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RESUMEN

Este trabajo de investigacion pormenoriza el desarrollo de una aplicaciéon web para
la gestion de incidencias para la Oficina de Tecnologia de Informacion y
Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria La Molina, donde se identificd
una suma de problemas tales como la precaria gestion de las incidencias
presentadas por los trabajadores de la Universidad Nacional Agraria la Molina,
retrasando el tiempo de atencion de las incidencias hacia los trabajadores, la
duplicidad de tareas para resolver las incidencias que solicitaban los trabajadores
de las distintas areas, formalizando el problema en como la aplicacion web mejorara
la gestion de incidencias para la OTIC en la Universidad Nacional Agraria la Molina,
del mismo modo como consecuencia se trazé el objetivo de desarrollar una
Aplicacion web para mejorar la gestion de incidencias para la Oficina de Tecnologia
de Informacién y Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria La Molina. La
linea de esta investigacion sigue el método cuantitativo Aplicada experimental,
tomando una muestra de 108 incidencias en un periodo de 20 dias, usando como
instrumento de recoleccién de datos la ficha de registro, en el cual se logré analizar
la data arrojando resultados con distribucion normal y no normal, llevandonos a
aplicar las pruebas no paramétricas de tipo Wilcoxon. Los beneficios que se
obtuvieron al desarrollar e implementar el aplicativo web fue que Disminuyd en un
62.5% el tiempo de solucion promedio de las incidencias, por otro lado se logré
aumentar un 39.57% el porcentaje de las incidencias resueltas, estos beneficios
desencadenan la satisfaccion de los trabajadores respecto al servicio que brinda la

oficina de tecnologia de informacién y comunicaciones.

Palabras clave: Aplicativo web, Gestion de incidencias, Tecnologias escalables,
ITIL versién 3 edicion 2011
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ABSTRACT

This research work details the development of a web application for the
management of incidents for the Office of Information Technology and
Communications at the La Molina National Agrarian University, where a number of
problems were identified, such as the precarious management of incidents
presented by the workers of the National Agrarian University La Molina, delaying
the time of attention of the incidents towards the workers, the duplicity of tasks to
solve the incidents that the workers of the different areas requested, formalizing the
problem in how the web application will improve the management of incidents for
the OTIC at the National Agrarian University La Molina, in the same way as a
consequence the objective of developing a web application to improve the
management of incidents for the Office of Information Technology and
Communications at the National Agrarian University La Molina was outlined. The
line of this research follows the experimental Applied quantitative method, taking a
sample of 108 incidents in a period of 20 days, using the registration form as a data
collection instrument, in which it was possible to analyze the data, yielding results
with normal distribution. and not normal, leading us to apply Wilcoxon-type non-
parametric tests. The benefits obtained by developing and implementing the web
application was that the average resolution time of incidents decreased by 62.5%,
on the other hand, the percentage of resolved incidents increased by 39.57%, these
benefits trigger the satisfaction of workers regarding the service provided by the

information technology and communications office.

Keywords: Web application, Incident management, Scalable technologies, ITIL

version 3

Xvii



INTRODUCCION

Hoy en dia, tener el control de las incidencias suscitadas en las
organizaciones, dan una buena estructura de seguridad a los procesos de la
empresa, ya que la detencion repentina de un servicio provoca que la calidad
del servicio mengue; y solucionar las mismas, nos ayudara a minusvalorar el

impacto negativo en las organizaciones.

desde la 6ptica del Autor Guzman (2022). Es indispensables que las
organizaciones se rijan a estandares que conlleven a marcos internacionales,
gue les ayuden a tener control de las incidencias que pudieran ocurrir,
sabiendo que la tecnologia avanza a pasos agigantados y con él los procesos

de las organizaciones.

La universidad estatal Peruana agraria la molina es una entidad
publica, comprometida con la comunidad académica para ofrecer a la
sociedad, un nivel alto en la calidad del proceso de adiestramiento de sus
estudiantes, aliado incondicionalmente de las cualidades humanistico,
tecnolégico y cientifico en el ambito Agrosilvopecuaria, aportando al
crecimiento del conocimiento y las competencias resultado de sus
investigaciones basicas y aplicadas con el fin de innovar, enmarcado en la

mejora continua sobre aspectos éticos y con la firme responsabilidad social.

Dentro de sus Organos de rectorado, la universidad cuenta con la Oficina de
Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones (OTIC), la cual brinda
servicios de soporte tecnolégico y de informacion, apoyando prioritariamente
a las areas dependientes en aspectos académicos y administrativos de la

universidad.

En la Institucion superior, Universidad Nacional Agraria la Molina se ha
visto un aumento en los tiempos de solucion promedio de las incidencias
presentadas por los trabajadores de las diferentes areas, es decir que el
especialista en algunos casos tiene una sobrecarga de solicitudes para

resolver las incidencias que presentan sin tener tiempo para administrarlas,



esto se debe a que actualmente el jefe de area presenta problemas al asignar
la incidencias a los especialistas, conllevando a que ellos tengan duplicidad
de tareas (asignar a dos especialistas para resolver la misma incidencia) por
consecuencia tienen perdido el tiempo y los recursos humanos. Por otro lado,
se comprobd la interrupcion de sus labores esto ocasiona la inconformidad y
mucho malestar en los trabajadores causando como resultado una deficiente

gestion de incidencias en cuanto a la atencion que brinda el area de OTIC.

La universidad no cuenta con un registro eficiente de las incidencias ya sea
de hardware o software, haciéndolo actualmente de manera manual. Cuando
los trabajadores presentan una incidencia se comunican con el area de OTIC,
por medio de llamada, correos electrénicos o de manera presencial. El jefe de
area, encarga a un personal dependiendo de su especialidad, sin orden
alguno, a que resuelva dicho problema, al no tener un registro detallado de las
incidencias suscitadas, eso trae consigo la demora y dificultad en diagnosticar
las incidencias repetitivas que presentan los trabajadores. También se
observa que no se estan generando indicadores de calidad de servicio, es
decir al tener conocimiento del porcentaje de incidencias resueltas nos
ayudaria a realizar un mantenimiento correctivo o preventivo de los recursos

tecnologicos que tiene la universidad.

Es necesario meditar en una buena estrategia que ayude a gestionar las
incidencias, para que la solucion de estas sea eficiente y eficaz, de tal modo
gue se pueda mejorar las atenciones y lograr la satisfaccion de los
trabajadores.

Para lograr lo mencionado se relaté una breve descripcion del proceso
ligado al OTIC de la universidad y se analizé los problemas que se tiene, luego
se propuso desarrollar una aplicacion web, permitiendo ésta a los
especialistas del area de OTIC poder administrar los tiempos de respuesta,
ademas de adjuntar evidencias de estas, también a los trabajadores de las
demas areas ya que podran tener un seguimiento de sus solicitudes mediante
el historial de cada incidencia presentada y por ultimo el jefe de area de OTIC

quien podra asignar estas solicitudes eliminando asi la duplicidad de tareas



gue existia en el area, a esto se le suma un informe final para un analisis
predictivo como correctivo, dando como resultado una mejora continua en la
administracion de las incidencias.

En la universidad en la oficina de tecnologia de la informacion (OTIC)
brinda respuestas a los percances que puedan ocurrir en las distintas areas

de la entidad, también gestiona informacion que se envia de un lugar a otro.

Investigando sobre la probleméatica se formula como problema general:
¢, Coémo la aplicacion web mejorara la gestion de incidencias para la Oficina de
Tecnologia de Informacion y Comunicaciones en la Universidad Nacional
Agraria La Molina? asi como también el primer problema especifico es:
¢, Como la aplicacion web disminuira el tiempo de solucion promedio en la
gestion de incidencias para la Oficina de Tecnologia de Informacién y
Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria La Molina? Para el
Segundo se formula: ¢ Como la aplicacion web aumentara el porcentaje de
incidencias resueltas en la gestion de incidencias para la Oficina de
Tecnologia de Informacion y Comunicaciones en la Universidad Nacional
Agraria La Molina?

El desarrollo de este trabajo de investigacion, se realiza porque se
identifico diversos problemas antes mencionados en la administracion de las
incidencias en la universidad Nacional Agraria la Molina, asimismo buscamos
tener un control eficiente mediante una oportuna gestién de incidencias por
ende permitird optimizar todo lo referente a lo largo del proceso de gestion de
incidentes de la oficina de OTIC. beneficiando a los trabajadores de la
universidad, quienes podran reportar un incidente mediante la implementacion
de dicho sistema de manera automatizada. Esto nos proporciona disminucion
en los tiempos de atencién, con ello también se solucionara el tiempo
promedio de respuesta y permitira que los especialistas resuelvan las
incidencias presentadas de manera eficiente. Y por ende mejorar la
satisfaccion de los demas trabajadores con respecto al soporte que brinda la

Oficina de tecnologias de la informacion OTIC.



Dentro de las limitaciones que se tienen en la universidad es que no
existe registro alguno de las incidencias lo que conlleva a que este aplicativo

web sea mas importante en la organizacion.
Los beneficios que se obtendran al hacer uso del aplicativo web seran:

e Mayor eficiencia y productividad por parte de los especialistas a traves
de toda la universidad.

e Mejorar la satisfaccion de los trabajadores, jefes de area, y aun de los
especialistas que brindan el soporte.

e Minimizar el tiempo al hacer una solicitud de incidencia.

e Se tendra registros de las incidencias para su adecuada toma de
decision que se precisa con la informacién y asimismo la mejora
continua en la gestion del mismo.

e El jefe de area de OTIC tendra total control de las tareas que cada

especialista tiene asignado y tomara acciones de manera inmediata.

Planteando los problemas se formulan las diversas hipétesis. La
hipotesis general: La aplicacion web mejora la gestion de Incidencias para la
Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones en la Universidad
Nacional Agraria La Molina. También con la primera hipotesis especifica que
es: La aplicacibn web disminuye el tiempo de solucién promedio en la
gestion de incidencias para la Oficina de Tecnologia de Informacion y
Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria La Molina. Como
segunda hipoétesis especifica: La aplicacion web aumenta el porcentaje de
Incidencias resueltas en la gestibn de incidencias para la Oficina de
Tecnologia de Informacion y Comunicaciones en la Universidad Nacional
Agraria La Molina.

Dicha investigacion fija su objetivo general: Desarrollar una aplicacion
web para mejorar la gestion de incidencias para la Oficina de Tecnologia de
Informacion y Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria La Molina.
También como primer objetivo especifico que es: Desarrollar una aplicacion
web para disminuir el tiempo de solucion promedio en la gestion de

incidencias para la Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones



en la Universidad Nacional Agraria La Molina. Y como segundo objetivo
especifico: Desarrollar una aplicacién web para aumentar el porcentaje de
Incidencias resueltas en la gestion de incidencias para la Oficina de
Tecnologia de Informacion y Comunicaciones en la Universidad Nacional

Agraria La Molina.

MARCO TEORICO

El presente trabajo que se menciona a continuacion en nuestro
pais el autor Angulo (2021). Desarrolla el sistema web para la gestién de
incidencias en el instituto CIMAS va mostrar la administracion de las
incidencias enmarcadas en ITIL v3, este marco de trabajo le proporcionara
disminucién de las tareas repetidas y como también las tareas redundantes,
con todo ello esperan brindar un buen servicio de TI. Desde la éptica de cémo
se desarrolla un sistema, el autor usé la metodologia SCRUM, y por medio de
ello daran a conocer los resultados de manera progresiva. Por tal motivo el
autor se plantea como objetivo general: Determinar la influencia de un sistema
web para la gestion de incidencias basado en ITIL v3 en el instituto CIMAS.

La investigacion fue de tipo aplicada con el disefio experimental,
ya que hace un tratamiento con la variable dependiente en un periodo de antes
y después del mismo. El investigador tomé como poblacién 30 fechas en el
Instituto de educacion superior CIMAS, en cuanto a ambos indicadores como
son el porcentaje de incidencias asignadas y el porcentaje de incidencias
resueltas, siendo la muestra lo mismo. Como paso a seguir el autor usa como
técnica la observacion con su instrumento ficha de observacion para medir los
dos indicadores antes mencionados.

Finalmente, el autor obtuvo 28.67% de aumento de las
incidencias asignadas, es decir que el sistema influyé favorablemente. Asi
mismo ha incrementado en un 24.10% en cuanto al aumento del porcentaje

de incidencias resueltas, dando como resultado favorable en dicho indicador.

Esta tesis de investigacion, influyé para la determinaciéon de nuestra

dimensién Resolucidn y cierre con su respectivo indicador porcentaje de



incidencias resueltas, siendo uno de los trabajos importantes de buen

asidero para nuestro conocimiento.

Este es una investigacion nacional Castro, (2019) presenta la tesis,

donde propone un sistema web, orientado a la gestionar las incidencias.

Dicho autor presenta su objetivo: Determinar de qué manera un
sistema service desk mejora la gestion de incidencias del area de soporte de
la empresa Tecnologia y Creatividad S.A.C. Fue un estudio de tipo aplicado,
con la poblacion de estudio de 62 usuarios en la empresa, para el tamafio de
la muestra fue de 54 usuarios y en el muestreo fue aleatorio simple; la
instrumentacion usada para recopilar los datos fue el cuestionario. Los
principales resultados fueron que cada uno de sus pre-test, usando el
escalamiento de Likert se pudo obtener la calificacion de los trabajadores
hacia las incidencias que reportaban todo esto en base las dimensiones que
se aplicaron para este criterio. En el post-test después de haber realizado el
desarrollo y con implementar del sistema web se vio en un aumento de
calificaciones como por ejemplo en la dimension de clasificacion y soporte
inicial es de 59.3 % medio y en alto 40,7%, que anteriormente tenia 100% en
bajo. Con esto se concluye que sus dimensiones tuvieron gran diferencia,
dando un resultado positivo, conllevando asi el cumplimiento de la
implementacion del aplicativo propuesto para este trabajo, obteniendo la

satisfaccion de los requerimientos de los usuarios de la empresa.

En la investigacion de este trabajo aporto al incremento en el bagaje en cuanto
al proceso de incidencia dentro del area de soporte técnico, ya que tiene
mucha relacion con el trabajo que se esta presentando, siendo ésta el area de
tecnologia de la informacion, donde brinda implicita la funcion de soporte

técnico a la universidad antes mencionada.

En el pais los autores Castillo y Rojas, (2019) presentan en su trabajo
investigativo sobre un sistema informético web para gestionar las incidencias

en la empresa Gloria S.A.”.



En el proyecto de investigacion de los autores mencionados, tuvieron
como objetivo de investigacion el “Desarrollar un Sistema Informatico Web de
Gestidon de Incidencias de Software para la Empresa Gloria S.A”. Fue un
estudio de tipo aplicado, con la poblacion y muestra de 16 del personal
administrativo, en el muestreo fue aleatorio simple; los instrumentos que se
usaron para recolectar sus datos fueron las encuestas. El resultado en las
encuestas, arroja los siguientes datos: 30% excelente, sefialando que facilita
el manejo de las incidencias. 30% como bueno, agilizando el proceso de
incidencia. 20% siempre, demostrando disponibilidad del personal al llamado
del usuario y otro 10% como Si, beneficiando el desarrollo laboral. Se concluyé
gue con el desarrollo e implementacion de la aplicacién web se pudo mejorar
el flujo de trabajo, por parte de las personas que atienden en menos tiempo
las incidencias, asi también a los solicitantes puedan visualizar el estado y

seguimiento de su ticket.

La investigacién planteada en esta tesis aporté al enriguecimiento de la
comprensién sobre el proceso de gestion de incidencias, materia de nuestra

variable dependiente.

El presente trabajo, de nacionalidad Ecuatoriana. Guzman (2018).
Presenta la tesis de investigacion y forjo6 como objetivo para su tesis, la
implementacion de un sistema web para la automatizacion del proceso de
gestion de incidencias en una entidad financiera en la ciudad de Quito,
Ecuador. tuvo como poblacion a los jefes de las 34 oficinas de la entidad,
tomando como muestra a 10 jefes de agencias los cuales contaban con
elevados recursos tecnolégicos y el manejo de aplicaciones. El autor usé la
herramienta de Encuesta - cuestionario para poder medir el grado de
satisfaccion, eficiencia y tiempo de respuesta en los periodos antes y después
de la implementacion del sistema, usando también la herramienta de
entrevista la cual le ayudo6 al levantamiento de informacion a cerca de la
situacién actual de la entidad financiera, tomando como poblaciéon y muestra

al director de Tl y comunicaciones y al sub gerente de operaciones de TI.



Al concluir el trabajo ayudd a ordenar y archivar los incidentes, al
registrar un a base de conocimientos permite una baja carga de trabajo que
realiza el equipo que brinda la mesa de ayuda, el tiempo de respuesta de
incidentes disminuyd en un 50% aproximadamente, la implementacién del
trabajo logré cerrar en mayor numero de incidencia con respecto al mes sin

implementacion de sistema.

La investigacion antes mencionada aportd6 a nuestro trabajo, en la
identificacion del indicador tiempo promedio de respuesta de laresolucién

de incidencias, derivada de la dimension tiempo de respuesta.

En la investigacion internacional Cortez (2018) presenta la tesis de
‘Implementaciéon de un proceso de gestion de incidentes caso practico
Empresa de agua potable y alcantarillado EAPA San Mateo” donde tuvo como
objetivo “Implementar el proceso de gestion de incidencias sobre los servicios
del Departamento de Sistemas de la Empresa de Agua Potable EAPA de
Esmeraldas mediante el uso de una herramienta de software”. Fue un estudio
de tipo aplicada y pre-experimental, las técnicas para que recopilen sus datos
uso la encuesta y la observacion, para tener conocimiento del proceso actual
y sobre el departamento de sistemas, como poblacién tomé a los trabajadores
de las diferentes areas que utilizan los servicios tecnoldgicos sumando 56 y

de igual nimero su muestra por ser de tamafio reducido.

Para concluir con la lectura de esta investigacion, el autor emprendio
un estudio minucioso comparando diversos softwares diferentes que existen
el en mercado el cual facilitan el proceso de gestion de incidentes materia de
esta investigacion, analizé los aspectos de costo beneficio, llegando a
determinar que el software ManageEngine_Service es el adecuado para ser
usado en la empresa, ya que brinda flexibilidad, bajo costo y sobre todo el facil
manejo. Por otro lado, la implementacion de los lineamientos de ITIL fue
favorable en cuanto a la administracion de las incidencias; sin embargo, el
autor recomienda planes de capacitacion para que el personal esté

familiarizado con las buenas précticas de ITIL.



El presente trabajo antes analizado, sumo al conocimiento sobre gestion de
incidencias, que enriquecido por las practicas buenas de ITIL, dio mayor
entendimiento en cuanto al marco de trabajo planteado en esta investigacion

diferenciandose entre las ediciones del mismo.

Por otro lado, en un trabajo de investigacion nacional de los
autores Zamalloa y Pillaca (2018). dan rienda a su investigacion en base a la
necesidad de mejorar en cuanto a los servicios de Tl, en una institucion
publica como es PROTRANSPORTE, ya que identificaron gran nivel de
satisfaccion entre los trabajadores de la organizacion gubernamental de la
ciudad de Lima. Ademas, el servicio brindado por el area de TI, no estan
alineados a ningun marco de trabajo internacional, por ello este trabajo adoptd
las buenas practicas de TILI. Por eso se plantea como problema general
¢,Cuanto mejorara al aplicar de ITIL v3 en la gestion de servicios en el area de
soporte de Protransporte? y por consiguiente los autores se plantean como
objetivo principal: Determinar cuanto mejora la aplicacion de ITIL v3.0 a la

gestion de servicios en el area de soporte de Protransporte.

Este trabajo que plantea los autores es de disefio con caracter
aplicada y pre-experimental, en base a ello tomaron como poblacion a 350
trabajadores de la entidad Protransporte en el afio 2019 y deducen aplicando
la formula para la muestra, quedando 89 trabajadores, usaron el instrumento
cuestionario, con la técnica de la encuesta, los cuales le aplicaron a los jefes
de area, incluyendo a los trabajadores, esto les ayudé a validar los indicadores
gue necesitaban ser identificados y asi mismo para su futura mejora, en
cuanto a brindar el servicio que daba el area de TI.

Ahora bien, un hecho muy importante como parte del resultado,
desde la perspectiva del indicador tiempo de solucion el autor ha contrastado
en el mes de febrero fue de 77.6 minutos, decreciendo en marzo 75.5 minutos,
posteriormente en abril a 63.8 minutos y en el mes mayo 56.1 minutos, por tal
motivo el autor concluye en términos generales que en el lapso de febrero a

mayo hubo un decrecimiento significativo en el tiempo promedio que se



solucionan las incidencias, la cual se alinea con las buenas practicas de ITIL
v3.

En breves lineas este trabajo ha enriquecido nuestra investigacion, para
determinar la dimension de Optimizacion del tiempo con su respectivo

indicador, tiempo de solucion promedio.

Para la elaboracion esta investigacion se ha tenido la necesidad de
seguir documentando de otros términos para dar a nuestro lector un mejor

entendimiento sobre el tema de investigacion, tales como:

Las Aplicaciones Web para los autores Valarezo et al. (2018) han
tenido un avance que ha sido una de las industrias mas desarrolladas en la
programacion informatica reciente. Este avance se ha relacionado igualmente
con el surgimiento de nuevos dialectos de programacion, aparatos y
procedimientos para la mejora de las aplicaciones web, pero estos abordan
preocupaciones adicionales que los ingenieros de producto deben abordar.
La administracion de la complejidad de la programacion y la determinacion
legitima de los aparatos de avance se vuelven imperativos para el cambio del
ciclo de la junta relacionado con la mejora de la programacién web. Esto se
debe a que un ciclo imperfecto puede provocar problemas de eficiencia y

mantenimiento.

En busca de la definicion de uno de los conceptos principales se
encontré6 que "la gestion de incidencias" es el desenvolvimiento de
administrar lo que interrumpe al servicio que brinda el departamento de
sistemas y restaurarlos en su estado dentro de los acuerdos de nivel de

servicio pactados” (Pedraza, 2021, pag. 18).

