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Este trabajo de investigacion describe como el uso de metodologias y tecnologias
de la informacion puede mejorar la gestion de los procesos de una organizacion,

partiendo de la identificacion de los procesos y sus necesidades para mejorar.

La Direccidbn General de Ingresos, una institucion publica encargada de la
recaudacion de impuestos en el pais, donde se propone el uso de mejora continua
en los procesos basado en una metodologia y el uso de las Tecnologias de
informacion para gestionar los procesos internos, especificamente el proceso de
respuesta a los problemas reportados por los contribuyentes al area de control de
calidad, se presenta los beneficios y recomendaciones del modelo para llevar a cabo
la optimizacion y mejora continua, asi también con el apoyo de un sistema de

informacion web, buscando la mejora en el servicio de atencion al cliente.

A lo largo del documento se aborda el proceso principal realizado en el area de
control de calidad, partiendo de la identificacién de las necesidades, a través de
diagramas, flujos y requerimientos del proceso de gestion de incidencias vy
peticiones, el analisis de los métodos, la verificacion y seleccion de la mejor
alternativa, finalizando con una propuesta de una metodologia de trabajo y

herramienta para la mejora continua.
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Introduccion

Actualmente la direccion General de Ingresos es una institucion que regula los
ingresos a favor del estado, recauda los tributos internos aportando al plan de
desarrollo humano y el programa econdémico del pais, para dar cumplimiento a ello la
Direccion general de Ingresos cuenta con administraciones tributarias ubicadas en
diferentes puntos del pais, asi mismo, La Division de Informatica y Sistemas, esta
posicionada dentro de la estructura organizacional de la entidad en un nivel que le
permite efectuar las actividades de apoyo a la alta direccién y unidades usuarias; asi
como también participa en los diferentes procesos de la organizacion y genera
cambios de mejora tecnologica. Ademas, garantiza su independencia respecto de las
areas usuarias y asegura la cobertura de servicios a todas las unidades de la

Direccién General de Ingresos.

Dentro de la Division de Informatica y Sistemas se encuentran las diferentes areas
gue agilizan el cumplimiento de la mision de la institucion las cuales son: area de
desarrollo, area de Base de datos, area de seguridad Informatica, area de soporte
técnico y el area de contacto y control de calidad.

En el area de contacto y Control de calidad se realizan un sin nimero de funciones y
tareas las cuales son de importancia para agilizar las soluciones y respuestas a los
contribuyentes de sus inquietudes con respecto a la declaracion y recaudacion de
impuestos mediante los diferentes sistemas utilizados, ya que esta es el area de
comunicacion directa dentro de la division de informética debido a que son los
responsables de velar por la conformidad del contribuyente y su servicio. Ademas,
de que se encarga de llevar un control de las inconsistencias ocurridas o bitacoras
reportadas de los errores, la incidencia con la cual ocurren estos errores y determinar
porque via puede ser solucionado, ya que, puede ser solucionado por medio de un
Procedimiento administrativo o con alguna modificacion del sistema, esto para la

planificacion de estrategias evitando futuras inconsistencias.

Se pretende primeramente analizar el contexto actual que la institucion posee en

cuanto a la solucion de los diferentes procesos para dar respuesta a las solicitudes y



requerimientos de las inconsistencias y modificaciones de los sistemas, determinar
los procesos que se llevan a cabo y el tiempo que tardan los analistas para darles

respuesta.

A partir del modelo propuesto se inspeccionaran los procesos, permitiendo asi
clasificar, priorizar, emitir informes y dar seguimiento a las incidencias y
requerimientos solicitados al area de control de calidad, asi mismo permitira al area
de informatica llevar un control de las peticiones solicitadas al &rea de desarrollo y de

esta forma poder brindar una respuesta eficaz a los usuarios.



Antecedentes

En el area de control de calidad se realizan Unicamente procedimientos segun el
orden de trabajo y segun su prioridad, esto dificulta a los analistas de sistemas
conocer cOmo organizarse, llevar un control, continuidad de trabajo, métricas a tomar
en cuenta al momento de la evaluacion de los diferentes sistemas y rendimiento o

carga de trabajo por los analistas para obtener los mejores resultados.

Se realiz6 una investigacion de los trabajos realizados para la institucion para llevar
un manejo y control interno del area de informatica y se encontré solamente un

estudio, donde se muestra una breve descripcion a continuacion:

El trabajo relacionado corresponde al tema de “Implementacién de un sistema de
control de bitacoras en la Division de Informatica y Sistemas de la Direccion General
de Ingresos” es un sistema desarrollado por la misma institucién, con el objetivo de
llevar un control detallado de las soluciones a las incidencias de cualquier indole
reportadas por los contribuyentes en las diferentes administraciones de renta. Este
sistema de tickets utilizado en la Division de Informética y Sistemas para llevar el
control de las incidencias reportadas detalla el problema, el sistema en el cual se esta
presentando la inconsistencia, la renta que reporta la inconsistencia y de igual forma,
el analista del area de control de calidad al que se le es asignado el caso y el

seguimiento del caso para llegar a una solucién.

El contraste que posee el sistema de tickets que utiliza actualmente la division de
informatica y sistema es que no interactua directamente con las areas administrativas
para solicitar requerimientos para cambios en los sistemas; éste sistema es utilizado
Uunicamente por las areas de informatica, asi mismo, Unicamente permite almacenar

la informacion y verificar el estado del caso reportado.



Planteamiento de la Situaciéon actual

La cantidad de transacciones y solicitudes realizadas en la Direccion General de
Ingresos ha ido incrementando de manera gradual, producto del crecimiento de la
base de datos de contribuyentes y por ende de la informacibn generada y
almacenada. Ante esta situacion, la DGI implement6 un sistema informatico que le
permiti6 en su momento almacenar y dar respuesta agil a los requerimientos de

informacion a nivel operativo.

Actualmente las areas normativas en conjunto con la division de informatica y
sistemas han definido estrategias y modos de trabajo para dar solucion a las
diferentes inconsistencias e implementacion de aplicaciones con el objetivo de
mejorar el servicio brindado a los contribuyentes para el efectivo cumplimiento de sus

obligaciones tributarias.

Dentro de la problematica en la que se encuentra el &rea de control de calidad en
cuanto a la ejecucién de sus procesos para brindar un servicio automatizado, eficiente

y controlado se maneja lo siguiente:

+ Utilizacion inadecuada de un sistema de atencién y almacenamiento de bitacoras
de las inconsistencias reportadas.

+ Demora en el tiempo empleado para responder o dar solucién a las diferentes
inconsistencias reportadas por rentas y areas administrativas.

+ Control de bitacoras son filtradas y monitoreadas en un documento de Excel lo
gue conlleva a informacién no actualizada.

+ Retraso en las pruebas asignadas a los nuevos analistas del area de control de
calidad debido a la dependencia con los analistas con mayor conocimiento y
experiencia en el area.

+ Mayor carga laboral a los analistas debido al nivel de capacitacion de los
diferentes sistemas utilizados y antigiiedad en el area de trabajo.

+ Duplicidad y pérdida de la informacién debido al Uso excesivo de papeleria.



Problemas de coordinacién y comunicacion entre las areas administrativas con el
area de control de calidad al momento de elaborar los requerimientos para
creacion o modificacion de sistemas, lo cual genera atrasos en la culminacion de
las pruebas relacionadas a cada requerimiento.

Carencia de comprension en cuanto a las solicitudes en los requerimientos
enviados de las areas administrativas a las areas de desarrollo de sistemas, lo
gue conlleva a la entrega de un producto incompleto o con deficiencias.

Manejo y conocimiento de los diferentes sistemas de los analistas en cuanto a las
modificaciones realizadas de los analistas de desarrollo.

Incumplimiento y aplicacién de métricas de calidad de los sistemas.



Objetivos

Objetivo General:

v" Proponer un modelo para la gestién de incidencias y peticiones de bitacoras y
requerimientos solicitados a la Unidad de control de calidad de la Direccion de
Informética y Sistemas para agilizar las soluciones y respuesta a los
contribuyentes.

Objetivos Especificos:

v Describir el contexto actual que la divisién de informatica posee en cuanto al
proceso de solucién a las inconsistencias y peticiones de los requerimientos
de los sistemas, reportadas en bitacoras al area de control de calidad.

v Identificar las posibles causas del problema que aborda el area de control de
calidad mediante un analisis de causa — efecto e identificar asi mismo las
posibles soluciones.

v' Proponer practicas y actividades para llevar a cabo la gestion de las
incidencias y peticiones en el area de control de calidad en base a los procesos

de gestién de Cobit 5.



Justificacion

La Direccion General de Ingresos (DGI) con el fin de cumplir con su vision: “Ser una
Administracion Tributaria profesional, agil y sencilla al servicio del pueblo
nicaraguense”, debido al volumen de contribuyentes y tramites tributarios que se
presentan diariamente ha automatizado los diversos procesos tributarios de cara a
los contribuyentes, asi como a las areas administrativas de la misma institucion, es
decir, que se depende de los servicios tecnoldgicos, por lo que un mal funcionamiento
o la interrupcion de uno de éstos pueden llegar a tener importantes consecuencias
en el cumplimiento de los objetivos de la instituciébn, por ende es necesario
automatizar procesos internos tanto para las areas que brindan respuesta directa al
contribuyente como las areas administrativas que proponen mejoras a dichos

sistemas.

Es importante que la unidad de control de calidad de la division de informéatica, en
conjunto que las areas normativas que brindan asistencia a las distintas rentas de la
institucién empleen distintos métodos en base a las tendencias tecnoldgicas para
implementar cambios en los sistemas utilizados y asi poder brindar una soluciéon

efectiva a las inconsistencias reportadas.

Este modelo pretende mejorar el control y el manejo de las incidencias reportadas
por las areas administrativas para las areas de la Division de Informética, ya que esto
permitird a la division de informética actuar de manera eficiente, agil y sencilla ante
los posibles problemas que puedan ser reportados a futuro. El modelo propuesto asi
mismo agilizara y priorizara las respuestas a los casos que son reportados con

incidencia.



Capitulo 1: Marco Tedrico y Estado del Arte



En la siguiente seccion se abordaran conceptos y tecnologias que establecen el
contexto de la tesis, siendo un sustento a la investigacion como base para su

desarrollo.

Debido a los enormes cambios sufridos por el mercado en los ultimos afios con la
incorporacion de tecnologias informaticas que facilitan la administracion de la
informacion, con el fin de ofrecer mejoras en la toma de decisiones gerenciales, en
la actualidad todas las empresas, incluso las Pymes, requieren de la implementacion
de sistemas de informacion que colabore con los procesos de gestiones
empresariales; sin embargo ha tenido una evolucién constante en lo que se refiere a
las metodologias o bien, las formas en las cuales se realiza la planeacion para el
disefio del software, basicamente con el objetivo de mejorar, optimizar procesos y

ofrecer una mejor calidad.

1. Sistema de informacion.

Un sistema de informacién corresponde a “conjunto de componentes
interrelacionados que recolectan, procesan, almacenan y distribuyen informacién
para apoyar los procesos de toma de decisiones y de control en una organizaciéon”
(Laudon & Laudon, 2002). Los sistemas de informacion lo componen una serie de
elementos que interactian entre si para brindar informacién a la institucion en el

momento que lo precisa.

2. Tipos de sistemas de informacion

(Raul Horacio Saroka, 2002) Las organizaciones se pueden estructurar en 4 niveles:
el nivel operativo, constituido por los procesos fisicos de produccion y distribucion; el
nivel de control operativo, el nivel de las decisiones tacticas, y el nivel de las
decisiones estratégicas. Por ende, existen diferentes tipos de sistemas de
informacion dependiendo del nivel organizacional y el tipo de decisiones que

interviene en cada una de ellas.



