaciones de modelado
orientado a objetos existentes en ese momento, de las cuales
destacaban el método de Booch, el método OOSE de Jacobson y el
método de OMT de Rumbaugh. Fue creado con la intencion de

obtener un Unico sistema para modelar y documentar sistemas de
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informacién y procesos de gestién, utilizando técnicas de analisis y

disefno orientado a objetos. Ademas de ello, es un lenguaje estandar

para modelar sistemas de informacion, que permite expresar

mediante simbolos graficos la semantica deseada y especificar

modelos completos con una minima ambigUedad. También, se puede

establecer una correspondencia desde este modelo a un modelo

orientado a objetos y define las siguientes técnicas:

3.2.10.

Los diagramas de clases representan la vista de disefo estatica y
de procesos en términos de clases, relaciones, interfaces y
colaboraciones.

Los diagramas de actividades representan el comportamiento de
una operacion en términos de acciones.

Los diagramas de caso de uso representan las funciones del
sistema desde el punto de vista del usuario mediante un conjunto
de casos de uso, actores y relaciones.

Los diagramas de colaboracidon son una representacion espacial de
los objetos, enlaces e interacciones entre ellos mediante el envio y
recepcion de mensajes.

Los diagramas de componentes representan los elementos fisicos
de una aplicacién y sus relaciones.

Los diagramas de despliegue representan la disposicion fisica de
los componentes sobre los dispositivos materiales, nodos vy
relaciones.

Los diagramas de estados-transiciones representan el
comportamiento de una clase en términos de estados.

Los diagramas de secuencia son una representacion temporal de
los objetos y sus interacciones. (Pantaleo & Ludmila, 2015)

CMS

Los CMS (Content Management Systems) o también llamados

Sistemas de Gestion de Contenidos son programas que permiten a

los usuarios crear, editar, publicar y clasificar la informaciéon que se
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desea mostrar en la pagina de internet sin necesidad de conocer algun
lenguaje de programacion.

Un tipo de clasificacion de los CMS es de acuerdo a su costo:

A.CMS con licencia gratuita: suelen ser desarrollados por
comunidades de programadores que voluntariamente lanzan y
mejoran un determinado software, por lo que es dificil encontrar
soporte del mismo.

El CMS utilizado, denominado GLPI, pertenece a este tipo de
clasificacion.

B.CMS de pago: suelen contar con la garantia de la empresa
creadora, por lo que, ante cualquier problema o duda, sera absuelta
a la brevedad por el area de soporte técnico de la misma. Algunos
ejemplos de estos son: Weebly, Shopify, etc.

Las ventajas de utilizar un CMS son:

e Desarrollo del sitio web més rapido.

e Facilidad de uso.

e Personalizacién del disefio de la pagina web.
e Permite anadir nuevas funcionalidades.

e Ahorro econémico

e Seguridad de la informacion. (Torres, 2018)
3.2.11. GLPI

GLPI (Gestionnaire libre de parc informatique) o también llamado
administrador libre de recursos informaticos, es un aplicativo libre
realizado por el francés Jean-Mathieu Doleans con el lenguaje de
programacién PHP y MySQL como motor de base de datos. Ademas,
es distribuido por GNU — GPL con licencia versién 2 teniendo las

siguientes caracteristicas:
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A. Administrador de inventario: permite tener un mejor registro de

3.2.12.

los equipos informaticos con los que se cuenta y su ubicacion

exacta.

.Mesa de ayuda: permite solicitar solucion a problemas a nivel

informatico y llevar un mejor seguimiento sobre las incidencias.

. Directorio: permite almacenar la informacion de proveedores,

empresas, contactos.

. Administracion de usuario: permite gestionar el privilegio de los

usuarios que utilizan el sistema.

. Administracion multilingtie: permite configurar el idioma del

sistema.

. Médulo de busqueda: permite buscar algin componente de

manera mas rapida.

.Editable: permite modificar los formularios que se muestran en la

aplicacion.

. Sistema de reportes y exportacion: permite generar reportes de

la informacién y mostrarlos en un documento Pdf.

Modulo de restauracion: permite restaurar la base de datos.

. Exportacion: permite exportar los datos de la base de datos a

formato XML y SQL. (Cortes, 2008)

Lenguaje de programacion

Es un idioma artificial diseflado para definir una secuencia de

instrucciones que son llevadas a cabo por maquinas como las

computadoras. En otras palabras, el lenguaje de programacién es un

modo préactico que los seres humanos utilizan para dar instrucciones

a un equipo, mediante la utilizacién de simbolos, caracteres y reglas

o instrucciones que estos puedan entender. (Cérdova, 2012)

A la fecha, existen muchos lenguajes de programacién, tales como:
C, C++, Java, Ruby, Python, Php, etc.

35



3.2.13. PHP

El lenguaje PHP (Hipertext Preprocessor) es un lenguaje interpretado
con una sintaxis similar a la de C++ o Java, el cual se puede utilizar
para el desarrollo de plataformas, tales como pdaginas webs
dinamicas, siendo el servidor web el encargado de ejecutar dichas

sentencias.
Las ventajas de utilizar este lenguaje de programacién son:

e Es un lenguaje libre.

e Se puede programar tanto en Linux como en Windows.

e Permite conectarse a cualquier base de datos y generar reportes
en formato PDF y otros.

e Contiene una amplia gama de librerias.

e Cuenta con varias capas de seguridad, las cuales pueden ser
configuradas manualmente. (Cabezas & Gonzalez, 2014)

3.2.14. Sistema gestor de base de datos

Un sistema gestor de base de datos (SGBD) es un software o conjunto
de softwares que permite crear, administrar e interactuar con una
base de datos, que actia como interfaz entre los programas de
aplicacién (usuarios) y el sistema operativo. Este software nos facilita
el proceso de definir, construir y manipular bases de datos para
diversas aplicaciones, que deben ser estructuradas y almacenadas

sin redundancias innecesarias.
Las interacciones que nos facilitan los SGBD son:

A. Definicion de datos: permite crear, modificar o eliminar
estructuras de una base de datos.

B. Mantenimiento de datos: permite crear, modificar o eliminar la
informacién que se encuentra en las estructuras.

C. Recuperacion de datos: consulta de la informacion existente por

los usuarios finales y extraccion de la misma para fines analiticos.
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D. Control de datos: creacion y seguimiento de los usuarios de la
base de datos con sus respectivas restricciones. (Beynon-Davies,
2014)

3.2.15. MYSQL

Es un motor de base de datos creado por la empresa MySQL AB, de
cddigo abierto con la capacidad de administrar, disefiar, crear y dar
mantenimiento a los sistemas de base de datos, lo que lo convierte en
una plataforma muy utilizada actualmente. Algunos de los beneficios

de trabajar con este motor son los siguientes:

e Esrapido y facil de usar.

e Posee un buen control de acceso de usuarios y seguridad de
datos.

e No utiliza muchos recursos del computador.

e Se puede utilizar en distintos sistemas operativos. (Ortiz, 2015)

3.3.MARCO METODOLOGICO

3.3.1.

3.3.2.

Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada tecnolégica, ya que, con
la informacion obtenida, se dedujo las deficiencias con las que cuenta
el area de Soporte Técnico, con el fin de mejorar las mismas y lograr

un mejor servicio.
Metodologia de la investigacion

A continuacion, se expone informacién relacionada con algunas de las
metodologias de software existentes, lo que permitira la elecciéon de

la mas adecuada para el presente trabajo.
Tipos de Metodologia
Inicialmente se analizara las caracteristicas de las metodologias

tradicionales y las agiles.
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Tabla 6. Caracteristicas de las metodologias tradicional y agil (Carlos, 2013)

TRADICIONAL AGIL

gﬁ:gida a proyectos de cualquier Orientada a proyectos pequefos
Equipos grandes y dispersos Equipos pequenios, sobre 10 personas
Proyectos de media / larga duracion Proyectos de corta duracién
Proyecto cerrado Proyecto abierto a cambios
Eilrggi%tﬁ mantiene reuniones con la El cliente estéa integrado en el equipo

e Arquitectura prefijada e  Arquitectura se va mejorando

e Documentacién rigurosa e Poca documentacion

e Roles especificos e Roles genéricos

e Roles no intercambiables e Roles flexibles

e Centrada en los procesos e Centrada en las personas

e  Gestién dirigida e  Gestién colaborativa

e Alto coste de prototipado e Bajo coste de prototipado

e Planificacién inicial alta e Planificacion inicial baja

e Basada en estandares de desarrollo e Basadas en heuristicas

e Poco feedback e  Continuo feedback

e Proceso lineal e Proceso iterativo

e Elcoste se acerca a lo estimado e El coste puede dispararse

De la informacién presentada, se concluye que para este trabajo es
pertinente utilizar una metodologia agil, ya que presenta las siguientes

caracteristicas:

e Es un proyecto pequefo, ya que solo abarca los procesos
correspondientes al area de Soporte Técnico; y abierto a
cambios, ya que en el desarrollo del mismo, es posible que

38



aparezcan cambios 0 nuevas necesidades que no se
contemplaron al inicio.

e El equipo es pequeiio, ya que esta formado por 2 tesistas y el
usuario.

e Es de gestion colaborativa, ya que el jefe del area de Soporte
Técnico brindara constante apoyo ante las dudas que se
presenten; ademas se requiere que mientras se avance, sea

posible la retroalimentacion.
Metodologias Agiles

Para la seleccion de la metodologia agil a usar, se estableceran
factores de comparacién entre dos frameworks que se tiene

conocimiento previo.

Tabla 7. Factores de comparacion de los frameworks XP y Scrum (Carlos, 2013)

FACTOR XP SCRUM
Adaptacién a Incertidumbre 1 1
Cambiar plan de trabajo 1 0
Documentacién de usuario 0 1
Gran impacto al cambiar el equipo 0 1
Integracion de cambios 1 1
Interaccion con cliente 1 1
lteraciones cortas 1 1
Modelado 1 1
Necesidad de gestionar el proyecto 0 1
Politica de refactoring 1 0
Pruebas 1 1
Requisito funcional pueden cambiar 1 1
Rigurosidad en fechas de entrega 0 1
Satisfaccién del usuario 1 1
Se pueden cambiar indicadores 1 0
Total 11 12
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Del andlisis de la informacién anterior, se concluye que para el
desarrollo del presente proyecto en base a una puntuacion a juicio
experto, se debe aplicar la metodologia agil utilizando el framework

Scrum.
Metodologia Scrum

Esta establece que el desarrollo de software se realiza mediante
sprints, que para esta investigacion consta de seis, siendo estos
distribuidos de la siguiente forma, de tal manera que solucionen los
problemas especificos indicados en el primer capitulo:

A. Sprint 0: De acuerdo a las necesidades del Area de Soporte
Técnico identificadas por la recopilacién de la informaciéon mediante
cuestionarios y documentos de entrada, se listan las historias de
usuarios y se procede a crear el product backlog, posterior a ello
se presenta la planificacion total del proyecto, donde se incluye la
planificacion del desarrollo del aplicativo, y finalmente, se muestra
paso a paso la correcta aplicacion de la herramienta web Trello, en
la cual se registran las actividades del desarrollo de la aplicacion,
separadas por entregables (sprints), donde:

e Se muestra la pagina de la herramienta

e Se crea un proyecto de planificacion denominado tablero.

e Se afaden participantes.

e Se crean actividades, se asignan y se valida su finalizacién.

B. Sprint 1: Se realiza la configuracién general del CMS.

C. Sprint 2: Se realiza el registro de los recursos informéaticos.

D. Sprint 3: Se realiza el registro de instrumentos de gestion.

E. Sprint 4: Se realiza el registro de incidencias y seguimiento.

F. Sprint 5: Se realiza la configuracién de los reportes estadisticos.

La relacion entre problema especifico y sprints es la siguiente:

Tabla 8. Relacion entre problemas especificos y sprints
PROBLEMA ESPECIFICO NRO. SPRINT
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P.E.A 1
P.E2 2
P.E.3 3
P.E.4 4
P.E.5 5

Finalmente, se muestra la comparacion entre los indicadores
identificados antes y después de la implementacion del presente
proyecto de investigacidén, que permite evidenciar que los objetivos

trazados fueron cumplidos satisfactoriamente.
3.4.MARCO LEGAL
3.4.1. Ley de delitos informaticos
Ley N° 30096.
Capitulo I:
FINALIDAD Y OBJETO DE LA LEY
Articulo 1: Objeto de la ley

La presente ley tiene por objeto prevenir y sancionar las conductas
ilicitas que afectan los sistemas y datos informaticos y otros bienes
juridicos de relevancia penal, cometidas mediante la utilizacién de
tecnologias de la informacién o de la comunicacién, con la finalidad

de garantizar la lucha eficaz contra la ciberdelincuencia.
Capitulo II:
DELITOS CONTRA DATOS Y SISTEMAS INFORMATICOS
Articulo 2: Acceso ilicito

El que accede sin autorizacién a todo o parte de un sistema

informatico, siempre que se realice con vulneracion de medidas de
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seguridad establecidas para impedirlo, sera reprimido con pena
privativa de libertad no menor de uno ni mayor de cuatro afos y con

treinta a noventa dias de multa.

Sera reprimido con la misma pena el que accede a un sistema

informatico excediendo lo autorizado.
Articulo 3: Atentado contra la integridad de datos informaticos

El que, a través de las tecnologias de la informacion o de la
comunicacioén, introduce, borra, deteriora, altera, suprime o hace
inaccesibles datos informaticos, sera reprimido con pena privativa
de libertad no menor de tres ni mayor de seis afios y con ochenta

a ciento veinte dias de multa.

Articulo 4: Atentado contra la integridad de sistemas

informaticos

El que, a través de las tecnologias de la informacién o de la
comunicacién, inutiliza, total o parcialmente, un sistema
informatico, impide el acceso a este, entorpece o inhabilita su
funcionamiento o la prestacién de sus servicios, sera reprimido con
pena privativa de libertad no menor de tres ni mayor de seis anos y

con ochenta a ciento veinte dias de multa.

Capitulo IV:

DELITOS INFORMATICOS CONTRA LA FE PUBLICA
Articulo 9: Suplantacién de identidad

El que, mediante las tecnologias de la informacion o de la
comunicacién, suplanta la identidad de una persona natural o
juridica, siempre que de dicha conducta resulte algun perijuicio,
material 0 moral, sera reprimido con pena privativa de libertad no
menor de tres ni mayor a cinco afos. (Diario Oficial El Peruano,
2013)
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3.4.2. Ley que norma el uso, adquisicion y adecuacion del software en
la administracion publica

Ley N° 28612.
Articulo 1: Objeto de la Ley

La presente Ley tiene por objeto establecer las medidas que
permitan a la administracion publica la contratacion de licencias de
software y servicios informaticos en condiciones de neutralidad,
vigencia tecnoldgica, libre concurrencia y trato justo e igualitario de
proveedores.

Articulo 2: El ente rector del Sistema Nacional de Informatica

La evaluacion técnica de los recursos de software y hardware
requeridos por la administracién publica se sujetara a las normas

dictadas por el ente rector del Sistema Nacional de Informatica.
Articulo 3: Definiciones

Para efectos de la presente ley se adoptan las siguientes

definiciones:

1. Software libre: Es aquel cuya licencia de uso garantiza las
facultades de:
e Uso irrestricto del programa para cualquier propésito;
¢ Inspeccidn exhaustiva de los mecanismos de funcionamiento
del programa;
e Confeccion y distribucidén de copias del programa;y,
¢ Modificacién del programa y distribucién libre tanto de las
alteraciones como del nuevo programa resultante, bajo estas
mismas condiciones.
2. Software propietario: Es aquel cuya licencia de uso no permite
ninguna o alguna de las facultades previstas en la definicion

anterior.
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Articulo 4: Neutralidad tecnolégica

Ninguna entidad de la administracion publica adquirird soportes
fisicos (hardware) que la obliguen a utilizar s6lo determinado tipo
de software o que de alguna manera limiten su autonomia
informatica. En caso de no existir soportes fisicos (hardware)
requeridos por la administracion publica que puedan ser utilizados
por software de diferentes tipos, tal hecho debera ser certificado

por la Oficina de Informatica de la entidad.
Articulo 5: Estudio, evaluacién e informe previo

El uso o adquisicién de licencias de software en la administracion
publica requiere del informe previo de evaluacién de la Oficina de
Informatica, que determine el tipo de licencia de software que
resulte mas conveniente para atender el requerimiento formulado.
El informe deberd contener, bajo responsabilidad, un analisis
comparativo de valores de mercado, asi como de los costos y
beneficios en el corto, mediano y largo plazo de las licencias
existentes. En el caso de existir un solo tipo de software, el Informe
se limitara a certificar este hecho. El informe se hara de
conocimiento publico en la pagina web de la entidad que
corresponda, salvo los casos de reserva por seguridad nacional,
conforme lo disponga el reglamento. La entidad procurara que la
adquisicién responda a los principios de vigencia y neutralidad
tecnoldgica, transparencia, eficiencia y a los criterios de austeridad
y ahorro de los recursos publicos.