Para sumar al enriquecimiento de la investigacion sobre ITIL version 3

Sanchez (2018). Menciona sobre el mismo lo siguiente:

Que en los fundamentos ITIL detalla la el ciclo de vida del servicio

mediante las cinco etapas que se describen a continuacion:
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Estrategia del Servicio: Proceso de modelamiento, desarrollo y la

integracion del servicio a brindar desde la perspectiva estratégica.

Disefio del Servicio: En esta fase se realiza el disefio de la

arquitectura, los procesos, las politicas y documentacion.

Transiciéon del Servicio: Elaboraciéon de todas las capacidades, y la

mejora en la produccion de los servicios novedosos para integrarlos.

Operacion del Servicio: Avala sobre eficacia, efectividad y sobre el
soporte sélido de los servicios produciendo al cliente valor, y asi mismo

al proveedor

Mejora continua: Esta encargado de dar y que el valor del servicio se
mantenga continuo al cliente, mediante la constante mejora de los

disefios de servicio brindado.

Los autores Correa y Diaz (2019), mencionan que dentro de los
procesos de soporte tecnolégico que brindan las instituciones es
necesario implementar un servicio de mesa de ayuda, la cual ayude a

encauzar efectiva y formalmente la gestion de las incidencias

Para la Biblioteca de infraestructura de tecnologias de informacion
[ITIL] version 3. (2011). EI motivo y razén para realizar la gestion de incidentes
es disminuir el impacto de ambito negativo de los incidentes, restableciendo

la funcionalidad a su nivel normal del servicio lo mas pronto que sea posible.

Asi mismo, menciona sobre el proceso de la gestion de

incidencias de la siguiente manera:

Detectar la incidencia: Cualquier organizacion debe disponer de
un sistema de seguimiento que le permita detectar incidencias, que es vital, y
asi poder tratarlas lo mas rapido posible, minimizando asi su impacto. Los
incidentes son reportados continuamente por los propios usuarios, para lo cual
es necesario desplegar diversas herramientas multicanal requeridas para el

reporte de incidentes.
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Registro de incidencias: Cada incidente debe ser registrado
individualmente y debe contener todos los detalles para tener a la mano los
datos que contribuirdn a su resolucién, debe indicar la hora y fecha de
ocurrencia, el canal a través del cual se reportd el incidente, quién registro el

incidente, sus datos y la descripcién.

Durante el tiempo que dure la incidencia, se deberan incorporar
nuevos datos al expediente, tales como los procesos que se estan
resolviendo, los recursos de hardware y software afectados, los recursos
humanos, y la fecha y hora de la resolucion. Es muy importante registrar las
fallas asociadas, los tiempos de apagado y otros datos relacionados con el

problema mostrado.

Categorizacion de incidencias: A menudo se crea una categoria
de varios niveles con dependencias entre ellas. EI numero de niveles
dependera del nivel de detalle con el que tengamos que clasificar los
accidentes. Este proceso sugiere los siguientes niveles de prioridad: Critico,

Alto, Medio y Bajo.

Priorizacion de incidencias: En primer lugar, hay que evaluar si
un incidente puede resolverse sin demora 0 si es importante asignar un

experto o un miembro de la rama de TI.

Es muy importante priorizar las incidencias para hacer cumplir el
acuerdo de nivel de servicio SLA. para priorizar una incidencia esta
influenciado por su grado de impacto en los usuarios, en el negocio y en su
urgencia. Cuando se habla de urgencia entiéndase como rapidez con la que
necesita ser resuelto. Por otro lado, el impacto es la medida en que dafia

potencialmente el incidente a la organizacion.

Los incidentes graves tienen un tiempo de decision mucho mas

corto, entendiendo que su impacto en la compariia es mayor.

Por otro lado, los incidentes de prioridad baja son los que no
suspenden sus labores de usuarios ni de la empresa y por ende pueden

resolverse. En la evaluacion, los incidentes que pueden ser de prioridad media
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afectan a algunos clientes y perturban el trabajo hasta un punto sin dafos

esenciales.

Una vez terminados los pasos que incluyen el diagnostico, la
categorizacion, la priorizacién y el registro, el incidente puede ser resuelto.

Este procedimiento completo genera cinco pasos:
Resolucion de la incidencia tiene el siguiente proceso:

Diagnostico inicial: La persona describe su problema vale la
pena recalcar que la gran mayoria de los incidentes tienen que resolverse por
medio del personal de apoyo de primer nivel, por lo que no hay necesidad de

ir al siguiente paso de escalamiento.

Escalada de incidentes: Cuando los incidentes no pueden
resolverse a través del equipo de Tl que realiza el primer contacto, es
importante derivar el incidente a una persona especializada en el tema o una

organizacion. Esta escalada puede llevarse a cabo del siguiente modo:

e Escalado funcional: Si el incidente no se puede resolver en
el primer nivel y se recurre a cualquier otra instancia que se
encuentre dentro de la competencia del area de Tl, ya sea a nivel
uno, dos, o cualquier proveedor, etc.

e Escalado jerarquico: Se da cuando el incidente es de una
magnitud alta poniendo en peligro el éxito del contrato de
servicio (SLA). Es decir, se da en direccion a las partes altas de

los directivos, gerentes, etc.

Investigacion y diagndéstico: Es entonces cuando se confirma
gue la especulacion preliminar del incidente es correcta. Una vez identificado

el problema, los especialistas de Tl pasan a poner en marcha una solucion.

Resolucion y recuperacion: Una vez localizada la solucion a la
incidencia, hay que aplicarla y realizar las evaluaciones esenciales para
asegurarse de que la respuesta es la mejor. Este paso garantiza que el
servicio se ha restaurado al nivel de SLA requerido.
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Cierre del incidente: Como parte final del ciclo de vida de un
incidente, aqui también es importante asegurarse de que el cierre haya sido
etiquetado y que dichos registros traigan todas las estadisticas relacionadas

con el problema.

En este punto, se recomienda que se realice un réapido
cuestionario a los usuarios, tan pronto como se haya cerrado el incidente, para

decidir si han quedado satisfechos con el servicio brindado.

Cabe destacar que el control de incidencias es una parte esencial
para brindar un mejor servicio informético, ya que evita la aparicion de
diversas afecciones que motivan la interrupcion del servicio, o en caso de que

se produzcan, reduce el tiempo y el impacto de las mismas.

La gestion de incidencias no termina con el cierre, ya que uno de
los focos de ITIL es la mejora continua, buscando constantemente soluciones
de prevencion que le ahorren problemas o incidentes que repercutan en la

calidad del servicio.
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Figura 1

Ciclo de vida del Servicio

Publicaciones
Complementarias

Mejora Continua \
del Servicio \

Servicios Web

Nota. Tomado de “La Gestion de Servicios de soporte técnico en el ciclo de
vida del desarrollo de software” (p. 49), por Vazquez, A. y Lépez, Y, 2016,

Revista Cubana de Ciencias Informaticas, 10.

Las metodologias &giles en el articulo de Navarro et al. (2013) hablan
gue estas son adaptables, pueden modificarse para ajustarse a la realidad de
cada grupo y empresa. Los proyectos ligeros se dividen en proyectos mas
modestos a través de una lista ordenada de elementos. Cada empresa se
aborda con libertad y fomenta un subconjunto de elementos en un plazo breve,
gue oscila entre dos y seis semanas. La correspondencia con el cliente es
coherente con el resultado final de requerir un representante durante la
mejora. Los proyectos son profundamente cooperativos y mas versatiles a los
cambios, el cambio de los requisitos previos es un aspecto normal y deseado,

al igual que las constantes entregas y retroalimentacién del cliente.

En un articulo de una revista publicada por los autores Ramirez,

Branch y Jimenes (2019) hablan sobre la Metodologia XP que es un proceso
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de desarrollo agil de software, centrado en las buenas practicas para codificar,
la comunicacién clara y sobre todo realizar trabajo en equipo. Hecho y
concebido para medianos proyectos y también para los pequefios en los que
los requisitos son cambiantes; por ello, cuenta con un conjunto de reglamentos
y recomendaciones que se dividen en planificacion y gestién, disefio,
codificacion y pruebas para producir software; en la planificacion y gestion se
utilizan historias de usuario en lugar de casos de uso para desarrollar el
calendario de entrega de los productos de software totalmente funcionales.

Pérez (2011) explica cada fase del ciclo que comprende lo siguiente:

Fase de planeacion: Esta etapa comienza con las historias de
los clientes que retratan los aspectos mas destacados y la utilidad del
producto. El cliente otorga un valor o necesidad a la historia, los
ingenieros evallan cada historia y relegan un gasto que se estima en

largos tramos de mejora.

Fase de disefio: El proceso de disefio debe apuntar a disefios
simples y comprensibles para facilitar el desarrollo. Debe desarrollar un
glosario de términos y especificaciones exactas para métodos y clases
para facilitar la posterior modificacion, extension o reutilizacion del
cbdigo. Anteriormente, este proceso se facilitaba mediante el uso de la
etiqueta Clase de responsabilidad del colaborador (CRC), que identifica
las clases destinadas a los objetos que participan en las

actualizaciones de software.

Fase de codificacién: En esta etapa los desarrolladores deben
planificar las pruebas unitarias que practican cada historia de usuario.
Posteriormente a tener las pruebas, trabajaran de dos en dos para
poner a cero lo que debe llevarse a cabo para terminar la evaluacion

de la unidad.

Fase de pruebas: Las pruebas unitarias deben implementarse
con un marco que permita la automatizacién, para realizar pruebas de

integracion y validacion diariamente, esto le dard al equipo una
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indicacion del progreso y estara a tiempo de detectar cualquier error del

sistema.
Figura 2

Comparacién de metodologias agiles XP y Scrum

Caracteristicas XpP SCRUM
Enfoque Iterativo, incremental Iterativo, incremental
Periodo del I — 6 semanas 2 — 4 semanas
ciclo de

iteracion

Tamafio Proyecto pequeiio y Para proyectos grandes y
adecuado del sencillo complejos
proyecto ¥

complejidad

Involucramien | Activamente involucrado | A través del propietario del
to del usuario producto
Documentacio Documentacion basica Documentacion basica
n

Principales Simplicidad, Reuniones de SCRUM
pricticas Programacion en pares.

Desarrollo de Posible Posible
caracteristicas

concurrentes

Nota. Comparacion de metodologias agiles Xp y Scrum. Tomada de
Andlisis comparativo de metodologias agiles de desarrollo de software: una
revision bibliogréfica", por Quifibnez-Ku, X., Casierra Cavada, J., Herrera-
Izquierdo, L. y Mera Quiroz, J., 2019, Revista Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador, 1, p. 71.

En la siguiente el articulo de los autores Quifibnez-Ku, Casierra, Herrera y
Mera (2019) realizaron una comparacion de 2 metodologias agiles de
desarrollo de software que son XP y Scrum, en nuestro trabajo de
investigacion se opté por la primera opcion por que el usuario estara
activamente involucrado; también el tiempo que se usara para el proyecto es

menor a 4 meses.

En el libro de los autores Pulgarin, Orlando y Gutierrez (2018) definen

lenguaje de programacion como una serie de instrucciones que siguen
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ciertas reglas y expresan un significado, pueden usar instrucciones para

escribir programas que resuelvan problemas especificos.

Otro término para Flores y Hernandez (2021) PHP es un lenguaje de
programaciéon que se ejecuta en el lado del servidor de manera interpretada,

y que ayuda con la creacion de sitios web y desarrollo de aplicaciones.

Para Luna (2019) Javascript es un lenguaje de programacion basado
en el estandar ECMAScript que esta mas orientado al desarrollo web, tanto
del lado del cliente(navegador) como del servidor y se ha expandido en el

tiempo hacia otras aplicaciones de escritorio y movil.

Por otro lado, para el autor Pajankar (2020) el concepto de base de

datos es tener datos almacenados de manera organizada y estructurada.

MySQL cémo lo define el autor Urtiaga (2020) es un gestor de base de
datos relacional gratis y de codigo abierto, con un modelo donde el servidor
se encarga de almacenar y organizar los datos mientras el cliente lo solicita

mediante consultas.

Segun Figueroa et al. (2020) la arquitectura MVC es un disefio
de plan demostrado con el que las aplicaciones pueden crecer rapidamente,
de forma particular y viable, ademas de aislar su utilidad en modelos, vistas y
controladores que hacen que la aplicacion sea extremadamente ligera,
trabajando con la forma en que se imagina su construccion, potenciando
posteriormente el trabajo cooperativo a través del cual cooperan creadores e
ingenieros de programacion. Esta division en capas permite realizar cambios
en una pieza de la aplicacion sin influir en las demas, lo que la hace atractiva

para tareas de gran envergadura.
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Figura 3
Modelo de Arquitectura MVC

BROWSER »OUTPUT

Request Response

Rendering the Data .~ " ™. Exchange Data

VIEW MODEL

Nota: Diagrama de patron arquitectonico de Modelo, Vista 'y
Controlador para el desarrollo de aplicaciones de software. Tomada
de Free Code Camp [Fotografia], Kumar, 2021,
https://www.freecodecamp.org. CC BY 2.0.

METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Para realizar este trabajo de investigacién se esta usando el tipo de
investigacion aplicada experimental, en base a ello se ha lectura el trabajo
del autor Ramos (2021) explicando lo siguiente:

Que la investigacién aplicada tiene como caracteristica manipular de
manera intencional la variable independiente, para asi proceder al andlisis
gue tenga su impacto en una variable que depende de ella. Ademas
menciona este tipo de investigacion se ramifica en disefios de tipo: (1) pre-
experimental, el cual se caracteriza por hacer una intervencion solo en un
grupo, (b) cuasi-experimental, en el cual se trabaja con un grupo 0 mas

grupos , un grupo se delega como control, asignando los participantes a
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ambos grupos, siendo de forma no probabilistica y (c) Experimental, aqui se
cuenta con uno 0 MAas grupos que intervienen, de igual modo se elige un
grupo control y se asignan la participacién que representan a los diferentes
grupos esta eleccion se hace de una manera aleatoria probabilistica. (pag.
2)

Ya que se concluird en la Universidad Agraria la Molina, el cual
generara resultados los cuales estan enfocados en la Universidad.
En conjunto con el post-test o disefio post experimental nos permite dar una
comparativa con el disefio pre-experimental, que representa el estado previo
a nuestra intervencion, brindandonos un marco de referencia para poder

concluir el resultado del experimento.

Figura 4

Disefio Pre-Experimental

01 L

X:Implementacion

O1: Pre-Test 02:Pos-Test
de la
Variable
Independiente
Nota. Elaboracion propia
Doénde:

O1: Gestion de Incidencias sin Aplicacion
X: Aplicacion experimental de la aplicacion web

02: Gestion de incidencias después de aplicar la aplicacion web
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3.2. Variables y operacionalizacién

Como ya se ha venido mencionando en los capitulos anteriores el
trabajo que se esta investigando esta basada en dos variables, las cuales se
describen a continuacion:

Como variable independiente tenemos: Aplicacion Web donde en
esta variable se encontro informacion del autor Rodriguez. (2020) donde hace
mencion que bajo la perspectiva de la ingenieria de software esta llama como
aplicacién web al software donde los usuarios pueden usarlo teniendo acceso
a un servidor web, por los diferentes canales de conexion ya sea internet,
Intranet, extranet o a través de un navegador web. (p.29)

Asimismo, tenemos como variable dependiente Gestion de
Incidencias.

Definida Segun ITIL Edicion 4. EIl propdsito de poner en practica la
gestion de incidentes es disminuir lo mayor posible en cuanto al impacto de
ambito negativo de los incidentes, haciendo restablecer de manera normal
el funcionamiento del servicio lo mas pronto y oportuno posible.

Asimismo, la definicibn de Incidente, como una interrupcion no
mapeada y no planificada en un servicio o un bajo nivel de calidad de un
servicio. La razon de practicar la gestidon de incidencias es minimizar el
impacto que cae negativamente de los incidentes, para asi poder restaurar

el funcionamiento a un estado normal del servicio lo mas pronto posible.

Operacionalizacién Aplicacion web

En la aplicacion web se determina una adecuada y oportuna gestién de
incidencias, dando como resultado la implementacion del mismo, un
adecuado registros de las incidencias, esto para la toma de decisiones y asi
mismo realizar el proceso de mejora continua, minimizando el diley en el
tiempo no solo de hacer el registro de las incidencias, sino también el tiempo
de respuesta para la resolucion de las mismas, todo ésto permite brindar al
jefe de area de TIC el total control de las tareas que cada especialista tiene
asignado, lo cual es una caracteristica indispensable para gestionar las
incidencias dentro de la universidad. En conjunto proporcionando eficiencia y

productividad reflejada en los especialistas (trabajadores que atienden las
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incidencias en la Universidad Nacional Agraria la Molina). Este resultado

permite la satisfaccion de los trabajadores y jefes de area.

Operacionalizacion Gestion de Incidencias

El concepto como tal de la gestion de incidencias direccionado al area de
OTIC de la Universidad Nacional Agraria la Molina, tiene la responsabilidad
de dar solucion a la brevedad posible las incidencias ocurridas, con el objetivo

de segquir con las labores activas.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Segun (Instituto Nacional de Estadistica [INE], s.f.) Del Pais de
Espafa, define a la poblacion como un conjunto de personas viven en una
determinada area geogréfica.

Poblacion desde el punto estadistico, la terminologia de poblacion
hace referencia al grupo de elementos en donde se necesite hacer una
investigacion, estos elementos podrian ser acontecimientos, objetos,

situaciones o un conjunto de personas.

Arias et al. (2016) describieron que la poblacion que se estudia es
una disposicion caracterizada, restringida y abierta de casos, que conformara
el referente para la eleccién del ejemplo que cumpla con una progresion de
estandares prefijados. Los objetivos de este articulo apuntan a determinar
cada uno de los componentes que deben ser considerados para la eleccion
de los miembros de una investigacion, exactamente cuando se expone una
convencion, donde las ideas de poblacion de estudio, prueba, medidas de

determinacién y se incorporan a los procedimientos de prueba.

Gomez (2018) publica en una pagina web para explicar sobre el
muestreo estadistico, en una de sus definiciones dice que al llevar a cabo
cualquier encuesta estadistica, la mayoria de las veces la capacidad de los
especialistas para llegar a la totalidad de la poblacion o universo de estudio

se ve superada, por lo que la mayoria de las veces seleccionamos técnicas
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de prueba que delimitan eficazmente el universo y de esta manera tenemos

la opcion de hacer la exploracion dentro de nuestros resultados concebibles.

En la direccibon web oficial del (Consejo Superior de
Investigaciones Cientificas, s.f.) en su publicacion de introduccion al
muestreo, en una de sus conceptos es la muestra en donde se dice que es
un subconjunto de componentes de una poblacién. Para hacer
determinaciones sustanciales e imparciales en relacion con cada uno de los
componentes de la poblacion a partir de la percepcién de un par de
componentes, es esencial que el ejemplo utilizado sea ilustrativo de la

poblacién; esto se consigue mediante "estrategias de prueba”.

Figura 5

Seleccion de la Poblacion

INDICADOR POBLACION PERIODO

Tiempo de solucion
promedio 150 incidencias

20 dias

Porcentaje de

Incidencias resueltas

Nota. Elaboracion propia.

Para elaborar esta investigacion se usara la técnica de muestreo
probabilistico aleatorio simple donde Ozten y Manterola (2017) definen que
se garantiza que todos los individuos que componen el grupo objetivo tengan
las mismas posibilidades de ser incluidos en la muestra.

Para medir otro de nuestros indicadores se ha seleccionado la
poblacién de 150 incidencias con la muestra de 108 incidencias obtenida al
aplicar la férmula matematica, esto nos ayuda a para medir nuestro segundo
y tercer indicador respectivamente, las cuales constan del Tiempo de
solucién promedio de incidencia y el porcentaje de las incidencias
resueltas, siendo materia de analisis y evaluacidn para el presente trabajo.

Para realizar el calculo muestral segun Aguilar (2005). Menciona

gue la férmula para calcular la muestra para una poblacién finita es:
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_ Z%2pqN
e2(N-1)+Z%pq

Ahora bien, se hace el célculo de la muestra la férmula
matematica para calcular nuestra muestra en base a la poblacion de 150

incidencias:

Dénde al definir los datos a reemplazar se puede ver lo siguiente:

n: Tamafno de la muestra

Z: Nivel de confianza (95%) (1.96)

p: 0.5. (Porcentaje de poblacion con caracteristicas deseadas).

g: 0.5. (Porcentaje de poblacion que no tiene las caracteristicas
deseadas).

e: 0.05. (Error de estimacion maximo aceptado).

N: Tamafio de poblacién. (150 incidencias).

Para los indicadores se usaran lo siguiente:

_ (1.96)2(0.5)(0.5)(150)

~ (0.05)2(150 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
14406

~0.3725 + 0.9604

144.06
1.3329

n = 108

n

n

Quedando como la muestra en base a la formula ejecutada, con
el 95% de nivel de confianza es n: 108 incidencias.

Seguidamente se visualiza el contenido de la tabla en cuanto a
los resultados obtenidos sobre la muestra para mayor comprension del

mismo:
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Figura 6
Resultados de la muestra

INDICADOR POBLACION MUESTRA PERIODO

Tiempo de solucién

di
promedio 108

150 inci .
50 incidencias Incidencias 20 dias

Porcentaje de
Incidencias Resueltas

Nota. Elaboracion propia

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el autor Castillo (2021). Las técnicas para recolectar los datos
estan definidas como un conjunto de procedimientos e instrumentos usados
para orientar, recoger, conservar, ordenar y transmitir los datos, sirviendo para
que los sistemas de informacién se desarrollen como esenciales para el
proceso de investigacion. Con relacion a los instrumentos que se usan para
recolectar los datos, ellos establecen los recursos o canal que se usan para
obtener y archivar los datos que se necesitan para el objeto que se quiere
estudiar, registrandose organizadamente en direccion hacia los objetivos que
se estad investigando. En cuanto a la investigacion cualitativa, debe
contemplarse que el hombre es un ser social nato, es decir, su realizacién
global esta medida por las relaciones e interrelaciones con las personas que
lo rodean, en donde los fendmenos se ven implicados, cambian a medida que
desarrollan histéricamente, por consiguiente, se debe prestar especial énfasis

a los cambios y transformaciones que expresan a lo largo su vida.