2.1. Sistemas Transaccionales:

Los sistemas de informacion transaccionales estan destinados a satisfacer las
necesidades del nivel operativo: Explotan la capacidad y velocidad de las
computadoras para almacenar y procesar grandes voliumenes de datos y realizar

operaciones repetitivas y relativamente sencillas. (Saroka, 2002).
2.2. Sistemas de apoyo a la Decision:

Segun (Saroka, 2002) Son sistemas computadorizados, casi siempre interactivos,
gue estan disefiados para asistir a un ejecutivo en la toma de decisiones; Los datos
suelen provenir de los sistemas transaccionales o de un repositorio de datos y son
tiles en los problemas en los cuales hay suficiente estructura como para construir
un modelo mateméatico o estadistico que permita su resolucién por medio de la

computadora.
2.3. Sistema para el nivel superior:

Este tipo de sistema esta destinado a satisfacer las necesidades del nivel estratégico,
apoyando decisiones no rutinarias acompafiadas por tableros, gréaficos e informacion
facilmente entendible por los ejecutivos y que ademas requiere del juicio y evaluacion

de la gerencia (Saroka, 2002).

3. Servicio:

Un servicio es toda aquella actividad que acomparia a la funcién principal del negocio
(Berry, Bennett y Brown, 1989), siendo una transaccion inmaterial entre la empresa
y el cliente. Son prestaciones que los clientes esperan antes, durante o después de

una transaccion con la empresa (La calidad en el servicio al cliente, 2008).
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4. Servicio al Cliente:

Los servicios al cliente son todas las actividades que relacionan al empleado con los
clientes de una empresa con el objetivo de identificar sus necesidades y deseos, y
lograr asi la satisfaccion de los mismos (Miller, Stanton y Layton, 2000). Un servicio
al cliente no esta ligado Unicamente a lo que se recibe después de adquirir un

producto, sino que también puede ser producido por recibir un servicio.

5. Satisfaccion percibida por el cliente:

Se define como una respuesta afectiva del cliente hacia el consumo de un producto
o0 servicio determinado, catalogandolo como un aspecto positivo (Marin Garcia y Gil
Saura, 2016). Un cliente satisfecho quiere agilidad en la resolucion de su problema,
una fecha precisa para que eso suceda y que se asegure que la normalizacién

ocurrira lo antes posible.

6. Las Tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) y el servicio al cliente:

Se dice que las empresas orientadas hacia el cliente, apuestan por el desarrollo de
acciones en pro de la buena comunicacién con el cliente, y entre esas acciones
incluyen el disefio y desarrollo de sistemas y procesos, basados en el uso de las TIC,
generando un alto conocimiento acerca del cliente buscando como extenderlo a
través de toda la empresa para apoyar el proceso de toma de decisiones (Jiménez
Zarco y Torrent Sellens, 2009).

(Jiménez Zarco y Torrent Sellens, 2009) indican que las empresas estan integrando
como valor afiadido diferentes estrategias de relacion con el cliente y usandolas en
conjunto con las TIC para buscar la satisfaccion de las necesidades del cliente.
Ademas, para las empresas orientadas hacia el cliente, las TIC son una importante
fuente de obtencion y generacion de informacién sobre la dinamica del cliente;
constituyéndose como uno de los medios mas adecuados para aproximarse al

cliente, permitiendo una comunicacion fluida, rapida y en ocasiones bidireccional.
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7. Tramites Tributarios:

Los tramites tributarios se refiere al conjunto de actividades que se realizan para
llevar a cabo el proceso de recaudacién de impuestos, proceso realizado por las
empresas 0 contribuyentes inscritos en la DGI, obligados a la declaracion de
impuestos con el objetivo de sufragar el gasto publico nacional. (Manual de Funciones
Generales DG, 2017).

8. Requerimiento:

Un requerimiento es simplemente una declaracion abstracta de alto nivel de un
servicio que debe proporcionar el sistema o una restriccion de éste”. (Sommerville,
2005: 108) “Una condicién o capacidad que debe estar presente en un sistema o
componentes de sistema para satisfacer un contrato, estandar, especificacion u otro
documento formal”. (Std 610.12-1900, IEEE: 62).

9. Bitacora:

Una bitacora es un archivo en el cual se lleva un registro bien sea diario, semanal o
mensual de la tarea; a su vez, una bitacora utilizada para el control de las actividades
realizadas en un sitio o lugar en el cual necesitas un registro de los trabajos realizados

0 a realizar para el cuidado de los equipos. (Cruz M., 2015).

10. Incidencia:

El RLOPD 1720/2007, en su articulo 5.2i.) Entiende por incidencia, cualquier
anomalia que afecte o pudiera afectar a la seguridad de los datos. Es decir, una
incidencia es cualquier evento no esperado que pueda suponer un peligro para la
confidencialidad, disponibilidad o integridad de los datos. Igualmente, se extiende la
consideracion de incidencia a cualquier incumplimiento de la normativa desarrollada

en el documento de seguridad editado por la entidad y de obligado cumplimiento.
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11.Procesos:

Segun (Juan Bravo Carrasco, 2008) Proceso es una totalidad que cumple un objetivo
completo y que agrega valor para el cliente. Esta unidad es un sistema de creacion
de riqueza que inicia y termina transacciones con los clientes en un determinado
periodo de tiempo. Cada activacion del proceso corresponde al procesamiento de
una transaccion, en forma irreversible, por eso se emplean los conceptos de

temporalidad y de “flecha del tiempo”.

11.1. Gestidn de Procesos:

La gestidn de procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar
el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la estrategia del
negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes. (Juan Carrasco, 2008).

12.Metodologia:

El concepto hace referencia al plan de investigacion que permite cumplir ciertos
objetivos en el marco de una ciencia. (Gardey A. & Pérez Porto J., 2008)

Puede considerarse al modelo, en términos generales, como representacion de la
realidad, explicacion de un fenomeno, ideal digno de imitarse, paradigma,
idealizacion de la realidad; Prototipo, uno entre una serie de objetos similares, un
conjunto de elementos esenciales o los supuestos tedricos de un sistema social
(Caracheo, 2002).

13. Modelo:

El modelo es una representacion parcial de la realidad; esto se refiere a que no es
posible explicar una totalidad, ni incluir todas las variables que esta pueda tener, por
lo que se refiere mas bien a la explicacion de un fenémeno o proceso especifico, visto

siempre desde el punto de vista de su autor (Aguilera, 2000).
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14.Diagrama Causa — Efecto

Un diagrama de Causa y Efecto es llamado usualmente Diagrama de
“Ishikawa” porque fue creado por Kaoru Ishikawa, experto en direccion de empresas,
quien a su vez estaba muy interesado en mejorar el control de la calidad. Es una
herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones, y para desarrollar un plan

de recoleccion de datos.

15.Metodologia de Cobit 5:

COBIT (Objetivos de Control para Informacion y Tecnologias Relacionadas) es una
“Guia para el gobierno y la gestion de TI, organizado para garantizar que los usos de
los recursos de Tl estan efectivamente alineados con las estrategias de negocio de

la organizacion” (Neto & Neto, 2013).

Actualmente Cobit5.0, es un marco de trabajo que se enfoca en cinco principios
fundamentales: (1) satisfacer las necesidades de las partes interesadas, (2) cubrir la
empresa extremo a extremo, (3) aplicar un marco de referencia unico integrado, (4)

hacer posible un enfoque holistico y (5) separar el gobierno de la gestion.

Para cubrir todos los aspectos de tecnologias en las empresas ha definido cinco
procesos de gobierno y treinta y dos procesos de Tecnologias de Informacion para
la gestion de TI”, cada proceso estd compuesto por practicas (identificadas con
verbos), en el caso de procesos de gobierno (evaluar, orientar y supervisar), y para
el caso de procesos de gestidn en 4 (cuatro) grandes ambitos interrelacionados:
Alinear, planificar y organizar (APQO), construir, comprar e implementar (BAI), la
entrega, servicio y soporte (DSS) y monitorear, evaluar y valorar (MEA). En el
Apéndice 1 se muestra la figura del Modelo de Referencia de Procesos de COBIT 5.

16. Principios de Cobit 5.0

14



Puede ser utilizado en empresas de cualquier tamafio, de cualquier tipo; se basa en

5 principios claves para el gobierno y la gestion de TI. Ver Apéndice numero 2.

» Principio 1: Satisface las Necesidades de las Partes Interesadas: Las
necesidades de las partes interesadas deben transformarse en una estrategia
corporativa factible.

» Principio 2: Cubre la Empresa Extremo-a-Extremo: Cubre todas las funciones
y procesos necesarios para gobernar y gestionar la informacion corporativa y
las tecnologias relacionadas donde quiera que esa informacion pueda ser
procesada.

» Principio 3: Aplica un marco de referencia Unico integrado: Se alinea con otros
estandares y marcos de referencia relevantes y, por tanto, permite a la
empresa usar COBIT 5 como el marco integrador general de gestion y
proporciona una arquitectura simple para estructurar los materiales de guia y
producir un conjunto consistente.

» Principio 4: Hace posible un enfoque holistico: Se analiza a la empresa como
un todo, mayor a la suma de todas sus partes, de forma global e integrada.
Ver apéndice Namero 3.

» Principio 5: Separar el Gobierno de la Gestion: El Gobierno asegura que se
evallan las necesidades, condiciones y opciones de las partes interesadas
para determinar que se alcanzan las 21 metas corporativas equilibradas y
acordadas; y Gestion planifica, construye, ejecuta y controla actividades
alineadas con la direccion establecida por el cuerpo de gobierno para alcanzar

las metas empresariales.
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17. Alcance del disefio segun COBIT 5.0

COBIT 5 Define un proceso como “una coleccion de practicas influidas por las
politicas y procedimientos de empresa que toma entradas de una serie de recursos
(incluyendo otros procesos), manipula las entradas y produce salidas. A medida que
se vayan implementando mas procesos, se podran realizar las modificaciones
necesarias para establecer dichas relaciones. Asi, por ejemplo, una salida del
proceso A puede servir como entrada del proceso B; y una salida del proceso B puede

servir como entrada de los procesos Xy Z.

salida———————— = PROCESD X

PROCESOA  |—————entrada——fi| PROCESO B

salida———————— PROCESD Z

Figura 1: Relaciones entre procesos, segun COBIT 5.

Cada proceso de COBIT contiene un conjunto de practicas de gestion, cada practica
a la vez contiene un conjunto de actividades a las que debe ajustarse el proceso de

la empresa.

Cada empresa debe definir su propio conjunto de procesos, teniendo en cuenta sus
necesidades y su situacion particular. COBIT 5 divide sus procesos en dos grandes
grupos: Gestion y Gobierno; cada grupo a la vez contiene sus dominios y cada

dominio un conjunto de procesos:
Dominios de Gobierno:
= Evaluar, Orientar y Supervisar (EMD) Los dominios de gobierno implican

varios procesos de Gobierno, que tratan de los “objetivos de gobierno de las
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partes interesadas, entrega de valor, optimizacién del riesgo y de recursos e
incluye préacticas y actividades orientadas a evaluar opciones estratégicas,
proporcionando la direccidon de Tl y supervisando la salida (Evaluar, orientar y
supervisar)” (ISACA, 2012).

Dominios de Gestion:

= Alinear, Planificar y Organizar (APO)
= Entregar, dar Servicio y Soporte (DSS)

Los Dominios de Gestion traen consigo los Procesos de Gestion, los mismos que
“cubren las areas de responsabilidad de Tl de la empresa y tienen que proporcionar

cobertura de Tl extremo a extremo”.

A continuacion, se enumeran cada uno de los procesos de COBIT 5:

. EDMO1 Asegurar el establecimiento y mantenimiento del marco de gobierno.
. EDMO02 Asegurar la entrega de beneficios.

. EDMO03 Asegurar la optimizacion del riesgo.

. EDM04 Asegurar la optimizacion de los recursos.

. EDMO5 Asegurar la transparencia hacia las partes interesadas.

. APOO01 Gestionar el marco de gestion de TI.

. APOO02 Gestionar la estrategia.

. APOO03 Administrar la arquitectura empresarial.

© 0 N O o A WN P

. APO04 Gestionar la innovacion.