Articulo 6: Capacitacién neutral

El ente rector del Sistema Nacional de Informatica garantiza el
principio de especializacion en tecnologias y el desarrollo de
programas de capacitacion a funcionarios y administrativos del
sector publico, en condiciones de neutralidad y vigencia
tecnoldgica.
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Articulo 7: De las responsabilidades

La maxima autoridad del sector o entidad publica y el jefe de
Informatica de cada una de ellas, son administrativa, penal y
civilmente responsables por el incumplimiento de esta Ley. (Diario
Oficial El Peruano, 2005)

3.5.ARQUITECTURA DEL SISTEMA
3.5.1. Arquitectura en tres capas

El CMS utilizado en el presente trabajo investigativo, utiliza la

arquitectura en tres capas, que son las siguientes:

A.Capa de Presentacion: en esta se encuentra la interfaz del
sistema, donde los usuarios realizan su actividad con el sistema, a
la cual pueden acceder mediante navegadores web.

B. Capa de Negocio: en esta se encuentra los procesos que permiten
gestionar las peticiones del usuario, y para su desarrollo se utilizd
el lenguaje de programacién PHP.

C. Capa de Datos: en esta se almacena toda la informacion ingresada
y es donde se deposita permanentemente, para lo cual se hace uso
del motor de base de datos MySq|. (de Haro, 2013)
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Figura 8: Arquitectura del Sistema GLPI
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CAPITULO IV:
DESARROLLO DE LA APLICACION
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4.1.LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

4.1.1. Planificacion del proyecto

Modo
9 de » MNombre de tarea » Duracién = Comienzo « Fin -

3 4 IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION 181 dias  lun4/12/17  lun 13/08/18
PARA LA OPTIMIZACION DEL USO DE RECURSOS
INFORMATICOS DEL AREA DE SOPORTE TECNICO
PARA LA UNIVERSIDAD DE CIENCIAS Y
HUMANIDADES

2 b, 4 FASEI 20 dias lun 4f12/17  vie 20/12/17
3 b Definicion del problema de 10 dias lun 4/12/17  vie 15/12/17
Investigacion

E 4 b Definicion de los Objetivos de la 6 dias lun 18/12/17 lun 25/12/17

= Investigacion

g 3 b Justificacion de la Investigacion 3 dias mar 26/12/17 jue 28/12/17

& 6 b Alcances y limitaciones de la 1dia vie 29/12/17 vie 29/12/17

E Investigacion

5 7 2 4 FASEI 30 dias lun 1f01/18  vie 9/02/18

§ 8 A Antecedentes 5 dias lun 1f01/18  vie 5/01/18
g b Marco Teorico 15 dias lun 8/01/18  vie 26/01/18
10 b Marco Metodologico 5 dias lun 29/01/18 vie 2/02/18
1 7 Marco Legal 3 dias lun5/02/18  mié 7/02/18
12 A Arquitectura del Sistema 2 dias jue 8/02/18  vie 3/02/18
13 2 4 Faselll a5 dias lun 12/02/18 vie 8/06/18
14 7 Planificacion 20 dias lun 12/02/18 vie 9/03/18
13 7 Desarrollo del Proyecto Especifico 1 10 dias lun 12/03/18 vie 23/03/18
16 # Desarrollo del Proyecto Especifico 2 20 dias lun 26/03/18 vie 20/04/18
1 b Desarrollo del Proyecto Especifico 3 11 dias lun 23/04/18 lun 7/05/18
18 2 Desarrollo del Proyecto Especifico4 11 dias mar 8/05/18  mar 22/05/18
19 7 Desarrollo del Proyecto Especifico 5 7 dias mié 23/05/18 jue 31/05/18
20 b Indicadores 6 dias vie 1/06/18  vie 8/06/18
21 7 4 FASEIV 46 dias lun 11/06/18 lun 13/08/18
22 2 Analisis de Costos 20 dias lun 11/06/18 vie 6/07/18
23 ? Analisis de Beneficios 14 dias lun9/07/18  jue 26/07/18
24 7 Analisis de Sensibilidad 11 dias vie 27/07/18 vie 10/08/18
25 2 Finalizacion del proyecto 1dia lun 13/08/18 Iun 13/08/18

Figura 9: Cronograma de Actividades

Se ha elaborado el Cronograma de Actividades acorde a la presentacién de los avances

programados en las fechas correspondientes para el proyecto a realizarse.

4.1.2. Recopilaciéon de informacioén

A. Modelo de cuestionarios
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CUESTIONARIO

NOMBRE DE LA EMPRESA Y/O INSTITUCION: UNIVERSIDAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES

AREA: NOMBRE RESPONSABLE: REALIZADO POR:
SOPORTE TECNICO RIVELINO LAURA PABLO SUCARI
LUGAR: SOPORTE TECNICO FECHA: 15/02/2018 HORA: 06:00 p.m.

La presente encuesta tiene como objetivo recoger informacién para determinar los

requerimientos del usuario y la informacién que maneja actualmente en su area de trabajo.

INSTRUCCIONES: Marcar con un aspa (X) segln la opcién que sea conveniente para usted y

conteste verazmente las preguntas.

¢Actualmente la Universidad de Ciencias y Humanidades cuenta con un sistema

gestor de equipos informaticos?
X Si [ INo
¢Cuales son sus actividades y responsabilidades en la Institucion?

Coordinador del Area de Tl de la Universidad de Ciencias y Humanidades. Encargado de
supervisar el correcto funcionamiento de los equipos informaticos y la atencion de las
distintas incidencias reportadas por los usuarios de los mismos. Gestionar las herramientas
y el personal a cargo para brindar el soporte adecuado en las distintas actividades realizadas

por la institucion.
¢ Cual es el tipo de informacion que maneja?

Informacién referente a los equipos informaticos que estan distribuidos en las distintas areas
de la institucién. Fechas de caducidad de licencias de algunos softwares y computadoras
donde se encuentran instaladas. Informacién de atencién de las incidencias reportadas por

los usuarios

¢Actualmente como obtiene dicha informacion? ¢Cuanto tiempo se demora en

obtener dicha informacion?

La informacién referente a los equipos informaticos se obtiene de manera manual e

individual, lo cual demanda mucho tiempo y personal.

¢ Al momento de registrar dicha informacion, se le ha presentado alguna dificultad?
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10.

Algunos datos no son de fécil acceso y/o de dificil entendimiento; ademas, al registrar los
dispositivos electrénicos, algunas veces ocurren ciertos desperfectos por la mala

manipulacién de los mismos.
¢Actualmente quiénes utilizan el sistema? ¢Qué cargo tienen?
El personal administrativo, docentes y trabajadores del area de Tl

Cuando ocurre una incidencia con algun equipo informatico ¢De qué manera se lo

comunican?

A través de llamadas telefénicas, correo electrénico, apersonamiento al area y/o registro de
incidencia al sistema.

¢El sistema actual le permite registrar el tiempo de atencién de una incidencia?
[]Si X No

¢El sistema actual le permite gestionar la eficiencia de su personal?

[]Si X No

¢ Qué esperaria de un sistema que le permita gestionar mejor el area bajo su cargo?

Que la informacién de los equipos informaticos se recopile de manera automatica en el
sistema sin necesidad de manipular los dispositivos electronicos internos; ademas, de
contar con notificaciones del avance en la atencion de las incidencias reportadas por los
usuarios, asi como, el rendimiento del personal del area de Soporte Técnico. También tener
un control de las licencias de software que estan instaladas en algunas computadoras.
Poder realizar reportes y/o graficas informativas referentes a las actividades relacionadas
con el area de Soporte Técnico.

L

ARIVELINO LAURA ¢—7PABLO SUCARI

4.1.3. Requerimientos Documentales

A. Documentacion de Entrada

Se tiene como referencia las siguientes plantillas:
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a. Plantilla de inventario

Nuevo elemento - Computador

Mombre* [ | Estade | e T
Ubicacisn | v |S® Tpo | - v B@
Técnico a cargo del hardware | - <@ Fabricante | - T
Grupo a cargo del hardware | - LT Modelo [ e LT
Nimero de contacto [ | Nimero de serie [ |
Contacto [ | mimero de inventario* | |
Usuario | e «|® Red [ LT
Grupo [ T

Dominie | v | B®

Sistema Operative | - . | &®

service Pack [ ceen .| 8®

Versiéns.0. |- . | s®

Comentarios

1d. de producto del 5.0. [ ]

Namero de serie del 5.0. [ |

uuID [ | =

Creado a las 2016-06-11 10:30
Origen de actualizacion | ----- v |S®

|Agregar

Figura 10: Plantilla de inventario (Area de Soporte Técnico de la Universidad de Ciencias y
Humanidades, 2018)

Se muestra una plantilla que permite registrar el inventario de las computadoras de la

universidad, siendo esta plantilla una referencia para realizar nuestra adaptacion.

b. Plantilla de ingreso de incidencia

Nueva incidencia
= = Facha de AMS [Acwerda de nivel s
Fecha de Apertura - ™ Yencimiento 5l yervigia) &
Tigs . . Catagoria LT
Anrtar Watches Asignads az
E & § & & &
i Segu En
At
=t & - me ¥ cme ¥ LT ]
€ &
= Ovigen de s . 2
e salicitud s
. Solicitud da
o = validacén
Imnpacts ! . Ubscacion - LT ]
Priotkdad Addociated
Ouracid " wlements
Titube
Deacripoion” &
Inchdentes.
relscionados
Archive (2 Mb
max) &
- L

ArTastrar su srchivo squi, o
| e va | M 2

Figura 11: Plantilla de ingreso de incidencia (Area de Soporte Técnico de la Universidad de
Ciencias y Humanidades, 2018)

Se muestra la plantilla que permite ingresar una incidencia de algin equipo informéatico, siendo

esta plantilla una referencia para realizar nuestra adaptacion.
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4.2.MODELAMIENTO

4.2.1. Modelo de negocio

A. Identificacion de actores y trabajadores del negocio

Tabla 9. Trabajadores del Negocio.

Jefatura de la Universidad

TRABAJADORES DEL NEGOCIO DESCRIPCION
Ordena la elaboracion de
inventarios de los  equipos
informaticos.

Jefe de Soporte Tecnico

Recibe y delega quien atendera las
solicitudes de inventarios e
incidencias de los equipos
informaticos.

Personal de Soporte Tecnico

Son los encargados de atender las
solicitudes de inventarios e
incidencias de los equipos
informaticos.

e

Area Usuario

Son los que solicitan asistencia
técnica mediante la creacién de
incidencias.

Se describe las acciones que realiza cada trabajador del negocio.

B. Especificaciones de casos de uso del negocio

e Casos de uso — Jefatura de la universidad

Tabla 10. C.U. Jefatura de la universidad.

CASOS DE USO

DESCRIPCION

(2

CUN_JEFATURA_ENVIA_SOLICITUD

Ordena el inicio de la elaboracion
del inventario de los equipos
informaticos.
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(2

CUMN_JEFATURA_RECIBE_INFORME

Recibe del Jefe del Area de Soporte
Técnico el documento donde se
indica la finalizacion satisfactoria del
inventario solicitado.

Se describe las acciones que realiza la Jefatura de la universidad.

e Casos de uso — Jefe de Soporte Técnico

Tabla 11. C.U. Jefe de Soporte Técnico.

CASOS DE USO

DESCRIPCION

CUM_JEFE_RECIBE_DELEGA

Recibe la solicitud de inventario de
los equipos informaticos y delega al
personal que atendera dicha
solicitud.

CUN_JEFE_RECIBE_MOTIFICA

Recibe por parte de su personal, la
finalizacién del inventario e informa
a la Jefatura de la Universidad.

Z

CUM_JEFE_RECIBE_DELEGA_INCIDENCIA

Recibe de las distintas areas de la
universidad  alguna incidencia
ocurrida  con  algin  equipo
informatico y delega a un personal
bajo su cargo para su atencién.

Se describe las acciones que realiza el jefe del Area de Soporte Técnico.

e Casos de uso — Personal de Soporte Técnico

Tabla 12. C.U. Personal de Soporte Técnico.

CASOS DE USO

DESCRIPCION

Z

CUM_PERSOMAL_RECIBE_ORDEM

Recibe por parte de su jefe, la orden
de elaboracién del inventario de los
equipos informaticos.

(2

CUN_PERSCONAL_RECOPILA_INFORMACION

Recopila la informacion de los
equipos informaticos revisando uno
por uno.
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O

CUN_PERSOMAL_INGRESA_INFORMACION

Ingresa en el sistema actual, uno a
uno, solo la informacién permisible
por el mismo.

$

CUN_PERSONAL_ENVIA_NOTIFICACION

Notifica a su jefe la finalizacion del
inventario solicitado.

S

CUM_PERSOMNAL_ATIEMDE_INCIDEMCIA

Recibe incidencia y acude al area
solicitante.

o

CUN_PERSONAL_REVISA_INCIDEMCIA

Revisa el equipo informatico vy
soluciona el incidente.

O

CUM_PERSOMNAL_CIERRA_INCIDENCIA

Marca la incidencia atendida como
finalizada.

Se describe las acciones que realiza el personal del Area de Soporte Técnico.

e Casos de uso — Area Usuario

Tabla 13. C.U. Area Usuario.

CASOS DE USO

DESCRIPCION

CUM_AREA_CREA_INCIDEMNCIA

Solicitan apoyo técnico mediante la
creacion de incidencias con la
ayuda del sistema actual.

Se describe las acciones que realizan las areas usuarias.
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C. Modelo del caso de uso de negocio
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Figura 12: Diagrama global del modelo de caso de uso de negocio

Se ha relacionado los distintos casos de uso del negocio con los respectivos actores del negocio y la interrelacion entre los mismos casos de uso.
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4.2.2. Realizar el levantamiento de la situacion actual o “AS-IS”

A continuacién, se muestra el flujpgrama correspondiente al proceso de gestion de equipos informaticos:

Envia solicitud
de irwentario

Recibe infarme

Universidad

Jefatura de la

Recibe solidgtud y Recibe Recibe incidenda v
delega notificicadon e delega encrgado
ehcargados infarma sobre mediante sistema

mediante sistema finalzadon

Jefe de Soporte
Tecnico

Gestion de equipos informaticos

2 h
=
=
H -
=1 " Ingresa =
Recopila ; 5 Envia ~a . '
8 3 . n : infarmacion ST Recibe incidenda Revisay 3
o Recibe arden infarmacion 3 notificadon de 2 Cierra
= E obtenida en el e y acude al area soluciona cr :
P manualmente : finalzadon A S 2 incidencia
w = sistema solicitante incidencia
E \
4
a
-

Creay envia
incidencia

mediante
sistema

Area Usuario

Figura 13: Flujograma actual

Se ha diagramado la secuencia de los procesos que forman parte de la gestion de equipos informéticos tal como se presenta actualmente, indicando las

diferentes areas que forman parte de dicho proceso.
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4.2.3. Realizar el diseino de la situacion deseada o “TO-BE”

A continuacién, se muestra los flujogramas de los procesos mas importantes del sistema propuesto:

A. Administracion de usuarios

administracion

administracion

Muestra
mensaje de
Er . ™, Errar G d
L] solicita usuario 7N ) Uarda Muestra todos Guarda
g ' Muestra plantilla infarmacion b Mugsiadadas cambios
b . 4 : ; e
2 j\ seleccionada registrada o los privilegios A
Diatas Si ingresa al
sistema
= correctos?
= | —
]
=
g
£
a
b Y
2 ¥ 3 L J
& Selecciona : .
w2 o] ingresa Wsuario lantilla wsuarios L i L,
- e a P ; plantilla perfiles Seleccions raba
= del modulo de Registra datos : . g
L del modulo de perfil 3 editar privilegios
]
w
&
a
-

Figura 14: Flujograma de administracion de usuarios.