En el libro de Escudero y Cortez (2018) definen el fichaje que es
un procedimiento utilizado para recopilar y almacenar datos de diferentes
fuentes, para recoger y tratar la sustancia de los trabajos leidos. Su objetivo
es el &rea y la prueba reconocible de la informacién de las fuentes de datos
gue se han elegido y que estan directamente o de forma indirecta conectadas

con el tema de estudio.
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Para Lopez y Fachelli (2015) definen la encuesta como una

técnica de investigacion en la sociedad de mas amplio uso en el &mbito de la

Sociologia que ha trascendido el campo ortodoxo de la investigacion

cientifica, para transformarse en una actividad comiun de la que todos

formamos parte tarde o temprano (p. 5).

Habiendo investigado los trabajos antes mencionados, se hace un

breve resumen el en siguiente cuadro, el cual nos ayudara a la identificacion

y eleccibn de nuestra técnica e instrumento que se usari en esta

investigacion, la cual se muestra a continuacion.

Tabla 1

Técnicas e Instrumentos para larecoleccion de datos

TECNICAS

La observacidn:
Es la técnica donde se usa la percepcion
directa del hecho real.

INSTRUMENTOS

Guia de observacion:

Instrumento para recolectar datos, usando la
observacion. Consta de una lista de items que
guian la observacion de como se comportan
los sujetos.

Ficha de observacion:

Guia que se insertan recuadros sirviendo para
registrar de los datos que se observan, y todo
ello en conjunto se convierte en ficha de
observacion

Observacién etnogréfica:

Herramienta cualitativa donde se aplica la
observacion a un grupo de personas en un
determinado periodo de tiempo para el
conocimiento de su comportamiento social.

Fichaje:
Almacena datos de diferentes fuentes

Ficha de Registro:

Es un instrumento que nos permite guardar
por escrito, tanto la informacién de
identificacion como los pensamientos y
reacciones que nos dan las distintas fuentes
de datos.

La entrevista:
Técnica de recoleccion que sirve para
recolectar datos, mediante la informacion que

facilita a una persona o un grupo de personas.

Guia de entrevista:

Instrumento empleado para captar datos,
contiene los apartados de cada aspecto o
subaspectos, siendo motivo de la entrevista.

Encuesta:

Su objetivo es ahondar sobre la opinidn que
tiene parte de la poblacién en base a un
determinado problema

Cuestionario de entrevista:

Contempla las interrogantes o preguntas
cerradas que se formularan al pie de la letra al
entrevistado.

Semi-estructurada:
Se usa para los trabajos cualitativos donde se
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relnen datos a través de un conjunto de
preguntas abiertas.

Focus Group:

Conjunto de personas de ocho a doce
participantes aproximadamente guiados por un
moderador que participan en un tema
especifico para luego recabar informacion.

Cuestionario:

Agrupacion de interrogantes formuladas por
escrito a un grupo de personas, acerca de un
tema especifico.

El analisis de documentos: Guia de analisis de documentos
Consiste en examinar diversos tipos de Instrumento para recolectar informacion que
documentacion. se puede valorar en base a los documentos

técnicos y administrativos relacionados entre
si con la finalidad de investigacion.

Ficha de analisis de datos

Esta herramienta recolecta datos de fuentes
secundarias: boletines, revistas, libros,
periddicos, y folletos etc.

Psicométrico: Test
Medida objetiva y clasica de una muestra de Experimento, que tiene valor diagnéstico o
conducta que nos permite hacer prondstico comprobado pudiendo constar de

comparaciones entre una o varias personas en | preguntas o tareas a realizar.
distintos momentos de su vida.

Nota. Elaboracion propia.

Ahora bien, habiéndose documentado con los trabajos antes
mencionados, se ha determinado la técnicas e instrumentos para recopilar los
datos, la técnica fichaje con el instrumento ficha de registro, orientado a
nuestro segundo Yy tercer indicador que son tiempo de solucion promedio y
el porcentaje de Incidencias resueltas. A continuacion, se muestra una

tabla de seleccidon de las técnicas e instrumentos antes mencionados.

Figura 8

Seleccion de la técnica e instrumento

INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO MUESTRA PERIODO

Tiempo de solucién
promedio

Fichaje Ficha de registro | 108
Porcentaje de Incidencias
Incidencias resueltas

Nota. Elaboracién propia.
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3.5. Procedimientos

Para fabricar este trabajo de investigacién, en primera instancia se ha
realizado reuniones previas con el area de TIC y las demas areas
involucradas, el cual nos llevo al tener el conocimiento general de la situaciéon
actual, es decir como se esta realizando el proceso para gestionar las
incidencias en la universidad Agraria la Molina, adicionalmente se ha realizado
una breve encuesta de satisfaccion de usuarios; posteriormente se realizé una
segunda reunion solo con el jefe del area de TIC, para asi recabar los
requerimientos funcionales mediante una ficha de registro, ya que él es el
nexo principal entre los usuarios y el area de TIC, quienes van a realizar el
replanteamiento en el proceso de gestidn de las incidencias, donde se plantea
alinear como se esté llevando a cabo proceso de gestidn de incidencias a las
buenas practicas de ITIL V.3. Luego de eso se procedio a reunir al equipo de
trabajo donde se analiz6 y replanted el proceso de gestion de incidencias.
Sumado a eso, se acordo la creaciéon de un aplicativo web que nos ayudara a
dar soporte en la administracion de las incidencias. Ahora bien,
posteriormente se eligi6 una metodologia para el desarrollo de software, el
cual se ha contemplado la metodologia agil XP, por ende, a continuacion se

describe la ruta de desarrollo en base a sus fases establecidas.

Fase de Exploracion: En esta fase se va a definir la lista de las historias de
usuarios, que son la pieza clave para el desarrollo del proyecto. De igual modo
se define el alcance en cuanto tecnologia, herramientas y arquitectura que se

usard para el desarrollo del aplicativo.

Fase de Planeacion: En la presente fase se describiran de manera poco
detallada cada historia de usuario; posteriormente se desarrollara el Plan de
entregas, en donde se plasman y definen las fechas de cada entregable, por
otro lado se suma a esta fase el Plan de iteraciones, el cual consiste en definir
la cantidad de iteraciones definidas para el proyecto, cada una con sus
respectivas listas de usuario a las que pertenecen, se definirdn también los
puntos estimados para cada iteracion, se definieron las fechas de inicio y
fecha final de cada iteracion.
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Fase de Iteraciones: Esta fase estd enfocada netamente al desarrollo del
software en si, de acuerdo a nimero de iteraciones antes definidas (las cuales
son 3 iteraciones). Asi mismo esta fase tiene sub-fases tales como:

Planeacion, disefio, codificacion y pruebas; el cual se detallan a continuacion

Planeacion: En esta fase se va establecer una fecha para identificar las
historias de los usuario es decir de los trabajadores de la universidad
antes mencionada mediante una ficha de historia de usuarios, donde se
recopilan, todos los requerimientos de los trabajadores, asi mismo, se va
hacer un trato con las misma para que el analista valore las historias de
los usuarios, y los categorizar técnicamente cual es viable y cual no, es
decir vamos a priorizar cada historia de usuarios, en base a ello se va a
construir la planeacion y esta sera revisada cada dos semanas y se

actualizara si es necesario.

Disefio: En esta etapa el analista realizara los prototipos y el
desarrollador iniciara a codificar de manera sencilla, pero totalmente
funcional en base a los requerimientos de los trabajadores de la

universidad agraria La Molina.

Codificacion: En esta parte intervendran desarrolladores en pareja,
para transformar el cddigo sencillo en un cdédigo estandarizado y
universal, sin dejar de lado lo funcional, esto nos ayudara a que la
programacion pueda ser entendida por cualquier otro desarrollador que

vea el codigo por primera vez.

Pruebas: En esta fase se va realizar pruebas de Aceptacién de todas
las funcionalidades de manera continua. Ademas, los trabajadores de la
universidad van a validar las historias de usuarios antes recabadas los

cuales van quedando como mini versiones totalmente funcionales.
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Fase de Produccién: En dicha fase se pondra en marcha a un nivel mas alto
la integracion de cada funcionalidad desarrollada y se mostrara al usuario para

ser validado por su persona.

3.6. Método de analisis de datos

Al desarrollar este trabajo investigativo estamos haciendo el uso del método
cuantitativo Experimental de tipo: pre-experimental de esta manera se aplica

el estudio en las hipétesis antes planteadas.

Paso siguiente se constata las hipétesis planteadas:

Hipotesis especifica (HE1): La aplicacion web disminuye el tiempo de
solucién promedio en la gestion de incidencias para la Oficina de Tecnologia
de Informacién y Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria La

Molina.

Determinando Variables:

TSPa: Tiempo de solucidbn promedio antes de la implementacién de la
aplicacion web.

TSPd: Tiempo de solucion promedio después de la implementacion de la

aplicacién web.

Hipotesis Nula (0): La aplicacion web no disminuye el tiempo de solucion
promedio en la gestidn de incidencias para la Oficina de Tecnologia de

Informacién y Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria La Molina.
HO: TSPd = TSPa

Hipotesis Alterna (a): La aplicacion web disminuye el tiempo de solucion

promedio en la gestiébn de incidencias para la Oficina de Tecnologia de

Informacioén y Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria La Molina.
Ha: TSPd < TSPa
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Hipotesis especifica (HE2): La aplicacion web aumenta el porcentaje de
Incidencias resueltas en la gestiébn de incidencias para la Oficina de
Tecnologia de Informacion y Comunicaciones en la Universidad Nacional

Agraria La Molina.

Determinando Variables:

PIRa: Porcentaje de Incidencias resueltas antes de la implementacion de la
aplicacién web.

PIRd: Porcentaje de Incidencias resueltas después de la implementacion de

la aplicacion web.

Hipo6tesis Nula (0): La aplicacion web no aumenta el porcentaje de
Incidencias resueltas en la gestiébn de incidencias para la Oficina de
Tecnologia de Informacion y Comunicaciones en la Universidad Nacional

Agraria La Molina.

HO: PIRd < PIRa

Hipotesis Alterna (a): La aplicacibn web aumenta el porcentaje de
Incidencias resueltas en la gestibn de incidencias para la Oficina de
Tecnologia de Informacion y Comunicaciones en la Universidad Nacional
Agraria La Molina.

Ha: PIRd > PIRa

3.7. Aspectos éticos

Todo el recabe de la informacion que se presenta en esta investigacion fue
alcanzada por la oficina de tecnologia de informacion y comunicaciones OTIC
y de los trabajadores que estan involucrados con el mismo, respetando, todos
sus requerimientos de marea fidedigna, cabe mencionar que todo los datos
gue se recabaron fueron usados Unica y exclusivamente para el propdsito de
elaborar esta tesis, previo al consentimiento de la universidad nacional agraria

la molina.
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RESULTADOS

En la investigacién actual se realiz6 una aplicacion web para la gestionar las
incidencias para la Oficina de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones
de la universidad mencionada a lo largo del estudio realizado, donde se
evalla indicadores de: Tiempo de solucion promedio y Porcentaje de
incidencias resueltas, los cuales se hace la descripcion detallada de los

siguientes resultados de acuerdo a los analisis estadisticos aplicados.

Andlisis Descriptivo

Indicador 1: Tiempo de solucién promedio (TSP)

Objetivo especifico 1. Desarrollar una aplicacion web para disminuir el
tiempo de solucién promedio en la gestién de incidencias para la Oficina de
Tecnologia de Informacién y Comunicaciones en la Universidad Nacional

Agraria La Molina.

Ante todo, al ingresar los datos recolectados del instrumento ficha de registro
correspondiente al indicador tiempo de soluciébn promedio, siendo
procesados en el software SPSS v25, arroja los siguientes resultados

visualizados en la figura 6.
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Figura 9

Descripcién de datos tiempo de solucion promedio

Descriptivos

Estadistico =~ Desv. Error
Tiempo de Solucién Media 146,7500  21,44232
et e = [ = Uit 95% de intervalo de Limite inferior 101,8707
conflanza para |2 media = o " Serior | 191,6293
Media recortada al 5% 141,3889
Mediana 127,5000
Varianza 9195,461
Desv. Desviacion 95,89296
Minimo 30,00
Maximo 360,00
Rango 330,00
Rango intercuartil 142,50
Asimetria 1,044 ,512
Curtosis ,589 ,992
Tiempo de Solucién Media 54,9040 4,37975
Promedio - Post = Test - “g54; de intervalo de Limite inferior 45,7371
il R Limite superior 64,0709
Media recortada al 5% 54,2867
Mediana 54,9000
Varianza 383,644
Desv. Desviacion 19,58684
Minimo 29,75
Maximo 91,17
Rango 61,42
Rango intercuartil 32,21
Asimetria ,333 ,512
Curtosis -,994 ,992

Nota. Elaboracion propia.

La figura 9, da evidencia que para el analisis de los datos correspondiente al

indicador tiempo de solucién promedio tanto en pre y post test se ha utilizado

el valor de 95% de nivel de confianza; dejando, asi como margen de error o

media recortada el valor de 5%.
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Figura 10
Comparacion de tiempo de solucion promedio

Tiempo de Soludén Promedio - Pre - Test W Tiempo de Soludén Promedio - Post - Test

160.0000

140.0000

120.0000

100.0000
146.7500

80.0000

60.0000

40.0000

20.0000

0.0000
Tiempo de Soluddén Promedio - Pre - Test Tiempo de Soludén Promedio - Post - Test

Nota. Elaboracioén propia.

En la figura 10 se hace una comparacion de medias de los estados de pre y
post test del indicador tiempo de solucién promedio, dando como evidencia
gue en el post-test ha disminuido el tiempo de soluciéon promedio de las
incidencias presentadas del valor de: 146.4500 al valor de 54.9040
incidencias, lo cual nos brinda solidez favorable en nuestra hipotesis

planteada.

Indicador 2: Porcentaje de incidencias resueltas (PIR)

Objetivo especifico 2: Desarrollar una aplicacion web para aumentar el
porcentaje de Incidencias resueltas en la gestién de incidencias para la
Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones en la Universidad

Nacional Agraria La Molina.

Continuando con el analisis se procede a ingresar los datos recolectados
con la ficha de registro como instrumento correspondiente al indicador
Porcentaje de incidencias resueltas, siendo procesados en el software SPSS

v25, arrojando los siguientes resultados.
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Figura 11
Descripcion de datos Porcentaje de incidencias resueltas

Descriptivos
Estadistico  Desv. Error
!’or_centa.je de Media 42,4525 3,42768
:;celd_e_rll_celsats el 95% de intervalo de Limite inferior 35,2783
UL U Limite superior 49,6267
Media recortada al 5% 42,3083
Mediana 40,0000
Varianza 234,979
Desv. Desviacion 15,32904
Minimo 12,50
Maximo 75,00
Rango 62,50
Rango intercuartil 16,67
Asimetria ,303 ,512
Curtosis ,381 ,992
Porcentaje de Media 82,0200 3,18710
:;";;?e_n-?easst Resletass 95% de intervalo de ) Limite inferior 75,3493
UL IEEE U Limite superior 88,6907
Media recortada al 5% 82,4033
Mediana 80,5550
Varianza 203,152
Desv. Desviacién 14,25313
Minimo 57,14
Maximo 100,00
Rango 42,86
Rango intercuartil 32,14
Asimetria ,066 ,512
Curtosis -1,339 ,992

Nota. Elaboracioén propia.

La figura 11, hace evidencia para el andlisis de los datos del indicador
porcentaje de incidencias resueltas tanto en pre y post test se ha utilizado el
valor de 95% de nivel de confianza; dejando, asi como margen de error o

media recortada el valor de 5%.
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Figura 12
Comparacion de Porcentaje de incidencias resueltas

Porcentaje de inddencias Resueltas - Pre - Test M Porcentaje de inddencias Resueltas- Post - Test

90.0000
80.0000
70.0000
60.0000
50.0000
40.0000
30.0000

42.4525

20.0000

10.0000

0.0000
Porcentaje de inddencias Resueltas - Pre - Test Porcentaje de inddencias Resueltas - Post - Test

Nota. Elaboracién propia.

En la figura 12 se hace una comparacién de medias de los estados de pre y
post test, dando como evidencia que en el post-test ha aumentado el
porcentaje de incidencias resueltas de 42.4525 al valor de 82.0200
incidencias resueltas, lo cual hace referencia sélida y favorable de nuestra

hipotesis planteada.

Analisis Inferencial
Pruebas de Normalidad
Al aplicar la prueba sobre la normalidad de los indicadores planteados,

materia de esta investigacion se obtienen los siguientes datos.

Indicador 1: Tiempo de solucién promedio (TSP)

Objetivo especifico 1: Desarrollar una aplicacion web para disminuir el
tiempo de solucién promedio en la gestion de incidencias para la Oficina de
Tecnologia de Informacién y Comunicaciones en la Universidad Nacional

Agraria La Molina.
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Figura 13

Resumen de procesamiento de casos - TSP

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vialido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Tiempo de Solucion 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%
Promedio - Pre - Test
Tiempo de Solucion 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%

Promedio - Post — Test

Nota. Elaboracion propia.

En la figura 13 visualizamos que, al momento de procesar la data, no existen
valores perdidos, por tal motivo los estadisticos se basan en casos sin
valores perdidos para ninguna de las variables utilizadas en el pre-test y

post-test.

Figura 14

Prueba de Normalidad - Tiempo de solucion promedio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo de Solucién ,167 20 ,145 877 20 ,015
Promedio - Pre - Test
Tiempo de Solucién ,145 20 ,200" ,935 20 ,189

Promedio - Post - Test

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Elaboracion propia.

En la figura 14 hace evidencia que la capacidad muestral es de 20, dado que
por tal motivo éste es menor a 50, se considerara los valores de Shapiro-
Wilk, en donde se analiza el indicador: Tiempo de solucién promedio es sus
estados de pre-test con el valor de significancia de 0,015, valor que es menor
a 0.05 dando a comprender que la variable tiene una distribuciéon no normal,
en cuanto al post test el valor de significancia es 0,189, valor que es mayor

a 0.05 siendo ésta una distribucién normal, por lo tanto se verifica que ambos
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resultados no son homogéneos en su distribucién, llevandonos a aplicar las
pruebas no paramétricas para ambas variables.

Figura 15:

Histograma Tiempo de solucion promedio - Pre-test

Histograma — Normal

Media = 146,75
Besvzi?jclun estindar = 95,893

Frecuencia

00 100,00 200,00 300,00 400,00

Tiempo de Solucion Promedio - Pre - Test

Nota. Elaboracion propia.

En la figura 15. Se puede visualizar en parte de los valores del indicador
tiempo de solucién promedio en el periodo pre-test rebosan de la curva de
distribucién y los datos no estan enmarcados en dicha campana de
distribucién, dando evidencia que el indicador no tiene distribucion normal.
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Figura 16
Histograma Tiempo de solucion promedio - Pos-test

Histograma — Normal

Media = 54,90
Desviacion estandar = 19,587

Frecuencia

20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Tiempo de Solucion Promedio - Post - Test

Nota. Elaboracion propia.
En la figura 16 se puede visualizar que los valores del indicador tiempo de
solucion promedio en el periodo del Pos-test rebosan de la curva de
distribucion, asi como los datos no estdn enmarcados en dicha campana de

distribucién, dando evidencia que tampoco tiene distribucion normal.

Indicador 2: Porcentaje de incidencias resueltas (PIR)

Objetivo especifico 2: Desarrollar una aplicacion web para aumentar el
porcentaje de Incidencias resueltas en la gestién de incidencias para la
Oficina de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones en la Universidad

Nacional Agraria La Molina.

Figura 17
Resumen de procesamiento de casos - PIR
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Porcentaje de 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%
incidencias Resueltas —
Pre - Test
Porcentaje de 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%
incidencias Resueltas -
Post - Test

Nota. Elaboracién propia.
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En la figura 17. Se observa que, en el momento de procesar la data, no
existen valores perdidos, por tal motivo los datos estadisticos estan basados
en casos sin valores perdidos para las variables usadas en el pre-test y post-

test que forman parte del indicador mencionado.

Figura 18
Prueba de Normalidad - Porcentaje de incidencias resueltas
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Porcentaje de ,161 20 ,184 ,957 20 ,482
incidencias Resueltas -
Pre - Test
Porcentaje de ,196 20 ,042 ,891 20 ,028
incidencias Resueltas -
Post - Test
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Elaboracioén propia.

La figura 18. Se evidencia que la muestra es de 20, dado que por tal motivo
éste es menor a 50, se considerara los valores de Shapiro-Wilk, en donde
se analiza el Porcentaje de incidencias resueltas es sus estados de pre-test
con el valor de significancia de 0,482, valor que es mayor a 0.05 dando a
comprender que la variable tiene una distribuciébn normal, en cuanto al post
test el valor de significancia es 0,028, valor que es menor a 0.05 siendo ésta
una distribuciéon no normal, por lo tanto se verifica que ambos resultados no
son homogéneos en su distribucién, llevandonos a aplicar las pruebas no

paramétricas para ambas variables.
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Figura 19
Histograma de Porcentaje de incidencias resueltas Pre-test

Histograma — Normal

Media = 42,45
Desviacién estandar = 15,329
N=20

Frecuencia

20,00 40,00 60,00 80,00

Porcentaje de incidencias Resueltas - Pre - Test

Nota. Elaboracién propia.

Sobre la figura 19. Se puede visualizar gran parte de los valores sobre el

indicador porcentaje de incidencias resueltas en el periodo Pre-test estan

contenidas en la curva de distribucion, dando evidencia que es una

distribucion normal.
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Figura 20
Histograma de Porcentaje de incidencias resueltas Pos-test

Histograma — Normal

6 Media = 82,02
Desviacién estandar = 14,253
N =20

Frecuencia

60,00 70,00 80,00 90,00 100,00

Porcentaje de incidencias Resueltas - Post - Test

Nota. Elaboracion propia.
En la figura 20 se puede visualizar que gran parte de los valores del indicador
tiempo de solucion promedio en el periodo del Pos-test rebosan de la curva

de distribucion, dando evidencia que no es una distribucion normal.