10. APOO5 Gestionar la cartera.

11. APOO06 Gestionar el presupuesto y los costes.
12. APOO7 Gestionar los recursos humanos.

13. APOO08 Gestionar las relaciones.

14. APOO09 Gestionar los acuerdos de servicio.

15. APO10 Gestionar los proveedores.
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16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.

APOL11 Gestionar la calidad.

APO12 Gestionar el riesgo.

APO13 Gestionar la seguridad.

DSSO01 Gestionar las operaciones.

DSS02 Gestionar las peticiones y los incidentes del servicio.
DSS03 Gestionar los problemas.

DSS04 Gestionar la continuidad.

DSS05 Gestionar los servicios de seguridad.

DSS06 Gestionar los controles de los procesos de la empresa.

18.Proceso: “Gestionar Peticiones e Incidentes de Servicio”

El proceso “Gestionar Peticiones e Incidentes de Servicio” es un proceso de gestion,

el segundo dentro del dominio “Entregar, dar Servicio y Soporte (DSS)”. Su propdsito

principal es minimizar las interrupciones de servicio con la rapida solucion a las

peticiones e incidentes, con ello se lograra una mayor productividad.

Este proceso “DSS02 Gestionar Peticiones e Incidentes de Servicio”, conlleva a

realizar practicas y Actividades para llevar a cabo el desarrollo las cuales son las

siguientes:

Definir esquemas de clasificacién de incidentes y peticiones de servicio.
Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidentes.

Verificar, aprobar y resolver peticiones de servicio.

Investigar, diagnosticar y localizar incidentes.

Resolver y recuperarse de incidentes.

Cerrar peticiones de servicio e incidentes.

Las peticiones e incidentes de servicio se deben identificar, registrar y clasificar,

adicionalmente se debe asignar una prioridad segun la criticidad del negocio y los
acuerdos de servicio” (ISACA, 2012, pag. 178).
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Capitulo 2: Contexto Actual de la Institucion.



Este capitulo aborda el proceso actual de gestion de requerimientos de las areas
normativas a la divisién de informatica y reporte de las inconsistencias presentadas
en los diferentes sistemas por medio de bitacoras al area de control de calidad, con
el fin de dar a conocer los problemas que impiden el brindar una solucione oportuna
y eficientes a los contribuyentes, asi mismo su crecimiento y desarrollo como
Institucidn. También permitira identificar las causas principales del problema

planteado para enfocar el esfuerzo en la busqueda de una alternativa de solucién.

El proceso que se ha seleccionado para mejorar corresponde a la gestion de
incidencias y seguimiento de bitacoras y requerimientos solicitados en la Unidad de

control de calidad para agilizar las soluciones y respuesta a los contribuyentes.

2.1. Generalidades del contexto actual

2.1.1. Descripcion de la Institucion.

La Direccidn General de Ingresos DGI, es una institucion descentralizada con
autonomia administrativa y financiera, cuyo objeto es aplicar y hacer cumplir las
Leyes, actos y disposiciones que establecen o regulan ingresos a favor del Estado,
gue estan bajo la jurisdiccion de la Administraciéon Tributaria, a tal efecto, anualmente
recibe una partida presupuestaria, para ejecutar el cumplimiento de sus fines e

impulsar una mayor eficiencia en la recaudacion de todos los tributos.

Trabaja como una entidad administrativa ya que define y norma las facultades y

deberes de la administracién, tales como:

1. Autorizar a otras direcciones, dependencias u oficinas del Estado e
instituciones bancarias para que sean oficinas o agentes recaudadores del
pago de impuestos.

2. Autorizar procedimientos especiales, de obligatorio cumplimiento por las
autoridades, personas naturales, juridicas o entidades involucradas, para el

pago de los impuestos en determinadas rentas y operaciones gravadas,
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tendientes a facilitar la actividad del contribuyente o responsable recaudador
y una adecuada fiscalizacion.

3. Administrar el Sistema de Informacién Tributaria (SIT).

4. Controlar y dar seguimiento a los servicios que brinda la Administracion

Tributaria, a fin de mantener una calidad éptima en los mismos.

2.1.2. Mision

Recaudar los tributos internos de manera eficaz, eficiente y transparente,
promoviendo la cultura de cumplimiento voluntario, aportando al Gobierno de
Reconciliacion y Unidad Nacional, recursos para el Plan de Desarrollo Humano y el

Programa Econdmico.

2.1.3. Vision

Ser una Administraciéon Tributaria moderna, respetada y calificada, al servicio del

pueblo nicaragtiense.

2.1.4. Contexto Actual del Area de Control de Calidad

El estudio a realizar se enfocara en el area de control de calidad de la Division de
informatica y sistemas en conjunto con las areas administrativas ubicadas en la renta
central de la Direccidbn General de Ingresos, esta area posee 11 empleados
dedicados a brindar asistencia y respuestas a las diferentes inconsistencias
reportadas por medio de correo electrénico por los coordinadores de sistemas de las
diferentes rentas a las que asisten diariamente los contribuyentes, estas
inconsistencias son reportadas mediante un formato de bitdcora en un documento de

Word donde el coordinador de sistemas plantea la falla en el sistema.
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Asi mismo el &rea de control de calidad es la encargada de evaluar y testear las
diferentes modificaciones a estos sistemas ya sea por una modificacion en referencia
a las leyes y normas tributarias vigentes, o por la creacidon de nuevos sistemas tanto
internos para la administracion de las diferentes rentas o para los contribuyentes. Y
estas modificaciones son solicitadas por areas administrativas como: Fiscalizacion,
Direccion de Registro y Recaudacion, Direccion Juridica Tributaria y area de

Exoneraciones.

La estructura organizacional de la DGI se muestra en el Apéndice Niumero 4 donde
se demuestra como estan divididas las areas administrativas y el area de control de

calidad.

2.2. Descripcién de la Situacién Actual en el area de control de calidad

El volumen de contribuyentes que existen actualmente registrados en la DGI ha
aumentado con los afos y esto conlleva a un incremento en la demanda de los
tramites tributarios realizados en las diferentes rentas a nivel nacional, es por ello que
ofrecer una solucién eficiente y oportuna al contribuyente es de suma importancia
para la institucidon, estas soluciones se proporcionan por medio de los diferentes
sistemas que ha innovado la institucion y facilitado la recaudacion de impuestos, pero
también conlleva mayor responsabilidad y riesgos al no conseguir realizar el proceso

de solucionar al contribuyente en la mayor brevedad posible y correctamente.

Segun las encuestas realizadas a los analistas del area de control de calidad y
entrevistas a las areas administrativas, existen gestiones de tramites tributarios que
pueden extenderse hasta tres meses para brindarles una solucién concreta, ya que
son casos que se deben estudiar con pulcritud y ademas, de los tiempos de ocio en
gue intercambian informacién entre los contribuyentes y los analistas, esto debido a
gue algunos de los tramites son de caracter presencial y el contribuyente no dispone

tiempo necesario para esta retroalimentacion de informacion.
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Por todas estas inconformidades es que se pretende optimizar el tiempo de respuesta
a cada solucion con la mejora del proceso interno del area de control de calidad que
es verificar si las inconsistencias reportadas se deben a errores del sistema o errores
de procedimiento de cada renta y evaluar las inconsistencias de una manera mas

detallada y no solo a nivel funcional, evitando asi las incidencias de cada error.

También las &reas administrativas no toman en cuenta al area de calidad al momento
de la creacion de los requerimientos para modificar o crear nuevos sistemas y luego
dependen de una evaluacién de esta &rea para proceder a finalizar dicha instalacién
de lo solicitado, esto conlleva a retrasos por parte del area de calidad debido a que
los analistas no manejan que modificaciones fueron solicitadas y que parametros
tomar en cuenta para la evaluacion de los sistemas y de ellos también depende una

aprobacion para instalar dichas solicitudes.

Actualmente entre el area de control de calidad y las areas administrativas no existe
un proceso definido o una metodologia implementada para llevar a cabo esos
subprocesos y agilizar las soluciones a los problemas y evitar inconformidades tanto

a nivel interno como de cara a los contribuyentes.

2.2.1. Descripcion General de las Actividades del area de Control de Calidad

El area de control de calidad se encarga de cumplir con las siguientes actividades:

v' Recepcionar via correo electrénico y llamadas telefénicas las inconsistencias
de los sistemas.

v’ Verificar si la inconsistencia reportada en un formato de bitacora establecida
por la divisién de informatica cumple con los detalles y formato adecuado.

v' Si es inconsistencia proceder a ingresar al sistema del cual detallan el error
para evaluar y realizar las pruebas de Caja Negra ya que Unicamente es
evaluada la funcionalidad del sistema, si no, realizar una réplica del proceso
realizado por el trabajador de la renta e indicarle que ha realizado un proceso

inadecuado con el sistema para solucionarle al contribuyente.
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Si es inconsistencia proceder a verificar y detallar en el analisis cual fue el
motivo por el cual se ha dado el error.

Proceder a reportar el error en la bitdcora y comunicarles a los analistas del
area de desarrollo cual es la modificacion que deberan realizar y en que parte
del sistema.

El analista de desarrollo una vez ha finalizado la modificacion que se le ha
indicado comunica si fue superado para que los analistas de control de calidad
notifiguen al coordinador de sistemas que fue superada la inconsistencia y
explicar cdmo deberan proceder a informar dicha solucion al contribuyente.
Cuando se solicitan cambios especificos o informacion personal de los
contribuyentes los analistas de calidad solicitan autorizacién a las areas
normativas para proceder a modificar el sistema ya que puede repercutir en
una infraccién por parte del contribuyente y también existen ciertos sub
procesos que primeramente deben de ser evaluacion conforme a la ley para
poder proceder a dichas modificaciones.

Al momento de realizar los requerimientos para la modificacion o desarrollo de
nuevos sistemas las areas administrativas envian Unicamente por correo
electronico la peticion a los analistas de desarrollo no tomando en cuenta al
area de control de calidad para evaluar no solamente conforme a la ley o
procedimental si no también se debe evaluar conforme a validaciones y desde
el punto de vista del sistema.
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2.3. Diagndstico de la Situacion

En esta seccion se definira el problema que actualmente aqueja y atrasa el proceso
de gestion de tramites tributarios, el cual sera representado por un analisis de causa

y efecto, para lograr identificar a detalles los problemas del proceso.

2.3.1. Andlisis de la Informacion

Mediante la implementacion de encuestas a los Analistas tanto de la Unidad de
Control de Calidad como a la Unidad de Sistemas Tributarios se pretende encontrar
los diversos problemas que afectan el tiempo de respuesta para brindar solucion a
las inconsistencias reportadas por los contribuyentes (Ver Apéndice V. Instrumentos
para Recopilacion de Datos).

En la encuesta aplicada a los Analistas de la UCC logramos identificar que el 60%
del &rea est4 compuesta por trabajadores con mas de 3 afios laborando en el area,
el porcentaje restante estd compuesto por 20% trabajadores entre 2 — 3 afios

laborando en el area y el 20% restante con 1 -2 afios.

Del 100% de los encuestados encontramos que un 20% aun no le han sido asignadas
rentas, lo que ocasiona una mayor carga laboral al 80% de las analistas del area; de
los cuales un 60% llega a reportar un minimo de 20 bitacoras por semana, en
comparaciéon con el 40% restante que llega a reportar una cantidad menor, lo cual a

su vez sigo influyendo en la carga laboral a cada analista.

Del 100% de los encuestados tan solo el 20% invierte de 1 — 2 horas de su tiempo
para el andlisis de las bitacoras que recibe a lo largo del dia, lo cual a su vez puede
justificarse por el nivel de conocimiento del analista debido al tiempo laborando en el

area.

A su vez en los datos obtenidos en las encuestas podemos notar que el 100% de los
encuestados no conocen metodologia alguna que sea implementada en el area para

solucionar las bitacoras.
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De igual forma logramos identificar que al 100% de los encuestados se le han sido
asignadas remisiones® y de los cuales el 100% no han sido llamados a las

discusiones sobre los temas a abordar para la elaboracién de dicha remision.

Tan solo el 40% de los encuestados report6 tardar de 1 — 3 dias en culminar las
pruebas de las remisiones que se le son asignadas, y a su vez tan sélo el 20% de
ellos reporta las inconsistencias encontradas a los Analistas de UST y Jefes de Areas

en conjunto.