Se muestra paso a paso la creacion de usuarios y la configuracion de los privilegios por roles o perfiles.

Cabe mencionar que se han identificado tres tipos de roles, el primero de rol super usuario para el jefe del area

de soporte técnico, el segundo de rol técnico para los trabajadores de la misma area y el tercero de rol usuario

para el personal administrativo de la universidad que trabaje con un equipo informatico.
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Inventario de los equipos informaticos:

Muestra
mensaje de
EFFOF

Guarda
infarmacion
registrada

solicita usuario }
Muestra pllantilla

selecdonada
| S—

v

Sistema

A
Da
corretos?

ingresa al
sistema

Inventario

Selecciona plartilla
SEgQUN equipo o
softiare a
imventariar del
modulo activas

Ingresa al
sistemna

ingresa usuatio

Registra datos

Tecnico

Personal de Soporte

Figura 15: Flujograma de secuencia de inventario

Se muestra los pasos a seguir para realizar con éxito el registro de los equipos informaticos
utilizando el médulo de activos.

C. Registro y atencion de incidencias:

e
2 = =
5 Sfeecionala Registra Erwia aprobacion
c = Ingresa al ingresa usuario apcion crear tidket et TS
52 sistema del madulo de incidencia 9.4 :
5 .S de suinddenda
e E asistencia
]
3
4
sistema Guarda y ervia
o 2 i i Muestra plartila
E g solicita usuario L ermﬁe ] iheidencia-al
g % g igciden:ia jefe del area de
) i
2 e Datos Muestraﬂ soporte tecnico
=
- carrectos? MenaIcecs
o errar
-]
=
g |
2 1) Y
5 (w8
2 = E “isualiza el
2 |5e Recibe y proceso
Ty delega finalizado de la
L i
@ 2 incidencia incidencia
£3
]
o .E
o
58 Recibey Coloca la |
5w atiende incidencia
] incidencia como resuelta
-1
]
@

Figura 16: Flujograma de secuencia de registro y atencién de incidencias.

Se muestra paso a paso como se inicia el registro de una incidencia hasta su proceso de atencién

y validacion, ademas, se visualiza los actores involucrados en el proceso.

Para optimizar el tiempo de atencién de incidencias asociadas a

los equipos informaticos y el desempefio del personal del Area de

Soporte Técnico, se realiza el siguiente proceso:

58




Muestra
7\ mensaje de A\, Culmina
W AN SN Muestra -
-% g Solicita usuario N P S f_"‘\ p solucion ater_]clon _de
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E w Datos Exifte
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.E sistema
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£
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a
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5 |ud Igresas : Togoes conocimienta del
i T 5 sistema ingresa usuario herramientas y elige i
Fe) 50 ; sisterna
H L la plantilla de base
E de conocimientos
o
. P e e . . .
Figura 17: Optimizacion de atencién de incidencias
. H
D. Seguimiento del personal
Muestra
7,-“-\ rensaje de
4 N errar
licit AN / N
E e N P 2 muestra la plantilla
g F 3 estadisticas v los
2 Datos reportes
correctos? 3 solicitaclos
ingresa al
sistema

e —

Seguimiento del personal

Ingresa al
sisterna

Selecciona el modulo
de asistencia y los

ingresa usuario

reportes deseados en
la plantilla estadisticas

Jefe del Area de Soporte Tecnico

Figura 18: Flujograma de secuencia del seguimiento del personal

Se obtiene el seguimiento del personal eligiendo el tipo de reporte en la plantilla estadisticas del

modulo de asistencia.
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E. Arrendamiento de Hardware:
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Figura 19: Flujograma de secuencia del registro de arrendamiento de hardware

Se muestra paso a paso como registrar con éxito un contrato de arrendamiento, guardar el mismo si se cuenta con su formato digital y la asociacién de

los equipos al respectivo contrato.
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F. Licencias de Software:

Graba los Graba los
E datos datos
g ingresados ingresados
2
g
£
5
v
[}
-
B
¥} [
S =
= g q Se ingresa la
= - Realizar el proceso Se ingresa la tidad de I i
. ; cantidad de licencias
3z E Arrendamiento de version del btenid p
= ] Hardware software obtenido obtenidas y .|emp0
g de duracion
8
[}
-9

Figura 20: Flujograma de secuencia del registro de licencias de software

Para realizar el presente proceso, se realizan los mismos pasos que al registrar un contrato de

arrendamiento de hardware, con la Unica diferencia que se utiliza la plantilla software.

G. Reportes:

Muestra
rmensaje e
error

solicita usuario F 4 No

th. Muestra el
Dafos _ reporte elegido

correftos? 3

Sistema

ingresa al
sisterna

P

Reportes

Ingresa al
sisterna

Selecciona el
madula cle

irgresa usuario

herramientas v elige
el reporte deseado

Jefe del Area de Soporte Tecnico

Figura 21: Flujograma de secuencia de reportes

Se obtiene una funcionalidad con la que no cuenta actualmente el Area de Soporte Técnico,

generar reportes de inventario de acuerdo al equipo informético elegido.
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H. Creacion de backup

solicita usuario

Sistema

A
Datos
correctos?

Muestra
frensaje de
error

ingresa al
sistermna

Crea y guarda
copia de
seguridad

Muestra plantilla
seleccionada

Descarga copia
de seguricac

Creacio n de backup

Ingresa al
sisterna

o

Tecnico

J ingresa usuario]

Personal de Soporte

Selecdona plantila
mantenimiento del
modulo de
administracion

Selecciona
realizar copia
de seguricad

Descargar?

Escoge destino

Figura 22: Flujograma de creacion de backup

Se puede obtener un backup de toda la informacién almacenada en el sistema, ademas de poder

descargarla en nuestro disco local.

4.2.4. Indicadores

Para evaluar el cumplimiento de los objetivos trazados, identificamos

los siguientes indicadores de los procesos actuales en referencia:

Tabla 14. Indicadores actuales

aprobacién

Soporte Técnico

incidencias

Indicadores Responsable Periodicidad Forma de calculo Valor estimado
% de incidencias Jefe del Area de (# de incidencias resueltas / # total de
i Semanal L A 70%
resueltas Soporte Técnico incidencias) * 100%
% de problemas Jefe del Area de (# de problemas resueltos / # total de
P Semanal N 80%
resueltos Soporte Técnico problemas) * 100%
% porcentaje de pc's Jefe del Area de (# de pc's arrendadas / # total de pc's) * .
P semestral No tiene
arrendadas Soporte Técnico 100%
% porcentaje de Jefe del Area de (# de softwares licenciados / # total de .
) . . semestral . No tiene
softwares licenciados Soporte Técnico softwares) * 100%
Promedio de atencién | Jefe del Area de Suma de tiempo atencién total / # de .
. . . Semanal . : . 30 min
de incidencias Soporte Técnico incidencias atendidas
Promedio de % de Jefe del Area de Suma de % de aprobacion / # total de .
Mensual No tiene

Se establecen los indicadores que permiten evaluar el estado actual de los procesos del

negocio.

El valor mostrado para cada indicador es una estimacién obtenida a partir de la

entrevista realizada con el jefe del area de Soporte Técnico.
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Para evaluar el cumplimiento de los objetivos trazados, identificamos

los siguientes indicadores de los procesos a mejorar que deben

cumplir con el valor mostrado:

Tabla 15. Indicadores propuestos.

Indicadores Responsable Periodicidad Forma de célculo Valor limite
% de incidencias Jefe del Area de (# de incidencias resueltas / # total de
- Semanal o A >=80%
resueltas Soporte Técnico incidencias) * 100%
Promedio de atencién Jefe del Area de Suma de tiempo atencion total / # de incidencias .
. ) . Semanal . <=15min
de incidencias Soporte Técnico atendidas
% de softwares Jefe del Area de (# de softwares licenciados / # total de
. ; . semestral . >=50%
licenciados Soporte Técnico softwares) * 100%
% de pc's arrendadas Jefe del Ar’ea.de semestral (# de pc's arrendadas / # de pc's compradas) ~ 50%
Soporte Técnico 100%

le dan mayor valor a nuestro proyecto de investigacion.

Se establecen los indicadores que ademas de evaluar el cumplimiento de los objetivos trazados,

El valor limite mostrado para cada indicador es una estimacion

deseada obtenida a partir de la entrevista realizada con el jefe del area

de soporte técnico.

4.3.SPRINT 0

4.3.1.

Product Backlog

Basandonos en la metodologia Scrum, la cual propone las “Historias

de Usuario” como medio para documentar los requerimientos

obtenidos mediante reuniones con los involucrados, se establecieron

las siguientes:

Tabla 16. Historias de Usuarios.

ID de L Criterio de Resultado /
Caracteristica / #de » .
la Rol o . Aceptacion Contexto Evento Comportamie
o Funcionalidad escenario )
historia (Titulo) nto esperado
Como super
) i La correcta
usuario yo deberia ) .
i » L Acceso con los funcionalidad
Super utilizar una Inicializacion ) Acceso con el
01 . 1 usuarios i . de los
usuario plataforma web del CMS . super usuario
. . predeterminados procesos
libre a fin de .
o mencionados
optimizar costos
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02

03

Como super

Acceso con el

04

. Establecer .
usuario yo deberia Registro de o usuario del
) privilegios de
registrar los usuarios . personal
i usuarios .
usuarios y grupos asignado
a fin de optimizar . Asociacion de Visualizacion
Registro de . .
el control sobre los usuarios por de usuarios
. grupos .
mismos areas de un grupo
Registro de
Registro de caracteristicas
computadoras de una
computadora
. Registro de
Registro de o
) caracteristicas
monitores .
de un monitor
) Registro de
Registro de o
caracteristicas
software
de un software
Registro de
) Registro de caracteristicas
Como super ]
) . redes de un equipo de
usuario yo deberia
] red
registrar los .
. ) Registro de
equipos Registro de .
) . . . . caracteristicas
informaticos a fin dispositivos ) .
de un dispositivo
de mantener un i
) o ) Registro de
inventario fijo Registro de .
. caracteristicas
impresoras .
de una impresora L
Visualizacién
i Registro de
Registro de o de datos
caracteristicas .
cartuchos registrados
de un cartucho
Registro de
Registro de caracteristicas
consumibles de un
consumible
i Registro de
Registro de .
i caracteristicas
teléfonos i
de un teléfono
Como super ) Registro
) . Registro de
usuario yo deberia ) ) detallado de una
] licencias de . .
registrar los licencia de
. software
instrumentos de software
gestion a fin de i Registro
. Registro de
contar con dicha detallado de un
. ., presupuestos
informacién de presupuesto
forma eficaz ante )
. ) Registro
cualquier Registro de

problematica con
los equipos

informaticos

contratos de

mantenimiento

detallado de un
contrato de

mantenimiento
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Como super
. . Registro
usuario yo deberia Registro de
. detallado de una
registrar las una incidencia o
. . incidencia
05 incidencias y
problemas a fin de
Registro
mantener un Registro de un 9
- detallado de un
seguimiento de las problema
mismas problema
Como super
usuario yo deberia
obtener reportes . ) La correcta
o . Listado de Reportes Seleccion de . )
estadisticos a fin o ) funcionalidad
06 . reportes estadisticos de un tipo de
de supervisar el o ) . de los
- estadisticos diferentes tipos reporte
desemperio del Reportes.
personal del area
de soporte técnico
Como super
usuario yo deberia ) »
. Configuracién
configurar las . Correcta
o del envio de ) . o
notificaciones por o Registro de una Envio de funcionalidad
07 o notificaciones o . o
correo electrénico i incidencia notificacion del proceso
i via correo )
a fin de atender - mencionado
o . electrénico
las incidencias en
menor tiempo
Se describen las funcionalidades a implementar en el proyecto.
4.3.2. Pila del producto y estimacion de horas de usuario
Tabla 17. Pila del producto.
PILA DEL PRODUCTO
ID DE LA TIEMPO
HISTORIA URGENCIA IMPACTO IMPORTANCIA ESTIMADO (dias)
01 5 5 25 3
02 5 5 25 2
03 5 4 20 15
04 5 4 20 6
05 4 3 12 4
06 4 2 8 2
07 5 3 15 2

Se muestra la pila del producto con el tiempo estimado en dias.
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4.3.3. Herramienta Trello

A continuacién, se muestra los pasos a seguir para utilizar la
herramienta web Trello, en la cual se puede realizar la planificacién

de cualquier proyecto.

e Ingresar a la pagina web de la herramienta https:/trello.com e

iniciar sesion o proceder a crear una cuenta.

Iniciar sesion en Trello

or crear una cuenta
Correo electrénico (o nombre de usuario)

\p. €].: sta.rottenmeier@sesseman.org.de

Contrasena

Iniciar sesion

Figura 23: Ingreso a la pagina web Trello

e Se muestra la pagina inicial donde se elige la opcion cree un
tablero para comenzar con la planificacién de nuestro proyecto.

Proyecto de tesis|

& Privado v

Crear tablero

Figura 24: Creacion de tablero de actividades

e La herramienta crea el tablero y solicita nombrar las listas o
maoédulos, en nuestro caso, lo separaremos por sprints.

@ [0 Tableros el @ 7relor + @0 4 °

Proyecto de tesis &  Personal | & Privado @ & = Mostrar men(
S0 Planificacion sprint 1 sprint 2 sprint3
+ Afiada una tarjeta + Afiada una tarjeta + Afiada una tarjeta + Afiada una tarjeta

Figura 25: Creacion de listas

sprint4

+ Afiada una tarjeta

66



e Por cada lista, la herramienta nos permite crear actividades.

S0 Planificacion

Recopilacién de informacion
Creacion de product backlog

Analisis de indicadores del proceso de
negocio

Instalacion del CMS
Planificacién en la pizarra agil Trello

Establecimiento del tiempo de entrega
de los Sprints

Asignacion de recursos para los
procesos de cada Sprint

+ Anada otra tarjeta
|

Figura 26: Creacion de actividades

e Todos los integrantes involucrados en el proyecto pueden ser

anadidos haciendo clic en el botén de anadir miembros.

@ [E Tableros 0

Proyecto de tesis & | Personal & Privado @ &

Afiadir miembros X

S0 Planificacion Sprint 1

Recopilacién de informacion + Afiada una tarjeta

| UCHSY

Creacion de product backlog SELECCIONAR PARA ANADIR

Analisis de indicadores del proceso de ]

negocio

Invitar a personas a fravés de un enlace
especial.

Instalacion del CMS

Planificacién en la pizarra agil Trello

Establecimiento del tiempo de entrega
de los Sprints

Asignacion de recursos para los
procesos de cada Sprint

+ Afiada ofra tarjeta

Figura 27: Anadir integrante

e Para delegar tareas, dar clic en una actividad y en la opcidn

miembros, seleccionar el encargado de desarrollar dicha

actividad.
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= Recopilacion de informacién X
en la lista S0 Planificacion
= Descripcion ANADIR A LA TARJETA
A Miembros
Afiadir una descripcion mas detallada...
Miembros X
(=] AfRadir comentario | ELSCEF miembros |

JT Escriba un comentario... 4T James Torres (jamestorres14)

# @ @ & °UCHSucari20|ﬁ| (uchsucari20161)

- Mover

Actividad Mostrar detalles ~ & Copiar

= Seguir

Figura 28: Delegando tareas

e Para colocar la fecha de plazo para la finalizacion de una

actividad, se da clic a la opcidén vencimiento.