Prueba de Hipotesis no paramétricas

Dado que se demostr6 de manera clara y precisa apoyandonos en la
herramienta de analisis estadistico SPSS v25 que los resultados
anteriormente visualizados no son homogéneos en su distribucion,
llevandonos a aplicar las pruebas no paramétricas de tipo Wilcoxon para

ambas variables; por ende, se muestran a continuacion lo siguiente:

Indicador 1: Tiempo de solucién promedio (TSP)

H1: La aplicaciéon web disminuye el tiempo de solucién promedio en la
gestion de incidencias para la Oficina de Tecnologia de Informacion y
Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria La Molina.
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Variables:
TSPa: Tiempo de solucion promedio antes de la implementacién de la

aplicacion web.
TSPd: Tiempo de solucion promedio después de la implementacion de la

aplicacién web.

Figura 21
Prueba de rangos con signo de Wilcoxon - TSP
Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
Tiempo de Solucién Rangos negativos 172 11,76 200,00
Promedio - Post - Test b
- Tiempo de Solucién Rangos positivos 3 3,33 10,00
Promedio - Pre - Test c
Empates 0
Total 20
a. Tiempo de Solucién Promedio - Post - Test < Tiempo de Solucién Promedio - Pre
- Test
b. Tiempo de Solucién Promedio - Post - Test > Tiempo de Solucién Promedio -
Pre - Test
c. Tiempo de Solucién Promedio - Post - Test = Tiempo de Solucién Promedio - Pre
- Test

Nota. Elaboracion propia.
La figura 21 despliega el analisis de los valores basados en el indicador
Tiempo de solucibn promedio en el pre y pos test en los diferentes

escenarios tales como rangos negativos, rangos positivos y empates.

Hipdtesis nula (HO): La aplicacion web no disminuye el tiempo de
solucion promedio en la gestion de incidencias para la Oficina de
Tecnologia de Informacién y Comunicaciones en la Universidad Nacional

Agraria La Molina.

HO: TSPd = TSPa

Hipotesis alterna (Ha): La aplicacion web disminuye el tiempo de
solucion promedio en la gestion de incidencias para la Oficina de
Tecnologia de Informacién y Comunicaciones en la Universidad Nacional
Agraria La Molina.

Ha: TSPd < TSPa
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Aplicando Wilcoxon
Figura 22

Prueba Wilcoxon - Tiempo de soluciéon promedio

Estadisticos de prueba?
Tiempo de
Solucién
Promedio -
Post - Test -
Tiempo de
Solucién
Promedio -
Pre — Test
z -3,547°
Sig. asintética(bilateral) ,000
a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Nota. Elaboracioén propia.

En la figura 22, podemos observar el andlisis desde el punto de vista de la
significancia con el valor arrojado de 0,000 indicandonos que dicho valor es
menor al valor de 0.05. Demostrando asi que se da por aceptada la Hipotesis
alternativa, es decir se da cumplimiento a la hipétesis planteada en la
presente investigacion, ya que al inicio del andlisis de los datos se ha
establecido un margen de error del 5%, siendo el valor equivalente a 0.05
bajo las siguientes premisas.

Si la Sig. es menos o igual a 0.05, en la cual acepta la hipétesis de
investigacion.

Sila Sig. es mayor a 0.05 se rechaza la hipotesis de investigacion, aceptando

la hipotesis nula.

Indicador 2: Porcentaje de incidencias resueltas (PIR)

H2: La aplicacion web aumenta el porcentaje de Incidencias resueltas en
la gestion de incidencias para la Oficina de Tecnologia de Informacién y
Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria La Molina.
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Variables:
PIRa: Porcentaje de Incidencias resueltas antes de la implementacion de la

aplicacion web.

PIRd: Porcentaje de Incidencias resueltas después de la implementacion de
la aplicacion web.

Figura 23

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon - PIR

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
Porcentaje de Rangos negativos 0? ,00 ,00
incidencias Resueltas - b
Post - Test - Porcentaje ~ Rangos positivos 19 10,00 190,00
de incidencias Resueltas E 1€
- Pre - Test mpates
Total 20

a. Porcentaje de incidencias Resueltas - Post - Test < Porcentaje de incidencias
Resueltas - Pre - Test

b. Porcentaje de incidencias Resueltas - Post - Test > Porcentaje de incidencias
Resueltas - Pre - Test

c. Porcentaje de incidencias Resueltas - Post - Test = Porcentaje de incidencias
Resueltas - Pre - Test

Nota. Elaboracioén propia.
La figura 23 muestra el analisis de los valores basados en el indicador
porcentaje de incidencias resueltas en el pre y pos test en los diferentes

escenarios tales como rangos negativos, rangos positivos y empates.

Hipotesis nula (Ho): La aplicacion web no aumenta el porcentaje de
Incidencias resueltas en la gestion de incidencias para la Oficina de
Tecnologia de Informaciéon y Comunicaciones en la Universidad Nacional

Agraria La Molina.

Ho: PIRd < PIRa

Hipotesis alternativa (Ha): La aplicacion web aumenta el porcentaje de
Incidencias resueltas en la gestion de incidencias para la Oficina de
Tecnologia de Informacién y Comunicaciones en la Universidad Nacional
Agraria La Molina.

Ha: PIRd > PIRa
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Aplicando Wilcoxon

Figura 24

Prueba Wilcoxon - Porcentaje de incidencias resueltas

Estadisticos de prueba?

Porcentaje
de
incidencias
Resueltas -
Post - Test -
Porcentaje
de
incidencias
Resueltas -
Pre - Test

z -3,825°
Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con sigho de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Nota. Elaboracion propia.

En la figura 24. Se observa el andlisis desde el punto de vista de la

significancia con el valor arrojado de 0,000 indicandonos que dicho valor es

menor o igual al valor de 0.05. Demostrando asi que se acepta la Hipétesis

alterna, es decir se da cumplimiento a la hipoétesis especifica 2 planteada en

la presente investigacion, ya que al inicio del andlisis de los datos se ha

establecido un margen de error del 5%, siendo el valor equivalente a 0.05

bajo las siguientes pr

emisas.

Sila Sig. es menos o igual a 0.05 se da por aceptada la hipétesis que se esta

investigando.

Sila Sig. es mayor a 0.05 se rechaza la hipétesis de investigacion, aceptando

la hipotesis nula.
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DISCUSION

En la investigacion anterior de Zamalloa y Pillaca (2018) titulada Aplicacién
de ITIL V.3 para mejorar la gestion de servicios en area de soporte en
Protransporte concluyeron que al aplicar el uso de la herramienta GLPI
lograron optimizar el tiempo de solucion en los diferentes meses; mientras
gue en nuestra investigacion utilizamos el desarrollo de una aplicacion web
propia, para tener una representacion relacionada intimamente a la situacion
de la entidad con la que se puede adaptar, en el cual se obtuvieron los
resultados en el tiempo de solucion promedio de las incidencias teniendo
como media antes de implementar la aplicacion web el valor de 146.75
minutos, el cual se redujo al valor de 54.90 minutos, posterior a la
implementacion, con esto queda demostrado que con el desarrollo,

implementacion y uso de la aplicacion web tiene un impacto positivo.

Por otro lado en la investigacion de Angulo (2021) titulada Sistema Web Para
La Gestion de Incidencias Basado En ltilv3 en el Instituto de Educacion
Superior Cimas 2021 concluyé que el porcentaje de incidencias resueltas
después a la implementacion del sistema se incrementé 24.10%; como
también se pueden ver en nuestros resultados tenemos que teniendo como
media al inicio, es decir antes de la implementacion de la aplicacion web se
obtuvo el valor de 42,45% y luego de la implementacion se alcanzé el valor
de 82.02%; se puede evidenciar un aumento del 39.57%,por lo tanto en la
presente investigacion se puede confirmar que con el uso de la aplicaciéon

web aumenta las incidencias resueltas.
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VI.

CONCLUSIONES

En las conclusiones del proyecto de tesis para la Oficina de Tecnologia de
Informacién y Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria La Molina

se han identificado las siguientes:

1. Se ultima desde el punto de vista del indicador tiempo de solucién
promedio de las incidencias, previa a la implementacion de la aplicacion
web se tenia una media de 146,75 minutos, ahora bien; cuando ya se
implement6 la aplicacion web se obtuvo un valor de 54,90 minutos,
logrando disminuir considerablemente en 91.55 minutos, lo que
traducido en términos de porcentaje ha disminuido en un 62.5%,
evidenciando que el desarrollo de la presente investigacion logré
alcanzar el objetivo de disminuir el tiempo de solucién promedio en
la gestidon de incidencias para la Oficina de Tecnologia de Informacion y

Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria La Molina.

2. Por otro lado se concluye desde la 6ptica del indicador Porcentaje de
incidencias resueltas, anterior a la implementacién de la aplicacion web
era del 42,45% y luego de la implementacion fue de 82.02%, donde se
puede confirmar que se consiguié un aumento de 39.57% haciendo
realidad el objetivo que se planted de desarrollar una aplicacion web para
aumentar el porcentaje de Incidencias resueltas en la gestién de
incidencias para la Oficina de Tecnologia de Informacion vy

Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria La Molina.

3. Finalmente se puede concluir que la Aplicacion web para la gestion de
incidencias para la Oficina de Tecnologia de Informacion vy
Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria La Molina,
disminuyé el tiempo de solucion promedio de las incidencias y aument6
el porcentaje de incidencias resueltas, lo que se logré alcanzar
satisfactoriamente con el objetivo general del proyecto de tesis, el cual

fue que la aplicacion web mejora la gestion de incidencias.
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VII.

RECOMENDACIONES

Creacion de otros modulos de informacion para una base de
conocimiento que ayude con las incidencias mas comunes y ello
permitird mejora continua a la hora de solucionar las incidencias.

Se recomienda el uso de la informacion de las incidencias registradas
para un andlisis predictivo para el mantenimiento de los recursos
tecnoldgicos.

Implementar la gestion de recursos tecnoldgicos para tener un control
adecuado de cada uno de ellos.

Se recomienda realizar un analisis de las respuestas de los trabajadores
en las encuestas para corregir algunos aspectos en el proceso de
atencion.

Ante el constante avance tecnoldgico, se recomienda actualizar las
tecnologias usadas a nuevas versiones.

Es recomendable actualizar el uso de marco de trabajo ITIL v3
actualizacion 2011 a su edicion 4, como mencionan los autores Bravo y
Andrade (2020). con el concepto del valor y la Co-creacion de valor, para

asi estar a la vanguardia de los conceptos en las nuevas organizaciones.
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ANEXO 1: Operacionalizacion de las Variables
Tabla 2

Operacionalizacion de las variables

Tipo Varlat?les e Definicion conceptual Definicion Operacional | Dimensiones | Indicadores Esca_llg'de
estudio medicion
Segun Rodriguez. (2020). Se llama
aplicacion web al software donde
Variable usuarios pueden usar teniendo
independien| Aplicacién Web facceso a un servidor web, por los
te diferentes canales de conexion ya sea
por internet, Extranet o Intranet, a
través de un navegador web . (p. 29)
El concepto como tal de
gestion de incidencias en la
oficina de TIC de la Segun Zamalloa y
Universidad, esté a cargo P Pillaca (2018). Tiempo
, L s . Optimizacion I ;
Segun (ITIL version Edicion 2011) La [de prestar servicios de del tiempo de solucion promedio.
razon de realizar la gestion de tecnologia de informacion, (pag.79)
Variable Gestion de |pC|d_entes es_dlsmlnwr _el impacto de [apoyando prioritariamente De Razén
; . . ambito negativo de los incidentes, a las dependencias
dependiente| Incidencias . ; . D
restableciendo la funcionalidad a su jacadémicas y
nivel normal del servicio lo mas prontoladministrativas de la Segun Angulo, (2021)
gue sea posible. universidad solucionando a ., Porcentaje de
la brevedad posible las (R:ges;?(leucmn Y| Incidencias resueltas.
i

incidencias ocurridas, con
el objetivo de seguir con las
labores activas.

(pag.15)

Nota. Elaboracioén propia.
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ANEXO 2: Operacionalizacién de Indicadores

Tabla 3.

Operacionalizacion de Indicadores

Indicadores Descripcién Técnica Instrumento Umd_ad = Férmula
Medida
. Zamalloa y Pillaca (2018) TSP_ TTS/ M L .
Tiempo de . ; . . . TSP: Tiempo de solucion promedio
» explican como medir el tiempo C Ficha de . .
solucion : : Fichaje . Horas TTS: Total de todos los tiempos de
. medio necesario para reparar registro .

promedio solucién

una falla. o . .

NI: Namero de incidencias
i « . PIR = (SCR / SCRG) * 100
POTEETE]S Para Angulo (2021) indica las . ; o( ./ . )
de . : L Ficha de . PIR: % de incidencias resueltas
. . incidencias resueltas por los Fichaje . Porcentaje .

Incidencias . registro SCR: Sumatoria de casos resueltos

especialistas. _ :
Resueltas SCRG: Sumatoria de casos registrados

Nota. Elaboracion propia.
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ANEXO 3: Matriz de Consistencia
Tabla 4

Matriz de Consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

METODOLOGIA

¢, Como la aplicacion
web mejorara la

para la Oficina de
Tecnologia de
Informacion y
Comunicaciones en la
Universidad Nacional
lAgraria La Molina?

PE1: ¢ Como la
aplicacion web
disminuira el tiempo de
solucion promedio en
la gestion de
incidencias para la
Oficina de Tecnologia
de Informacion y
Comunicaciones en la
Universidad Nacional
Agraria La Molina?

Desarrollar una
aplicacion web para

gestion de incidencias [mejorar la gestion de

incidencias para la
Oficina de Tecnologia
de Informacion y
Comunicaciones en la
Universidad Nacional
graria La Molina.

OEL: Desarrollar una
aplicacion web para
disminuir el tiempo de
solucion promedio en
la gestion de
incidencias para la
Oficina de Tecnologia
de Informacion y
Comunicaciones en la
Universidad Nacional
Agraria La Molina.

La aplicacion web
mejora la gestiéon de
incidencias para la
Oficina de Tecnologia
de Informacion y
Comunicaciones en la
Universidad Nacional
Agraria La Molina.

solucion promedio en
la gestion de
incidencias para la
Oficina de Tecnologia
de Informacién y
Comunicaciones en la
Universidad Nacional
Agraria La Molina.

Aplicacion Web

HEL: La aplicacion web
disminuye el tiempo de

Gestion de
Incidencias

Optimizacion del
tiempo

Tiempo de solucion
promedio
(Zzamalloa y Pillaca,
2018)

Ficha de registro

PE2: ;Como la

OE2: Desarrollar una

HEZ2: La aplicacion

Tipo de
estudio:
Aplicada
Experimental

Disefio de
Investigacion:
Experimental

Tipo: Pre-
experimental

Poblacién:
150 incidencias

Muestra:
108 incidencias
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aplicacion web
aumentara el
porcentaje de
Incidencias
resueltas para la
gestién de incidencias
para la Oficina de
Tecnologia de
Informacion y
Comunicaciones en la
Universidad Nacional
Agraria La Molina?

aplicacion web para
aumentar el
porcentaje de
Incidencias
resueltas en la
gestidn de incidencias
para la Oficina de
Tecnologia de
Informacién y
Comunicaciones en la
Universidad Nacional
Agraria La Molina.

web aumenta el
porcentaje de
Incidencias
resueltas para la
gestién de incidencias
para la Oficina de
Tecnologia de
Informacion y
Comunicaciones en la
Universidad Nacional
Agraria La Molina.

Resolucion y Cierre

Porcentaje de
Incidencias
resueltas
(Angulo, 2021)

Ficha de registro

Nota. Elaboracion propia.
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ANEXO 4: Desarrollo de Metodologia Agil Extreme Programming (XP)
“La programacion extrema (XP por las siglas en inglés) es un proceso agil de
desarrollo de software, enfocado a las buenas practicas de codificacion, una clara

comunicacién y al trabajo en equipo. (Ramirez, Branch y Jimenes, 2019, p. 57)

Para la realizacion de este documento se muestra la documentacion de como se

ha realizado la aplicacion web usando la Metodologia XP.

Fase de Exploracién
Para iniciar se realizo la descripcion de la:
Definicién de roles

Tabla 5

Definicién de roles en base a la metodologia XP

Customer Lucio Michael Laines Covarrubias (Representante de la
(Cliente) UNALM vy jefe del area de OTIC)

Programmer Zevallos Caycho, José Claudio y Salazar Lépez, Lilly

(Programador) |Johanna

Tester (Encargado
de Pruebas) Salazar Lépez, Lilly Johanna

Traker (Encargado

de Seguimiento) |Tarifefio Ramirez, Christian

Big Boss (jefe de |Zevallos Caycho, José Claudio y Salazar Lépez, Lilly

Proyecto) Johanna

Nota. Elaboracion propia.

En esta fase inicial de la metodologia se tiene un contacto continuo con el
cliente que en este caso es el Sr. Lucio Michael Laines Covarrubias, donde se
definen los requerimientos de la aplicacion web; esto es realizado mediante la

definicion de las Historias de Usuario.

Para los usuarios de cada historia se utilizaron los siguientes:
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e Administrador: Persona encargada de administrar datos relevantes que
se usaran en la aplicacion web.

e Supervisor: Persona encargada de recibir las incidencias y asignarlas a
especialistas para darle solucion y tener un seguimiento de cada una que se
registra.

e Solicitante: Persona que solicita una atencion a su incidencia que reporta.

e Especialista: Persona encargada de atender las incidencias que se le
asignan.

Ahora bien, se pasa a listar las Historias de Usuario, anteriormente definidas

Lista de Historias de usuario

Tabla 6

Tabla de lista de historia de usuarios con su respectiva iteracion

Acceso al sistema

Gestionar Usuarios y Accesos

Gestionar Areas Administrativas

Gestionar las especialidades

Gestionar categorias de las incidencias

Registrar incidencia

Categorizar, Priorizar y asignar incidencias

| N| O g | W[ N| =

Confirmar inicio atencién de incidencias

Gestionar actividades de solucion para

9 incidencias

10 Confirmar solucién atencioén de incidencias

3 11 Encuesta satisfaccion del solicitante

12 Reporte de tickets e indicadores

Nota. Elaboracion propia.

Herramientas y Tecnologias a Usar
Para la elaboracién de este proyecto, se usara las siguientes tecnologias:
e En cuanto al Sistema se usarda la arquitectura de 2 niveles, las cual se

muestra en el siguiente diagrama.
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Figura 25
Arquitectura del Sistema

Usuario Nivel 1 Nivel 2

PC1 pPC2

Areal ; <
PC3

L Y
Servidor de Aplicacion Servidor de Base de

= = Base de Datos
PC4 PC5
PC6

Nota. Elaboracion propia.

Desde el punto de vista del patron de disefio en el desarrollo del Software,

se usara MVC, como se diagrama a continuacion.

Figura 26
Patron Arquitectonico de desarrollo

VISTA
3.- El modelo 4.- El
devuelve los controlador
datos selecciona una ]
vista 5.- Se devuelve la vista
2.- El Controlador b seleccionada al
solicita al modelo los controlador
datos CONTROLADOR
1.- El usuario envia una L 6.- El controlador
peticién al controlador devuelve la vista al
via una URL ‘l usuario

Usuario
(Navegador)

Nota. Elaboracion propia

62



e Para el desarrollo de la aplicacién web se usara el frameworks Laravel

version 7, con el lenguaje de programacion PHP version 7.2 y Javascript y

para el gestor de base de datos se usara mysqgl 5.7, en cuanto al lenguaje

de etiquetas se usara Html, asi mismo para las hojas de estilo se usara

CSS.

Fase de Planeacion

Plan de Entregas

Tabla 7

Plan de entrega de cada historia de usuario

Iteracion H.U. Titulo de las H.U.

Fecha Inicio

HU1|Acceso al sistema 19/07/2022
HU2 |Gestionar Usuarios y Accesos 20/07/2022
HU3 |Gestionar Areas Administrativas | 25/07/2022
! HU4 |Gestionar las especialidades 28/07/2022
Gestionar categorias de las
HUS |incidencias 29/07/2022
HUG6 |Registrar incidencia 03/08/2022
Categorizar, Priorizar y asignar
HU?7 |incidencias 09/08/2022
§ HU8 |iniciar atencion de incidencias 10/08/2022
Gestionar actividades de
HU9 |solucién para incidencias 12/08/2022
HU1|Confirmar solucion atencion de
0 |incidencias 17/08/2022
HU1|Encuesta satisfaccion del
3 1 |solicitante 19/08/2022
HU1
2 |Reporte de tickets e indicadores | 24/08/2022

Nota. Elaboracion propia.

Fecha
Entrega
19/07/2022
22/07/2022
27/07/2022
29/07/2022

02/08/2022
08/08/2022

10/08/2022
11/08/2022

16/08/2022

18/08/2022

31/08/2022

23/08/2022
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Plan de iteraciones

Al tener las historias de usuario para el desarrollo de la aplicacion web se

realizo el plan de iteraciones.
Listay Cronograma de Iteraciones

Tabla 8
Cronograma de iteraciones con fechas e historias de usuario

Puntos
Iteracién Historia de Estimados
Usuario Total Fecha Inicio Fecha Final
1 H1, H2, H3, H4, H5 15 19/07/2022 |02/08/2022
2 H6, H7, H8, H9 11 03/08/2022 |17/08/2022
3 H10, H11, H12 8 18/08/2022 (31/08/2022

Nota. Elaboracion propia.

Fase de Iteracion

Para cada una de las iteraciones se obtienen los siguientes entregables de cada

fase que estd contemplada en las siguientes:
ITERACION 1
Planificacién

En esta primera Iteracion se describen las Historias de Usuario

pertenecientes a la misma.
Detalle de Historias de Usuario N°1,2,34y 5

Tabla 9

Historia de usuario N°1

Historia de Usuario

NUmero: 1 Usuario: Usuario

Nombre Historia: Acceso al sistema
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Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Media

Puntos estimados: 2 Iteracién asighada: 1

Programador responsable: José Zevallos Caycho y Lilly Salazar Lopez

Descripcion: Como usuario quiero ingresar al sistema para poder realizar

las funciones en base al rol.