Para culminar, el 100% de los encuestados afirmé que no existe equidad en la UCC

al momento de repatrtir la carga laboral.

2.3.2. Analisis Causa — Efecto

El Diagrama Causa-Efecto es una forma de organizar y representar las diferentes
teorias propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce también como
diagrama de Ishikawa (por su creador, el Dr. Kaoru Ishikawa, 1943), o diagrama de
Espina de Pescado y se utiliza en las fases de Diagnoéstico y Solucion de la causa.
(Martinez, M.)

Se puede mencionar que utilizar esta herramienta de andlisis causa - efecto tiene

como objetivo lo siguiente:

= I|dentificar los problemas.

» distinguir los problemas de calidad de acuerdo a su importancia 0 a su
significacion.

» identificar las posibles causas del problema que se ha considerado mas
importante o mas significativo

» jdentificar los posibles métodos para resolver el problema o mejorar el

proceso.

1 Remisién: Documento asignado a los analistas de control calidad, en el cual se detallan las pruebas de caja
negra a llevarse a cabo por los cambios realizados en los diferentes sistemas o bien para los sistemas
desarrollados.
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En el siguiente diagrama causa — efecto solo se utilizan 3 de las 5 M (Método, Mano

de obra y Medio), ya que el proceso de gestion de incidencias y seguimiento de

bitacoras y requerimientos no se necesita maquinaria y la medicion es vagamente

utilizada. Las causas que se presentan en los diagramas se identificaron a través de

una lluvia de ideas para identificar los problemas y causas del proceso principal

realizado en el area de control de calidad.

2.3.1.1. Lluvia de Ideas:

+*

Se utiliza un sistema de tickets para almacenar la informacién de bitacoras de las
inconsistencias reportadas.

Demora en el tiempo empleado para responder o dar solucion a las diferentes
inconsistencias reportadas por las rentas.

El control de los casos reportados en bitacoras es filtrado y monitoreado en un
documento de Excel lo que conlleva tiempo al jefe de calidad para actualizar dicha
informacion.

En la division de informética ingresan anualmente alrededor de 3 0 4 nuevos
trabajadores al area de control de calidad, lo cual demanda tiempo para realizar
capacitaciones.

Dependencia de analistas con mayor conocimiento y experiencia en el area.
Mayor carga laboral a los analistas debido al nivel de capacitacién de los
diferentes sistemas utilizados y antigiiedad en el area de trabajo.

Duplicidad y pérdida de la informacion debido al Uso excesivo de papeleria.
Problemas de coordinacion y comunicacién entre las areas administrativas con el
area de control de calidad al momento de elaborar los requerimientos para
creacion o modificacion de sistemas, lo cual genera atrasos en la culminacién de
las pruebas relacionadas a cada peticion.

Falta de comprension en cuanto a las solicitudes en los requerimientos enviados
de las areas administrativas a las areas de desarrollo de sistemas, lo cual implica

la entrega de un producto incompleto o con deficiencias.
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<+ Incumplimiento y aplicacion de métricas de calidad de los sistemas (Pruebas de
Caja Negra).

+ Se realizan reuniones abordando temas de mejoras y modificaciones en los
sistemas donde asisten Unicamente desarrolladores y areas normativas.

+ Los empleados del area no se apoyan mutuamente al momento de gestionar los

tramites, resolviendo cada quien lo que le corresponde.

2.3.1.2. Diagrama de Ishikawa o Causa — Efecto.

- Utilizacken inadecuada de un
DCupandencia de sislema de almacenamienio de
A PUYCE SEACERENG § Se utiliza un sistema de tickets | biticoras

cid an &l b para almacenar la informacion .
de bithcoras de las

Pérdida de tiempo &n brindar soluciin

/ Los reguenmbentos e incidencias no son / yumadetul::::dm analistas de

clasiicados ni ordenados por priofidad, g
Manefo y conocimients de /

los Analistas en base alas
modificaciones a los El control de las bitdcoras
sistemas. reportadas ec filtrado y monitoreado
&n un documento de Excel

Carencia de compransion an cuanto a las
soliciiudes en los requenmientos
enviados de las reas adminisirativas

Problemas de coordinacidn y comunicackin
l&—""| entre las dreas adminisirativas con ¢l area de

conirol de calidad
Demara en el iempo empleade
para solucionar Las
inconsistencias reporadas '\ -
Incumplmiento y aplicaciin de
mdétricas de calidad de los sistemas.

Figura 2: Diagrama Causa — Efecto o Ishikawa de la Situacion Problema

Fuente: Elaboracién Propia



En la siguiente tabla se demuestra cada una de las ideas de la problematica y

casusas que se presenta en el proceso de atencion de bitacoras y gestion de los

requerimientos que es realizado en el area de control de calidad, el siguiente analisis

y acciones de mejoras propuestas se realiza en referencia al diagrama causa — Efecto

anterior:

Elemento

Método

Medio

Personal

Causa

El control de los casos
reportados en bitacoras
es filtradas y
monitoreadas en un
documento de Excel.

Se utiliza un sistema de
tickets para almacenar la
informacion de bitacoras
de las inconsistencias
reportadas.

Los requerimientos e
incidencias no son
clasificados ni ordenados
por prioridad.

Problemas de
coordinacién y
comunicacién entre las
areas administrativas con
el area de control de
calidad

Demora en el tiempo
empleado para solucionar
las inconsistencias
reportadas.

Dependencia de analistas
con mayor conocimiento y
experiencia en el area.

Problematica

Utilizacién inadecuada de un
sistema de almacenamiento
de bitacoras.

Pérdida de tiempo.
Detiene la gestion del tramite
tributario al no contar con la

informacion a tiempo.

Carencia de comprension en
cuanto a las solicitudes en los
requerimientos enviados de
las areas administrativas

Incumplimiento y aplicacion
de métricas de calidad de los
sistemas.

Retraso en tiempos de
solucién a los casos.

Acciones de mejora

-Implementar un sistema informatico

para llevar un control de las
bitacoras recepcionadas.

Utilizar un sistema web para
guardar la informacién suministrada
por las rentas mediante las
bitacoras.

Herramientas que permitan
visualizacion y control de ambas
areas para coordinacion de
solicitudes y cambios en los
sistemas

Implementar herramientas que sirva
de enlace directo con el coordinador
de las rentas y areas
administrativas.

Utilizar herramientas que permitan
redistribucién de trabajo y midan el
tiempo por casos recepcionados.



Manejo y conocimiento de Implementar un programa de

los Analistas en base a Los empleados del area no entrenamiento en formacion y
las modificaciones a los se apoyan mutuamente al trabajo en equipo con enfoque en
sistemas. momento de gestionar los liderazgo.

tramites, resolviendo cada
quien lo que le corresponde.

Tabla 1: Analisis Causa - efecto de la situacion problema.

Fuente: Elaboracion Propia

Analizando el diagrama causa efecto demuestra que en area depende de
herramientas como Excel y Word, determinamos que la problemética principal es el
tiempo de respuesta a la solucién de las inconsistencias reportadas al &rea de control
de calidad, obteniéndose como solucion principalmente la propuesta a implementar
un modelo que permita agilizar y llevar un control del proceso principal del area que

ayude a gestionar los tramites tributarios realizados en las rentas.

2.3.3. Flujo del Proceso General de la Unidad de Control de Calidad

Se representa el flujo actual a través del diagrama de procesos que corresponde al
proceso realizado entre las diferentes areas para darle seguimiento a la solucion de
las inconsistencias y peticiones de requerimientos, donde se demuestra que es un
proceso demasiado complejo y que requiere una serie de actividades volviendo el
proceso un poco mas tardado, que necesita retroalimentacion por parte de las areas

administrativas, coordinador de sistemas y los analistas de calidad y desarrollo.

Las diferentes areas intervienen en el proceso, debido a que cada una brinda
respuestas dependiendo del tipo de tramite que gestione el contribuyente. Los
tramites que realiza el contribuyente pueden ingresar por las siguientes vias: llamada

telefonica, correo electrénico o presencialmente.

El siguiente flujo demuestra a detalle como se realiza actualmente el proceso general
de atencion de Bitacoras reportadas y seguimiento a los requerimientos, proceso

realizado por las diferentes areas mencionadas.
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Figura 3: Flujo de Proceso General de la UCC

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3.2.1. Flujo de Proceso para Atencion de Bitdcoras

El siguiente Flujo de Proceso esta basado unicamente en el proceso de Bitacora

desde que el contribuyente Notifica al Coordinador del sistema el error hasta que el

area de Control de Calidad envia la respuesta al mismo para comunicarle al

contribuyente su error superado.

Flujo de Proceso para Atencion de Bitdcoras
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Figura 4: Flujo de Proceso para Atencion de Bitacoras.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3.2.2. Flujo de Proceso para Atencion de Requerimiento

Flujo de Proceso para Atencion de Remisiones

Fase

Area Sustantiva Coordinador SIT Analista UCC ST Base de Datos
T
1
'
'
'
' Procede a realizar
H las cormecciones en
' laaplicacicn
i
'
'
i
'
'
'
'
Mugve el Ticket o biicora a
! Revisa tickety
' Psion
! Base e Datos ¥ Pide conasion ejscuta b seniencia
H a2 B0 para ejecutar sentencia eraiada
! e sohuckona el probilema
i
'
'
H l
H C
Fecke 12 hofa de H Recibe la hoja de Comenta en o Ticket ce b 1|::;‘$Lamh?1ec|«
pruchas para ! | prushas yla asigra hitéicor schre la solucon del i iy
realizar las prushas | al analista casn yla rwseve [unkn con [ , .
s ol Tickst de
2 ' - y "
[ ! comeponcents heja de prushas priviey
'
'
i
'
'
'
1 Sarealizan bs
L canmcriones de la
i aplcaddn
'
'
i
'
'
5 ca ol Wistn buenc H
[R—— '
’:" " 2 "°‘°|°° H Recbe hoja de
: T ruekas y la firma
ecn la pruska de R
calidad H
! |
i
| b
I
i Entrega
! | nueamente i hoja
Recbe hoja de ! ‘e pruschias para
prushas H .
| guess fime en la
1 LsT
L 1
1
'
'
|
1
Ema hoja de H
¥ Rucibe | hoja de
pruchas firmada par L i
vebas y a firma
ol Lider X | Lo} ¥
'
I 1
1
1
1
! Proceds a enwiar la
1
I hafa de instalacicn *xﬁ'""‘f“
! ceabjetos que Instalacion ¥
| P procede a instalar
: eshusieron bajo cs ohjetos
| prucha
I l
'
'
|
e notifica porvia !
Recibe respuesta relafnicay rf;“,cc 1 Frocede anatiificar Netifica que los
del caso clecirdnice ¢ taz0 ! al analista scbre chjetos fueron
- el I o ne
sabuckorado —clucionads ! cambias publicadas rstalados
|
1
1
1
1
1
5¢ hacen !
anckackones en el
Ticket |
1
T i
'
¥ i
1
|
1
Sa chra el Ticket I
|
1
|
|
-+ : S chema el Ticket
SUPERICEs |
|
|
L

Figura 5: Flujo de Proceso para Atencion de Remisiones.

Fuente: Elaboracion Propia
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El Flujo de Proceso actual mencionado en la Figura 6 esta basado en el proceso de
Atencion de Requerimientos desde el momento en que este es entregado al
desarrollador por parte de las areas administrativas hasta que el area de control de

calidad aprueba la instalacion de dichas modificaciones al sistema.

2.3.4. Solucion Propuesta

En base a las causas determinadas en el andlisis causa efecto detallado en el
capitulo |, se obtuvo una serie de acciones de mejora como propuesta y se considero

gue el escenario de solucion debera contemplar lo siguiente:

v' Proponer practicas y actividades para llevar a cabo la gestion de las
incidencias y peticiones en el &rea de control de calidad en base a los procesos
de gestion de COBIT 5.