= Recopilacion de informacion

en la lista S0 Planificacion Fecha Hora
13/2/2018 18:00
MIEMBROS
i Ant, ebrero 2018 Sig.
= Descripcioén Lu Ma M | Ju Vi Sia Do

Afiadir una descripcion mas detallada

© Afadir comentario

JT | Escriba un comentario

Actividad Mostrar detalles

Figura 29: Colocar fecha de plazo

e Ademas, en la opcidn checklist se puede detallar las subtareas
asociadas a la actividad e indicar si ya fueron culminadas con su
detalle respectivo.

= Recopilacion de informacion X
en la lista S0 Planificacion

MIEMBROS VENCIMIENTO ANADIR A LA TARJETA
U+ A Miembros
— i © Efiquetas
= Descripcién q
5 Checklist

Afiadir una descripcion mas detallada.

Afiadir checklist

© Afadir comentario Titulo

| Analisis de documentos de entradal

& Copiar

JT | Escriba un comentario

© seguir

Actividad Mostrar detalles

Figura 30: Ingresando subtarea
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Recopilacion de informacion
en la lista S0 Planificacion

MIEMBROS VENCIMIENTO ANADIR A LA TARJETA
u + A Miembros
S © Etiquetas
Descripcion i
[ Checklist

Afiadir una descripcion mas detallada

@ Vencimiento

Analisis de documentos de entrada ¢ Adjunto
Ocultar elementos completados Eliminar.
ACCIONES
Angiss - Mover
Afiada un elemento 2 Copiar
@ Seguir

Afadir comentario

Figura 31: Avance de la subtarea

e Finalmente, se puede colocar un comentario sobre la actividad

realizada.

Recopilacion de informacion
en la lista SO Planificacion

MIEMBROS VENCIMIENTO ANADIR A LA TARJETA
u o+ A Miembros
- s & Etiquetas
Descripcion q
[ Checklist

Afiadir una descripcién mas detallada

@ Vencimiento

[ Analisis de documentos de entrada - e
Ocultar elementos completados Eliminar...
100% ACCIONES
v ARGESS - Mover
Afiada un elemento & Copiar
© Seguir
¢ Anadir comentario
= Archivar
4T No hubo dificultad para culminar Ia actividad.|
e ® @ © Compartir y mas...
Figura 32: Ingresando comentario
4.4. SPRINT 1
4.4.1. Pila del sprint 1
Tabla 18. Pila del sprint 1.
ID de la , Tiempo Sprint
historia Tareas Categoria NG Responsable Programado
Diseno y arquitectura de la - .
- funcionalidad Disefio 1 Pablo Sucari 1
yerlflca«_:!on de requisitos para la Programacion 1 Pablo Sucari 1
0 instalacién
1 Instalacién del CMS Programacion 1 Pablo Sucari 1
Realizar configuraciones generales Programacion 1 Pablo Sucari 1
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Adaptacion de plantilla de registro de i .
o usuarios Programacién 1 Pablo Sucari 1
Adaptacion de plantilla de registro de - .
grupos Programacion 1 Pablo Sucari 1
- Pruebas internas Prueba 2 James Torres 1
- Pruebas con el usuario Prueba 1 James Torres 1
- Entregable del sprint 1 Entregable 1 James Torres 1

Se muestra la pila que se realiza en el sprint 1.

4.4.2. Planificacion

Sprint 1

Disefio y arquitectura de Ia
funcionalidad

@ 12 de mar. =2 m Ps

Verificacion de requisitos para la
Instalacion

[OREET S © 1 ps

Instalacion del CMS

(07w ne B3N & v T

Realizar configuraciones generales

Adaptacion de plantilla de registro de
usuarios

© 16 de mar. K=K m ps

Se muestra la planificacion en la herramienta:

Adaptacion de plantilia de registro de

grupos

| Xz -+ EXl

| Pruebas internas

| >+ EXD
Pruebas con el usuario
°+ EX0

Entregabie del sprint 1

EEXT3 - Xl

Figura 33: Avance del sprint 1

PS |

JT
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4.4.3. Diseno

Slper Usuario

l

Interfaz de
instalacién de
CMS

l

Configuraciones
generales

l

AR A

Servidor
Base de EIM

Figura 34: Diagrama de despliegue de instalacion del CMS

Se muestran los componentes de despliegue en la instalacion del CMS.



Stper Usuario

Y

Interfaz de
administracién
de usuarios

Y

Reagistro de
usuarios y
arupos

AHR

Servidor
Base de EI]WT
datos MySql Information

Figura 35: Diagrama de despliegue de creacion de usuarios y grupos.

Se muestran los componentes de despliegue en la creacion de usuarios y grupos.

4.4.4.

Cabe mencionar que se han identificado tres tipos de roles, el primero
de rol super usuario para el jefe del area de soporte técnico, el
segundo de rol técnico para los trabajadores de la misma area vy el
tercero de rol usuario para el personal administrativo de la universidad

que trabaje con un equipo informatico.
Sprint burndown chart

Al sprint 1 se le ha asignado una duracién de 10 dias, considerando
que el equipo de desarrollo consta de 2 miembros con labor de 4 horas
al dia, realizando el desarrollo solo de lunes a viernes.
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Sprint burndown chart 1

Tiempo Ideal Tiempo Real
40
35
30
25

20

Horas

15

10

Dias
Figura 36: Sprint burndown chart 1

4.4.5. Implementacion

e Instalacion del CMS

a. Verificacion de requisitos

Para realizar la instalacién del CMS GLPI, se debe verificar que

se cuente con los siguientes requisitos:

- Servidor web.
- Soporte de php4 o superior.
- Base de datos MySql 4.1.2 o superior. (Cortes, 2008)

¢ Instalacion y configuracion del CMS

A continuacién, se muestra los pasos a seguir para la instalacion y
configuracion del CMS GLPI:

a. Descargar el fichero del aplicativo accediendo a su pagina oficial
desde el siguiente enlace: https://github.com/glpi-
project/glpi/releases?after=9.1.1
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9.1

ﬂa orthagh released this on 23 Sep 2016 - 2329 commits to master since this release

v Assets 2
[ glpi-9.1.tar.gz 314 MB
) Source code (zip)

) Source code (tar.gz)

Figura 37: Descarga del fichero GLPI

Para obtener una mejor funcionalidad, se elige la versién 9.1, puesto que es considerada la Gltima

mas estable.

b. Descomprimir el archivo descargado y colocar la carpeta creada

en el directorio de nuestro servidor web.

| = | htdocs

Inicio Campartir Vista

& v 4 » Este equipo » Discolocal (C) » xampp » htdocs
# Acceso rapido Mombre
[ Escritorio -+ glpi

b Descargas b4

Figura 38: Ubicacion de descompresion de la carpeta de instalacion

Para iniciar la instalacion, se ingresa desde cualquier navegador a la ruta

http://nombreservidor/glpi/.

c. Se muestra la pantalla de instalacién, la cual solicita el idioma en

el que queremos utilizar el sistema. En nuestro caso, espafiol

(América Latina).

Glpi
) pl GLPI SETUP

Select your language

Espaiiol (América Latina) |«

Figura 39: Seleccion del idioma del CMS
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d. Se acepta los términos de la licencia

Gipi

GLPI SETUP

Licencia

GNU GEMERAL PUBLIC LICEMSE
version 2, June 1991

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

51 Franklin Street, Fifth Floor, Boston, MA ©2118-1381 USA
Everyone is permitted to copy and distribute verbatim copies
of this license document, but changing it is not allowed.

Preamble

Traducciones no oficiales también estan disponibles

. He leido y ACEPTO los términos de la licencia enunciados arriba.

He leido y NO ACEPTO los términos de la licencia enunciados arriba

Figura 40: Aceptacion de términos de la licencia

e. Se selecciona la opcién instalar, en caso sea una nueva

instalacion, o actualizar, en caso se cuente con una instalacion
anterior. En nuestro caso, instalar.

Gipi

GLPI SETUP

Inicio de la instalacion

Instalacion o actualizacién de GLPI

Seleccione ‘Instalar’ para una nueva instalacion de GLPT.

Seleccione "Actualizar® para subir su versidn de GLPI desde una version anterior

Figura 41: Seleccion de instalacion nueva o actualizacion

f. El sistema realiza un test interno de compatibilidad para verificar

si se cumplen los requisitos. En nuestro, no se muestra ninguna
inconformidad.
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Glpi
> p I GLPI SETUP

Paso 0

Verificacion de la compatibilidad de su entorno con la ejecuciéon de GLPL

Prueba del intérprate PHP

Prusba de extensién mejorada MySQL

Prucba de Sesiones

Prucha de wtilizacién de Session_use_trans_sid
Probar l=s funcienes ctyps

Filsinfo extension test

Prueba de las funciones Json

Prusba de extensicnes mbstring

GD extension test

Zlib extension test

La extensién Curl de tu interprets PHP no estd instalads
Comprobar la memaria asignada

Prueba de escritura del archiva de configuracién
Prusba de escritura de archives de documentos
Pruchas de escritura de archivos dump

Prucba de escritura de archives de sesiones
Prueba de escritura pars accionss sutométicas sobre archivas
Frueba de escritura de los archivos graficos
Prueba de escritura para archivos

Prusba de escritura sebre documentas de plugins
Prusba de escritura sebre archives temporales
Prucha de escritura sebre archives rss

Prueba de escritura sobre archives de carga
Fevize los permisos para los archivos de imagen
Prueba de escritura de los archives d= log

AR AR R A A R AR AR A IAS

Figura 42: Verificacion de requisitos previa instalacion

g. Se ingresa la informacion de conexion a la base de datos.

Glpi
~ pl GLPI SETUP

Paso 1

Configuracién de la conexi6n a la base de datos

Parametros de conexién a la base de datos
SQL server (MariaDB or MySQL)
SQL user

5QL password

Figura 43: Ingreso de datos de conexién

Se ingresa el nombre del servidor y usuario con los permisos respectivos que permitan

conectarse a la base de datos y se continta con la instalacién.

h. Se selecciona la base de datos a utilizar, ya sea una que figure
en el servidor, 0 se procede a crear una nueva, como sucede en
nuestro caso, la cual nombraremos glpi.
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Glpi
pl GLPI SETUP

Paso 2
Prueba de la conexién a la base de datos
La conexion con la base de datos ha sido correcta

Seleccion® una base de datos:

phpmyadmin
test
Oearuumb&dedﬁmou&iwhqucyaexm:_

Figura 44: Seleccion de la base de datos GLPI

i. El sistema indica que la base de datos se inicializd
correctamente.

Glpi
pl GLPI SETUP

Paso 3

Imicializacion de base de datos
OK - La base ha sido inicializada

Figura 45: Inicializacion de la base de datos GLPI

j. El sistema indica que la instalacion se completd correctamente y
muestra los usuarios predeterminados creados por este.

Glpi
pl GLPI SETUP

Paso 4

La instalacion ha terminado

Login/contrasefia predeterminados son:

= glpi/glpi para la cuenta de administrador

* tech/tech para Iz cuenta de técnico

+ normal/normal para cuenta normal

* post-only/postonly para cuenta solo-reportar

Puede borrar & medificar estas cuentas asi come los datos inidales.

Figura 46: Seleccion de la base de datos GLPI

77



UNIVERSIDAD DE
2 UCH sy
| 4 HUMANIDADES

SISTEMA DE GESTION DE RECURSOS INFORMATICOS

Aceptar

Figura 47: Login

Se muestra la pantalla de ingreso con la que cuenta el sistema implementado.

4.4.6. Pruebas

Tabla 19. Pruebas del sprint 1.

Caso de uso Caso de prueba Requerimiento Roles Responsable | Resultado
Acceso al
sistema con Realiza
Instalacién de cuentas de configuraciones ,
: N . super James
la plataforma usuarios generales No Funcional usuario Torres OK
web predeterminados

El usuario accede al sistema y realiza
las configuraciones generales

Crea una cuenta Le asigna roles

de usuario segun su cargo Funcional super James OK
Creacién de El usuario crea cuentas de usuarios y usuario Torres
cuentas de les asigna roles segun su cargo
- Agrupa usuarios
usuarios y Crea un grupo seqtin su &rea
grupos - Funcional sUper James OK
El usuario crea grupos de modo que uncional Usuario Torres

se puedan agrupar las cuentas de
usuarios segln su area

Se realiza el plan de pruebas pertenecientes al sprint 1.
4.4.7. Conformidad

Se muestra el Acta de Reunién N° 1 donde se da conformidad al
SPRINT 1 (Ver Anexo A).

4.4.8. Retrospectiva

Tabla 20. Retrospectiva del sprint 1.
¢Qué no salié bien en la ¢ Qué mejoras implementar
iteracion? en la préxima iteracion?
Registrar satisfactoriamente
los equipos informaticos con
los roles de usuario
respectivos.

¢ Qué salio bien en la iteracion?

A lo largo del desarrollo no se
cumplié completamente el tiempo
planificado para cada tarea.

Se logré cumplir el desarrollo del
sprint en el tiempo determinado.

Se muestra la retrospectiva obtenida al finalizar el sprint 1.
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4.5.SPRINT 2

4.5.1. Pila del sprint 2

Tabla 21. Pila del sprint 2.

ID de la o Tiempo Sprint
historia Tareas Categoria en dias Responsable Programado
} Disefio y arquitectura de la L .
funcionalidad Disefio 1 Pablo Sucari 2
Adaptacion de plantilia Programacion 2 Pablo Sucari 2
computadoras
Adaptacion de plantilla de monitores | Programacion 2 Pablo Sucari 2
Adaptacién de plantilla de software Programacién 2 James Torres 2
Adaptacién de plantilla de redes Programacién 2 James Torres 2
Adaptacion de plantilla - ) 2
03 dispositivos Programacién 2 Pablo Sucari
Adaptacion  de  plantilla i ) 2
impresoras Programacién 2 Pablo Sucari
Adaptacién de plantilla de cartuchos | Programacién 1 Pablo Sucari 2
Adaptacion de plantilla - ) 2
consumibles Programacion 1 Pablo Sucari
Adaptacién de plantilla de teléfonos Programacién 1 James Torres 2
- Pruebas internas Prueba 2 James Torres 2
- Pruebas con el usuario Prueba 1 James Torres 2
- Entregable del sprint 2 Entregable 1 James Torres 2
Se muestra la pila que se realiza en el sprint 2.
4.5.2. Planificacion
Se muestra la planificacion en la herramienta:
Sprint 2
y arg ura de la
f 1allda :
et Ps 'H : Ps
Adaptacion ce plantilia de )
11_ PS = Ps
lapla ) O¢ aintilia ¢e mor
. ps S Ps JI
\dapla \ intilia ge ware bas
i JT L' ps T
Japlac | C¢ intilia ge red S SPONT £
r',,f_'f;, JT 3 ! JT

Avance del sprint 2
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4.5.3. Diseno

Slper Usuario

Y

Interfaz de
administracion
de recursos

[T] informaticos
|

l

|:|:| Registro de
recursos

I:IZI informaticos

Servidor
Base de Interngt
datos MySql Infarmation

Figura 49: Diagrama de despliegue de registro de recursos informaticos

Se muestran los componentes de despliegue en el registro de recursos informaticos.

4.5.4. Sprint burndown chart

Al sprint 2 se le ha asignado una duracién de 20 dias, considerando
que el equipo de desarrollo consta de 2 miembros con labor de 4 horas
al dia, realizando el desarrollo solo de lunes a viernes.
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Sprint burndown chart 2

Tiempo Ideal Tiempo Real
80
70
60
50

40

Horas

30
20

10

Dias

Figura 50: Sprint burndown chart 2

4.5.5. Implementacion

Nuevo elemento - Computadora

Nombre* Estadke 0 e v @+
Lugar | - v @+ Tipo e v D+
Técnico responsable del hardware | oo * @ Fabricante - » D+
Grupo a cargo del hardware | -emm- y @+ Modelo | - vy @+
Nimero de nombre de usuario alterno Mimero de serial
Nombre de usuario alternativo Mimero de inventario®
Usuarie | e *| @ Red 00| e vy | @%
Grupo | eeee v | D+
Deminic s v | ®+

Comentarios
uuID
Fuente de actualizacion | -—e- v |®+

Afiadir

Figura 51: Plantilla Registro de Computadora

Se muestra la plantilla para el registro de los detalles para cada computador.