Criterios de aceptacion:
Escenario: Credenciales correctas

Dado que las credenciales estan correctas cuando se ingresa usuario y

contrasefia entonces debe ingresar al sistema.
Escenario: Credenciales incorrectas

Dado que las credenciales estan incorrectas cuando se ingresa usuario y

contrasefia entonces debe mostrar un mensaje de error.

Observaciones: Ninguna.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 10

Historia de usuario N°2

Historia de Usuario

NUmero: 2 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestionar Usuarios

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Media
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Puntos estimados: 4 Iteraciéon asignada: 1

Programador responsable: José Zevallos Caycho y Lilly Salazar Lopez

Descripcion: Como administrador quiero agregar, modificar y eliminar

usuarios, para tener un control de cada uno de ellos en los accesos y roles.

Criterios de aceptacion:

Permite ingresar datos por medio de un formulario de registro o edicion
donde se debe contemplar los campos de nombres, apellidos, codigo de
trabajador, correo electronico, teléfono, area administrativa donde

pertenece y rol(es), estos sean requeridos.

Permite validar que el cédigo y correo del trabajador en el formulario sean

anicos, de lo contrario mostrara un mensaje de error.

Al realizar las acciones de registrar, modificar o eliminar se solicita una

confirmacion, de lo contrario no se realiza ninguna.

Al existir algun error en las acciones de registrar, modificar o eliminar los

cambios no se reflejaran en la vista.

Observaciones: Los roles de cada usuario pueden ser 1 0 mas

dependiendo el criterio del administrador.

La contrasefia asignada sera el cédigo de trabajador que tiene asignado.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 11

Historia de usuario N°3

Historia de Usuario

Nimero: 3 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestionar Areas Administrativas
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Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: José Zevallos Caycho y Lilly Salazar Lépez

Descripcion: Como administrador quiero crear, modificar y eliminar areas
administrativas para asignarlos a los usuarios e identificarlos donde

trabajan.

Criterios de aceptacion:

Permite ingresar datos por medio de un formulario de registro o edicion
donde se debe contemplar los campos de nombre, codigo y si puede recibir

tickets o0 no, estos sean requeridos.

Permite validar el cédigo de area administrativa en el formulario sea Unico,

de lo contrario mostrara un mensaje de error.

Al realizar las acciones de registrar, modificar o eliminar se solicita una

confirmacion, de lo contrario no se realiza ninguna.

Al existir algun error en las acciones de registrar, modificar o eliminar los

cambios no se reflejaran en la vista.

Observaciones: Ninguna.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 12
Historia de usuario N°4

Historia de Usuario

Nimero: 4 Usuario: Administrador
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Nombre Historia: Gestionar las especialidades

Prioridad en negocio: Media

Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 3

Iteracion asignada: 1

Programador responsable: José Zevallos Caycho y Lilly Salazar L6pez

Descripcion: Como administrador puede crear, modificar y eliminar

especialidades de cada area administrativa para asignarlas a los usuarios

que resolveran las incidencias.

Criterios de aceptacion:

Permite ingresar datos por medio de un formulario de registro o edicion

donde se debe contemplar los campos de nhombre y area administrativa,

estos sean requeridos.

Al realizar las acciones de registrar, modificar o eliminar se solicita una

confirmacion, de lo contrario no se realiza ninguna.

Permite asignar y actualizar especialidades que puede tener un usuario.

Al existir algun error en las acciones de registrar, modificar o eliminar los

cambios no se reflejaran en la vista.

Observaciones: Ninguna

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 13
Historia de usuario N°5

Historia de Usuario

NUmero: 5

Usuario: Administrador
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Nombre Historia: Gestionar categorias de las incidencias

Prioridad en negocio: Baja Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: José Zevallos Caycho y Lilly Salazar L6pez

Descripcion: Como administrador quiero crear, modificar y eliminar

categorias; para asignarlas a las incidencias que se reciban.

Criterios de aceptacion:

Permite ingresar datos por medio de un formulario de registro o edicion

donde se debe contemplar los campos de nombre, este seré obligatorio.

Al realizar las acciones de registrar, modificar o eliminar se solicita una

confirmacion, de lo contrario no se realiza ninguna.

Al existir algun error en las acciones de registrar, modificar o eliminar los

cambios no se reflejaran en la vista.

Observaciones: Ninguna.

Nota. Elaboracion propia.

Lista de tareas de Historia de Usuario N° 1,2,3,4y 5

Tabla 14
Lista de tareas de las historias de usuario N° 1,2,3,4y 5
Numero de . _ 5 Puntos
. _ Historiade | Numero .
Historia de . Tarea Estimado
; Usuario de tarea
Usuario S
1 Acceso al 1 Disefio de Interfaz Acceso al 1
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sistema

sistema

Validacion de acceso

Gestionar

Usuarios

Disefio de Interfaz de gestion de

usuarios

Actualizacion de tabla de
usuarios y creacion de tabla de

roles

Validacion en tabla de usuarios

en base de datos

Codificar registro, actualizacion y
eliminacién de usuarios con sus

accesos

Validar formularios de registro y
actualizacion de usuarios con

SuUS accesos

Gestionar
Areas

Administrativas

Disefio de Interfaz de gestion de

areas administrativas

Creacion de tabla de areas

administrativas

10

Validacion en tabla de areas
administrativas en base de datos

11

Codificar registro, actualizacién y
eliminacion de areas

administrativas

12

Validar formularios de registro y
actualizacion de areas

administrativas

Gestionar las

especialidades

13

Disefio de Interfaz de gestion de

especialidades

14

Creacion de tabla de

especialidades

15

Codificar registro, actualizacion y
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eliminacion de especialidades
Validar formularios de registro y
16 actualizacion de especialidades 1
Disefio de Interfaz de gestion de
L categorias de incidencias 1
Gestionar 18 Creacion de tabla de categorias 2
S categorias de Codificar registro, actualizacion y
las incidencias 19 eliminacién de categorias 4
Validar formularios de registro y
20 actualizacion de categorias 1

Nota. Elaboracion propia.

Tareas de ingenieria de Historia de Usuario N°1,2,3,4y 5

Tabla 15

Tarea de Ingenieria N°1

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

1 1 - Acceso al sistema
Nombre de Disefo de Interfaz Acceso al sistema
Tarea
. Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo Estimados 1
Fecha Inicio 19/07/2022 Fecha Fin 19/07/2022
Programador Responsable Lilly Salazar/José Zevallos

Se realiza el prototipo de formulario en la pantalla de
inicio, luego se codifica para que el usuario pueda

Descripcion : _ N
colocar sus credenciales que son: el correo institucional
y Su contrasefa.
Nota. Elaboracion propia.
Tabla 16

Tarea de Ingenieria N°2

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

2 1 - Acceso al sistema

Nombre de
Tarea

Validacion de acceso

Tipo de Tarea

Puntos

Desarrollo .
Estimados
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Fecha Inicio | 19/07/2022

Fecha Fin | 19/07/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

Se crea la tabla de usuarios con los campos requeridos,
luego codifica la validacion para el acceso de cada uno.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 17

Tarea de Ingenieria N°3

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

3 2 — Gestionar Usuarios
Nombre de Disefio de Interfaz de gestion de usuarios
Tarea
Tipo de Tarea Desarrollo Puntos Estimados |1
Fecha Inicio 20/07/2022 Fecha Fin 20/07/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

codificarlo.

Se realiza los prototipos de la interfaz de la creacion,
actualizacion y eliminacion de los usuarios, luego pasa a

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 18
Tarea de Ingenieria N°4

Tarea de Ingenieria

Ndmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

4 2 — Gestionar Usuarios
Nombre de Actualizacion de tabla de usuarios y creacion de tabla de
Tarea roles
Tipo de Tarea Desarrollo Puntos Estimados |3
Fecha Inicio 20/07/2022 Fecha Fin 20/07/2022

Programador Res

ponsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Se actualiza la tabla de usuarios con nuevos campos para su
almacenamiento y se crea la tabla de roles que delimitara los
accesos al sistema.

Descripcion

Nota. Elaboracion propia.




Tabla 19
Tarea de Ingenieria N°5

Tarea de

Ingenieria

Ndmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

5 2 — Gestionar Usuarios
Nombre de Validacion en tabla de usuarios en base de datos
Tarea
Tipo de Tarea Desarrollo Puntos Estimados |1
Fecha Inicio 20/07/2022 Fecha Fin 20/07/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion P
anicos.

Se requiere validar los campos de cédigo y correo que sean

Nota. Elaboracion propia

Tabla 20

Tarea de Ingenieria N°6

Tarea de

Ingenieria

Ndmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

6 2 — Gestionar Usuarios
Nombre de Codificar registro, actualizacion y eliminacion de usuarios
Tarea CON SuUs accesos
Tipo de Tarea Desarrollo Puntos Estimados |4
Fecha Inicio 21/07/2022 Fecha Fin 22/07/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

Se codifica con el lenguaje de programacion para almacenar,
actualizar o eliminar la informacion de los usuarios.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 21

Tarea de Ingenieria N°7

Tarea de

Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

7 2 — Gestionar Usuarios
Nombre de Validar formularios de registro y actualizacion de usuarios
Tarea CON SUS accesos
Tipo de Tarea Desarrollo Puntos Estimados |2
Fecha Inicio 22/07/2022 Fecha Fin 22/07/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Se agrega validacion
Descripcion

es en los formularios para la

informacion que ingresa el usuario con los tipos de datos que
le corresponden a cada campo y si estos son requeridos.

Nota. Elaboracion propia.

73



Tabla 22
Tarea de Ingenieria N°8

Tarea de |

ngenieria

Ndmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

8 3 — Gestionar areas administrativas
1'\_2:2?6' de Disefio de Interfaz de gestion de &reas administrativas
Tipo de Tarea Desarrollo Puntos Estimados |1
Fecha Inicio 25/07/2022 Fecha Fin 25/07/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Se realiza los prototipos de la interfaz de la creacion,

Descripcion actualizacion y eliminacién de las areas administrativas,
luego pasa a codificarlo.
Nota. Elaboracion propia.
Tabla 23

Tarea de Ingenieria N°9

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

9 3 — Gestionar areas administrativas
Nombre de Creacion de tabla de areas administrativas
Tarea
Tipo de Tarea Desarrollo Puntos Estimados |2
Fecha Inicio 25/07/2022 Fecha Fin 25/07/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

se necesitan para su
usuarios.

Descripcion

Se crea la tabla de areas administrativas con los campos que

almacenamiento y su relacion con los

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 24

Tarea de Ingenieria N°10

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

10 3 — Gestionar areas administrativas
Nombre de Validacion en tabla de areas administrativas en base de
Tarea datos
. Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo Estimados 1
Fecha Inicio 25/07/2022 Fecha Fin 25/07/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcién | Se requiere validar

el campo de codigo sea unico.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 25

Tarea de Ingenieria N°11

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

11

3 — Gestionar areas administrativas

Nombre de Codificar registro, actualizaciéon y eliminacion de areas
Tarea administrativas
, Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo Estimados 4
Fecha Inicio 26/07/2022 Fecha Fin 27/07/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Se codifica con el lenguaje de programacion para

Descripcion |almacenar, actualizar o eliminar la informacién de las
areas administrativas.
Nota. Elaboracion propia.
Tabla 26

Tarea de Ingenieria N°12

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

12

3 — Gestionar areas administrativas

Nombre de Validar formularios de registro y actualizacién de areas
Tarea administrativas
: Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo Estimados 1
Fecha Inicio 27/07/2022 Fecha Fin 27/07/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

Se agrega validaciones en los formularios para la
informacion que ingresa el usuario con los tipos de
datos que le corresponden a cada campo y si estos son

requeridos.

Tabla 27

Nota. Elaboracion propia.

Tarea de Ingenieria N°13

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

13

4 — Gestionar especialidades

Nombre de
Tarea

Disefio de Interfaz de gestion de especialidades

Tipo de Tarea

Desarrollo

Puntos

Estimados 1
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Fecha Inicio

| 28/07/2022 Fecha Fin

| 28/07/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Se realizan los prototipos de la interfaz de la creacién,
actualizacion y eliminacion de las especialidades; como

Descripcion también formulario de asignacion de especialidad para
los usuarios, luego pasa a modificarlo.
Nota. Elaboracion propia.
Tabla 28

Tarea de Ingenieria N°14

Tarea de Ingenieria

Numero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

14 4 — Gestionar especialidades
Nombre de Creacioén de tabla de especialidades
Tarea
: Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo Estimados 2
Fecha Inicio 28/07/2022 Fecha Fin 28/07/2022
Programador Responsable Lilly Salazar/José Zevallos

Se crea la tabla de especialidades con los campos que

Descripcién | se necesitan para su almacenamiento y sus relaciones
con los usuarios.
Nota. Elaboracion propia.
Tabla 29

Tarea de Ingenieria N°15

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

15 4 — Gestionar especialidades

Nombre de Codificar registro, actualizacion y eliminacion de
Tarea especialidades

: Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo Estimados 4
Fecha Inicio 29/07/2022 Fecha Fin 29/07/2022
Programador Responsable Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcién

especialidades.

Se codifica con el lenguaje de programacion para
almacenar, actualizar o eliminar la informacion de las

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 30
Tarea de Ingenieria N°16

Tarea de Ingenieria

Numero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

16

4 — Gestionar especialidades

Nombre de Validar formularios de registro y actualizacion de
Tarea especialidades
. Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo Estimados 1
Fecha Inicio 29/07/2022 Fecha Fin 29/07/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

requeridos.

Se agrega validaciones en los formularios para la
informacién que ingresa el usuario con los tipos de
datos que le corresponden a cada campo y Si estos son

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 31

Tarea de Ingenieria N°17

Tarea de Ingenieria
Numero de Tarea Historia de Usuario (N° y Nombre)
17 5- Gestio_nar categorias de las
incidencias
Nombre de Disefio de Interfaz de gestion de categorias de
Tarea incidencias
. Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo Estimados 1
Fecha Inicio 29/07/2022 Fecha Fin 29/07/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Se realiza los prototipos de la interfaz de la creacion,

Descripcién | actualizaciéon y eliminacién de las categorias, luego
pasa a codificarlo.
Nota. Elaboracion propia.
Tabla 32

Tarea de Ingenieria N°18

Tarea de Ingenieria
Numero de Tarea Historia de Usuario (N° y Nombre)
18 5- Gestio_nar categorias de las
incidencias
Nombre de Creacion de tabla de categorias
Tarea

77



: Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo Estimados 2
Fecha Inicio 29/07/2022 Fecha Fin 29/07/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

o Se crea la tabla de
Descripcion

categorias con los campos que se

necesitan para su almacenamiento.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 33

Tarea de Ingenieria N°19

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

5 — Gestionar categorias de las

19 incidencias
Nombre de Codificar registro, actualizacion y eliminacion de
Tarea categorias
. Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo Estimados 4
Fecha Inicio 01/08/2022 Fecha Fin 02/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Se codifica con el lenguaje de programacion para

Descripcion | almacenar, actualizar o eliminar la informacién de las
categorias.
Nota. Elaboracion propia.
Tabla 34

Tarea de Ingenieria N°20

Tarea de Ingenieria

Numero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

5 — Gestionar categorias de las

20 incidencias
Nombre de Validar formularios de registro y actualizacién de
Tarea categorias
, Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo Estimados 1
Fecha Inicio 02/08/2022 Fecha Fin 02/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

requeridos.

Se agrega validaciones en los formularios para la
informacion que ingresa el usuario con los tipos de
datos que le corresponden a cada campo y si estos son

Nota. Elaboracion propia
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Disefio
En esta fase se han trabajado los prototipos de la H.U. N° 1,2,3,4 y 5 que

pertenecen a la primera iteracion de esta fase

Prototipos

Historias de Usuario 1: Acceso al sistema.

En la siguiente imagen se muestra el prototipo relacionado al acceso al
sistema, en el cual podran ingresar al sistema con las credenciales

correctas y con sus respectivos roles asignados.

Figura 27
Prototipo HU1: Acceso al Sistema

A Web Page

<:| 53 X Q {http:// ) @

SIS INC | Inicio de Sesién

I_admin@gmail.com I

I KRKAKK I

I Ingresar I

C J

Nota. Elaboracion propia

Historias de Usuario 2: Gestionar Usuarios.

En las siguientes imagenes se muestran los prototipos relacionados a la
Gestion de Usuarios, que corresponde Unicamente al rol del administrador,

en el cual podra agregar, modificar y eliminar usuarios.

Agregar
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Figura 28
Prototipo HU2: Gestionar usuarios - Agregar

A Web Page
QD X ur ) @ D)
SIS I INC Administracion de Usuarios
Principal _
Agregar
Administracién -
” 4 Y
Jsuaries Formulario de Registro de Usuario X
Cédigo Nombres Apellidos
I_ I I_Ingrese Nombres I I_lngrese Apellidos I
Areas Correo Area
Especialidades hngrese Correo I | Seleccione... iv]
Roles Teléfono
Ifeleccione un rol I Engrese Teléfono I
. D
Nota. Elaboracion propia
Editar
Figura 29

Prototipo HU2: Gestionar usuarios-Principal

SIS | INC o . i
Administracién de Usuarios

Administracién
Cﬁdig]Nombre Completo |Usuario Are_a ¥ |Roles Activc|Especialidadd

Usuarios
@ 22134 José Zevallos Cay(|jose@gmail.com |[OTIC Administrad |Desarrollo SW
@ 28344Lilly Salazar Lopez|lilly@gmail.com oTIC Supervidor |Soporte
Areas 1. . ’ .
24567Erika Layme Torres|erika@gmail.com |Secretaria G |EH

Especialidades

N
»
o
)
=

Fredy Tarifefio Rey|fredy @gmail.c(|OTIC Especialista

Nota. Elaboracion propia



Figura 30

Prototipo HU2: Gestionar usuarios - Editar

SIS IINC

Principal

Administracion

Usuarios

Administracién de Usuarios

Agregar

Cédigo]Nombre Completo Usuario

Are_a R

Roles Activos

Especialidades

@ 22134 |José Zevallos Caycho |jose@gmail.com

oTIC

Administrador

Desarrollo Sw

Areas

Especialidades

Activo

@

Acciones

Acciones :)

Contacto : [] 934567845
A jose@gmail.com

(#'Editar

T Eliminar

Figura 31

Nota. Elaboracion propia

Prototipo HU2: Formulario de edicion de usuario

A Web Page

<3 Q X Q {http://

e D

SIS | INC

Principal

Administracion

Administracién de Usuarios

Usuarios

g

Cédigo Nombres

Formulario de Edicién de Usuario

Apellidos

=

I lZevuIIos Caycho

Areas

Correo

Area

Especialidades

l jose@gmail.com

| | Oficina de Tecnologia

I~

Roles

Teléfono

l Solicitante

| |875463456

==

=

Eliminar

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 32

Prototipo HU2: Boton eliminar usuario

SIS IINC

Administracién de Usuarios

Administracién
. . - . C
U _Codigo|Nombre Completo [Usuario Area Roles Activos |Especialidades

@ 22134 |José Zevallos Caycho |jose@gmail.com |OTIC  |Administrador |Desarrollo Sw

Areas Contacto : [] 934567845
Especialidades 1 jose@gmail.com

Activo

@

Acciones

' Acciones :]

(#'Editar
[ii] Eliminar

Nota. Elaboracion propia.

Figura 33
Prototipo HU2: Confirmar eliminacién
SIS | INC
Administracién de Usuarios
search
Usuario Area ¥ |Roles Activos Especialidades
Principal licsa@amail cam lOTIC Admini darIDesarrollo Sw

Administracion

Usuarios

Areas

Especialidades

iEstas Seguro(a) de Eliminar el Usuario?

cnima

Nota. Elaboracion propia.



Historias de Usuario 3: Gestionar Areas Administrativas.

En las siguientes imagenes se muestran los prototipos relacionados a la
Gestion de las areas administrativas, que corresponde Unicamente al rol
del administrador, en el cual podra agregar, modificar y eliminar las areas

administrativas y asi mismo asignarlas a los trabajadores.

Figura 34

Prototipo HU3: Gestionar areas administrativas

A Web Page
G E> x Q { http:// ] @
b
SIS IINC Administracion de Areas
Principal
P
Administracién
Codigo Nombre Acciones
Usuarios
SECRE Secretaria General =
Areas
OTIC Oficina de Tecnologia Informacion
OFRH Oficina de Recursos Humanos =
Especialidades
MP-EPG Mesa de Partes EPG [ Accione] |
LOMA-EPG Logistica y Mantenimiento EPG =

Nota. Elaboracion propia.
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Agregar

Figura 35:

Prototipo HU3: Agregar area

A Web Page

<:| E> X {,} { http://

) @ D

SIS IINC

Principal

Administracion

Administracién de Areas

Usuarios

Areas

Especialidades

Cé(qiﬂn INam.h.:a -~ Acciones
8§  Formulario de Registro de Area X
Cédigo [recine]
Lin: |
| Accioneslvl
Nombres
I_ I | Accione—sl v]
(recone]
3
-

Nota. Elaboracion propia.
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Editar

Figura 36

Prototipo HU3: Editar area

A Web Page

<J Q X {} { http://

) @D

SIS | INC

Principal

Administracién

Usuarios

Areas

Especialidades

Administracion de Areas

Cédigo

SECRE
oTIC
OFRH
MP-EPG

LOMA-EPG

Nombre

Secretaria General

Oficina de Tecnologia Informacion

Oficina de Recursos Humanos

Mesa de Partes EPG

Logistica y Mantenimiento EPG

Nota. Elaboracion propia.

Acciones

Accione:| v

4" Editar

[ Eliminar

Accione!

Accione:

Accione:
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Figura 37

Prototipo HU3: Formulario de edicion de area

A Web Page

<J C> X Q {http://

) @

SIS | INC

Principal

Administracidn

Administracién de Areas

==

Cédiag iNombre.

U - '

suarios . .. -

S Formulario de Edicién de Area

Areas
o Codigo

[sce ]

(o]

Especialidades Nombres
™M) IEcretario General I
L

~
x

Acciones

Accione!

Accione!

Accionet

Accione!