Lo que se pretende alcanzar a traves de este proyecto es:

Llevar un control de todas las incidencias reportadas, proponiendo practicas
mediante los procesos de gestion de COBIT 5 brindando solucion a las incidencias

reportadas en un menor tiempo posible.

Con la metodologia de COBIT 5y el las practicas propuestas de DSS02. Se aborda

lo siguiente:
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La metodologia de COBIT 5 apoya la consecucion de un conjunto de principales

metas TI, Objetivos y métricas de procesos.

Objetivos del proceso y Métricas Relacionadas:

Obijetivos del Proceso segtn Cobit Métricas Relacionadas

1. Los servicios relacionados con Tl estan v" NUmero y porcentaje de incidentes que causan
disponibles para ser utilizados. interrupcion en los procesos criticos.
v' Tiempo promedio entre incidentes de acuerdo al

servicio.

2. Los incidentes son resueltos segtn los niveles de v" Porcentaje de incidentes resueltos dentro de un

servicio acordados. periodo acordado/ Aceptable

3. Las peticiones de servicio son resueltas segunlos  v' Nivel de satisfaccion del usuario con la resolucién

niveles de servicio acordados y la satisfaccion del de las peticiones de servicio.

usuario. v" Tiempo promedio transcurrido para el
tratamiento de cada tipo de peticion de servicio

Tabla 2: Obijetivos del Proceso y Métricas Relacionadas

Fuente: Elaboracion Propia

En el Siguiente capitulo se desarrollara la propuesta para alcanzar los objetivos que
fueron definidos al inicio de este documento de acuerdo a los resultados obtenidos
en el diagndstico de la situacién actual y el analisis de causa efecto realizado, se
determinaron mejoras en base a la problematica planteada en cuanto al proceso de
solucion a las inconsistencias de los contribuyentes y también el proceso de
desarrollo de los requerimientos con las areas adyacentes; detallando el contenido
de la misma que nos llevara a la mejora del proceso, integrando a su vez en un futuro

a Su automatizacion a través de un sistema web.



Capitulo Ill. Propuesta de solucion para la mejora del proceso.



Con el desarrollo de las siguientes practicas se pretende optimizar el proceso de
recepcion y solucion de las inconsistencias reportadas y las peticiones de los
requerimientos solicitados por las areas normativas, para llevar a cabo el desarrollo

en cuanto a las necesidades de &reas que lo solicitan.

A continuacion, se desarrolla y determina cada practica del proceso seleccionado a
lo que propone COBIT 5 en cuanto al proceso seleccionado segun la metodologia

DSS02. “Gestidn de Incidencias y Peticiones de servicios”

3.1. Practica DSS02.01: Definir esquemas de Priorizacion de peticiones de los

requerimientos.

En esta practica se debe definir esquemas de priorizacion de peticiones y criterios

para el registro de problemas, para asegurar enfoques consistentes en el tratamiento.

Se definen los siguientes esquemas de priorizacion de peticiones de Requerimientos,
esto en dependencia del sistema y de la complejidad segun el analisis y validaciones

solicitadas.

e Prioridad Baja: No tiene que ser resuelta en el momento. Solicitada via correo
electronico. Ejemplo: modificacion en cuanto a informacién de datos generales

de los contribuyentes.

e Prioridad Media: Dependiendo de la carga laboral del analista, puede ser
realizado en el momento en que las areas administrativas lo comunican por
medio de un memorandum. Ejemplo: Validaciones en cuanto a declaraciones
de los contribuyentes, modificaciones de documentos que son entregados a

los contribuyentes en los procesos de auditorias de negocios.

e Prioridad Alta: Independiente de la carga laboral del analista, se prioriza el
caso para dar solucion en el menor tiempo posible. Ejemplo: Cambios en la
ley en base a declaraciones de impuestos, Notificaciones de documentos a los
contribuyentes en base al proceso de auditorias de las empresas, reformas

tributarias, estadisticas de Recaudacion y cobranzas.
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Para facilitar la autoayuda y el servicio eficiente de las peticiones de estos
requerimientos, se documentara y clasificara la solucidén de estas peticiones, y estara

al alcance de todos los analistas a través de la herramienta informatica web.

De acuerdo a la complejidad de la soluciéon de los incidentes y a los conocimientos

gue posee el personal, se definen los siguientes niveles de escalamiento:

> Nivel 1: Analista de Control de Calidad y Analista de Areas Administrativas.
> Nivel 2: Jefe de Control de calidad, Analista de areas Administrativas y
Desarrolladores B.

> Nivel 3: Jefe de Areas Administrativas, jefe de desarrollo y Desarrolladores A.

Estos roles seran cubiertos por el personal de las areas pertinentes que actualmente
laboran en la division de informética y DGI central, de acuerdo a sus conocimientos
y experiencia; no se contratara personal adicional. Cabe sefalar que un empleado
puede cubrir mas de un perfil, y un perfil puede ser cubierto por mas de un empleado.

Reglas y procedimientos de escalamiento de incidentes:

* Todo incidente sera atendido y analizado directamente por el Nivel 1.

= Siel Nivel 1 no puede resolver el incidente, debera escalarlo a Nivel 2 con su
respectivo analisis o nota en la herramienta informéatica.

= Sielincidente depende exclusivamente de la solucién de los jefes o analistas
desarrollares con mayor experiencia (Desarrolladores A), Nivel 2 escalara a
quien corresponda de Nivel 3. Ver Figura 6.
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Figura 6: Definicién de niveles de escalamiento en el proceso.

Fuente: Elaboracion Propia

3.2. Practica DSS02.02: Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidentes

Las peticiones de requerimientos e incidentes de inconsistencias reportadas se
deben identificar, registrar y clasificar, adicionalmente se debe asignar una prioridad

segun la criticidad de esta.
Actividades:

=  Registrar todos los incidentes y peticiones de servicio, registrando toda la
informacion relevante de forma que pueda ser manejada de manera efectiva 'y
se mantenga un registro histérico completo.

» Para posibilitar analisis de tendencias, clasificar incidentes y peticiones

identificando tipo y categoria.

Desarrollo:

= El Analista que identifique un incidente debera registrarlo en la herramienta
web propuesta, ingresando toda la informacion relevante, anexando archivos

en caso de ser necesario.
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El formulario de registro contendra la siguiente informacion:

v" Nombre del coordinador del sistema.
Ruc del contribuyente reportando la inconsistencia.
Prioridad del caso.

Nombre del sistema en que se presenta la inconsistencia.

D N N NN

Descripcion del problema.

3.3. Practica DSS02.03: Verificar, aprobar y resolver peticiones.

En esta practica de Gestion se debe seleccionar los procedimientos adecuados para
peticiones y verificar que las peticiones de servicio cumplen los criterios de peticion

definidos.
Actividades:

= Verificar los derechos para realizar peticiones de requerimientos, cuando sea

posible, un flujo de proceso predefinido y cambios estandar.
Desarrollo:

= El analista de calidad verificard que la peticion o reporte de la inconsistencia
fue correctamente reportada con la respectiva justificacion y/o documentacion,
caso contrario sera rechazado.

= Para el caso de peticiones de hardware, el analista debera reportarlo al area
de soporte técnico, esta accién se puede realizar a través de un mail, oficio o

formulario firmado.

3.4, Practica DSS02.04: Investigar, diagnosticar y localizar incidentes.

Identificar y registrar sintomas de los incidentes reportados, determinar posibles

causas y designar una solucion.
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Actividades:

Identificar y describir sintomas relevantes para establecer las causas mas
probables de los incidentes. Hacer referencia a los recursos de conocimiento
disponibles (incluyendo errores y problemas conocidos) para identificar
posibles resoluciones de incidentes (soluciones temporales y/o soluciones
permanentes).

Registrar un nuevo problema si un problema relacionado o error conocido no
existe aun y si el incidente satisface los criterios acordados para registro de
problemas.

Asignar incidentes a especialistas si se necesita de un conocimiento mas

profundo, cuando sea necesario.

Desarrollo:

El analista de control de calidad debe investigar que el incidente reportado
efectivamente exista y corresponda con la informacion proporcionada.

El analista de soporte verificara en el repositorio de conocimientos si el
incidente ya ha sido reportado anteriormente y cual fue su solucién.

El analista de soporte debe asignar el incidente o peticion a la respectiva area

y/o Nivel que pueda solventarlo, segun corresponda.

Aplicar una solucion provisional, que permita continuar parcial o totalmente
con las actividades que realiza el empleado, cuando la solucion al incidente se

tome mucho tiempo.

Buscar la solucibn mas adecuada al incidente, en caso de ser necesario se

puede generar una Orden de Trabajo para el desarrollador.

Una vez solventado el incidente, se debe recuperar el servicio o ejecutar
acciones de recuperacion (recuperar informacion, respaldos, datos perdidos,
etc.). en el mismo debe constar todo el seguimiento realizado, desde cuando
se reportd el incidente hasta cuando fue solventado (cuando aplique,

incidentes de priorizacion alta y critica).
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3.5. Practica DSS02.05: Cerrar peticiones de servicio e incidentes.

Se debe verificar la resolucion de incidentes y/o satisfactorio cumplimiento de

peticiones.
Actividades:

= Verificar con los coordinadores de sistemas de las rentas (si lo han acordado)
gue la peticion de servicio ha sido completada o el incidente ha sido resuelto
de manera satisfactoria.

= Cerrar peticiones de servicio e incidentes.

Desarrollo:

Una vez solventado el incidente, la persona que lo tiene asignado debe cerrarlo a

través de una opcién que presente la herramienta propuesta.

= El empleado que reporté el incidente o peticion debe verificar que
efectivamente fue resuelto, caso contrario debera reabrirlo y/o crear un

incidente nuevo.

3.6. Flujo del Proceso Propuesto para la Gestion de Incidencias y peticiones de bitacoras y
requerimientos

El siguiente flujo demuestra a detalle como se realizara con la propuesta de practicas
de Cobit 5 para el proceso general de atencion de Bitacoras reportadas y seguimiento
a los requerimientos, proceso realizado por las diferentes areas mencionadas, el cual

optimiza interacciones de usuarios y reduce el proceso a realizar en un menor tiempo.
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Figura 7: Flujo de Proceso Propuesto. Fuente: Elaboracion Propia
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3.6.1 Responsabilidades del proceso:

AN N NN

<N X X

Dar seguimiento a los incidentes a su cargo.

Entender el impacto en el negocio de los incidentes.

Revisar la prioridad de los incidentes y determinar si es necesario ajustarla.
Coordinar la resolucion de los incidentes con varios grupos de trabajo.
Coordinar la comunicaciéon al usuario y las areas afectadas sobre el avance
de la resolucion del incidente.

Proveer los datos sobre la historia del escalamiento y publicacion de apertura,
actualizacion, cancelacion y cierre de los incidentes.

Manejar todos los requerimientos de informacion y publicacion acerca del
incidente escalado.

Evaluar y administrar el proceso de escalamiento.

Asegurar los contactos para planificar y disponer el escalamiento.

Coordinar la creacion de grupos de escalamiento.

Conducir la revision del procedimiento de escalamiento, revisar su estado,
evaluar al finalizar el proceso luego de la aprobacién del usuario

Verificar la transferencia del incidente a instancias de nivel superior de soporte
coordinando su atencion.

Liderar el grupo de escalamiento y asegurar que los miembros del grupo
tengan las habilidades necesarias para resolver el incidente escalado.
Coordinar el escalamiento jerarquico identificando el nivel de influencia y
liderazgo requerido para solventar el incidente en la organizacion.

Ejecutar, documentar y hacer el seguimiento de las acciones determinadas en
el proceso de escalamiento.

Evaluar el tratamiento del incidente validando las acciones pendientes e
identificando posibles acciones de mejora que faciliten la atencion y resolucion

de los incidentes.
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3.7. El cliente, el comprador y otras partes involucradas

El cliente de este proyecto se determina el area de control de calidad de la Division
de Informatica y Sistemas (DIS) de la DGI, puesto que es el area designada por la

Direccién Superior (DISUP) para gestionar el desarrollo del proyecto.