Nuevo elemento - Monitor

Nombre® Estado 00 @ v | ®%
Lugar | eeees « @D+ Tipe | e v |@*
Técnico responsable del .

hardware T el Fabricante @~ | - v | @+
Grupo & cargo del hardware | - v |®D+ Modelo 0 | —— - @a

Nimero de nombre de usuario Nomero de serial

alterno
Nombre de usuario alternativo !‘Ju.rnero__del
inventario
Usuario e v | @ Tipo de gestian Administracidn de Unidad =
Grupe | e e loF
Tamafio
Micréfona No - Altavoces No =
Comentarios
Sub-D No v BNC No v
Flags
DV No Rotante No »
Puerto de
HDMI Mo - i No ~
Afadir

Figura 52: Plantilla Registro de Monitor

Se muestra la plantilla para el registro de los detalles para cada monitor.

Nuevo elemento - Dispositivo de red

Nombre* Estade =00 | v DO+
Lugar | s v @+ Tipp | e v @+
Técnico responsable del hardware oo » @ Fabricante | e - @D+
Grupo a cargo del hardware | ———- v @+ Modelo | aeeee v @+
Nimero de nombre de usuario alterno Nimero de serial

Nombre de usuario alternativo Mimero de inventario®

Usuario e v @ Red e v | @+
Grupo s » @+

Dominic | e v | D%

La direccidn fisica y la IP del equipo son incluidas en un puerto de red agregado Comentarios

Firmware e v | @+

Memoria (MByte)

Anadir

Figura 53: Plantilla Registro de Dispositivo de Red

Se muestra la plantilla para el registro de los detalles para cada dispositivo de red.



Nuevo elemento - Impresora

Nombre*
Lugar
Técnico responsable del hardware | -----

Grupo a cargo del hardware

Nimero de nombre de usuario
alterno

Nombre de usuario alternativo
Usuaric e
Grupo
Dominio
Memoria
Contador de pagina inicial
Contador acutual de paginas
Serial
Puertos Use

wifi

v @+

* @

No = Paralelo No

No ¥ Ethernet Mo

Mo

Estado
Tipo
Fabricante

Modelo

Nimero de serial

Namero de
inventario™

Tipo de gestién

Red

Comentarios

Afiadir

Administracion de Unidad «

Figura 54: Plantilla Registro de Impresora

Se muestra la plantilla para el registro de los detalles para cada impresora.

4.5.6. Pruebas

Tabla 22. Pruebas del sprint 2.

Caso de uso Caso de prueba Requerimiento Rol Responsable | Resultado
Reé:](;itir;c:;os Conformidad de
Registro de informaticos los registros _ stper James
recursos El usuario registra un equipo Funcional usuario y Torres OK
informaticos . o 9 quip técnico
informatico y este es grabado con
éxito

Se realiza el plan de pruebas pertenecientes al sprint 2.

4.5.7. Conformidad

Se muestra el Acta de Reunidén N° 2 donde se da conformidad al

SPRINT 2 (Ver Anexo B).

4.5.8. Retrospectiva

Tabla 23. Retrospectiva del sprint 2.

¢Qué no salié bien en la

¢ Qué salio bien en la iteracion? : i6
¢Queé salio bien en la iteraci6 iteracion?

¢ Qué mejoras
implementar en la
proxima iteracion?

A lo largo del desarrollo no se
cumplié completamente el tiempo
planificado para cada tarea.

Se logr6 cumplir el desarrollo del
sprint en el tiempo determinado.

Registrar los instrumentos
de gestién.

Se muestra la retrospectiva obtenida al finalizar el sprint 2.
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4.6. SPRINT 3

4.6.1. Pila del sprint 3

Tabla 24. Pila del sprint 3.

ID de la . Tiempo Sprint
historia Tareas Categoria Gl Responsable Programado
} Disefio y arquitectura de la L .
funcionalidad Disefio 1 Pablo Sucari 3
Adaptacion de plantilla de licencias Programacion 1 Pablo Sucari 3
Adaptacion de  plantila de i )
presupuestos Programacion 1 Pablo Sucari 3
Adaptacion de  plantila de i )

04 proveedores Programaciéon 1 Pablo Sucari 3
Adaptacién de plantilla de contactos | Programacion 1 Pablo Sucari 3
Adaptacion de  plantila  de .
documentos Programacion 1 James Torres 3
Adaptacion de plantilla de contratos Programacion 1 James Torres 3

- Pruebas internas Prueba 2 James Torres 3
- Pruebas con el usuario Prueba 1 James Torres 3
- Entregable del sprint 3 Entregable 1 James Torres 3

Se muestra la pila que se realiza en el sprint 3.

4.6.2. Planificacion

Se muestra la planificacion en la herramienta:

Sprint 3

Disefio y arguitectura de la
funcionalidad

Adaptacion de plantilla de licencias

PS

Adaptacion de plantilla de
presupuestos

Adaptacion de plantilla de
proveedores

Adaptacion de plantilla de contactos

C:J ' m

PS

Adaptacion de plantilla de

documentos

o I |
i

Adaptacion de plantilla de contraios

JT

- G @
Pruebas internas
Pruebas con &l usuario
Entregable del sprint 3

o Rl

Figura 55: Avance del sprint 3
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4.6.3. Diseno

Super Usuario

Y

Interfaz de
administracion
de instrumentos

[T] degestion

l

Registro de
licencias

presupuestos y

| | contratos

Servidor
Base de EIM

Figura 56: Diagrama de despliegue de registro de instrumentos de gestion

Se muestran los componentes de despliegue en el registro de instrumentos de gestion.

4.6.4. Sprint burndown chart

Al sprint 3 se le ha asignado una duracién de 11 dias, considerando
que el equipo de desarrollo consta de 2 miembros con labor de 4 horas

al dia, realizando el desarrollo solo de lunes a viernes.
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Sprint burndown chart 3

@ Tiempo Ideal @ Tiempo Real

45
40
35 ]
30
25
20
15 s

Horas
(1)
(Y}
o0
o0

10

Dias
Figura 57: Sprint burndown chart 3

4.6.5. Implementacion

Nuevo incidente

Fecha de i B
aparviies 2016-12-27 14:00 [
Tiempo de @ Tiempo de e
poseer resoluciéon
Tipo Incidents = Categoria  ----- v @+
Actor Solicitante Observador Asignado a
& sucari Pablo @ & @ & Sucari Pablo v @ (En
(En curso: 0) Seguimiento por email | 57+ curso: 0)
Seguimiento por email  si - B - Seguimiento por email | si v
Correo Electrénico: Correo Electronico: | sistemas @watts-ps.com
sistemas @watts-pe.com
[ p— v @+ [ ] — v @+
[~ I @+
[ — » @
Seguimiento por email | si v
Correa Electrénico:
Fuente de
Estado Nuevos v solicitud Helpdesk + @+
i Solicitud de - .
Urgencia Media aprobacién
Impacto Media Lugar | ----- v @+
Prioridad Media « !
FCRENIOS neral v | | Afiadic
> asociados
Duracion total =~ -
Titulo
Descripcion*@
4
Incidentes
enlazados +
Archivo (64 Mb
max) @
Afiadir

Arrastre y coloque su archivo aqui o

Seleccionar archivo | Ningln archivo seleccionado
Figura 58: Plantilla Registro de Licencia

Se muestra la plantilla para el registro de los detalles para cada licencia.
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Fecha de creacién

Nombre

Prioridad

Estado

Tipo

Usuario

Fecha de inicio prevista

Nuevo elemento - Proyecto

2018-12-27 14:11

Media

Fecha de finalizacidn planificada

Duracién prevista®

Descripcién

Comentarios

0 segundas

cédigo
Debajode | . |®
Porcentaje finalizado 0%
Mostrar en GANTT global No =
Supervisor
r @ Grupe | - v @+
Planificacién
= Fecha de inicio real i -
@ x Fecha de finalizacidn real ﬂ b

Duracion efectiva@® 0 segundas

Aiiadir

Figura 59: Plantilla Registro de Presupuesto

Se muestra la plantilla para el registro de los detalles para cada presupuesto.

Nombre

Teléfono

Fax

Sitio Web

Correo Electrénico
Direccidn

Codigo postal
Estado

Pais

Nuevo elemento - Proveedor

Ciudad

Tipo de Tercero | ----- v | @+

Comentarios

Afiadir

Figura 60: Plantilla Registro de Proveedor

Se muestra la plantilla para el registro de los detalles para cada proveedor.

Nuevo elemento - Contacto

Apellido
Nombre
Teléfono

Teléfono 2

Teléfono mavil

Fax
Correo Electronico
Tipo

Titulo

Figura 61:

Comentarios

Direccidn

Cédigo postal Ciudad
Estado

Pais

Afiadir

Plantilla Registro de Contacto

Se muestra la plantilla para el registro de los detalles para cada contacto.
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Nuevo elemento - Contrato

MNombre

MNimero

Fecha de Inicio H x
Aviso 0 meses v
Periodo de renovacion del contrato 12 meses v
Renovacion Nunca

Comentarios

Horas de servicio

De semana
En Sdbado No
Domingos y feriados No w

Tipo de contrato

Periodo inicial del contrato
Mimero de cuenta
Periodo de facturacion

MNimero max. de elementos

Inicio 00:00

Inicia 00:00 -

Inicio 00:00
Afiadir

Figura 62: Plantilla Registro de Contrato

1 =

o
Fin 00:00
Fin 00:00
Fin 00:00

Se muestra la plantilla para el registro de los detalles para cada contrato.

Nuevo elemento - Documento
Nombre
Asunte | e v D+
Enlace web
Tipo MIME

En la lista negra para la importacion No

Seleccionar un archivo instalado por FTP Mo hay archivos disponibles

Figura 63: Plantilla Registro de Documento

Comentarios

Arrastre y coloque su archivo aqui o
Seleccionar archive | Ningln archivo seleccionado

Archivo (64 Mb max)

Afiadir

Se muestra la plantilla para el registro de los detalles para cada documento.

4.6.6. Pruebas

Tabla 25. Pruebas del sprint 3.

Caso de uso Caso de prueba Requerimiento Roles Responsable | Resultado
Rﬁfﬁé?g cl;ga Asgciar recursos stper
software informatico Funcional usuario, \_f_ames OK
El usuario registra una licencia y la técnico orres
asocia a un recurso informatico
Registrar Registrar un Asociar recursos stper
instrumentos presupuesto informaticos . pe James
de gestion El usuario registra un presupuesto y Funcional usuario, Torres OK
. . v técnico
lo asocia a un recurso informatico
Registrar un As_ociar recursos stper
contrgto : informaticos Funcional usuario, James OK
El usuario registra un contrato y lo técnico Torres
asocia a un recurso informatico

Se realiza el plan de pruebas pertenecientes al sprint 3.
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4.6.7. Conformidad

Se muestra el Acta de Reunién N° 3 donde se da conformidad al
SPRINT 3 (Ver Anexo C).

4.6.8. Retrospectiva

Tabla 26. Retrospectiva del sprint 3.

¢Qué no salié bien en la
iteracion?

¢ Qué mejoras implementar en la

¢, Qué salio bien en la iteracion? AR .
¢Q proxima iteracion?

Se logré cumplir el desarrollo del
sprint en el tiempo determinado.

A lo largo del desarrollo no se
cumplié completamente el tiempo
planificado para cada tarea.

Registrar las bases de conocimientos
para optimizar el tiempo de solucién
de las incidencias.

Se muestra la retrospectiva obtenida al finalizar el sprint 3.

4.7. SPRINT 4

4.7.1. Pila del sprint 4

Tabla 27. Pila del sprint 4.

ID de la . Tiempo Sprint
historia Tareas Categoria T Responsable Programado
i} Disefio y arquitectura de la - .
funcionalidad Disefo 1 Pablo Sucari 4
Configuracién de la notificacion por . )
07 correo electrénico Programacion 2 Pablo Sucari 4
05 Adaptacién de plantilla de incidentes | Programacién 2 Pablo Sucari 4
Adaptacion de plantilla de problemas | Programacién 2 James Torres 4
- Pruebas internas Prueba 2 James Torres 4
- Pruebas con el usuario Prueba 1 James Torres 4
- Entregable del sprint 4 Entregable 1 James Torres 4

Se muestra la pila que se realiza en el sprint 4.

4.7.2. Avance en Trello

Se muestra la planificacion en la herramienta:
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Sprint 4

Disefio y arguitectura de la

funcionalidad

PS

on de la notificacion por
ciranico

PS

Adaptacion de plantilla de incidentes

Ps
Adaptacion de plantilla de problemas Pruebas con &l usuano

JT L=IULS JT
Pruebas internas Eniregable del sprint 4

JT 4 1 JT

Figura 64: Avance del sprint 4

4.7.3. Diseno

Slper Usuario

Interfaz de

gestién de
incidencias

Redqistro v

seguimiento de
incidencias

R R

Servidor

E5 Internet

Information

I:E Services

Base de
datos MySql

Figura 65: Diagrama de despliegue de registro de incidencias.

Se muestran los componentes de despliegue en el registro de incidencias.
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4.7.4. Sprint burndown chart

Al sprint 4 se le ha asignado una duracién de 11 dias, considerando

que el equipo de desarrollo consta de 2 miembros con labor de 4 horas

al dia, realizando el desarrollo solo de lunes a viernes.

Sprint burndown chart 4

® Tiempo ldeal Tiempo Real

45
40 ®

35 ®

30

25 °

20 '

15 ®
10

Horas

Figura 66: Sprint burndown chart 4

4.7.5. Implementacion

Nuevo elemento - Base de comocimientos

@™
.y
M
L]
]
1]
iiii
i
il
Il
F.

Afade

Figura 67: Plantilla Registro de Incidencias

Se muestra la plantilla para el registro de los detalles para cada incidente.
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4.7.6. Pruebas

Tabla 28. Pruebas del sprint 4.

Caso de uso Caso de prueba Requerimiento | Roles Responsable | Resultado
Configurar la Registro de datos Repuesta de
notifigcacién de notificacién envio exitoso stiper
por correo nElti;Jiigziré?\ re?ésctirl;elelfzsditgsstgz | Funcional usuario James Torres OK
electrénico yre P
respectivo correo
Registra un Conformidad de
mc'.d ente. — registro Funcional SUPEY | james Torres OK
Registrar El usuario registra un |nc[d§nte y este es usuario
L grabado con éxito
incidentes y - -
Registra un Conformidad de
problemas roblema registro super
pro - g Funcional pe! James Torres OK
El usuario registra un problema y este es usuario
grabado con éxito

Se realiza el plan de pruebas pertenecientes al sprint 4.

4.7.7.

4.7.8.

Conformidad

Se muestra el Acta de Reunién N° 4 donde

SPRINT 4 (Ver Anexo D).

Retrospectiva

Tabla 29. Retrospectiva del sprint 4.

se da conformidad al

¢Qué salié bien en la iteracion?

¢Qué no salio bien en la
iteracion?

¢ Qué mejoras
implementar en la
proxima iteracion?

Se logré cumplir el desarrollo del
sprint en el tiempo determinado.

A lo largo del desarrollo no se
cumplié completamente el tiempo

planificado para cada tarea.

Instalacién y
configuracién de plugin
de reportes estadisticos

Se muestra la retrospectiva obtenida al finalizar el sprint 4.

4.8. SPRINT 5

4.8.1.

Pila del sprint 5

Tabla 30. Pila del sprint 5.
ID de la . Tiempo Sprint
historia Tareas Categoria G Responsable Programado

. D|se_no y‘arqunectura de la Disefio 1 Pablo Sucari 5
funcionalidad
Instalacién de plugin que realice . .

o6 reportes estadisticos Programacion 1 Pablo Sucari 5
Adaptacion de plantilla de reportes - .
estadisticos Programacion 1 Pablo Sucari 5

- Pruebas internas Prueba 2 James Torres 5

- Pruebas con el usuario Prueba 1 James Torres 5

- Entregable del sprint 5 Entregable 1 James Torres 5
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Se muestra la pila que se realiza en el sprint 5.
4.8.2. Planificacion

Se muestra la planificacion en la herramienta:

Ps

PS

PS

4T
Pruebas con el usuario Entregable del sprint 5

JT 4 JT

Figura 68: Avance del sprint 5

4.8.3. Diseno

Slper Usuario

Y

Interfaz de

instalacién y
estion de plugin

Y

Generacion de

reportes
estadisticos

Servidor

Internet
Information
Services

Base de
datos MySql

Figura 69: Diagrama de despliegue de Instalaciéon de plugin de reportes estadisticos.
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Se muestran los componentes de despliegue en la instalaciéon de plugin de reportes

estadisticos.