Accionet

Eliminar

Figura 38

Nota. Elaboracion propia.

Prototipo HU3: Eliminar area

A Web Page

<J E> X {} {http://

) @ D

SIS | INC

Principal

Administracién

Usuarios

Areas

Especialidades

Administracion de Areas

Cadigo

SECRE

OTIC

OFRH

MP-EPG

LOMA-EPG

Nombre

Secretaria General

Mesa de Partes EPG

Oficina de Tecnologia Informacion

Oficina de Recursos Humanos

Logistica y Mantenimiento EPG

Nota. Elaboracion propia.

Acciones

Accione: w

4 Editar

Eliminar

Accionet!

Accionet

Accione!
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Figura 39

Prototipo HU3: Confirmar eliminacion de area

A Web Page

<:| E> X {} { http://

) @ )

SIS IINC

Principal

Administracion

Usuarios

Areas

Especialidades

Historias de Usuario 4: Gestionar las Especialidades.

Administracién de Areas

Cédigo [Nombre

-

Confirmar

;Estas Seguro(a) de Eliminar el Area?

Nota. Elaboracion propia.

Acciones

Accionei| v

!

IE

[ 4 Editar

Eliminar

Accione:

Accione:

Accione:

En las siguientes imagenes se muestran los prototipos relacionados a la

Gestion de especialidades, que corresponde Unicamente al rol del

administrador, en el cual podra agregar, modificar y eliminar las

especialidades.
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Figura 40

Prototipo HU4: Gestionar las especialidades

A Web Page

<J E> X {} { http://

—

SIS INC

Principal

Administracién

Usuarios

Areas

Especialidades

Agregar

Administracién de Especilaidades

ID |[Nombre

10

09|Pruebas

08|Redes

07|Infraestructura

06| Analista

Documentacién

Area

Secretaria General

Mesa de Partes EPG

Oficina de Tecnologia Informacion

Oficina de Recursos Humanos

Logistica y Mantenimiento EPG

Nota. Elaboracion propia.

Figura 41: Prototipo HU4: Agregar especialidad

SIS IINC

Principal

Administracion

Administraciéon de Especilaidades

IAren

Accione:

>
(2]
@,
3
5
KIgKig

Accione:

Accione:

Accione:

Accione:

==

|
Usuarios . Formulario de Registro de
Areas Especialidad
Especialidades 0 Nombre
0
Area
o1 | -]
08

iAcciones ......
TNy

X [one:

[=]

net

[=]

net

[=]

net

one!

A

Nota. Elaboracion propia.
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Editar (Modificar)

Figura 42
Prototipo HU4: Editar especialidad
A Web Page
Q0 X o ) @ )
SISTINC Administracién de Especilaidades
Principal
Admiristracion ID |[Nombre Area Acciones ......
Usuarios f
10 |Documentacion |Secretaria General Accione:‘vl
Areas s = o
| &4 Editar
Especialidades 09|Pruebas Oficina de Tecnologia Informacion (7] Eliminar
08|Redes Oficina de Recursos Humanos Accione:
Accione

07|Infraestructura |Mesa de Partes EPG

Accione!

06| Analista Logistica y Mantenimiento EPG

Nota. Elaboracion propia.



Figura 43

Prototipo HU4: Formulario de edicion de especialidad

A Web Page

OQXQ http://

e

SIS | INC

Principal

Administracién

Usuarios

Areas

Especialidades

Administracién de Especilaidades

ID

10

04

IArgn

Formulario de Ediciéon de
Especialidad

itar
Nombre .

minar
I Prueba I

onet
Area
[ Oficina de Tecnologia lv]

IAcciones ......
Ty

X |onel]w

4

==

) 0
3 3
0 o
II‘ II

A
Nota. Elaboracion propia.
Eliminar
Figura 44
Prototipo HU4: Eliminar especialidad
A Web Page
A X} mos ) @ D)
SIS | INC Administracién de Especilaidades
Principal | Agregar |
Admini -
dministracion ID [Nombre Area Acciones ...
Usuarios ;
10 |Documentaciéon |Secretaria General Accione:‘vl
Areas s — o
| & Editar
Especialidades 09|Pruebas Oficina de Tecnologia Informacion E' Eliminar
08|Redes Oficina de Recursos Humanos
07|Infraestructura |Mesa de Partes EPG
06| Analista Logistica y Mantenimiento EPG =

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 45

Prototipo HU4: Confirmar eliminacién

A Web Page

<:| |:> X {} {http://

) @ D

SIS I INC

Principal

Administracidn

Usuarios

Areas

Especialidades

Administracién de Especilaidades

ID

10

09

08

07

06

Nombre 'Areo 'Accione
g Ty

Do

Pry

Re

Inf

iEstas Seguro(a) de Eliminar
la Especialidad?

An

S

jullalnlalio

Nota. Elaboracion propia.

Historias de Usuario 5: Gestionar Categorias de las Incidencias.

En las siguientes imagenes se muestran los prototipos relacionados a la

Gestion de Categorias, que corresponde Unicamente al rol del

administrador, en el cual podra agregar, modificar y eliminar las categorias.

Figura 46

Prototipo HU5: Gestionar Categorias

A Web Page

<:| E> X {} { http://

) @ D

SIS I INC

Principal

Administracidn

Usuarios

Areas

Especialidades

Categorias

Administracién de Categorias

ID

1

Nombre

Accesos

Consultas

Harddware

Software

Comunicacion

Acciones ...

Acciones

Acciones

Acciones

Acciones

Acciones

Nota. Elaboracion propia.
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Agregar
Figura 47
Prototipo HU5: Agregar categoria

A Web Page

<:| E> X {} { http://

) @ D

SISTINC Administracion de Categorias
Principal
Administrocion 1D Nombre Acciones ...
Usuarios
1 Accesos Acciones
— [Acciones ||
_"'b‘
Especialidades zr Formulario de Registro de x
e Cateaorias
3 Nombre
Ingrese Nombre I
4
5
LLI | Y
Nota. Elaboracion propia.
Editar (Modificar)
Figura 48
Prototipo HU5: Editar categoria
A Web Page
QA X} s ) @ )
SIS 1INC Administracién de Categorias
Principal
Administracién 1D Nombre Acciones ...
Usuarios
1 Accesos Acciones —iv
Areas
[ 4 Editar
Especialidades 2 Consultas ﬁ_
iminar
Categorias
3 Harddware :
4 Software =
5 Comunicacién =

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 49

Prototipo HU5: Formulario de edicion de categoria

A Web Page

G |:> X {} {http://

) @ D

SIS I INC

Principal

Administracion de Categorias

| Agregar I

Administracion

Usuarios

Areas

Especialidades

Categorias

ID Nombre Acciones ......

J e ecorer ]

z( Formulario de Edicién de

Categoria
3 Nombre
Iﬁ:cesos I
4

5

x

-
| |

Nota. Elaboracion propia.
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Eliminar

Figura 50

Prototipo HU5: Eliminar categoria

A Web Page
<3 $ x {} { http://
SIS I INC Administracién de Categorias
Principal | Agregar I
Administracion 1D Nombre Acciones ...
Usuarios
1 Accesos Accioneslv
Areas —
[#" Editar
Especialidades 2 Consultas
E{ Eliminar
Categorias
J (— [recines <]
¢ [sottvere [recenes 7
5 Comunicaciéon =
Nota. Elaboracion propia.
Figura 51

Prototipo HU5: Confirmar Eliminacion

A Web Page
QD X{ o ) @ D

SIS IINC Administracién de Categorias
Principal | Agregar I
Administracion D Nomb
Usuarios

1 Acce
Areas
Especialidades 2 Consy

Categorias

3 Hardd .Estas Seguro(a) de Eliminar

la Categoria?
4 Softw

5 Comur

Nota. Elaboracion propia.




Codificacion

En las siguientes imagenes se muestran las clases principales que se
usaron para esta iteracion:

Clase Usuario
Figura 52

Captura Clase Usuario

I1luminate\Database\Eloquent\M

CREATED_AT
UPDATED_AT

$table =
$primaryKey
$fillable =

$hidden = ["clave'];

$appends = ['nom

Clase Area
Figura 53

Captura Clase Area

App'

Nota. Elaboracion propia.

I1luminate\Database\Eloguenti\Model;

$primaryKey

$fillable

Nota. Elaboracion propia.
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Clase Categoria
Figura 54

Captura Clase Categoria

Model

$primaryKey
$fillable

$timestamps =

Nota. Elaboracion propia.

Clase Especialidad
Figura 55

Captura Clase Especialidad

&ppHHEdElE;

I1luminate\Database\Eloquent\Model;

Model

$primaryKey

$fillable

Nota. Elaboracion propia.
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Pruebas

Lista de casos de Prueba Aceptacion por HU

Tabla 35
Lista de casos de Prueba Aceptacion por HU N°1,2,3,4y 5

Numero de ; . Nimero de
_ _ Historia de
Historia de _ caso de Caso de prueba
; Usuario
Usuario prueba
Caso de Prueba: Autenticacion de
Acceso al 1 .
1 usuario correcta
sistema
2 Autenticacion de usuario incorrecta
3 Gestionar usuario
: Llenar formulario con cédigo y correo
Gestionar 4
2 . usuario nuevo
Usuarios
. Llenar formulario con cédigo y correo
usuario registrado
6 Gestionar areas administrativas
. < Llenar formulario con cédigo de area
Gestionar Areas 7
3 . . administrativa nuevo
Administrativas
8 Llenar formulario con cédigo de area
administrativa registrada
Gestionar las
4 - 9 . .
especialidades Gestionar Especialidades
Gestionar
5 categorias de las 10

incidencias

Gestionar Categorias

Nota. Elaboracion propia.
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Casos de Prueba

Tabla 36
Caso de Prueba N°1

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 1 NuUmero Historia de

Usuario: 1

Nombre Caso de Prueba: Autenticacion de usuario correcta

Condiciones de ejecucion:
Este se llevara a cabo cuando un usuario intente ingresar al

Sistema.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Seleccionar la aplicacion
Completar el formulario de registro con el nombre de usuario y

contrasefa Luego pulsar el boton INGRESAR

Resultado esperado:

Los datos se validaron correctamente.

Evaluacion: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 37
Caso de Prueba N°2

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 2 Numero Historia de

Usuario: 1

Nombre Caso de Prueba: Autenticacion de usuario incorrecta

Condiciones de ejecucion:
Este se llevara a cabo cuando un usuario intente ingresar al

Sistema.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
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Seleccionar la aplicacion
Completar el formulario de registro con el nombre de usuario y

contrasefa Luego pulsar el boton INGRESAR

Resultado esperado:
El sistema muestra en la parte superior un mensaje de error

“usuario o contrasena incorrectos”

Evaluacion: Usuario no podré ingresar al sistema.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 38
Caso de Prueba N°3

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 3 Numero Historia de

Usuario: 2

Nombre Caso de Prueba: Gestionar usuario

Condiciones de ejecucion:
El administrador tendra que iniciar sesién en la aplicacion para

seleccionar la opcion de USUARIOS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Creacion
Llenar el formulario correspondiente para la creacién de
Usuarios Selecciona el area donde pertenezca
Selecciona los roles

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Modificacion

Selecciona area administrativa

Muestra datos de usuario seleccionada en el formulario
Actualiza el campo que se desea

Finalmente presionar el boton GUARDAR
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Eliminacion
Selecciona un usuario
Muestra mensaje de confirmacion

Finalmente presionar boton de Confirmar

Resultado esperado:

Los datos se crearon, modificaron y eliminaron correctamente.

Evaluacion: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 39
Caso de Prueba N°4

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 4 NuUmero Historia de

Usuario: 2

Nombre Caso de Prueba: Llenar formulario con codigo y correo

usuario nuevo

Condiciones de ejecucion:
El administrador tendra que iniciar sesion en la aplicacion para

seleccionar la opcion de USUARIOS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Llenar en el formulario de creacién el campo de cédigo y correo

de usuario con uno nuevo

Resultado esperado:

Registrar usuario correctamente

Evaluacion: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 40
Caso de Prueba N°5

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 5 NUmero Historia de
Usuario: 2

Nombre Caso de Prueba: Llenar formulario con codigo y correo

usuario registrado

Condiciones de ejecucion:
El administrador tendra que iniciar sesion en la aplicacion para

seleccionar la opcion de USUARIOS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Llenar en el formulario de creacion el campo de cédigo y correo

de usuario con uno que ya existe

Resultado esperado:

Mostrara un mensaje de error en el formulario diciendo “Cddigo
de usuario Registrado”

Mostrara un mensaje de error en el formulario diciendo “Correo

de usuario Registrado”

Evaluacion: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 41
Caso de Prueba N°6

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 6 NUmero Historia de

Usuario: 3

Nombre Caso de Prueba: Gestionar areas administrativas

Condiciones de ejecucion:
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El administrador tendra que iniciar sesion en la aplicacion para

seleccionar la opcién de Areas.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Creacion
Llenar el formulario correspondiente para la creacion de
areas administrativas

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Modificacion

Selecciona area administrativa

Muestra datos de area seleccionada en el formulario
Actualiza el campo que se desea

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Eliminacién
Selecciona un area
Aceptar mensaje de confirmacion

Finalmente presionar boton de Confirmar

Resultado esperado:

Los datos se validaron correctamente.

Evaluacion: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 42
Caso de Prueba N°7

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 7 Numero Historia de

Usuario: 3

Nombre Caso de Prueba: Llenar formulario con codigo de area

administrativa nuevo

102



Condiciones de ejecucion:
El administrador tendra que iniciar sesion en la aplicacion para

seleccionar la opcion de AREAS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Llenar en el formulario de creacion el campo de cédigo de area

administrativa con uno nuevo

Resultado esperado:

Registrar area administrativa correctamente

Evaluacién: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 43
Caso de Prueba N°8

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 8 NUmero Historia de

Usuario: 3

Nombre Caso de Prueba: Llenar formulario con codigo de area

administrativa registrada

Condiciones de ejecucion:
El administrador tendra que iniciar sesién en la aplicacion para

seleccionar la opcion de AREAS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Llenar en el formulario de creacién el campo de cédigo de area

administrativa con uno que ya existe

Resultado esperado:
Mostrara un mensaje de error en el formulario diciendo “Cddigo

de area registrado”

Evaluacion: Positiva.
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Nota. Elaboracion propia.

Tabla 44
Caso de Prueba N°9

Caso de prueba

NUumero Caso de Prueba: 9 Numero Historia de

Usuario: 4

Nombre Caso de Prueba: Gestionar Especialidades

Condiciones de ejecucion:
El administrador tendra que iniciar sesion en la aplicacion para
seleccionar la opcion de ESPECIALIDADES.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Creacion
Llenar el formulario correspondiente para la creacion de
especialidades

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Modificacion

Selecciona especialidad

Muestra datos de especialidad seleccionada en el
formulario

Actualiza el campo que se desea

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Eliminacién
Selecciona una especialidad
Aceptar mensaje de confirmacion

Finalmente presionar boton de Confirmar

Resultado esperado:

Los datos se validaron correctamente.

104



Evaluacion: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 45
Caso de Prueba N°10

Caso de prueba

NUumero Caso de Prueba: 10

Numero Historia de

Usuario: 5

Nombre Caso de Prueba: Gestionar Categorias

Condiciones de ejecucion:

El administrador tendra que iniciar sesién en la aplicacion para
seleccionar la opcion de CATEGORIAS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:

Creacién

Llenar el formulario correspondiente para la creacion de

categorias

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Modificacién

Selecciona categoria

Muestra datos de categoria seleccionada en el

formulario

Actualiza el campo que se desea

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Eliminacién

Selecciona una categoria

Aceptar mensaje de confirmacion

Finalmente presionar botén de Confirmar

Resultado esperado:
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Los datos se validaron correctamente.

Evaluacion: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

ITERACION 2
Planificacion

En esta fase se ha desarrollado la descripcidén de las historias de usuarios

N° 6,7,8 y 9, la cual pertenecen a la segunda iteracion.
Detalle de Historias de Usuario N°6,7,8y 9

Tabla 46

Historia de Usuario N°6

Historia de Usuario

NUmero: 6 Usuario: Solicitante

Nombre Historia: Registrar incidencia

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Alta

Puntos estimados: 4 Iteracion asignada: 2

Programador responsable: José Zevallos Caycho y Lilly Salazar L6pez

Descripcion: Como solicitante quiero registrar incidencias para que los del
area responsable lo atiendan, asi mismo quiero visualizar el detalle del ticket

y visualizar el Historial de la solicitud

Criterios de aceptacion:

Permite el registro de incidencias por medio de un formulario de registro de
incidencias debe contemplar los campos de asunto, descripcion, tipo

(Incidencia), &rea de destino y archivos y, todos los datos son requeridos a
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excepcion de los archivos que es opcional; al registrarse debe llegar un
correo al solicitante que se registro su incidencia y a los supervisores o

supervisor del area que se envio la incidencia.
Permite subir cualquier formato de archivos.
Permite ver detalles de los datos enviados.

Permite ver el historial de la incidencia a nivel basico.

Observaciones: Ninguna.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 47

Historia de Usuario N°7

Historia de Usuario

NUmero: 7 Usuario: Supervisor

Nombre Historia: Categorizar, Priorizar y asignar incidencias

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Media

Puntos estimados: 3 Iteracién asignada: 2

Programador responsable: José Zevallos Caycho y Lilly Salazar L6pez

Descripcion: Como supervisor quiero categorizar y asignar una incidencia a
un especialista para que este lo pueda revisar y solucionar, 0 en su peor

escenario escalar a otro.

Criterios de aceptacion:

Permite la asignacion de incidencias por medio de un formulario donde se

debe contemplar los campos que son la categoria, prioridad, especialidad,
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especialista y observacion, estos campos son requeridos a excepcion de la
observacion que puede ser opcional, también enviar un correo de notificacion
al especialista elegido; de haber algun tipo de error no se guardaran los

cambios.

Permite buscar y listar en el formulario a los trabajadores por especialidad

que tenga.
Permite asignar una incidencia a un especialista.
Permite asignar nuevamente una incidencia si es necesario escalar.

Permite ver actividades realizadas, detalle e historial de la incidencia.

Observaciones: Ninguna.

Nota. Elaboracion propia.
Tabla 48

Historia de Usuario N°8

Historia de Usuario

Numero: 8 Usuario: Especialista

Nombre Historia: Iniciar atencidn de incidencias

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 1 Iteracién asignada: 2

Programador responsable: José Zevallos Caycho y Lilly Salazar Lépez

Descripcion: Como especialista quiero escoger el momento de inicio del
proceso de atencion para tener un registro del cambio de estado de la

incidencia.

Criterios de aceptacion:
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Se debe mostrar algin elemento para iniciar el proceso de atencion de la

incidencia.

Se debe mostrar el cambio de estado en las incidencias asignadas.

Observaciones: Ninguna.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 49

Historia de Usuario N°9

Historia de Usuario

Numero: 9 Usuario: Especialista

Nombre Historia: Gestionar actividades de solucion para incidencias

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Media

Puntos estimados: 3 Iteracidon asighada: 2

Programador responsable: José Zevallos Caycho y Lilly Salazar Lopez

Descripcion: Como especialista quiero registrar las actividades que se
realizan en solucion de las incidencias para que se pueda visualizar las

acciones que se hacen y asi mismo que se guarden.

Criterios de aceptacion:

Permite ingresar datos por medio de un formulario de registro o edicién
donde se debe contemplar los campos de titulo, descripcion, archivos y
observacion, estos campos son requeridos a excepcion de la observacion
gue puede ser opcional; de haber algun tipo de error no se guardaran los

cambios.

109



cambios no se reflejaran en la vista.

Al realizar las acciones de registrar, modificar o eliminar se solicita una

confirmacion, de lo contrario no se realiza ninguna.

Al existir algun error en las acciones de registrar, modificar o eliminar los

Permite registrar, modificar y eliminar las actividades del especialista

asignado mientras la incidencia esta en estado en proceso de solucion.

Observaciones: Ninguna

Nota. Elaboracion propia.

Lista de tareas de Historia de Usuario 6,7,8y 9

Tabla 50

Lista de tareas de las historias de usuario N° 6,7,8y 9

Numero de _ _ Puntos
; ; Historia de NUumero de ;
Historia de _ Tarea Estimado
; Usuario tarea
Usuario S
21 Disefio de Interfaz de
registro de incidencia 1
Registrar 22 Creacion de tabla de tickets 2
6 incidencia 93 Codificar registro, detalle e
historial de incidencia 4
” Validar formularios de
registro de incidencia 1.5
Disefio de Interfaz de
Categorizar, - formulario de asignacion y
. Priorizar y vistas de informacion de
asignar incidencia 1
incidencias " Codificar registro de la
informacion de 3
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categorizacion, priorizacion y

asignacion de incidencia

27

Codificar vistas de lista de
actividades, historial y detalle
de incidencia

28

Validar formularios de
formulario de categorizacion,
priorizacion y asignacion de

incidencia

15

Confirmar
8 inicio atencion

de incidencias

29

Actualizar estado de inicio de

atencion de incidencia

1.5

Registrar

30

Disefio de Interfaz de gestidn
actividades de solucion de

las incidencias

actividades de

solucion para

31

Creacion de tabla de

actividades

incidencias

32

Codificar registro,

actualizacion y eliminacion

de actividades

Nota. Elaboracion propia.

Tareas de ingenieria de Historia de Usuario 6,7,8y 9

Tabla 51
Tarea de Ingenieria N°21

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

21 6 — Registrar incidencia
Nombre de Disefio de Interfaz de registro, detalle e historial de
Tarea incidencia

Tipo de Tarea |Desarrollo

Puntos Estimados|1

Fecha Inicio 03/08/2022

Fecha Fin 03/08/2022

111




Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

pasa a codificarlo.