3.8. El Comprador

En este proyecto no hay comprador, puesto que el Sistema es de pertenencia
exclusiva de la Direccion General de Ingresos (DGI).

3.9. Otras partes Involucradas

Direccion de Registro, Recaudaciéon y Cobranza
Direccion de Fiscalizacion

Coordinacion de Rentas

Asistencia al contribuyente

YV V. V V V

Contribuyentes

3.10. Usuarios del Producto

Como usuarios activos del producto se tienen a los funcionarios de la Oficina de
Control de Calidad y de Contacto, asi como los funcionarios de las Direcciones

Administrativas.

3.10.1. Prioridades a los usuarios:

» Director de la DIS: Es el encargado de dar la aprobacion definitiva del
Producto.

» Subdirector de la DIS: Coordinara y monitoreara el proyecto.
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» Jefe de la Oficina de Sistemas: Coordinara y monitoreard el proyecto, asi
también es el encargado de crear el comité del funcionamiento de Sistemas
Informaticos y Prestacion de servicios requeridos para el efecto.

» Jefe de la Unidad de Control de Calidad (UCC) de la DIS: Monitoreara las
pruebas y dara la aprobacion de cada etapa del producto.

» Jefe de la Unidad de Sistemas Tributarios: Responsable de mantener el
contacto y la comunicacion directa con el equipo desarrollador del producto y
encargado de organizar el comité de apoyo sobre el funcionamiento de
Sistemas Operativos, Bases de Datos, Redes, Telecomunicaciones, Equipos

y la Prestacion de servicios requeridos para el efecto.

3.11. Restricciones del modelo

» El sistema sera desarrollado en .NET 4.0 y SQL Server.

> Los reportes emitidos en el sistema deben crearse con Reporting Services. La
documentacion de la evaluacion brindada por el sistema podra ser
descargable en formatos (.doc, .xIs y .pdf).

» Se requiere alojar el sistema en servidores propios de la DGI-DIS, y que esté
disponible en la web, que mantengan la informacion disponible a cualquier
hora del dia para los usuarios.

» La Oficina de Sistemas tributarios estara a cargo del desarrollo del Sistema y
se hara unicamente dentro de las instalaciones de la DIS.

» Se crearan tres sitios para la publicacion durante el desarrollo, prueba y

lanzamiento en produccion.

3.11.1. Aspectos Generales del modelo Propuesto

Son aquellos parametros que pueden o no ser visibles en la herramienta y que
facilitan directa o indirectamente su utilizacién. Dentro de este grupo se tienen los

siguientes parametros a evaluar:
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» Compatibilidad con diferentes navegadores web: La herramienta permite ser
utilizada en los navegadores web mas comunes (Chrome, safari, internet
Explorer, Firefox, opera)

» En cualquier sistema operativo. No requiere de algln plug-in adicional para su
funcionamiento.

» Autenticacion/Seguridad: La herramienta puede funcionar en protocolo seguro

(https). Almacenara las contrasefias de forma encriptada en su base de datos.

3.12. Casos de Uso del Sistema

Los casos de uso del sistema son una descripcion de las acciones de un sistema
desde el punto de vista del usuario. Es una herramienta valiosa dado que es una
técnica de aciertos y errores para obtener qué requiere el sistema desde el punto de

vista del usuario (Cevallos, K., 2015).

3.12.1. Lista de Casos de Uso del Sistema

Registrar Usuarios.

Autenticar Usuario.

Registrar Incidencias.

Configurar Prioridades.

Registrar Resultados de Soluciones de Incidencias.

Registrar Criterios de Configuracion para la Solucion de Incidencias.
Consultar Incidencias.

Emitir Alertas de Posibles Problemas.

© © N o g s~ wDdhP

Calificar Solucion o Respuesta.

3.12.2. Casos de Uso del Sistema
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Cu-01

Objetivos asociados OBJ-01 Gestionar usuarios
Requisitos asociados = RI-01 Gestionar usuarios
RI-02 Crear perfiles de usuarios

Descripcion El sistema deberd comportarse tal como se describe en el siguiente caso de uso cuando
el técnico de la DIS lo considere oportuno

Precondicion El técnico de la DIS esta registrado y autenticado en el Sistema
El técnico de la DIS debera tener rol de administrador del sistema.
Secuencia Normal Paso Accidn
1 El técnico de la DIS debera seleccionar la opcién Seguridad.
2 El sistema mostrara menu de opciones:
Gestion de usuario
Perfiles
Asignar perfil
3 El técnico DIS selecciona Crear Usuario
4 El sistema muestra un formulario de Registro de usuario y solicita el

nombre, correo, nombre usuario, contrasefia y confirmacion de
contrasefia y el cargo que desempefia.

5 El técnico de la DIS ingresa toda la informacion que se le ha solicitado y
envie al sistema a guardar la informacion.

6 El sistema almacena la informacién digitada e informa al técnico de la
DIS de que el proceso se ha efectuado de manera exitosa. Asi también
envia correo al nuevo usuario con su nombre de usuario y contraseiia
para ingresar al sistema

Postcondicion El nuevo usuario estd registrado en el sistema.
Excepciones Paso Accién
2 Si el técnico DIS desea cancelar la operacidn, a continuacidn, este caso

de uso termina.

6 Si el sistema detecta que ya existe registro para el usuario que se desea
crear, el sistema informa de la situacidn al técnicode laDISy a
continuacién este caso de uso concluye.

Rendimiento Paso Cota de Tiempo
2 1 segundo
6 2 segundos
Frecuencia esperada 3 veces/dia

Tabla 3: Casos de Uso del Sistema

Fuente: Elaboracion Propia



CU-02

Objetivos asociados OBJ-02 Autenticarse

Requisitos asociados RI-03 Realizar inicio de sesion

Descripcion El sistema debera comportarse tal como se describe en el siguiente caso de uso cuando
un usuario lo considere oportuno.

Precondicion El usuario deberd estar registrado en el Sistema.

Secuencia Normal Paso Accidn

1 El usuario ingresa Nombre de Usuario y Contrasefia para acceder al
SIGPIS.

2 El sistema validara que el nombre de usuario exista en la Base de Datos
del SIGPIS y que la contrasefia sea la correcta y le permite el acceso al
usuario.

3 El usuario accede al SIGPIS

Postcondicion El usuario ha ingresado en el sistema.
Excepciones Paso Accién
2 Si el usuario ha ingresado la informacién incorrecta, el sistema envia

mensaje de error; si el usuario corrige la informacién este caso de uso
continula, en caso contrario este caso de uso concluye.

Rendimiento Paso Cota de Tiempo
2 13segundo
Frecuencia esperada 30 veces/dia

Tabla 4: Casos de Uso del Sistema

Fuente: Elaboracion Propia



CU-03

Objetivos asociados OBJ-03 Registrar incidencias

Requisitos asociados RI-09 Dar de alta a las incidencias
RI-10 Vincular nivel de prioridad a las incidencias.

Descripcion El sistema debera comportarse tal como se describe en el siguiente caso de uso cuando
el técnico de la DIS lo considere oportuno.

Precondicion El técnico de la DIS esta registrado y autenticado en el Sistema
El técnico de la DIS deberd tener rol de administrador del sistema.

Secuencia Normal Paso Accion
1 El técnico de la DIS debera seleccionar la opcién de Incidencias.
2 El sistema mostrard opcion de Registrar Nueva incidencia.
3 El técnico DIS ingresa al registro de incidencias
4 El sistema muestra un formulario de Registro de usuario y solicita la

Descripcidn, Nivel de Prioridad, Tipo de Incidencia (Infraestructura,
software, hardware, conexion, etc.).

5 El técnico de la DIS ingresa toda la informacién que se le ha solicitado y
envie al sistema a guardar la informacion.
6 El sistema almacena la informacidn digitada e informa al técnico de la
DIS de que el proceso se ha efectuado de manera exitosa.
Postcondicion El incidente ha sido guardado.
Excepciones Paso Accién
2 Si el técnico DIS desea cancelar la operacidn, a continuacidn, este caso

de uso termina.

6 Si el sistema detecta que algunos datos no coinciden con el tipo de
dato que espera la Base de Datos, envia mensaje de error al técnico, si
el técnico modifica este caso de uso continua, en caso contrario el caso
de uso concluye.

Rendimiento Paso Cota de Tiempo
2 1 segundo
6 2 segundos
Frecuencia esperada 8 veces/dia

Tabla 5: Casos de Uso del Sistema

Fuente: Elaboracion Propia



CU-04

Objetivos asociados OBJ-04 Configurar prioridad
Requisitos asociados RI-11 Registrar niveles de prioridad

Descripcion El sistema debera comportarse tal como se describe en el siguiente caso de uso cuando
el técnico de la DIS lo considere oportuno.

Precondicion El técnico de la DIS esta registrado y autenticado en el Sistema
El técnico de la DIS debera tener rol de administrador del sistema.

Secuencia Normal Paso Accidn
1 El técnico de la DIS debera seleccionar la opcién de Configurar
Prioridades
2 El sistema muestra las prioridades registradas y la opcidn de registrar
una nueva prioridad.
3 El técnico DIS selecciona el registro de un nuevo nivel de prioridad
4 El sistema solicita el registro de Descripcidn de Prioridad, configuracion
de la prioridad (Definir los casos de incidencias o peticiones por nivel
de prioridad).
5 El técnico de la DIS ingresa toda la informacidn que se le ha solicitado y
envie al sistema a guardar la informacion
6 El sistema almacena la informacién digitada e informa al técnico de la
DIS de que el proceso se ha efectuado de manera exitosa.
Postcondicion Configuracion de prioridad efectuado
Excepciones Paso Accién
2 Si el técnico DIS desea cancelar la operacidn, a continuacidn, este caso

de uso termina

6 Si el sistema detecta que ya existe registro de prioridad que se desea
crear, el sistema informa de la situacion al técnicode laDISy a
continuacién este caso de uso concluye.

Rendimiento Paso Cota de Tiempo
2 1 segundo
6 2 segundos
Frecuencia esperada 3 veces/dia

Tabla 6: Casos de Uso del Sistema

Fuente: Elaboracion Propia



CU-05

Objetivos asociados OBJ-05 Gestionar los resultados de soluciones de incidencias.
Requisitos asociados RI-23 Gestionar soluciones de incidencias
Descripcion El sistema debera comportarse tal como se describe en el siguiente caso de uso cuando

el técnico de la DIS lo considere oportuno.

Precondicion El técnico de la DIS esta registrado y autenticado en el sistema
Secuencia Normal Paso Accion
1 El técnico de la DIS seleccionard la opcion de ver las incidencias

pendientes, aquella que no se han podido resolver con el catdlogo de
soluciones por tipos de incidentes.

2 El sistema mostrara el listado de incidencias pendientes y permitira la
opcion de ingresar solucion.

3 El técnico DIS selecciona la opcién de registrar solucion.

4 El sistema muestra un formulario de Registro de solucidn, solicitando la

siguiente informacién: Descripcion, Tipo de Solicitud (Temporal o
Permanente), Fecha de respuesta, Persona que da la solucion, etc.

5 El técnico de la DIS ingresa toda la informacién que se le ha solicitado y
envie al sistema a guardar la informacion.
6 El sistema almacena la informacidn digitada e informa al técnico de la
DIS de que el proceso se ha efectuado de manera exitosa.
Postcondicion Se ha registrado en el sistema una nueva solucién para una incidencia.
Excepciones Paso Accién
2 Si el técnico DIS desea cancelar la operacidn, a continuacion, este caso

de uso termina

6 Si el sistema detecta que ya existe registro de prioridad que se desea
crear, el sistema informa de la situacidn al técnicode laDISy a
continuacién este caso de uso concluye.

Rendimiento Paso Cota de Tiempo
2 1 segundo
6 2 segundos
Frecuencia esperada 3 veces/dia

Tabla 7: Casos de Uso del Sistema

Fuente: Elaboracion Propia



CU-06

OBJ-07 Gestidn de configuracion de criterios de solucién

Objetivos asociados
Requisitos asociados

Descripcion

Precondicion

Secuencia Normal

Postcondicion
Excepciones

Rendimiento

Frecuencia esperada

RI-20 Configurar criterios de solucién

RI-24 Registrar solucién

El sistema debera comportarse tal como se describe en el siguiente caso de uso cuando
el técnico de la DIS lo considere oportuno.