4.8.4. Sprint burndown chart

Al sprint 5 se le ha asignado una duracién de 7 dias, considerando

que el equipo de desarrollo consta de 2 miembros con labor de 4 horas

al dia, realizando el desarrollo solo de lunes a viernes.

Sprint burndown chart
5

@ Tiempo Ildeal Tiempo Real

30
25 n

20 °

15 e

Horas
)

10

Figura 70: Sprint burndown chart 5

4.8.5. Implementacion

Lista de Plugins
MNombre Version Licencia Estado Autores Sitio Web Cumple con CSRF

My Dashboard 1.3.2 GPLVv2+ Mo instalado Infotel 115 Si Instalar

Ver catdlogo de plugins

Figura 71: Plantilla Instalacion de Plugin

Se muestra la plantilla para la instalacién y configuracién de plugin.

4.8.6. Pruebas

Tabla 31. Pruebas del sprint 5.

Desinstalar

Caso de uso Caso de prueba Requerimiento Roles Responsable | Resultado
Instalar y Muestra .
configurar olngir:r?o /‘3 I?n reportes Funcional uSsL:J’;?iro ‘.{%T;gg OK
plugin p plug estadisticos
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El usuario solicita un reporte
estadistico y este es generado

Se realiza el plan de pruebas pertenecientes al sprint 5.

4.8.7. Conformidad

Se muestra el Acta de Reunién N° 5 donde

SPRINT 5 (Ver Anexo E).

4.8.8. Retrospectiva

Tabla 32. Retrospectiva del sprint 5.

se da conformidad al

¢Qué salié bien en la iteracion?

¢Qué no salio bien en la
iteracion?

¢ Qué mejoras
implementar en la
préxima iteracion?

Se logré cumplir el desarrollo del
sprint antes del tiempo estimado.

A lo largo del desarrollo no se
cumplié completamente el tiempo
planificado para cada tarea.

Se muestra la retrospectiva obtenida al finalizar el sprint 5.

4.9.Indicadores

Tabla 33. Valores resultantes de indicadores.

Indicadores Responsable Periodicidad Forma de célculo Valor
% de incidencias Jefe del Area de (# de incidencias resueltas / # total de
. Semanal . o, 80%
resueltas Soporte Técnico incidencias) * 100%
Promedio de atencién Jefe del Area de Suma de tiempo atencion total / # de incidencias .
o ) . Semanal . 12 min
de incidencias Soporte Técnico atendidas
% de software's Jefe del Area de (# de software'’s licenciados / # total de
: ; o Semestral M -
licenciados Soporte Técnico software's) * 100%
% de pc's arrendadas Jefe del Ar,ea.de Semestral (# de pc's arrendadas / # de pc's compradas) 58%
Soporte Técnico 100%

Se indican los valores obtenidos para cada indicador propuesto en base a los datos obtenidos

del sistema en el tiempo de prueba del mismo.

A continuacién, se mostraran graficas de la evaluacion de los datos

obtenidos del

sistema, asi como de los recopilados antes de

implementacién:

la
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Incidencias resueltas sin implementacién

W Creados mResueltos

7
6
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Semanas

Cantidad de incidencias
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Figura 72: Incidencias resueltas sin implementacion

Comparacién de la cantidad de incidencias creadas y resueltas por semana en el lapso de siete

semanas.

Incidencias resueltas sin implementacion (%)

% incidencias resueltas = e == \alor limte (%)

90

80 < i
70

60 50 50 50

50

40 33
30

20

10

0

14 17

Cantidad de incidencias

Semanas

Figura 73: Porcentaje de incidencias resueltas sin implementacion

Comparacién del flujo del porcentaje de incidencias resueltas y el valor limite que se establecio

como indicador.

Como se aprecia en la Figura 73, el porcentaje de incidencias resueltas esta
por debajo del valor limite.
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Incidencias resueltas

W Creados mResueltos
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4 4
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Figura 74: Incidencias resueltas con implementacion

Comparacién de la cantidad de incidencias creadas y resueltas por semana en el lapso de siete

semanas.

Incidencias resueltas (%)

% incidencias resueltas == = = Valor limte (%)

100 100

Cantidad de incidencias

1 2 3 4 5 6 7
Semanas

Figura 75: Porcentaje de incidencias resueltas con la implementacion

Comparacién del flujo del porcentaje de incidencias resueltas y el valor limite que se establecio

como indicador.

Como se aprecia en la Figura 75, si bien la primera semana el porcentaje de
incidencias resueltas estuvo muy por debajo del valor limite, en las siguientes
semanas el resultado obtenido lo supera, salvo la semana 5, aunque no se

aleja mucho.
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Arrendamiento de computadoras

W Arrendadas W Compradas

450

428 428 428
400
350
300 248
250
200
150 108
100
: .1 =

0

1 2 3

Semestre

Cantdad de computadoras
=

Figura 76: Arrendamiento de computadoras (estimacion)

Comparacién estimada de la cantidad de computadoras compradas y arrendadas por semestre
en el lapso de tres semestres.

Arrendamiento de computadoras (%)

% Pc's arrendadas == = = Valor limite (%)

Cantidad de computadoras

1 2 3
Semestre

Figura 77: Porcentaje de arrendamiento de computadoras (estimacion)

Comparacion del flujo del porcentaje de computadoras arrendadas y el valor limite que se
establecié como indicador.

Como se aprecia en la Figura 77, la tendencia es de aumento en el
porcentaje de computadoras arrendadas, y recién en el semestre 3 se
obtiene el resultado esperado.
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Tiempo de atencion

00:57:36 00:52:00
00:48:15

00:50:24
00:43:12
00:35

o 00:36:00 00:30:00
=4 00:27:00
£ 00:28:48
K]
" oo:z1:36
00:14:74 mom om om o o o o o = = = = = = = = = = = = =
00:07:12
00:00:00
1 2 3 a 5 6 7

Semana

Figura 78: Tiempo de atencién de incidencias antes de la implementacién

Comparacion del promedio semanal del tiempo de atencidn de incidencias registradas en el
lapso de siete semanas.

Como se aprecia en la Figura 78, la tendencia es de mantener un tiempo de
atencién mayor al valor limite establecido.

Tiempo de atencidn

00:25:55
00:23:02 00:20:45
00:20:10
00:17:17
00:14:24

00:11:31

00:08:38:06:00
00:05:46

Tiempo

00:05:00

00:02:53 00;01:00 00:01:00

00:00:00
1 2 3 4 5 6 7
Semana

Figura 79: Tiempo de atencion de incidencias con la implementacion

Comparacion del promedio semanal del tiempo de atencion de incidencias registradas en el

lapso de siete semanas.

Como se aprecia en la Figura 79, la tendencia es de mantener un tiempo de
atencion menor al valor limite establecido, salvo en las semanas 4 y 5, que
por motivos ajenos se sobrepaso; sin embargo, en promedio el resultado
obtenido es positivo.
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CAPITULO V:
ANALISIS DE COSTO Y BENEFICIO
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5.1. ANALISIS DE COSTOS

5.1.1. Recursos humanos

Para el analisis de costo de recursos humanos, se consideran 340
horas debido a que la duracién total de los sprint 0 al 5, con el analisis
de sus respectivos indicadores, es de 85 dias con 4 horas de trabajo
diario para el analista de calidad, analista programador y analista

técnico.

Tabla 34. Recursos humanos bajo propia auditoria.

CANTIDAD PRECIO
ACTIVIDAD HORAS TOTAL
PERSONAS POR HORA
Analista de
1 72 S/.12 S/. 864
Calidad
Analista
1 148 S/. 14 S/. 2072
Programador
Analista Técnico 1 120 S/. 16 S/. 1920
TOTAL S/. 4856

5.1.2. Recursos de hardware

Tabla 35. Recursos de hardware.

i PRECIO
DESCRIPCION CANTIDAD TOTAL
UNITARIO
Laptop 2 S/. 1700 S/. 3400
Impresora 1 S/. 400 S/. 400
TOTAL S/. 3800

Se muestra el analisis de costo estimado en soles, de los recursos de hardware.
5.1.3. Recursos de software

Para el andlisis de costo de recursos de software, se considera el
alquiler del Hosting por 05 meses para realizar el levantamiento de la

aplicacién y no se muestra ningun gasto en la adquisicion del office ni
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del antivirus debido a que llegaron licenciados con las laptops

adquiridas.

Tabla 36. Recursos de software.

, PRECIO
DESCRIPCION CANTIDAD TOTAL
UNITARIO
Hosting S/. 80 S/. 400
Office S/. 430 S0
Antivirus 2 S/.170 S/.0
TOTAL S/. 400

5.1.4. Otros gastos

Ademas, se analizaron otros gastos como la utilizacién de servicios

de luz e internet y la utilizacién de papel en millares.

Tabla 37. Otros gastos.

COSTOS TOTAL
Luz S/. 400
Internet S/. 300
Papel S/. 150
TOTAL S/. 850

5.1.5. Gastos de produccion

Finalmente, se muestran los gastos mensuales luego de puesta en

produccién a la aplicacion.

Tabla 38. Gastos de produccion mensual.

COSTOS TOTAL
Luz S/. 80
Internet S/. 60
Servidor S/. 320
TOTAL S/. 460
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5.1.6. Gastos totales

Tabla 39. Costo total del desarrollo.
DESCRIPCION TOTAL
Recursos Humanos S/. 4856
Recursos de hardware | S/. 3800
Recursos de software S/. 400
Otros Gastos S/. 850
Total S/. 9906

Se obtiene el monto total estimado utilizado para el desarrollo del software.

5.2. ANALISIS DE BENEFICIOS

5.2.1. Beneficios tangibles

Debido a que nuestro proyecto de investigacion mejora la gestion del
parque informético de la universidad, no genera ganancias, pero,

permite obtener ahorros.

Se muestran los ahorros estimados que se obtendran por afio con la

implementacion de nuestro sistema:

Tabla 40. Beneficios tangibles.

DESCRIPCION TOTAL
Hardware S/. 15000
Licencias de software S/. 23000
Personal en el area de
o S/. 12000
soporte técnico
Atencién de Incidencias S/. 6000
TOTAL S/. 56000

Se calcula que el ahorro anual es de S/. 56,000.00 y el mensual es de S/. 4,666.67.

e Hardware: con la realizacién del arrendamiento de hardware, la
universidad obtiene un ahorro estimado con el usuario por analogia

del 15% por cada contrato realizado, tomando como ejemplo que la
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compra de 50 equipos cueste S/. 2,000.00, el monto total es de S/.
100,00.00, y el ahorro es de S/15,000.00.
ldentificamos las ventajas de realizar el arrendamiento de equipos

informaticos en el Anexo F del presente documento.

e Licencias de software: se realiza la estimacion por analogia, debido
a que el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccién de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) esta realizando
inspecciones a todo tipo de empresas peruanas con la finalidad de
reducir la utilizacién de software ilegal mediante sanciones monetarias
no mayores a S/. 711,000.00. Se toma como referencia la multa
impuesta a la empresa Cisne S.A.C. por la utilizacion de software
ilegal por un valor de S/. 23,000.00. (La Republica, 2016).

Por otro lado, la Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria (SUNEDU) podria inhabilitar la autorizacion de
funcionamiento de la universidad por no contar con las licencias
respectivas del software utilizado en la ensenanza diaria de la

universidad generando pérdidas aun mayores.

e Personal en el area de soporte técnico: se realiza la estimacion
teniendo en cuenta, a juicio experto con el usuario, que existe un
exceso de personal en el area, siendo el ahorro mensual de

S/1,000.00 sin contar sus beneficios de ley ni utilidades.

e Atencién de incidencias: por cada incidencia ocurrida con cualquier
equipo informatico, se registran horas de trabajo de inactividad, lo
cual, a juicio experto con el usuario, genera pérdidas de produccién
hacia la universidad. Por ello, con la optimizacion de atencién de las
incidencias se minimizan estas pérdidas, las cuales aproximadamente

son de S/ 500.00 mensuales.

5.2.2. Beneficios intangibles
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Por otra parte, se muestran los beneficios obtenidos que no generan

ganancias monetarias a la universidad:

Tabla 41. Beneficios intangibles.

Beneficios intangibles

Optimizacién del inventario

Contacto con proveedores

Archivamiento de contratos

e Optimizacién del inventario: se cuenta con un registro informatico

mas adaptado a las necesidades de la universidad.

e Contacto con proveedores: se tiene un registro de todos los
proveedores con los que trabaja la universidad, de modo que ante
cualquier necesidad de comunicacion con los proveedores no habra
pérdida de tiempo en la busqueda de los numeros telefénicos u otra

informacidén necesaria.

e Archivamiento de contratos: el sistema guarda todos los contratos
en formato digital, evitando asi la pérdida de los mismos.
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5.3. ANALISIS DE SENSIBILIDAD

5.3.1. Desarrollo del flujo de caja

Tabla 42. Desarrollo del flujo de caja.

MESES 0 1 2 3 4 5 6 7 8
COSTO DE DESARROLLO 9906

COSTOS DE PRODUCCION 460 460 460 460 460 460 460 460
COSTOS ACUMULADOS 9906 10366 10826 11286 11746 12206 12666 13126 13586
BENEFICIOS DE PRODUCCION 4666.67 | 4666.67 | 4666.67 | 4666.67 | 4666.67 4666.67 | 4666.67 | 4666.67
BENEFICIOS ACUMULADOS 0 4666.67 | 9333.33 | 14000.00 |18666.67| 23333.33 | 28000.00 |32666.67 | 37333.33
ELEl#)O DE CAJA INGRESO -9906 4206.67 | 4206.67 | 4206.67 | 4206.67 | 4206.67 4206.67 | 4206.67 | 4206.67
COSTO BENEFICIO -5699.33 |-1492.67| 2714.00 | 6920.67 | 11127.33 15334 |19540.67 | 23747.33

De acuerdo a lo analizado, podemos afirmar que al tercer mes de haber culminado el proyecto de investigacion la universidad ya empieza a generar

ahorros.
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5.3.2.

5.3.3.

Analisis del Valor Neto Actual (VAN)

El VAN es un método que mide los flujos futuros de un proyecto, es
decir, los ingresos e ingresos que se obtendran. Ademas de ello, nos
ayuda en la toma de decisiones segun los siguientes criterios
(Rodriguez, 2014):

e Siel VAN > 0, el proyecto es viable.
e Siel VAN = 0, el proyecto ni genera ganancias ni perdidas.

e Siel VAN < 0, el proyecto solo generara perdidas.

Para hallar el VAN se utiliza la siguiente formula:

Q1 02 Qn

Y S e R LA | T B

Figura 80: Formula del VAN (Rodriguez, 2014)
Donde:

e Qn: es el flujo de caja en cada periodo de tiempo.
e K: es el descuento seleccionado.

e A:eslainversion inicial.

Para aplicar la formula anterior, utilizamos un valor de “K” del 13.89%
(SBS, 2018) indicado por la Superintendencia de Banca y Seguros del
Peru (SBS).

Con todos los valores ya establecidos, conseguimos que el valor del
VAN para nuestro proyecto es de S/. 8,499.76, por ende, concluimos

que nuestro proyecto de investigacién es viable.
Analisis de la Tasa Interna de Retorno (TIR)

La TIR es un método que hace que el VAN sea igual a cero con la

siguiente formula (Rodriguez, 2014):
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5.3.4.

Q1 Q2 Qn

0 =ttm ot VYT s

Figura 81: Formula de la TIR (Rodriguez, 2014)

Donde:

e Qn: es el flujo de caja en cada periodo de tiempo.
e K: es el descuento seleccionado.

e A:eslainversion inicial.