Se realiza los prototipos de la interfaz de la creacion de

incidencia y donde se visualizara esa informacion, luego

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 52

Tarea de Ingenieria N°22

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

22 6 — Registrar incidencia
Nombre de ) _
Creacion de tabla de tickets
Tarea
Tipo de Tarea |Desarrollo Puntos Estimados|2
Fecha Inicio 03/08/2022 Fecha Fin 03/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

Se crea la tabla de tickets con los campos que se
necesitan para su almacenamiento y sus relaciones con:
los usuarios, categorias, estados, tipos de tickets,

prioridades, &rea de destino y archivos.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 53

Tarea de Ingenieria N°23

Tarea de Ingenieria

Numero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

23 6 — Registrar incidencia
Nombre de -~ ) o o )
Codificar registro, detalle e historial de incidencia
Tarea
Tipo de Tarea |Desarrollo Puntos Estimadosi4
Fecha Inicio 04/08/2022 Fecha Fin 08/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion
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Se codifica con el lenguaje de programacion para

almacenar y visualizar la informacién de la incidencia con

los datos que envia el usuario.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 54

Tarea de Ingenieria N°24

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

24 6 — Registrar incidencia
Nombre de _ _ _ o _

\Validar formularios de registro de incidencia
Tarea
Tipo de Tarea |Desarrollo Puntos Estimados|1.5
Fecha Inicio 05/08/2022 Fecha Fin 08/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

requeridos.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 55

Tarea de Ingenieria N°25

Se agrega validaciones en los formularios para la
informacién que ingresa el usuario con los tipos de datos

gue le corresponden a cada campo y si estos son

Tarea de Ingenieria

Numero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

7 — Categorizar, priorizar y asignar

25
incidencias
Nombre de Disefio de Interfaz de formulario de asignacion y vistas
Tarea de informacion de incidencia
Tipo de Tarea |Desarrollo Puntos Estimados|1
Fecha Inicio 09/08/2022 Fecha Fin 09/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos
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Descripcion

Tabla 56

Se realiza los prototipos del formulario de la
categorizacion, priorizacion y asignacion de incidencia y
donde se visualizara esa informacion en las vistas de
lista de actividades, detalle e historial, luego pasa a

codificarlo.

Nota. Elaboracion propia.

Tarea de Ingenieria N°26

Tarea de Ingenieria

Numero de Tarea Historia de Usuario (N° y Nombre)
” 7 — Categorizar, priorizar y asignar
incidencias
Nombre de Codificar registro de la informacion de categorizacion,
Tarea priorizacion y asignacion de incidencia
Tipo de Tarea |Desarrollo Puntos Estimados|3
Fecha Inicio 09/08/2022 Fecha Fin 10/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

Tabla 57

Se codifica con el lenguaje de programacién para
almacenar, la informacién de la categoria, priorizacion y
el especialista asignado con los datos que envia del

formulario.

Nota. Elaboracion propia.

Tarea de Ingenieria N°27

Tarea de Ingenieria

Numero de Tarea Historia de Usuario (N° y Nombre)

97 7 — Categorizar, priorizar y asignar
incidencias

Nombre de

Tarea

Codificar vistas de lista de actividades, historial y detalle

de incidencia

Tipo de Tarea

Desarrollo Puntos Estimados|3
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Fecha Inicio

09/08/2022

Fecha Fin

10/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcién

Tabla 58

Nota. Elaboracion propia.

Tarea de Ingenieria N°28

Se codifica con el lenguaje de programacién para

visualizar, la informacién de la incidencia.

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

7 — Categorizar, priorizar y asignar

28
incidencias
Nombre de Validar formularios de formulario de categorizacion,
Tarea priorizacion y asignacion de incidencia
Tipo de Tarea |Desarrollo Puntos Estimados|1.5
Fecha Inicio 10/08/2022 Fecha Fin 10/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

Tabla 59

requeridos.

Nota. Elaboracion propia.

Tarea de Ingenieria N°29

Se agrega validaciones en los formularios para la
informacion que ingresa el usuario con los tipos de datos

gue le corresponden a cada campo y si estos son

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

29 8 — Iniciar atencién de incidencias
Nombre de . o . o )
Actualizar estado de inicio de atencién de incidencia
Tarea
Tipo de Tarea |Desarrollo Puntos Estimados(1.5
Fecha Inicio 10/08/2022 Fecha Fin 11/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos
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Descripcion

Tabla 60

Tarea de Ingenieria N°30

especialista.

Mostrar mensaje de inicio de atencion por parte del

Nota. Elaboracion propia.

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

9 — Gestionar actividades de solucion

30
de las incidencias
Nombre de Disefio de Interfaz de gestidon actividades de solucion de
Tarea las incidencias
Tipo de Tarea |Desarrollo Puntos Estimados|1
Fecha Inicio 12/08/2022 Fecha Fin 12/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

Tabla 61

Tarea de Ingenieria N°31

a codificarlo.

Se realiza los prototipos de la interfaz de la creacién,

actualizacion y eliminacion de las categorias, luego pasa

Nota. Elaboracion propia.

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

9 — Gestionar actividades de solucion

31 . .
de las incidencias
Nombre de ) o
Creacion de tabla de actividades
Tarea
Tipo de Tarea |Desarrollo Puntos Estimados 2
Fecha Inicio 12/08/2022 Fecha Fin 12/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion
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Tabla 62

Se crea la tabla de actividades con los campos que se

necesitan para su almacenamiento y sus relaciones con

los archivos y especialistas que los registran.

Nota. Elaboracion propia.

Tarea de Ingenieria N°32

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

32

O — Gestionar actividades de solucion

de las incidencias

Nombre de Codificar registro, actualizacion y eliminacion de
Tarea actividades

Tipo de Tarea |Desarrollo Puntos Estimadosi4

Fecha Inicio 12/08/2022 Fecha Fin 16/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

Tabla 63

Se codifica con el lenguaje de programacion para
almacenar, actualizar o eliminar la informacion de las

actividades por el especialista asignado.

Nota. Elaboracion propia.

Tarea de Ingenieria N°33

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

O — Gestionar actividades de solucion

33
de las incidencias
Nombre de _ _ ) o
Validar formularios de formulario de actividades
Tarea
Tipo de Tarea |Desarrollo Puntos Estimados|1.5
Fecha Inicio 12/08/2022 Fecha Fin 16/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion
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Se agrega validaciones en los formularios para la
informacién que ingresa el usuario con los tipos de datos

qgue le corresponden a cada campo Y si estos son

requeridos.

Nota. Elaboracion propia.

Disefio

En esta fase se han trabajado los prototipos de la H.U. N° 6,7,8 y 9 que
pertenecen a la segunda iteracion de esta fase

Prototipos

Historia de Usuario 6: Registrar incidencia

En las siguientes imagenes se muestran los prototipos relacionados a
registrar incidencias, en el cual nos permiten registrar incidencias y

visualizar el detalle del ticket y el historial del mismo.

Figura 56

Prototipo HUG6: Registrar Incidencia

A Web Page
a E> x Q { http:// ] @
SIS | INC
TICKETS ENVIADOS
@ Erika Layme

Area: SECRE

— Tipo Fecha Cédigo / Asunto
Principal

Operaciones |T°d°s I'l Idd /mm /aa Iﬁ E

Tickets Enviados

Mostrar E Registos

Fecha de Registrd Codigo | Asunto Tipo Estado Acciones
04/07/22 2431 |Inicio de sesibn Incidencia|Resuelto Accic

05/07/22 2243 |[Pantalla Incidencia|Registrado | | Accic

06/07/22 1342 |No funciona perifericos Incidencia|Registrado| | Accic

07/07/22 2564 |No se puede ingresar datos|Incidencia|Resuelto Accic

Nota. Elaboracion propia.
Registrar

118



Figura 57

Prototipo HU6: Formulario de Registro de Incidencia

A Web Page

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

) @ D)

Detalle

Figura 58

Nota. Elaboracion propia.

Prototipo HUG: Detalle de Incidencia

SIS I INC e ~
- TICK FORMULARIO DE REGISTRO DE
ErikaLoyme | [Regel INCIDENCIA
Area: SECRE Asunto X
.. Tipo
Principal I Ingrese Asunto I
o ; Todd
peraciones | .
Descripcion
Tickets Enviados
Mostrg
Fecha
04/07 .
Area
05/07 I Seleccione... I
Tipo Archivo
06/07 I_Seleccione... I E Elegir Archivo  Sin Archivo Seleccionado... I
07/07

A

Operaciones

o] = (el

(=]

A Web Page
QD X wwn ) @ )
SIS I INC
TICKETS ENVIADOS
Erika Layme
Area: SECRE
Principal Tipo Fecha Cédigo / Asunto

Tickets Enviados

Mostrar Registos

Fecha de Registrd Cédigo | Asunto Tipo Estado Acciones
04/07/22 2431 |Inicio de sesion Incidencia|Resuelto Acck—;iv]
(Q Detalle
05/07/22 2243 |Pantalla Incidencia|Registrado |V —
D Historial
06/07/22 1342 No funciona perifericos Incidencia|Registrado =
07/07/22 2564 |No se puede ingresar datos|Incidencia|Resuelto =

Nota. Elaboracion propia.

119



Figura 59: Prototipo HU6: Datos de Detalle de Incidencia

A Web Page

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

SIS | INC -~

TICK DETALLE DE TICKET
Erika Layme @ X

Area: SECRE Cbdigo: #56435
Tipo|
Tod ¢ No se puede ingresar datos

Fecha de creacién: 2022-07-24 04:35 pm

Principal

Operaciones

Tickets Enviados

Mostr * Tipo: Incidencia
* Estado: Registrado
Fecha
* Descripcidn: Registrado
04/07]
Archivos
05/07 | ticket-d4613648ba60ebbe70860194 dca065c0.pdf < |
06/07,
07/07
| Cerrar I
Nota. Elaboracion propia.
Historial
Figura 60
Prototipo HU6: Botdn Historial de Incidencia
A Web Page
O X ) €O
SIS I INC
TICKETS ENVIADOS
Erika Layme
Area: SECRE
Principal Tipo Fecha Cadigo / Asunto

Operaciones |Todos ‘vl Idd /mm /aa I ﬁ E

Tickets Enviados
Mostrar E Registos
Fecha de Registrd Cédigo | Asunto Tipo Estado Acciones
04/07/22 2431 |Inicio de sesidn Incidencia|Resuelto Acciclw
— e
[Q, Detalle
05/07/22 2243 |Pantalla Incidencia|Registrado
) Historial
06/07/22 1342 |No funciona perifericos Incidencia|Registrado =
07/07/22 2564 |No se puede ingresar datos|Incidencia|Resuelto =

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 61

Prototipo HUG: Historial de Incidencia

A Web Page
QD X s ) @ )
SIS | INC
TICK HISTORIAL DE INCIDENCIA )
Erika Layme Reqis ) X
e —
.. Tipo|
Principal a Creado
Operaciones | Tod
. . Asunto
Tickets Enviados Mostr Incidencia

Descripcién
Hgd ljf Isoidba kjsdhgf s lhsdjh s Ishd
04/07 Area de destino

Oficina de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones

Fecha

05707 Archivos Adjuntos

ticket-d46f3648ba60ebbe70860f94dca065¢0.pdf

06/07

07/07
| Cerrar I

Nota. Elaboracion propia.

Historia de Usuario 7: Categorizar, Priorizar y asignar incidencias.

En las siguientes imagenes se muestran los prototipos relacionados a
Categorizar, Priorizar y asignar incidencias, en el cual nos permiten
categorizar y asignar una incidencia a un especialista y se requiere, escalar
a otro.
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Asignar
Figura 62

Prototipo HU7: Botdn Asignar Incidencia

A Web Page

<:| Q X C} {hitp.// ] @

SIS | INC

TICKETS RECIBIDOS

José Zevallos
Area: SECRE Categoria Tipo Estado Area Solicitante Cédigo / Asunto

Principal |Todos ivl |Todosiv| |Todos ivl |Tcdos ivl IBuscar.A. I

v Operaciones

Fecha de Registro
[ohee el

Fecha Codigo|Usuario Solicl Area Solici |Asunto] Tipo CategorilEspecialista

Tickets Recibi

Tickets Asighado

v
Reportes @ 04/07/222431 |Erika Layme |incidencia |Ajhdjh |inciden|Harware | Jose Zevall

Tickets Totales

Estado Creado

Acciones | Acciones iv |

[, Detalle

D Historial

(™ Asignar

[
Nota. Elaboracion propia.
Categorizar y Priorizar
Figura 63:
Prototipo HU7: Categorizar, priorizar y asignar incidencia
A Web Page
c g x Q {http:// 1 @
SIS | INC 4 Y
TICKETS RECIBID| FORMULARIO DE ASIGANCION DE ESPECIALISTA X
@ José Zevallos Incidencia : #645374 ]
Area: SECRE Categoria  Tipo
Principal | Todos !vl | Todog Especialidad
JOperaciones | Seleccione... iv] -
Fecha de Registro Especialista
Tickets Recibi dd /mm /aa |Seleccione... ]v]
Tickets Asighado Fecha Codigol|d Categoria |
¥/ Reportes © 04071292431 |{  [Seteccione. I~
Tickets Totales Prioridad -
Estado Cread | Seleccione... ]v]
Acciones | Accio Observacién
[Q, De
) His
™ Asi
= =

Nota. Elaboracion propia.
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Detalle

Figura 64:

Prototipo HU7: Botdn detalle de la incidencia

Principal

+ Operaciones

Tickets Recibi

A Web Page
O X {3 s ) @)
[
cleNe TICKETS RECIBIDOS
José Zevallos -
Area: SECRE Categoria Tipo Estado Area Solicitante Cédigo / Asunto

| Todos ]vl

| Todos ivl |Tod05 ivl Ij’odos I:I I_Buscar..

Fecha de Registro

dd /mm /aa

Tickets Asignado

Fecha Coédigo|Usuario Solic] Area Solici | Asunte] Tipo CategorilEspecialista

+ Reportes

Tickets Totales

° 04/07/22|2431 |Erika Layme |Incidencia |Ajhdjh |Inciden|Harware

Jose Zevall

Estado

Acciones

Creado
Acciones ‘vl

[Q, Detalle

D Historial

(@ Asignar

Figura 65

Nota. Elaboracion propia.

Prototipo HU7: Detalle de la incidencia

A Web Page

<:| I:) X {,} {http://

SIS I INC

José Zevallos
Area: SECRE

DETALLE DE INCIDENCIA

Codigo: #56435

Principal a No se puede ingresar datos ]
¥ Operaciones Fecha de creacién: 2022-07-24 04:35 pm
Tickets Recibi * Tipo: Incidencia
Tickets Asighado * Estado:Creado hlista
- . . L
v Reportes Trabajador solicitante: Erika Layme )
* Area de Trabajador solictante: Secretaria General evall
Tickets Totales * Especialista Asignado: No asignado
* Prioridad: No asignado
* Descripcidn: Dijsdjfjhs hl ashjd lajs; agdvf
Archivos
I ticket-d4613648ba60ebbe70860f94dca065c0.pdf 3 ]
5 -
ey

Nota. Elaboracion propia.
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Historial

Figura 66

Prototipo HU7: Boton historial de la incidencia

Principal

+/ Operaciones

Tickets Recibi

A Web Page
DD X Q) Ger e
SIS | INC
TICKETS RECIBIDOS
José Zevallos
Area: SECRE Categoria Tipo Estado Area Solicitante Cédigo / Asunto

| Todos lvl | Todos ivl | Todos lvl D’odos

ILI I_BUSCQI’..

Fecha de Registro

Idd /mm /aa I%

Tickets Asignado

Fecha Codigo|Usuario Solic]Area Solici JAsunto] Tipo

Categori]Especialista

+/ Reportes

Tickets Totales

o 04/07/22J2431 |Erika Layme |Incidencia |Ajhdjh |Inciden]Harware

Jose Zevall

Estado Creado
Acciones | Acciones ‘il
[, Detalle
D Historial
(™ Asignar

Figura 67

Nota. Elaboracion propia.

Prototipo HU7: Historial de la incidencia

-

N

HISTORIAL DEL TICKET: #65473

24-Agosto-2022

a Creado

Ticket generado con los siguientes datos:
Asunto

Incidencia

Descripcion

Hgd ljf Isoidba kjsdhgf s Ihsdjh s Ishd

Usuario Solicitante

Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones
Archivos Adjuntos

ticket-d46f3648ba60ebbe70860f94dca065¢0.pdf

25-Agosto-2022

Resuelto

Cerrar
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Nota. Elaboracion propia.

Historia de Usuario 8: Iniciar atencién de Incidencias

En las siguientes imagenes se muestran los prototipos relacionados a

Iniciar atencién de incidencias, en el cual nos permiten escoger el momento

de inicio del proceso de atencion para tener un registro del cambio de

estado de la incidencia.

Figura 68:

Prototipo HUS: Iniciar atencién de incidencias

A Web Page

<3 ¢ X {} {http://

SIS | INC

Alberto Zevallos

TICKETS ASIGNADOS

Registrar,

Area: OTIC
— Tipo Estado Fecha de Asignacién Cédigo / Asunto
Principal
Operaciones [Tcdcs 1v] [Todcns iv] Ijid /mm /aa l @ [Buscar iv] I Q j
 Tickets Asignados . . . o ]
Fecha de AsigrlCédigd Asunto Tipo Estado Priorida| Accione:
04/07/22 2431 ]Inicio de sesidn Incidenci|Creado Alta Accicivl
Q Detalle
05/07/22 2243 |Pantalla Incidenci|Registrad |Media —
P> Iniciar
06/07/22 1342 |No funciona perifericos Incidenci|Registrad |Baja =
07/07/22 2564 |No se puede ingresar dal|lncidenci|Resuelto |Baja =
Nota. Elaboracion propia.
Figura 69
Prototipo HU8: Confirmar inicio
A Web Page
A X v 1 @ D
SIS | INC
TICKETS ASIGNADOS
Alberto Zevallos |Reﬁi5"°"| o~ —~
Area: OTIC
- Tipo
Principal
Operaciones [Todoe ] ] a1
 Tickets Asignhados
Fecha de A lerida« Accione:
o4/07/22 i,Estas Seguro(a) de Actualizar el g
Estdo del Ticket?
05/07/22 bdia || Accic +|
06/07/22 ja
orrorrzz \__ e =T
1

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 70

Prototipo HU8: Actualizacion de estado de incidencia

GQXG http://

A Web Page

) @ )

SIS I INC

Alberto Zevallos

TICKETS ASIGNADOS

@ Ticket Actualizado Correctamente

Area: OTIC
Prinoinal Tipo Estado Fecha de Asignacién Cédigo / Asunto
rincipa
Operaciones [Todos [+ [Todos [+]  [ad zmm 7o ] BF] [Buccer |~] — 1
 Tickets Asignados

Fecha de AsigrlCodigd Asunto Tipo Estado >rioridal Accione:
04/07/22 2431 |Inicio de sesién Incidenc||En Proces|Aita [ Accic ~|
05/07/22 2243 |Pantalla Incidenci|Registradc|Media =
06/07/22 1342 |No funciona perifericos |Incidenci]Registradc|Baja =
07/07/22 2564 |No se puede ingresar da|lncidenci|Resuelto |Baja =

Nota. Elaboracion propia.

Historia de Usuario 9: Gestionar actividades de solucion para

incidencias.

En las siguientes imagenes se muestran los prototipos relacionados a la

gestion de actividades de solucion para incidencias, en el cual nos permite

registrar las actividades que se realizan en solucion de las incidencias.
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Figura 71

Prototipo HU9: Gestionar actividades de solucion

A Web Page
QA X} Gur ) @ )
SIS | INC
TICKETS ASIGNADOS
Alberto Zevallos
Area: OTIC
Princioal Tipo Estado Fecha de Asignacién Cédigo / Asunto
rincipa
Operaciones |Todos ‘vl |Todos ivl I_dd /mm /aa l ﬁ |Buscar —iv] | Q l
+ Tickets Asignados : :
Fecha de AsigrCodigy Asunto Tipo Estado Prioridai] Accione:
04/07/22 2431 |Inicio de sesitn Incidenci|En Proces|Alta Accicivl
[ Detalle
05/07/22 2243 |Pantalla Incidenci|Registradc|Media
Flnollzar
06/07/22 1342 |No funciona perifericos |Incidenci|Registradc|Baja Eﬂ
x|Escalar
n7/071292 28R4 INn ae nuiede inareaanr dnlincidencilReanelin 1RAIA ACCiC‘VI I
Nota. Elaboracion propia.
Lista de Actividades
Figura 72
Prototipo HU9: Lista de actividades
- ™~
LISTA DE ACTIVIDADES X

Actividades de Incidencia: #647g664f

Fecha de Registro Titulo Especialista Registro | Acciones
04/07/22 16:33:48 pm|Limpieza Antivirus Jose Zevallos Accione|w
|
1
05/07/22 17:24:50 pm |Actualizar Actualizacién Accione|w
|
1
06/07/22 15:20:12 pm |Desactivar actualizaciones |Borrar cache Accione| v
|
]
Mostrando registro del 1 al 3 de un total de 3 Anterior | 1 Siguiente
. _

Nota. Elaboracion propia.
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Agregar Actividad
Figura 73
Prototipo HU9: Agregar actividad

FORMULRIO DE REGISTRO DE ACTIVIDAD
-TICKET: 647g664f

Titulo

I Ingrese Titulo

Descripcion

Observacion

Evidencias
ESeIeccione Archivo

Cerrar

Nota. Elaboracioén propia.
Codificacion

En las siguientes imagenes se muestran las clases principales que se
usaron para esta iteracion:
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Clase Ticket
Figura 74
Captura Clase Ticket

Carbon\Ca =
Il1luminate\Database\Eloguenty

CREATED_AT =
UPDATED_AT =

$table
$primaryKey = "id

$fillable = [

Nota. Elaboracion propia.