El técnico de la DIS esta registrado y autenticado en el sistema

El técnico de la DIS deberd tener rol de administrador del sistema.

Paso
1

Accion

El técnico de la DIS debera seleccionar la opcién Configuracion de
criterios de solucidn de incidentes.

El sistema mostrara las soluciones almacenadas en el sistema por

tipologia, asi mismo muestra la opcién de modificar y la de registrar
nueva solucidn.

El técnico DIS selecciona Crear Nueva Solucién.

El sistema muestra un formulario de Registro de Solucidn: Descripcidn,
tipo de solucién, personal que realizé la solucién, Tipo de incidencia a
la que se le da solucién, fecha de solucidn.

El técnico de la DIS ingresa toda la informacién que se le ha solicitado y
envie al sistema a guardar la informacion.

El sistema almacena la informacién digitada e informa al técnico de la
DIS de que el proceso se ha efectuado de manera exitosa.

La nueva solucién para un tipo de incidente ha sido registrada.

Paso
p

Paso

2

6

3 veces/dia

Accidn
Si el técnico DIS desea cancelar la operacidn, a continuacion, este caso
de uso termina

Si el sistema detecta que la informacién digitada por el usuario
Administrativo/Contribuyente no es compatible con los tipos de datos
de la Base de Datos, el sistema envia error y el caso de uso

concluye.

Cota de Tiempo
1 segundo
2 segundos

Tabla 8: Casos de Uso del Sistema

Fuente: Elaboracion Propia
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CuU-07

Objetivos asociados OBJ—10 Realizar consultas de incidencias.
Requisitos asociados RI-04 Visualizar incidencias
Descripcion El sistema debera comportarse tal como se describe en el siguiente caso de uso cuando

el técnico de la DIS lo considere oportuno

Precondicion El técnico de la DIS esta registrado y autenticado en el sistema
El técnico de la DIS debera tener rol de administrador del sistema.

Secuencia Normal Paso Accidn
1 El técnico de la DIS debera seleccionar la opcién de consulta de
incidencias
2 El sistema mostrara listado de incidencias

El técnico DIS selecciona filtro de consulta: Fecha, Técnico, Estado,
Prioridad, Tipo de incidencia

4 El sistema muestra la informacién solicitada por el usuario.

5 Si el técnico de la DIS desea imprimir reporte, el sistema lo permitird en
formato .pdf y .xIs

Postcondicion

Excepciones Paso Accién
2 Si el técnico DIS desea cancelar la operacidn, a continuacidn, este caso
de uso termina
Rendimiento Paso Cota de Tiempo
2 1 segundo
5 2 segundos
Frecuencia esperada 5 veces/dia

Tabla 9: Casos de Uso del Sistema

Fuente: Elaboracion Propia



Cu-08

Objetivos asociados OBJ—11 Generar alertas de posibles problemas
Requisitos asociados RI-21 Emitir alertas
Descripcion El sistema debera comportarse tal como se describe en el siguiente caso de uso.
Precondicion Debe estar ingresado criterios de posibles incidentes a problemas.
Secuencia Normal Paso Accidn
1 El técnico debera ingresar los criterios de definir una incidencia como
un problema.
2 El sistema verifica la cantidad en que una misma incidencia se repite y
emite alerta de posible problema.
3 El técnico DIS consulta alerta
Postcondiciéon
Excepciones Paso Accién
Rendimiento Paso Cota de Tiempo
2 1 0 segundos
Frecuencia esperada 1 vez/dia

Tabla 10: Casos de Uso del Sistema

Fuente: Elaboracion Propia



CuU-09

Objetivos asociados OBJ—14 Calificar respuesta
Requisitos asociados RI-31 Calificacién de solucidn o respuesta
Descripcion El sistema debera comportarse tal como se describe en el siguiente caso de uso cuando
el usuario Administrativo / Contribuyente lo considere oportuno.
Precondicion El usuario Administrativo/Contribuyente estd registrado y autenticado en el Sistema
Secuencia Normal Paso Accion
1 El usuario Administrativo/Contribuyente recibe la solucion del
incidente o la respuesta de peticiones de servicio TI.
2 El sistema solicitara la evaluacién de la respuesta recibida, de 1 a 5,
donde 1 es maloy 5 es Muy bueno
3 El usuario Administrativo/Contribuyente califica segin su conformidad
4 El sistema almacena la calificacion y emite mensaje de éxito al usuario
Postcondicion El sistema ha almacenado la calificacién efectuada por el usuario
administrativo/contribuyente.
Excepciones Paso Accién
2 Si el usuario no califica, el sistema detiene el cierre de peticiones e
incidentes de servicios TI.
Rendimiento Paso Cota de Tiempo
2 1 segundo
4 5 segundos
Frecuencia esperada 10 veces/dia

Tabla 11: Casos de Uso del Sistema

Fuente: Elaboracion Propia



3.13. Beneficios del sistema.

Existen dos tipos de beneficios que podria percibir la institucion con la
implementacion del sistema para la gestion y seguimiento del proceso. A

continuacion, se presentan:

3.13.1. Beneficios tangibles.

Los beneficios tangibles son aquellos que se miden en términos monetarios, y que
para la empresa es una gran ventaja porque representa el crecimiento econémico de
la misma. “Aunque la medicion no siempre es facil, actualmente los beneficios
tangibles se pueden medir en términos de ahorros en moneda, recursos y tiempo”

(Kendall & Kendall). Entre estos se encontraron:

e Reduccién de gastos en papeleria innecesaria.

e Disponibilidad del recurso humano, ya que no se atrasaran en la atencion a
los contribuyentes para la exposicién de sus casos de tramites tributarios.

» Facilidad en la obtencion de informacion al existir un nimero de ticket asociado
a las inconsistencias reportadas.

e Ordenamiento y control de la documentacion.

3.13.2. Beneficios intangibles

Los beneficios intangibles incluyen mejorar el proceso de toma de decisiones,
incrementar la exactitud ser mas competitivo con el servicio al cliente, mantener una
buena imagen del negocio e incrementar la satisfaccion del trabajo para los

empleados

e Uso adecuado de los recursos tecnoldgicos.
e Toma acertada de decisiones, con base en calculos realizados directamente
por el sistema web al contar con reportes y tableros de comandos, obtenidos

de primera mano de la informacién que alimenta el sistema.
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e Mejoras en la atencion al contribuyente en el proceso, debido que reducira
tiempo en todo el proceso que va desde la exposicion del tramite tributario en
la renta hasta la resolucion y cierre del mismo (Pajaro Moreno, 2013).

3.14. Plan de informacion y formacién a los afectados.

Es necesario, con el fin de garantizar el éxito del cambio, informar a los afectados
acerca de los planes a desarrollar, asi como el procedimiento a realizar y las fechas
previstas, debido a que las personas informadas colaboran mas activamente;
especialmente en este caso, debido a que se dard una relacion con un sistema

desconocido y que estd muy ligado a su proceso de trabajo.

Ademas, es necesario entregar la documentacion necesaria (manuales de usuario y
de procedimientos) para el manejo del sistema y la modificacion del proceso para

gestion a través del nuevo proceso y sistema de informacion.

Ver Apéndice 2 Descripcion de las Fuentes de Informacion.
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Disefio Metodoldégico

Descripcion del trabajo

El tipo de investigacion a realizar es de campo debido a que se realizara un estudio
en el lugar y tiempo en que estan ocurriendo los hechos y descriptiva ya que se busca
desarrollar una idea del fenémeno en estudio de acuerdo a ciertas caracteristicas en

el campo de accion, esto a través de variables, personas, grupos, entre otros.

Universo de estudio y sus integrantes

e Division de informatica y sistemas y areas administrativas.

Ladivisién de informéticay sistemas: Es la encargada de efectuar las actividades
de apoyo a la alta direccion y unidades usuarias; asi como también participa en los

diferentes procesos de la organizacion y genera cambios de mejoras tecnoldgicas.

Areas administrativas: Estas son las encargadas de efectuar actividades de gestion
y control de la alta direccion, apoyando a la divisién de informéatica con la elaboracion
de requerimientos de sistemas tanto para las areas internas y también para los

usuarios externos o contribuyentes.

Involucrados

e Trabajadores de las diferentes Rentas

e Jefe de Unidad de Control de Calidad (UCC).

e Analistas de la Unidad de Control de Calidad (UCC).
e Jefe de Unidad de Sistemas Tributarios (UST).

e Analistas de Sistemas Tributarios (UST).

62



e Analistas de las Areas Administrativas.

Ver Fuentes de Informacion por Involucrados en Apéndice |

Técnicas e Instrumentos para la recoleccién de datos.

Para (Paraco, M.; Altuve, J.; Bricefo, J.; Garcia, F. & Ocanto, A., 2009) “Las técnicas
de recoleccion de datos son las diferentes maneras en las que el usuario puede

obtener los datos requeridos (encuestas, entrevistas, etc.).

Los instrumentos de recoleccion son los medios materiales que se emplean para la
recoleccion y almacenamiento de la informacién (fichas, cuestionarios, guias de

entrevista, etc.).

Ver Instrumentos para Recoleccion de Datos en Apéndice Il.

Forma de Procesamiento de los Instrumentos

» ¢Como se Procesaran los instrumentos?

% Entrevistas: Una vez aplicadas las entrevistas a los jefes de cada una de las areas
correspondientes, la informacion recolectada debera de ser transcrita y ordenada,
una vez hecho esto, se realizara un informe en base a la informacion obtenida.

¢ Encuestas y Tabas (Listas de Control): Una vez aplicadas las encuestas se
deberan de revisar los resultados obtenidos con el fin de verificar que éstas hayan

sido contestadas de la forma correcta para evitar sesgos en la informacién, una
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vez se haya completado esta etapa se debera de realizar el andlisis de los datos

obtenidos.

» ¢Con qué se procesaran los instrumentos?

Entrevistas: Los datos obtenidos de las entrevistas aplicadas a cada uno de los
jefes de las areas correspondientes seran procesados en Microsoft Word para la
elaboracion del informe final de la informacion obtenida.

Encuestas y Tabas (Listas de Control): Los datos obtenidos por ambos
instrumentos seran procesado mediante Microsoft Excel con el fin de obtener los
graficos que permitan realizar el informe final con la informacion obtenida

mediante los resultados.
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Conclusiones

> En el estudio realizado se ha elaborado un diagnéstico de la situacion actual del
proceso de gestion de incidencias y peticiones de requerimientos en el area de
control de calidad, a través de un diagrama de causa-efecto para lograr determinar
el problema principal dentro del area y areas pertinentes afectadas.

> El area de Control de Calidad no posee un proceso bien definido para la gestion
de inconsistencias y peticiones de los requerimientos solicitados por esto se
propuso una reestructuracion de las actividades con la ayuda de la aplicacién del
sistema de informacién, y un modelo de mejora disminuyendo las acciones que
los analistas.

» El marco de trabajo COBIT 5 permite a las organizaciones implementar un
conjunto de préacticas con el fin de mejorar la calidad, eficacia y eficiencia de TI;
el cual fue adoptado para gestionar problemas o requerimientos, proceso que
posee muchos problemas.

> Finalmente se pretende agilizar el proceso principal de gestion de incidencias de
bitdcoras, comprobandose a través de la minimizacién de actividades que tendra
qgue realizar con la automatizacion del proceso vs el proceso anterior,
reduciéndose por menores interacciones entre usuario y mejor tiempo de

respuesta.
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Recomendaciones

Se presenta una lista de recomendaciones que debe tomar la institucién para conocer
la situacion actual del area de control de calidad de la Divisién de Informatica y

Sistemas.

e Es importante tomar en cuenta una lista de criterios que permitan la selecciéon
del sistema de informacion a través de una toma de decision consensuada con
todo el equipo del area e integrar a las areas administrativas.

e Esrecomendable medir constantemente el rendimiento de la herramienta y el
uso que represente dentro de la division, puesto que puede en un futuro
requerir la implementacion de otros procesos para complementarse segun las
necesidades que varien.

e La institucion debe elaborar programas de capacitaciones a los diferentes
coordinadores de sistemas de las diferentes rentas y analistas de los procesos
que utilizan los sistemas internos en cada renta para seguir rindiendo
eficientemente en su proceso dentro de la institucidon y ademas lograr la

participacion activa del personal para vencer la resistencia al cambio.
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V. Descripcion de las fuentes de Informacion.