Para evaluar la aceptacidén sobre la inversion realizada se tiene los

siguientes criterios (Velayos, 2015):

e SilaTIR > K, el proyecto debe ser aceptado.
e SilaTIR =K, el proyecto ni genera ganancias ni perdidas.

e SilaTIR <K, el proyecto debe ser rechazado.

Aplicando la formula anterior, obtenemos como resultado un valor de
la TIR de 40%, por ende, concluimos que la inversion realizada en

nuestro proyecto de investigacion es aceptada y viable.
Analisis del Retorno de la Inversion (ROI)

Este analisis nos sirve para evaluar qué tan eficiente es el gasto que
estamos realizando, de modo que, mientras mas alto sea el
porcentaje, mas rentable es el proyecto. Para hallar dicho calculo
realizamos la siguiente operacion (Crece Negocios, 2012):

ROI = (Ganancia / Inversion) x 100

Para hallar la Ganancia de nuestro proyecto, al monto obtenido de
nuestros beneficios acumulados, le restamos el monto de los costos
acumulados (37333.33 — 15428 = 21905.33).

Con el valor de la Ganancia calculado, obtenemos como resultado un
valor de ROI de 1.75%, por ende, concluimos que nuestro proyecto

de investigacion es rentable.
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Conclusiones

La instalacién y configuracion del CMS GLPI permitié establecer parametros
personalizados que sean base para el cumplimiento de los demas objetivos.
Con la implementacion del médulo de activos se logra registrar la informacion
detallada de los 600 equipos informaticos que cuenta la universidad.

Con la implementacion, se conoce cuando expiran las licencias de software 'y
los contratos de arrendamiento de hardware, ademas, con los datos obtenidos
del sistema, se aprecia que al tener mas del 50% del hardware arrendado, se
obtiene mayor ahorro econémico y una mejora constante en la actualizacion
de los mismos.

Con los datos obtenidos del sistema, se aprecia que el tiempo de atencion de
las incidencias registradas, que anteriormente podia llegar a dias, ahora es
menor a 15 min.

El jefe del area de soporte técnico puede monitorear el rendimiento de sus
colaboradores con los reportes de resolucion de incidencias clasificados por
cada uno de ellos.

Al reducir el tiempo de atencion de las incidencias, se aprecia una mejoria en
el desempeno, lo que se demuestra en la disminucién de quejas que se
presentan ante el jefe de area de Soporte Técnico.

Con los datos del sistema, se aprecia un promedio porcentual mayor al 80%
de incidencias resueltas, a diferencia del 44% que se obtuvo anteriormente.
Se crearon los tipos de roles con sus respectivas restricciones de acuerdo al
tipo de usuario, que permiten un mejor control del uso del sistema, tales como

los de administrador, técnico, observador y el de usuario convencional.
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e El nuevo personal contratado para el area de soporte técnico no tiene ningun
inconveniente al solucionar las incidencias mas comunes de los equipos
informaticos, ya que el sistema provee de una base de conocimientos de
incidencias frecuentes.

e La utilizacion de la metodologia Scrum generé una mejor comunicacién con
la universidad, ya que, para el término de cada sprint, se brindé la conformidad

respectiva, de modo que se cumplié con todas sus expectativas.
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Recomendaciones

Evaluar los requerimientos de solucién del problema presentado por la
institucién para decidir si se implementara un sistema gestor de contenidos o
se desarrollara un software en su totalidad.

Analizar y gestionar los plugins del CMS GLPI asociados a la recopilacion de
la informacién de hardware y software presente en los computadores que
permitird agilizar este proceso.

Para lograr una mayor optimizacién de uso sobre el CMS GLPI, se recomienda
un estudio mayor a los procesos no mencionados en el presente proyecto de
investigacion.

Realizar un andlisis de criticidad de las diferentes areas de la institucion, para
establecer niveles de servicio que prioricen la atencién de las incidencias de
las mismas, lo cual mitigara el impacto en los procesos.

Gestionar y optimizar los indicadores respectivos para lograr un mejor
rendimiento del sistema.

Realizar una solucion de inteligencia de negocios a partir de la informacién
generada por el sistema para una mejoria en la toma de decisiones.

Evaluar si el proyecto se desarrollara en bloques cortos y fijos; ademas, si al
finalizar cada uno de ellos, el usuario pueda ver los resultados y tomar
decisiones al respecto; ya que el tipo de metodologia a usar debe contemplar
ello.

Realizar encuestas al personal de las distintas areas sobre mejoras en la

atencion de las incidencias reportadas.
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e Buscar y analizar los plugins presentes en la comunidad de GLPI que
automaticen otros procesos relacionados a los recursos informaticos.

e Realizar una solucion moévil que consuma los servicios del GLPI y permita
tener un mayor control por parte del jefe del Area de Soporte Técnico tanto

dentro como fuera de las instalaciones.
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Glosario

Backups. - se refiere a la copia de seguridad.

CSS. - es un lenguaje para modificar el estilo o0 apariencia de las paginas webs
escritas con HTML o documentos XML. Ademas de ello, separa el contenido
de los estilos, permitiendo a los disefiadores obtener una mejor apariencia y
un codigo ordenado.

Dashboard. — es una representacion grafica de los principales indicadores de
rendimiento.

Feedback. — es la reaccion, respuesta u opinibn como resultado de una
actividad o accion.

Framework. — entorno de trabajo donde se puede organizar o desarrollar un
software.

GNU - GPL. - del inglés GNU General Public License o Licencia General
Publica de GNU, es la licencia mas utilizada en el mundo de software, ya que
permite liboremente a los usuarios usar, compartir y modificar el software.
Help desk. —también conocido como mesa de ayuda, es un area que gestiona
y soluciona las incidencias y requerimientos relacionados a las Tecnologias
de la Informacion (TI).

HTML. - del inglés Hyper Text Markup Languaje o lenguaje de marcas de
hipertexto, hace referencia al lenguaje para la elaboracién de paginas webs.
INDECOPI. — es un organismo publico del Estado Peruano encargado de la
aplicacion de las normas legales destinadas a proteger la propiedad

intelectual, calidad de productos y demas que se le asignen.
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Método de OMT.- del inglés Object Modeling Technique o técnica de
modelado de objetos; es el método de modelado y disefio orientado a objetos
por James Rumbaugh.

Metodologia de Booch. - es la metodologia por Grandy Booch donde
esencialmente se identifican clases y objetos, las relaciones entre clases, la
estructura de datos y algoritmos.

Metodologia OOSE. - es la metodologia por Ivar Jacobson; fue la primera en
utilizar el concepto de casos de uso para definir los paradigmas del disefio de
software.

Open source. — modelo de desarrollo de software basado en la colaboracién
abierta, es decir, modificar la fuente del programa sin restriccion de licencia.
Plataforma. - es un sistema que sirve como base para hacer funcionar
determinados médulos de hardware o software con los que es compatible.
Plugins. — aplicacion informatica que afade una funcionalidad adicional o
nueva caracteristica a un software, también es conocido como un
complemento.

SBS. - organismo encargado de supervisar el Sistema Financiero de Seguros
y el Sistema Privado de Pensiones en el Peru, asi como detectar y prevenir el
lavado de activos.

Sistemas de informacion. - es un conjunto de componentes que interactdan
entre si para alcanzar un fin determinado para satisfacer las necesidades
informaticas.

SUNEDU. - es la nueva entidad encargada de autorizar y supervisar el
funcionamiento de las universidades del Peru a partir del 05 de enero del

2015.
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e Tecnologias de la informacion (TI). - es aquella que posibilita el
procedimiento de informacion a través de medios artificiales como las
computadoras.

e Trello. - es una herramienta de gestion de proyectos que permite organizar o
planificar el ciclo de vida de un proyecto.

e XML. — del inglés eXtensible Markup Language, es un lenguaje que permite
la organizacién y etiquetado de documentos, es decir, es un sistema que
permite definir lenguajes de acuerdo a las necesidades, ya que este no es un

lenguaje en si mismo.
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Anexos

Anexo A
ACTA DE REUNIONES
Acta de Reunion N2 1 Version 1.0
Fecha: |23/03/2018 Desde 03:00 p.m. |Hasta 07:00 p.m.

Proyecto: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA OPTIMIZACION DEL
USO DE RECURSOS INFORMATICOS DEL AREA DE SOPORTE TECNICO PARA LA
UNIVERSIDAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES

Cliente: Universidad de Ciencias y Humanidades

Lugar: Area de Soporte Técnico

ELABORADO

POR: James Oswaldo Torres Salas

OBJETIVOS DE LA REUNION
e Prueba funcional del SPRINT 1

TEMAS TRATADOS (AGENDA)

¢ Administracion de usuarios
¢ Creacion de grupos de equipos informaticos
¢ Plantillas de configuracion

PARTICIPANTE ROL ASISTIO
Rivelino Laura Jefe del Area de Soporte Técnico | Si
Edwin Pablo Sucari Fiestas Analista Si
James Oswaldo Torres Salas Analista Si

N2 PRUEBAS F.LIMITE ESTADO
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El i i I i I

01 u§uarlo crea cuentas de usuarios y les asigna roles 29/03/2018 | Conforme
segun su cargo

02 El usuario crea grupos de modo que se puedan 22/03/2018 | Cont
agrupar las cuentas de usuarios segun su area ontorme

Nota:

Las pruebas a realizarse son verificaciones de las funcionalidades del sistema
por parte del cliente. Estados: No conforme (cuando no se cumplié con lo

acordado), Conforme (cuando se cumpli6 la acordado).

RIESGOS IDENTIFICADOS

La demora en la conformidad de la pruebas puede impactar el tiempo asignado a
las siguientes etapas.

i ~-
—7 ‘ v,
Edwin Pablo Sucari Fiestas James Oswaldo Torres Salas
Analista Analista
M
/

Rivelino Laura
Jefe del Area de Soporte Técnico
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Anexo B

ACTA DE REUNIONES

Acta de Reunion N2 2 Version 1.0

Fecha: |20/04/2018 Desde 03:00 p.m. |Hasta 07:00 p.m.

Proyecto: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA OPTIMIZACION DEL
USO DE RECURSOS INFORMATICOS DEL AREA DE SOPORTE TECNICO PARA LA
UNIVERSIDAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES

Cliente: Universidad de Ciencias y Humanidades

Lugar: Area de Soporte Técnico

ELABORADO

POR: James Oswaldo Torres Salas

OBJETIVOS DE LA REUNION
e Prueba funcional del SPRINT 2

TEMAS TRATADOS (AGENDA)

¢ Registro de equipos informaticos

PARTICIPANTE ROL ASISTIO
Rivelino Laura Jefe del Area de Soporte Técnico Si
Edwin Pablo Sucari Fiestas Analista Si
James Oswaldo Torres Salas Analista Si

N2 PRUEBAS F.LIMITE ESTADO

El usuario registra un equipo informatico y este es

01 grabado con éxito

19/04/2018 | Conforme
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Nota:

Las pruebas a realizarse son verificaciones de las funcionalidades del sistema
por parte del cliente. Estados: No conforme (cuando no se cumplié con lo

acordado), Conforme (cuando se cumplié la acordado).

RIESGOS IDENTIFICADOS

La demora en la conformidad de la pruebas puede impactar el tiempo asignado a
las siguientes etapas.

¢

Edwin Pablo Sucari Fiestas James Oswaldo Torres Salas
Analista Analista

L

Rivelino Laura
Jefe del Area de Soporte Técnico
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Anexo C

ACTA DE REUNIONES

Acta de Reunion N2 3 Version 1.0

Fecha: | 04/05/2018 Desde 03:00 p.m. |Hasta 07:00 p.m.

Proyecto: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA OPTIMIZACION DEL
USO DE RECURSOS INFORMATICOS DEL AREA DE SOPORTE TECNICO PARA LA
UNIVERSIDAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES

Cliente: Universidad de Ciencias y Humanidades

Lugar: Area de Soporte Técnico

ELABORADO

POR: James Oswaldo Torres Salas

OBJETIVOS DE LA REUNION

e Prueba funcional del SPRINT 3

TEMAS TRATADOS (AGENDA)

o Registro de incidencias y problemas

¢ Registro de cambios de equipos informaticos
¢ Registro de planificacion de actividades

¢ Generacion de estadisticas

o Registro de presupuestos

¢ Registro de proveedores y contactos

¢ Registro de contratos

¢ Registro de documentos

PARTICIPANTE ROL ASISTIO
Rivelino Laura Jefe del Area de Soporte Técnico Si
Edwin Pablo Sucari Fiestas Analista Si
James Oswaldo Torres Salas Analista Si
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N2 PRUEBAS F.LIMITE ESTADO

El usuario registra una licencia y la asocia a un recurso

o1 | - usuarioreg y 03/05/2018 | Conforme
informatico
El usuario registra un presupuesto y lo asocia a un

02 10 TegIst presup y 03/05/2018 | Conforme
recurso informatico
El usuario registra un contrato y lo asocia a un recurso

03 | Usuanoreg y 03/05/2018 | Conforme
informatico

Nota:

Las pruebas a realizarse son verificaciones de las funcionalidades del sistema
por parte del cliente. Estados: No conforme (cuando no se cumplié con lo
acordado), Conforme (cuando se cumpli6 la acordado).

RIESGOS IDENTIFICADOS

La demora en la conformidad de la pruebas puede impactar el tiempo asignado a
las siguientes etapas.

Edwin Pablo Sucari Fiestas James Oswaldo Torres Salas
Analista Analista

el

/

Rivelino Laura
Jefe del Area de Soporte Técnico
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Anexo D

ACTA DE REUNIONES

Acta de Reunion N2 4 Version 1.0

Fecha: | 18/05/2018 Desde 03:00 p.m. |Hasta 07:00 p.m.

Proyecto: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA OPTIMIZACION DEL
USO DE RECURSOS INFORMATICOS DEL AREA DE SOPORTE TECNICO PARA LA
UNIVERSIDAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES

Cliente: Universidad de Ciencias y Humanidades

Lugar: Area de Soporte Técnico

ELABORADO

POR: James Oswaldo Torres Salas

OBJETIVOS DE LA REUNION

e Prueba funcional del SPRINT 4

TEMAS TRATADOS (AGENDA)

o Registro de proyectos

o Registro de recordatorios

¢ Registro de base de conocimiento

¢ Registro de reservas de equipos informaticos
e Generacioén de reportes

PARTICIPANTE ROL ASISTIO
Rivelino Laura Jefe del Area de Soporte Técnico | Si
Edwin Pablo Sucari Fiestas Analista Si
James Oswaldo Torres Salas Analista Si

N¢ PRUEBAS F.LIMITE ESTADO

El usuario registra los datos de notificacién y recibe

respuesta al respectivo correo 17/05/2018 | Conforme

01
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02 I,EI _usuarlo registra un incidente y este es grabado con 17/05/2018 | Conforme
exito
. . |
03 I,EI _usuarlo registra un problema y este es grabado con 17/05/2018 | Conforme
exito
Nota:

Las pruebas a realizarse son verificaciones de las funcionalidades del sistema
por parte del cliente. Estados: No conforme (cuando no se cumplié con lo

acordado), Conforme (cuando se cumplié la acordado).

RIESGOS IDENTIFICADOS

La demora en la conformidad de la pruebas puede impactar el tiempo asignado a

las siguientes etapas.

7

Edwin Pablo Sucari Fiestas James Oswaldo Torres Salas
Analista Analista

W

Rivelino Laura
Jefe del Area de Soporte Técnico
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Anexo E

ACTA DE REUNIONES

Acta de Reunion N2 5 Version 1.0

Fecha: | 18/05/2018 Desde 03:00 p.m. |Hasta 07:00 p.m.

Proyecto: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA OPTIMIZACION DEL
USO DE RECURSOS INFORMATICOS DEL AREA DE SOPORTE TECNICO PARA LA
UNIVERSIDAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES

Cliente: Universidad de Ciencias y Humanidades

Lugar: Area de Soporte Técnico

ELABORADO

POR: James Oswaldo Torres Salas

OBJETIVOS DE LA REUNION

e Prueba funcional del SPRINT 5

TEMAS TRATADOS (AGENDA)

o Registro de proyectos

o Registro de recordatorios

¢ Registro de base de conocimiento

¢ Registro de reservas de equipos informaticos
e Generacioén de reportes

PARTICIPANTE ROL ASISTIO
Rivelino Laura Jefe del Area de Soporte Técnico | Si
Edwin Pablo Sucari Fiestas Analista Si
James Oswaldo Torres Salas Analista Si

N¢ PRUEBAS F.LIMITE ESTADO

El usuario solicita un reporte estadistico y este es

generado 17/05/2018 | Conforme

01
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Nota:

Las pruebas a realizarse son verificaciones de las funcionalidades del sistema
por parte del cliente. Estados: No conforme (cuando no se cumplié con lo

acordado), Conforme (cuando se cumplié la acordado).

RIESGOS IDENTIFICADOS

La demora en la conformidad de la pruebas puede impactar el tiempo asignado a

las siguientes etapas.

7

Edwin Pablo Sucari Fiestas James Oswaldo Torres Salas
Analista Analista

o

Rivelino Laura
Jefe del Area de Soporte Técnico
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Anexo F

Ventajas del Arrendamiento de equipos informaticos

Segun la empresa CLASTEQG, las ventajas de arrendar son (CLASTEC, 2015):

e Lasimpresoras, computadoras y otros equipos informaticos de alta tecnologia
con el tiempo se vuelven obsoletos. Con un contrato de alquiler o
arrendamiento, se pasa la carga financiera de la obsolescencia a la empresa
proveedora. Por ejemplo, digamos que se realiza un contrato de dos afos de
alquiler de una impresora multifuncional; después de que expire dicho
arrendamiento, se puede optar por arrendar uno mas actual, mas nuevo, mas

rapido y a menor precio.

e Con un contrato de alquiler o arrendamiento, la empresa tendra un monto
mensual predeterminado, lo cual hace mas sencillo realizar los presupuestos.
Usualmente, la empresa no pagard mas que el monto asignado, pues a
menudo incluye una garantia sobre las partes no consumibles de los equipos

ante cualquier desperfecto.

e Muchas pequefias empresas luchan con el flujo de caja y deben proteger cada
sol o délar que producen, para mantener sus arcas en positivo. Por ejemplo:
con un contrato de alquiler o arrendamiento a dos afnos, la empresa no
requerird hacer un pago inicial, sino que cada fin de mes pagara la renta o
alquiler correspondiente. Esto permitir4 a la misma disponer de los recursos

financieros para otras necesidades de mayor relevancia para el negocio.

e Con un contrato de alquiler o arrendamiento, la empresa podra hacerse de
equipos tecnolégicos de ultima generacion y mas sofisticados que podrian ser
inaccesibles si los tuvieran que comprar. El resultado: la empresa sera mas
capaz de seguir el ritmo de sus competidores mas grandes sin tener que
agotar sus recursos financieros.
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Anexo G

ACTA DE REUNIONES

Acta de Reunion N2 6 Version 1.0

Fecha: |27/07/2018 Desde 03:00 p.m. |Hasta 05:00 p.m.

Proyecto: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA OPTIMIZACION DEL
USO DE RECURSOS INFORMATICOS DEL AREA DE SOPORTE TECNICO PARA LA
UNIVERSIDAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES

Cliente: Universidad de Ciencias y Humanidades

Lugar: Area de Soporte Técnico

ELABORADO

POR: Edwin Pablo Sucari Fiestas

OBJETIVOS DE LA REUNION

o Establecer la fecha de puesta en produccién de la implementacién

PARTICIPANTE ROL ASISTIO
Rivelino Laura Jefe del Area de Soporte Técnico Si
Edwin Pablo Sucari Fiestas Analista Si
James Oswaldo Torres Salas Analista Si

ACUERDO

e Se establece, por medio de la presente Acta de Reunion, que queda a disposicion
del Jefe del Area de Soporte Técnico de la Universidad de Ciencias y Humanidades
la fecha de puesta en produccion del sistema implementado por los analistas.
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Edwin Pablo Sucari Fiestas James Oswaldo Torres Salas
Analista Analista

Wbt

!

Rivelino Laura
Jefe del Area de Soporte Técnico
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Anexo H

ACTA DE REUNIONES

Acta de Reunion N2 7 Version 1.0

Fecha: |27/07/2018 Desde 06:00 p.m. |Hasta 08:00 p.m.

Proyecto: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA OPTIMIZACION DEL
USO DE RECURSOS INFORMATICOS DEL AREA DE SOPORTE TECNICO PARA LA
UNIVERSIDAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES

Cliente: Universidad de Ciencias y Humanidades

Lugar: Area de Soporte Técnico

ELABORADO

POR: Edwin Pablo Sucari Fiestas

OBJETIVOS DE LA REUNION

o Finalizar el proyecto de investigacion

PARTICIPANTE ROL ASISTIO
Rivelino Laura Jefe del Area de Soporte Técnico Si
Edwin Pablo Sucari Fiestas Analista Si
James Oswaldo Torres Salas Analista Si

ACUERDO

e Se establece, por medio de la presente Acta de Reunidn, que los participantes dan
por finalizado el proyecto de investigacion conforme a las expectativas establecidas.
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Edwin Pablo Sucari Fiestas James Oswaldo Torres Salas
Analista Analista

.

Rivelino Laura
Jefe del Area de Soporte Técnico
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Anexo |

Certificado de Revision de estilo y redaccion

Por el presente documento, los alumnos:

SUCARI FIESTAS, EDWIN PABLO CODIGO N° 12110112
TORRES SALAS, JAMES OSWALDO CODIGO N° 12110118

Que han elaborado el proyecto de investigacion denominado
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA OPTIMIZACION
DEL USO DE RECURSOS INFORMATICOS DEL AREA DE SOPORTE
TECNICO PARA LA UNIVERSIDAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES

Certifican que, luego de realizar las respectivas revisiones de estilo y redaccion
de todo el documento, el mismo cumple con las reglas establecidas.

/ ,r,?lf'-"ﬂ:‘{"..’- | s
S

Edwin Pablo Sucari Fiestas James Oswaldo Torres Salas

Los Olivos, Julio del 2019
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Anexo J

Declaracion de Autenticidad y No Plagio

Por el presente documento, los alumnos:

SUCARI FIESTAS, EDWIN PABLO CODIGO N° 12110112
TORRES SALAS, JAMES OSWALDO CODIGO N° 12110118

Que han elaborado el proyecto de investigacion denominado
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA OPTIMIZACION
DEL USO DE RECURSOS INFORMATICOS DEL AREA DE SOPORTE
TECNICO PARA LA UNIVERSIDAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES

Declaran que el presente proyecto de investigacion ha sido integramente
elaborado por ellos y que no existe plagio de ninguna naturaleza, en especial
copia de otro trabajo de tesis o similar presentado por cualquier persona ante
cualquier instituto educativo.

Dejan expresa constancia que las citas de otros autores han sido debidamente
identificadas en el proyecto, por o que no asumen como suyas las opiniones
vertidas por terceros, ya sea de fuentes encontradas en medios escritos o de
internet.

Asimismo, afirman que todos los miembros leyeron el proyecto de investigacidn
en su totalidad y son plenamente conscientes de todo su contenido. Asumen la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento y son conscientes
que este compromiso de fidelidad tiene connotaciones éticas, pero también de
caracter legal.

—*

Ja {
Edwin Pablo Sucari Fiestas James Oswaldo Torres Salas

// 1’-’7&- ploJucs
7

Los Olivos, Julio del 2019
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Matriz de Consistencia

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION PARA LA OPTIMIZACION DEL USO DE RECURSOS INFORMATICOS DEL AREA DE SOPORTE TECNICO PARA LA UNIVERSIDAD DE CIENCIAS Y HUMANIDADES
Tipo de Investigacion: Aplicada
Variable dependiente: OPTIMIZACION DEL USO DE RECURSOS INFORMATICOS

Variable independiente: SISTEMA DE GESTION

Tabla 43. Matriz de Consistencia.

A PREGUNTA DE OBJETIVO PREGUNTAS DE OBJETIVOS 4
idile S e INVESTIGACION GENERAL INVESTIGACION ESPECIFICOS aeielicd, 59 Ldlno e hilas
El Area de Soporte Técnico de la | ¢(Cémo optimizar el uso de | Implementar un | P.E.1: ¢De qué manera | O.E.1: Instalar y realizar |[Acc 1 - O. E. 1]M.T. Acc 1:Definicion de ITIL.

Universidad de Ciencias y
Humanidades cuenta con un sistema

de gestion para los equipos
informaticos y las incidencias
relacionadas a los mismos. Sin

embargo, este sistema no cumple con
todas las expectativas requeridas por
el area, ya que la informacién que
proporciona es muy bésica.

Este sistema permite  registrar
informacién de los equipos
informaticos y generar incidencias

relacionados a los mismos. Para la
solucién de las incidencias registradas,
estas se asignan al personal del area,
el cual esté registrado como usuario en
el sistema; sin embargo, este no
permite realizar un seguimiento ni
generar reportes del tiempo en que se
resolvieron dichas incidencias, asi
como el nivel de satisfaccion del
personal de las distintas areas que
solicitaron asistencia.

Ademas, no se ha aplicado el registro
de licencias de software ni la gestion
del arrendamiento de los equipos
informaticos.

recursos informaticos del
Area de Soporte Técnico
de la Universidad de
Ciencias y Humanidades a
partir de la informacién
brindada por un sistema
que gestione los mismos?

sistema de gestion de
recursos informaticos
para optimizar el uso
de los mismos.

se facilitara el registro de
incidencias?

la configuracion general del
CMS.

* Realizar la instalacion del

CMS y configuraciones
generales.
Acc 2 - O. E 1

* Realizar la adaptacioén del
maodulo de administracion.

P.E.2: ¢De qué manera | O.E.2: Implementar el|Acc 1 - O. E. 2
se facilitara el registro de los | registro de recursos | * Realizar la adaptacion del
recursos informaticos? informaticos. maodulo de activos.

P.E.3: ¢De qué manera | O.E.3: Implementar la|Acc 1 - O. E. 3
se facilitard la gestién de | gestion de licencias, | * Realizar la adaptacion del

licencias, presupuestos y | contratosy presupuestos. modulo de gestién.
contratos?
P.E.4: ¢De qué manera | O.E.4: Implementar los|Acc 1 - O. E. 4

se facilitara el seguimiento de
las incidencias de los
recursos informéaticos?

mecanismos de seguimiento
de las incidencias de los
recursos informaticos.

* Realizar la adaptacioén del
maodulo de asistencia.

Acc 2 - O. E 4
* Realizar la adaptacion del
moédulo de herramientas.

P.E.5: ¢De qué manera
se facilitaran reportes
estadisticos de desempefio
del personal del area de
Soporte  Técnico de la
Universidad de Ciencias y
Humanidades?

O.E.5: Implementar  los
reportes  estadisticos de
desempefio del personal del
area de Soporte Técnico de la
Universidad de Ciencias vy
Humanidades.

Acc 1 - O. E. 4
* Realizar la adaptacion del
moédulo dashboard.

M.T. Acc 2: Conocer la gestién
de incidencias.

M.T. Acc 3: Definicibn de
ingenieria de software.

M.T. Acc 4: Definicion del
desarrollo incremental

M.T. Acc 5: Definicion de la
metodologia agil.
M.T. Acc 6:
manifiesto agil.
M.T. Acc 7: Conocer Scrum.
M.T. Acc 8: Conocer XP.

M.T. Acc 9: Definicion de UML.
M.T. Acc 10: Definicion de CMS.
M.T. Acc 11: Conocer GLPI.
M.T. Acc 12: Definicion de
Lenguaje de programacién.
M.T. Acc 13: Conocer PHP.
M.T. Acc 14: Definicion de
SGBD.

M.T. Acc 15: Conocer MySQL.

Conocer el
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» Adaptar las plantillas del médulo de
administracion.

*  Adaptar el
configuracion.

moédulo  de

+ El sistema cuenta con la
capacidad de crear accesos a los
diferentes usuarios para mantener
la seguridad de la informacion.

» Se crearon los tipos de roles con sus respectivas restricciones de
acuerdo al tipo de usuario, que permiten un mejor control del uso del
sistema, tales como los de administrador, técnico, observador y el de
usuario convencional.

« La instalacién y configuracién del CMS GLPI permitié6 establecer
parametros personalizados que sean base para el cumplimiento de los
demas objetivos.

« Para lograr una mayor optimizacién de uso sobre el CMS
GLPI, se recomienda un estudio mayor a los procesos no
mencionados en el presente proyecto de investigacién.

« Evaluar los requerimientos de solucién del problema
presentado por la instituciéon para decidir si se implementara
un sistema gestor de contenidos o se desarrollara un software
en su totalidad.

« Realizar una solucion mévil que consuma los servicios del
GLPI 'y permita tener un mayor control por parte del jefe del
Area de Soporte Técnico tanto dentro como fuera de las
instalaciones.

* Adaptar las plantillas del médulo de
activos.

+ El sistema cuenta con la
capacidad de registrar los
contratos 'y sus respectivos
equipos informaticos.

« Con la implementacion del médulo de activos se logra registrar la
informacion detallada de los 600 equipos informaticos que cuenta la
universidad.

« Analizar y gestionar los plugins del CMS GLPI asociados a
la recopilaciéon de la informacién de hardware y software
presente en los computadores que permitird agilizar este
proceso.

« Buscar y analizar los plugins presentes en la comunidad de
GLPI que automaticen otros procesos relacionados a los
recursos informaticos.

* Adaptar las plantillas del médulo de
gestion.

+ El sistema cuenta con la
capacidad de registrar los

» Con la implementacion, se conoce cuando expiran las licencias de
software y los contratos de arrendamiento de hardware, ademas, con

« Evaluar el entorno de trabajo para decidir el tipo de
metodologia a usar, que permitird mantener un mejor

contratos 'y sus respectivos | los datos obtenidos del sistema, se aprecia que al tener méas del 50% | seguimiento por parte de la institucién y del jefe del proyecto.
proveedores. del hardware arrendado, se obtiene mayor ahorro econémico y una
mejora constante en la actualizacién de los mismos.
+ Adaptar las plantillas del médulode | + El sistema cuenta con la |+ Con los datos obtenidos del sistema, se aprecia que el tiempo de | « Realizar un analisis de criticidad de las diferentes areas de

asistencia.
* Adaptar las plantillas del médulo de
herramientas.

capacidad de registrar cualquier
incidencia que pueda ocurrir con
los equipos informaticos y como
solucionarlas.

atencion de las incidencias registradas, que anteriormente podia llegar
a dias, ahora es menor a 15 min.

« Al reducir el tiempo de atencion de las incidencias, se aprecia una
mejoria en el desempefio, lo que se demuestra en la disminucién de
quejas que se presentan ante el jefe de area de Soporte Técnico.

« Con los datos del sistema, se aprecia un promedio porcentual mayor
al 80% de incidencias resueltas, a diferencia del 44% que se obtuvo
anteriormente.

« El nuevo personal contratado para el area de soporte técnico no tiene
ningun inconveniente al solucionar las incidencias mas comunes de los
equipos informaticos, ya que el sistema provee de una base de
conocimientos de incidencias frecuentes.

la institucién, para establecer niveles de servicio que prioricen
la atencién de las incidencias de las mismas, lo cual mitigara
el impacto en los procesos.

« Realizar una solucién de inteligencia de negocios a partir de
la informacién generada por el sistema para una mejoria en la
toma de decisiones.

« Realizar encuestas al personal de las distintas areas sobre
mejoras en la atencién de las incidencias reportadas.

» Adaptar las plantillas del moédulo
dashboard.

+ El sistema cuenta con la
capacidad de generar reportes
que permitan monitorear el
desempefio del personal del Area
de Soporte Técnico.

« El jefe del area de soporte técnico puede monitorear el rendimiento de
sus colaboradores con los reportes de resolucién de incidencias
clasificados por cada uno de ellos.

« Gestionar y optimizar los indicadores respectivos para lograr
un mejor rendimiento del sistema.
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