Fuentes de Informacioén

Involucrados Tipo de Informacion Instrumentos

Frecuencia de quejas por los

contribuyentes con respecto al

Trabajadores de las sistema
) S— - Encuestas
diferentes Rentas Grado de capacitacion para utilizar
los diferentes sistemas
Errores incidentes en el sistema
como determinar los procedimientos
Jefe de unidad de alternativos cuando existen Entrevista/Listas
control de calidad constantes inconsistencias en los de control

sistemas




Herramientas utilizadas para llevar el

control de bitacoras y requerimientos

Parametros de calidad que se toman
en cuenta para evaluar el desempeiio

de los trabajadores del area

Distribucién de carga laboral entre

cada analista de control de calidad

Cantidad de bitacoras reportadas al

area de control de calidad

Métodos utilizados para el testeo de

los sistemas
_ S Encuestas
Analistas de control Distribucion de carga laboral entre _
) . ) /Listas de
de calidad cada analista de control de calidad
: _ control
Cantidad de bitacoras reportadas al
area de control de calidad
Procedimientos para la solucion de
Jefe de unidad de los requerimientos e incidencias
Sistemas reportadas del area de control de _
_ _ . Entrevista
Tributarios calidad
Cantidad de incidencias reportadas
del area de control de calidad
Métodos que toman en cuenta para
Analistas de elaborar requerimientos de sistemas
_ ) ) R Encuestas
Sistema Tributarios Distribucién de carga laboral entre
cada analista de desarrollo
parametros que toman en cuenta
_ para elaborar requerimientos de
Analistas de las _
) sistemas
areas Encuestas

administrativas

Procedimientos para la elaboracion
de los requerimientos al area de

desarrollo
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VI. Instrumentos para Recopilacion de Datos

Encuesta:
La siguiente encuesta tiene como objetivo valorar el desempeiio de los
Analistas de la Unidad de Control de Calidad de la Division de Informatica y

Sistemas de la DGI.

1. ¢Cuéanto tiempo lleva laborando dentro de la UCCC?

Mas de 3 Aflos

2. ¢Cuantas rentas estan asignadas a su persona para la atencion y revision de

bitdcoras?
1 -2 Rentas
2 — 3 Rentas

Mas de 3 Rentas

3. ¢Cual es su promedio de bitdcoras enviadas de sus rentas asignadas por

semana?
Menos de 10 bitacoras

Mas de 10 bitacoras
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4. ¢Cudl es su tiempo promedio invertido para el andlisis y revision de cada

bitacora recibida?
Menos de 1 Hora
1 -2 Horas

Mas de 2 Horas

5. ¢Cual es su promedio de tiempo de respuesta para bitacora recibida?
2 — 3 Horas
3 horas—1Dia_

Mas de 1 Dia

6. ¢Conoce alguna metodologia utilizada dentro de la UCCC para medir el

tiempo de respuesta por cada bitacora recibida?

Si
No
7. ¢Se le han sido asignadas remisiones para la realizar de pruebas durante la
elaboracién y/o modificacion de alguno de los sistemas utilizados por la DGI?
Si
No
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8. ¢Se le ha llamado para participar en reuniones con las distintas &reas
encargadas en la elaboracion de las remisiones para abordar los temas

pertinentes a éstas?
Si

No

9. ¢Cual es su tiempo promedio utilizado para realizar las pruebas establecidas

en las remisiones asignadas a su persona?
1 -3 dias
3 dias—1semana

Mas de 1 semana

10.Al momento de reportar inconsistencias encontradas durante las pruebas
pertinentes a las remisiones asignadas ¢A quién reporta dichas

inconsistencias?
Area Administrativa que solicitud la remision.
Analista de la UST que realizé las modificaciones.

Jefes de area (UST, UCC, etc.)

11..,Cbmo son reportadas las inconsistencias encontradas durante las pruebas

pertinentes a cada remisién que se la ha sido asignada?
Correo.
Personal.

Sistema.
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12.¢Cudl es el tiempo promedio que toma el analista de la UST para dar

respuesta a las inconsistencias reportadas?
1 dia.

1 -2 dias.

Mas de 2 dias

13.¢Conoce alguna metodologia utilizada dentro de la UCCC para medir el
desempefio de cada Analista en cuanto al tiempo invertido para la realizacion

de las pruebas correspondientes a las remisiones asignadas?

Si
No
14. ¢ Existen equidad en la UCCC al momento de asignar las remisiones a cada
analista?
Si.
No.
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La siguiente encuesta tiene como objetivo valorar el desempeio de los
Analistas de la Unidad de Sistemas Tributarios de la Division de Informatica y

Sistemas de la DGI.

1. ¢Cuanto tiempo lleva laborando dentro de la UST?

Mas de 3 Aflos

2. ¢Qué sistemas le han sido asignados para realizar modificaciones?

3. ¢Qué nuevos sistemas le han sido asignados para su desarrollo?

4. ¢Trabaja en conjunto con otros Analistas a los cuales le han sido asignados

los mismos sistemas que a usted?
Si

No

5. ¢Cual es su promedio de bitacoras recibidas de la UCCC por semana?
Menosde5
5-10

Mas de 10
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6. ¢Cual es su promedio de tiempo utilizado para solucionar la incidencia

reportada en la bitacora?
2 — 3 Horas
3 Horas — 1 Dia ___

Mas de 1 Dia

7. ¢Una vez solucionada la incidencia reportada en la bitacora, reporta dicha
solucion inmediatamente a la UCCC para que dicha solucién sea notificada a

la renta?
Si

No

8. ¢Como le son reportadas las soluciones de incidencias reportadas a los
analistas de la UCC?

Personal
Correo

Sistema

9. ¢Cual es su tiempo promedio para la elaboracion de los requerimientos para
la creacion o modificacion de los sistemas utilizados por la DGI?

1 -3 dias
3 -5 dias

Mas de 1 semana __
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10.Cuando le son reportados errores en las pruebas realizadas perteneciente a
un requerimiento ¢,Cual es su promedio de tiempo invertido para solucionar

dicho error?
Menos de 3 horas
3 -5 horas
5 horas — 1 dia

Mas de 1 dia

11.¢;Como se le son reportadas las inconsistencias encontradas en los

requerimientos?
Sistema
Personal

Correo

12. ¢, Una vez solucionado el error reportado, notifica inmediatamente al analista

encardo de las pruebas para reanudar las mismas?
Si

No

13.¢Como notifica a los analistas de la UCC la resolucion a las inconsistencias

reportadas?
Sistema
Personal

Correo
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Entrevista:

La siguiente entrevista tiene como objetivo recopilar informacion necesaria
para valorar el proceso utilizado por los jefes de las Areas Administrativas de
la DGI para reportar las inconsistencias en los sistemas reportadas ala UCCy
la redaccion de los requerimientos para la modificacién o creacion de nuevos

sistemas con el fin de reducir las incidencias reportadas.

1. ¢A qué Area Administrativa de la DGI pertenece?

2. ¢Cuanto tiempo lleva laborando en el area?

3. ¢Coémo le son reportados los errores encontrados en el sistema ya sean

internos (trabajadores) o externos (contribuyentes)?

4. Una vez recibido el reporte de dichos errores. ¢ Realiza un analisis del mismo

antes de enviar la bitacora a UCC para confirmar si es error de procedimiento?

5. ¢Cuanto es la media de tiempo requerida para recibir solucién a los errores

reportados como bitacoras?

6. ¢Cuanto es el mayor tiempo que ha tomado solucionar una inconsistencia en

el sistema? ¢ Por qué?

7. ¢Qué factores son tomados en cuenta para la elaboracion de los

requerimientos para modificar o desarrollar un nuevo sistema?

8. ¢Se realizan reuniones con distintas areas para abordar la tematica

relacionada al requerimiento?
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9. ¢Se ha tomado en cuenta a la UCC en las reuniones para discutir sobre las

tematicas a abordar en los requerimientos?

10.Una vez completado el requerimiento.

iSe

capacitan

a los

trabajadores/contribuyentes que interactuaran directamente con los sistemas

modificados o desarrollados?

Tabla:

Tabla de Observacion para la Revision de Bitacoras

Nombre del Analista:

Fecha:

Marca con una "X" el cuadro que mejor represente el tiempo invertido por el analista durante

el proceso de Revision de Bitacoras.

Actividad:

Menos de
1H.

1 Dia

Mas de 1
Dia

Revision del error reportado en la

bitacora

Realizacion de pruebas para
confirmar la inconsistencia

reportada en bitacora.

Redacciéon de Andlisis de la

bitacora

Enviar Bitacora a UST

Reportar a Renta la solucién a

inconsistencia reportada.
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Tabla de Observacion para la Revision de Requerimientos

Nombre del Analista:

Fecha:

Marca con una "X" el cuadro que mejor represente el tiempo invertido por el analista durante el

proceso de Revision de Bitacoras.

Actividad:

Menos de
1 dia.

1-2

dias.

2-3

dias

3dias -1

Semana

Mas de 1

semana

Lectura y analisis del

requerimiento asignado

Realizacion de pruebas indicadas

en el requerimiento.

Reporte de errores encontrados

en las pruebas.

Continuacién de pruebas una vez

resueltos los errores reportados.

Redactar anlisis del
requerimiento con resumen de los

errores encontrados.

83




VII.  Cronograma de Ejecucion de Tesis

Actividad Inici Final Status 27|30 0407 - 11| 14 18|21 - 2528 - 01| 04 - 06| 11 - 18] - 2225 - 20] 02 - 08 03 - 13] 16 - 20| 23 - 2730 - 0| 08 - 10| 13- 17|20 - 2427 - 31| 03- 07| 10 - 14] 17 - 21| 24 - 28|01 - 0508 -12] 15 - 18| 2020 - 02| 05 - 03] 12 16 10 - 23| 26 - 30 03 - 07 10- 44| 17 -212¢ - 28 1 - 07 - 1114 - 1

E in de Protocal 280518 | G
Primera Revision de Protocolo 0518 200518 | Complefade

de primer revigan 00513 B031E | G
Segunda Revision da Protocole 00613 020718 G

de segunda revisién 020713 10318 | G
Tercers Revisidn de Protocalo 10013 130318 G

de tercers revisian 130813 01018 |
Cuarta Revisién da Protocale 081013 101018 | Pendiente

sones finales 101018 17-10-18 | Pendients

Revision de Protocolo 171013 181018 | Pendiente
Entrega de Protocels 2n Comisién Académica 221013 221018 | Pendiente
Rewizian de Profocolo por parte de Comision Académica 2340413 210418 Pendiente
Emisicn de Carta de Aprobacidn 1018 2310-18  Pendients
Desarrollo de Tésis ; ! :
Desamella de Tesis (Infame [} 201013 081113 | Pendiente
Reuision de Primer Informs 021115 121118 | Pendiente
Dezamollo de Tesis (Informe Il 1211-18 221118 | Pendienta
Reuision de Segunda Informe 221115 261113 | Pendiente
Desamella de Tesis (|nfame (1) 261118 07-1218 | Pendiente
Riision o Tercer Informa 07-1213 101218 | Pendienie
Desamollo Final de 13 Tesis (Informe V) 10:12413  17-1218 | Pendiente
Reiisién Final 171213 1812418 | Pendiente
Entrega del Documento Final 181213 1812418 | Pendienie
Ruizion del Documento par partz dal Jurada 191213 211218 | Pendienz
P i da 2 Tesis 020119 030119 | Pendiente
Entrega Final de 12 Tesis 100119 100118 Pendiente [T