Clase Actividad
Figura 75
Captura Clase Actividad

Ap

Carbon\cC
I1luminate\Database\Eloquent)

CREATED_AT
UPDATED_AT

$table

$primaryKey

$fillable

Nota. Elaboracion propia.
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Clase Archivo
Figura 76
Captura Clase Archivo

mespace App\Models;

use I1luminate\Database\Eloguent\Model;

d $table = "archivo’;
d $primaryKey = 'id archivo’;
$fillable = ['nombre’, '

lic $timestamps = false;

¥

Nota. Elaboracion propia.
Pruebas

En esta fase se han desarrollado la lista de casos de prueba concernientes a los

criterios de aceptacion del Usuario que pertenecen a las historias de usuario N°
6,7,8y9

Lista de casos de prueba por historia

Tabla 64
Lista de casos de Prueba Aceptacién por HU N°6,7,8 y 9
NUumero de Nimero de
Historia de| Historia de Usuario caso de Caso de prueba
Usuario prueba
Registrar ticket
11
_ o _ correctamente
6 Registrar incidencia : :
Registrar ticket
12 _
incorrectamente
. Categorizar, Priorizar y 13 Registrar asignacion de
asignar incidencias ticket correcta
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" Registrar asignacion de
ticket incorrecta
_ o y Actualizar estado de ticket
Confirmar inicio atencion o
o _ 15 de inicio de proceso de
de incidencias -
solucion
Gestionar actividades de 16 Gestionar Actividades de
solucién para incidencias Solucién

Nota. Elaboracion propia.

Casos de Prueba

Tabla 65
Caso de Prueba N°11

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 11 NuUmero Historia de

Usuario: 6

Nombre Caso de Prueba: Registrar ticket correctamente

Condiciones de ejecucion:
El solicitante tendra que iniciar sesion en la aplicacion para
seleccionar la opcion de TICKETS ENVIADOS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Click en “Agregar”
Llenar el formulario de registro de ticket

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Resultado esperado:

Datos registrados en la base de datos.

Evaluacion: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 66
Caso de Prueba N°12

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba; 12 Numero Historia de

Usuario: 6

Nombre Caso de Prueba: Registrar ticket incorrectamente

Condiciones de ejecucion:
El solicitante tendra que iniciar sesion en la aplicacion para
seleccionar la opcion de TICKETS ENVIADOS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:

Click en “Agregar”

Llenar solo con algunos campos el formulario de registro de
ticket

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Resultado esperado:
Mostrar mensajes de alerta debajo de los campos y no guardar

datos.

Evaluacién: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 67
Caso de Prueba N°13

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 13 NUmero Historia de

Usuario: 7

Nombre Caso de Prueba: Registrar asignacion de ticket

correcta

Condiciones de ejecucion:
El supervisor tendra que iniciar sesion en la aplicacion para
seleccionar la opcion de TICKETS RECIBIDOS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
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Selecciona un ticket
Dar Click en “Asignar”
Llenar formulario de asignacién de ticket

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Resultado esperado:

Datos registrados en la base de datos.

Evaluacion: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 68
Caso de Prueba N°14

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 14 Numero Historia de

Usuario: 7

Nombre Caso de Prueba: Registrar asignacion de ticket

incorrecta

Condiciones de ejecucion:
El supervisor tendra que iniciar sesién en la aplicacion para
seleccionar la opcion de TICKETS RECIBIDOS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:

Selecciona un ticket

Dar Click en “Asignar”

Llenar solo con algunos campos el formulario de asignacion de
ticket

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Resultado esperado:
Mostrar mensajes de alerta debajo de los campos y no guardar
datos.

Evaluacion: Positiva.
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Nota. Elaboracion propia.

Tabla 69
Caso de Prueba N°15

Caso de prueba

NUumero Caso de Prueba: 15 Numero Historia de

Usuario: 8

Nombre Caso de Prueba: Actualizar estado de ticket de inicio

de proceso de solucion

Condiciones de ejecucion:
El especialista tendra que iniciar sesion en la aplicacion para
seleccionar la opcion de TICKETS ASIGNADOS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Selecciona un ticket

Dar Click en “Iniciar”

Aceptar mensaje de confirmacion

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Resultado esperado:

Mostrar actualizaciéon de estado de ticket.

Evaluacion: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 70
Caso de Prueba N°16

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 16 NUmero Historia de
Usuario: 9

Nombre Caso de Prueba: Gestionar Actividades de Solucién
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Condiciones de ejecucion:
El especialista tendra que iniciar sesion en la aplicacion para
seleccionar la opcion de TICKETS ASIGNADOS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:

Selecciona un ticket

Dar Click en “Actividades”

Creacion

Dar Click en “Agregar”

Llenar el formulario correspondiente para la creacién de
actividades

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Modificacion

Selecciona actividad

Muestra datos de actividad seleccionada en el formulario
Actualiza el campo que se desea

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Eliminacion
Selecciona una actividad
Aceptar mensaje de confirmacién

Finalmente presionar boton de Confirmar

Resultado esperado:

Los datos se validaron correctamente.

Evaluacién: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

135



ITERACION 3

Planificacion

En esta fase se ha desarrollado la descripcion de las historias de usuarios

N° 10,11y 12, la cual pertenecen a la tercera iteracion.
Detalle de Historias de Usuario N° 10,11y 12

Tabla 71
Historia de usuario N°10

Historia de Usuario

Numero: 10 Usuario: Especialista

Nombre Historia: Confirmar solucién atencién de incidencias

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 1 Iteracién asignada: 3

Programador responsable: José Zevallos Caycho y Lilly Salazar Lopez

Descripcion: Como especialista quiero escoger el momento de finalizacion
del proceso de atencidn para tener un registro del cambio de estado de la

incidencia.

Criterios de aceptacion:

Se debe mostrar un elemento para finalizar el proceso de atencion de la

incidencia.
Se debe mostrar el cambio de estado en las incidencias asignadas.

Se puede finalizar el Ticket siempre y cuando se hayan ingresado una o mas

actividades.

Observaciones: Ninguna.
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Nota. Elaboracion propia.

Tabla 72
Historia de usuario N°11

Historia de Usuario

Numero: 11 Usuario: Solicitante

Nombre Historia: Encuestar satisfaccion del solicitante

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Media

Puntos estimados: 2 Iteracién asignhada: 3

Programador responsable: José Zevallos Caycho y Lilly Salazar L6pez

Descripcion: Como solicitante quiero llenar una encuesta para dar a

conocer mi satisfaccion o insatisfaccion a la solucion de mi incidencia.

Criterios de aceptacion:

Permite ver las incidencias listadas del solicitante donde debe aparecer un

elemento de calificar para luego mostrar una encuesta.

Observaciones: Ninguna.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 73
Historia de usuario N°12

Historia de Usuario

NUmero: 12 Usuario: Supervisor, Administrador

Nombre Historia: Reporte de tickets e indicadores

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Alto

Puntos estimados: 5 Iteracidn asignhada: 3

Programador responsable: José Zevallos Caycho y Lilly Salazar Lépez

Descripcion: Como supervisor o administrador quiero el reporte de todos los
tickets con su tiempo de solucion, cantidad de tickets resueltos y encuestas

del trabajador para tener datos en el historial de cada uno.

Criterios de aceptacion:
Los datos de los tickets deben mostrarse en una tabla.

El reporte de tickets debe poder descargarse en formato excel.

Observaciones: Ninguna.

Nota. Elaboracion propia.
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Lista de tareas de Historia de Usuario N° 10,11y 12

Tabla 74

Lista de tareas de las historias de usuario N° 10,11y 12

Numero de _ _ Puntos
_ _ Historia de NUmero de _
Historia de _ Tarea Estimado
; Usuario tarea
Usuario S
Confirmar
solucion Actualizar estado de
10 . 34 o .
atencion de finalizacion de atencion de
incidencias incidencia 15
Disefo de Interfaz de
35
encuesta
36 Creacion de tabla de
encuesta 1
37 Creacion de tabla de
pregunta 1
Encuestar
. ., 38 Creacion de tabla de opcion 1
11 satisfaccion
.. Creacion de tabla de
del solicitante 39
respuesta 1
Codificar registro de
40
encuesta 3
41 Validar formulario de
encuesta 1.5
42 Disefio de Interfaz de reporte
de tickets y los indicadores 2
Reporte de 23
) Crear reporte de tickets 5
12 tickets e P
. Crear exportable en excel de
indicadores
44 reporte de tickets y sus
indicadores 3

Nota. Elaboracion propia
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Tareas de ingenieria de Historia de Usuario N° 10,11y 12

Tabla 75

Tarea de ingenieria N°34

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

10 — Confirmar soluciéon atencion de

34
incidencias
Nombre de Actualizar estado de finalizacion de atencion de
Tarea incidencia
Tipo de Tarea Desarrollo Puntos Estimados 1.5
Fecha Inicio 17/08/2022 Fecha Fin 18/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcién

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 76

Tarea de ingenieria N°35

Mostrar mensaje de finalizacion de atencion por parte del

especialista y actualizar en la base de datos.

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

11 — Encuestar satisfaccion del

35 o
solicitante
Nombre de )
Disefo de Interfaz de encuesta
Tarea
Tipo de Tarea Desarrollo Puntos Estimados 1
Fecha Inicio 19/08/2022 Fecha Fin 19/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcién

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 77

Tarea de ingenieria N°36

Se realiza los prototipos de la interfaz de la encuesta,

luego pasa a codificarlo.
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Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

11 — Encuestar satisfaccion del

36 o
solicitante
Nombre de ,
Creacion de tabla de encuesta
Tarea
Tipo de Tarea Desarrollo Puntos Estimados 1
Fecha Inicio 19/08/2022 Fecha Fin 19/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcién

Tabla 78

Se crea la tabla de encuesta con los campos que se

necesitan para su almacenamiento.

Nota. Elaboracion propia.

Tarea de ingenieria N°37

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

11 — Encuestar satisfaccion del

37 o
solicitante

Nombre de ,

Creacién de tabla de pregunta
Tarea

_ Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo _ 1
Estimados

Fecha Inicio 19/08/2022 Fecha Fin 19/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

Se crea la tabla de preguntas con los campos que se

necesitan para su almacenamiento.

Tabla 79

Nota. Elaboracion propia.

Tarea de ingenieria N°38

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)
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11 — Encuestar satisfaccion del

38 o
solicitante

Nombre de _ _

Creacion de tabla de opcion
Tarea

. Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo . 1
Estimados

Fecha Inicio 19/08/2022 Fecha Fin 19/08/2022
Programador Responsable Lilly Salazar/José Zevallos

Se crea la tabla de opciones con los campos que se

Descripcién | necesitan para su almacenamiento y sus relacién con la
tabla de preguntas.
Nota. Elaboracion propia.
Tabla 80

Tarea de ingenieria N°39

Tarea de Ingenieria

Numero de Tarea Historia de Usuario (N° y Nombre)
39 11 — Encuestar satisfaccion del
solicitante

Nombre de -

Creacion de tabla de respuesta
Tarea

_ Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo . 1
Estimados

Fecha Inicio 19/08/2022 Fecha Fin 19/08/2022
Programador Responsable Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

Se crea la tabla de respuestas con los campos que se
necesitan para su almacenamiento y sus relacion con la

tabla de preguntas, opciones, ticket y usuario.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 81

Tarea de ingenieria N°40

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

11 — Encuestar satisfaccion del

40 o
solicitante
Nombre de -~ _
Codificar registro de la encuesta
Tarea
Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo _ 4
Estimados
Fecha Inicio 22/08/2022 Fecha Fin 23/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcién

Se codifica con el lenguaje de programacion para

almacenar la informacion de las encuestas.

Tabla 82

Nota. Elaboracion propia.

Tarea de ingenieria N°41

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

11 — Encuestar satisfaccion del

41 o
solicitante
Nombre de _ )
Validar formulario de encuesta
Tarea
Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo _ 15
Estimados
Fecha Inicio 22/08/2022 Fecha Fin 23/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcién

Se agrega validaciones en los formularios para la

informacién que ingresa el usuario con los tipos de

datos que le corresponden a cada campo y si estos son

requeridos.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 83

Tarea de ingenieria N°42

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

12 — Reporte de tickets e

42
Indicadores
Nombre de Disefio de Interfaz de reporte de tickets y los
Tarea indicadores
_ Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo _ 2
Estimados
Fecha Inicio 24/08/2022 Fecha Fin 25/08/2022

Programador Responsable

Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

Se realizan los prototipos de la interfaz de muestra de

reporte tickets e indicadores, luego pasa a codificarlo.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 84

Tarea de ingenieria N°43

Tarea de Ingenieria

NUmero de Tarea

Historia de Usuario (N° y Nombre)

43

12 — Reporte de tickets e

indicadores
Nombre de ,
Crear reportes de tickets
Tarea
_ Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo _ 5
Estimados
Fecha Inicio 26/08/2022 Fecha Fin 31/08/2022
Programador Responsable Lilly Salazar/José Zevallos

Descripcion

Programar la funcionalidad para mostrar datos de los
tickets y sus indicadores.

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 85
Tarea de ingenieria N°44

Tarea de Ingenieria

Numero de Tarea Historia de Usuario (N° y Nombre)
a4 12 — Reporte de tickets e
indicadores
Nombre de Crear exportable en Excel de reporte de tickets y sus
Tarea indicadores
_ Puntos
Tipo de Tarea | Desarrollo _ 3
Estimados
Fecha Inicio 26/08/2022 Fecha Fin 31/08/2022
Programador Responsable Lilly Salazar/José Zevallos
o Programar la funcionalidad para descargar datos de los
Descripcion )
tickets en formato Excel.
Nota. Elaboracion propia
Disefo

En esta fase se han trabajado los prototipos de la H.U. N° 10,11, y 12 que

pertenecen a la tercera iteracion de esta fase
Prototipos

Historia de Usuario 10: Confirmar solucién atencién de incidencias
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Figura 77
Prototipo HU10: Finalizar incidencia

A Web Page
O O x Q {http:// -l @
SIS IINC TICKETS ASIGNADOS
@ Alberto Zevallos
Area: OTIC
Tipo Estado Fecha de Asignacion Cadigo / Asunto

Principal
Operaciones |T°d°s I'l |T°d°si'| Idd /mm /aa I E |Buscor ivl

—_

V Tickets Asignados

Fecha de AsigrlCodigd Asunto Tipo Estado Priorida Accione:
04/07/22 2431 [Inicio de sesién Incidenci|En Proces|Alta Accic|w
& Detalle
05/07/22 2243 |Pantalla Incidenci|Registradc|Media |5 y
Finallzar
) o . , ) . E= Actividade
06/07/22 1342 |No funciona perifericos |Incidenci|Registradc|Baja —_—
%]Escalar
07/07/22 2564 |No se puede ingresar da|Incidenci|Resuelto |Baja Acci6|'|

Nota. Elaboracién p

Figura 78
Prototipo HU10: Confirmar Finalizacién

ropia.

,Estas Seguro(a) de Finalizar el

Estdo del Ticket?

Confirmar

Cancelar
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Nota. Elaboracion propia.

Figura 79: Prototipo HU10: Cambio de estado ha resuelto

A Web Page

<J ED X Q {http:// ) @

SIS IINC

TICKETS ASIGNADOS
Alberto Zevallos
Area: OTIC

. Tipo Estado Fecha de Asignacion Cédigo / Asunto
Principal

Operaciones |T°d°siv||Todosiv| Idd /mm /aa Iﬁ |Buscar —iv] | Q l

v Tickets Asignados

Fecha de AsigrlCodigd Asunto Tipo |Estado riorida Accione:

04/07/22 2431 [Inicio de sesibn Incidenc (|Resuelto |Alta Accic

05/07/22 2243 |Pantalla Incidenci|Registrad |[Media Accic

06/07/22 1342 |No funciona perifericos |Incidenci|Registrad |Baja Accic

07/07/22 2564 |No se puede ingresar dai|Incidenci|Resuelto |Baja Accic

Nota. Elaboracion propia.
Historia de Usuario 11: Encuestar satisfaccion del solicitante

Figura 80

Prototipo HU11: Encuesta de satisfaccion
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A Web Page

O C> Jt Q { http://

) @)

SIS | INC TICKETS ENVIADOS

@ Erika Layme

Area: SECRE

M Cerrar Sesion

Principal Tipo Fecha

Operaciones |Todos I'l Idd /mm /aa I ﬁ

Cédigo / Asunto

Buscar =

=]

Tickets Enviados

Mostrar E Registos

05/07/22 2243 Pantalla

Fecha de Registrd Codigo e«ﬂnto Tieo Estodo Acciones
04/07/22 2431 |mnicio de sesion Incidencia|Registrado =
Incidencia Resuelto =

QDetaIle
06/07/22 1342 |No funciona perifericos Registrado I

07/07/22 2564 No se puede ingresar datos Incidencia Resuelto

QJ Finalizar

D Encuesta
1~

Nota. Elaboracién propia.

Figura 81

Prototipo HU11: Formulario de Encuesta de satisfaccion

Encuesta de Satisfaccion

Codigo de Ticket: # 0046683
1.-Sobre la atencién brindada en la gestién de incidentes, me siento...
(O1(Nada Satisfecho) (D2 (Poco Satisfecho) (O3 (Satisfecho) (4 (Muy Satisfecho) ()5 (Muy Satisfecho)

2.-Me siento conforme con el tiempo empleado en solucionar el incidente.
(O1(Nada Satisfecho) (D2 (Poco Satisfecho) (O3 (Satisfecho) (4 (Muy Satisfecho) ()5 (Muy Satisfecho)

3.-Estoy de acuerdo con las herramientas tecnoldgicas que utiliza el area de OTIC para gestionar los incidentes.

(O1(Nada Satisfecho) (D2 (Poco Satisfecho) (O3 (Satisfecho) (4 (Muy Satisfecho) ()5 (Muy Satisfecho)
4 .-Apruebo como se realiza el proceso de gestion de incidentes.

(1 (Nada Satisfecho) ()2 (Poco Satisfecho) (O3 (Satisfecho) (4 (Muy Satisfecho) (05 (Muy Satisfecho)
5.-Me encuentro conforme con el tipo de seguimiento que se dan a los incidentes.

(1 (Nada Satisfecho) (2 (Poco Satisfecho) ()3 (Satisfecho) (4 (Muy Satisfecho) ()5 (Muy Satisfecho)
6.-Puedo visualizar el registro y el estado de mis incidencias.

(1 (Nada Satisfecho) (2 (Poco Satisfecho) ()3 (Satisfecho) (04 (Muy Satisfecho) ()5 (Muy Satisfecho)
7.-Me siento muy beneficiado(a) con la gestion de incidentes.

(1 (Nada Satisfecho) (2 (Poco Satisfecho) ()3 (Satisfecho) (04 (Muy Satisfecho) ()5 (Muy Satisfecho)
8.-Me siento muy beneficiado(a) con la gestién de incidentes.

(O1 (Nada Satisfecho) (02 (Poco Satisfecho) (O3 (Satisfecho) (4 (Muy Satisfecho) ()5 (Muy Satisfecho)
9.-La atencion de los especialistas son oportunas, frente a mis incidencias presentadas.

(1 (Nada Satisfecho) (2 (Poco Satisfecho) ()3 (Satisfecho) (4 (Muy Satisfecho) (05 (Muy Satisfecho)

10.-Los especialistas asignados a mi incidencias siempre lo solucionan.
(O1 (Nada Satisfecho) (D2 (Poco Satisfecho) (O3 (Satisfecho) (4 (Muy Satisfecho) ()5 (Muy Satisfecho)

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 82

Prototipo HU11: Confirmacién de encuesta

.Estas Seguro(a) de guardar su
Encuesta?

Confirmar Cancelar

Nota. Elaboracion propia.

Figura 83
Prototipo HU11: Cambio de estado de ticket ha cerrado
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A Web Page

<:| E> X {} [http// ) @:

SIS I INC

TICKETS ENVIADOS O Cerrar Sesion
Erika Layme
Area: SECRE
Principal Tipo Fecha Cédigo / Asunto

oreres | [l [ 168 .
Tickets Enviados
Mostrar E Registos

Fecha de Registrd Coédigo Asunto Tipo Estado Acciones
04/07/22 2431 Inicio de sesibn Incidencic|Registradc

05/07/22 0046f683|Pantalla Incidencic|Cerrado

06/07/22 1342 No funciona perifericos Incidencic|Registrado] | ACCiC]VI

07/07/22 2564 No se puede ingresar dato|Incidencic|Resuelto

Nota. Elaboracion propia.

Historia de Usuario 12: Reporte de tickets e indicadores

Figura 84
Prototipo HU12: Reporte general de tickets

A Web Page
Q0 X o ) € )
SIS IINC REPORTE GENERAL DE TICKETS- OFICINA DE TECNOLOGIA DE INFORMACION Y
. COMUNICACIONES

José Zewvallos

Area: OTIC Prioridad Tipo de Ticket Estados Especialistas
Principal | Todos ‘vl | Todos ivl | Todos ‘vl | Todos ivl

 Operaciones Fecha Inicial Fecha Final

Tickets Recibi Idd /mm /aa I % dd /mm /aa % I S! Buscar I I I

Tickets Asignado | Fecha de r{Codi|Area S|Usuario | Tipo de T|Usuario E|Estado [Fecha Ultimo E|Prioridad

¥/ Reportes 04/07/22 |243°|SEGE |Erika Lay|Incidenci|Jose Z |Creado|13-09-22 3:0a|Alta

Tickets Totales

Tickets Resueltos 05/07/22 |224:|SEGE |Erika Lay|Incidencic|Lilly Resuelt|16-09-22 4:09|Media

Tickets Encuesta

06/07/22 |1342|SEGE |Erika Lay|IncidencicAlberto |Creado|18-09-22 2:09]Baja

07/07/22 |256¢|SEGE |Erika Lay|Incidenci(Claudio |En porc|11-09-22 5:15:(|No asign

Mostrando registro del 1al 10 de un total de 17 Registros L Anteriorl1 l 2 I Siguientel

o
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Nota. Elaboracion propia.

Porcentaje de Incidencias resueltas y Tiempo de solucion promedio
de incidencias

Figura 85

Prototipo HU12: Reporte Porcentaje de incidencias resueltas

A Web Page

<:| |$ X {} { http:// )| @

SIS IINC

REPORTE PORCENTAJE DE INCIDENCIAS RESUELTAS

José Zevallos
Area: OTIC Fecha Inicial Fecha Final

- i ) oo ] 89
Principal

 Operaciones

Fecha |Cant de Tic]Cant.Ticket ResJPorc. Tick Resuelt]| T.Total de Solu] T. Promed.Solu
Tickets Recibi
. . 04/07/2|4 1 00:30:00 00:30:00
Tickets Asignado
v/ Reportes =

05/07/216 2 00:50:00 00:30:00
Tickets Totales
Tickets Resueltos | 06/07/2|3 1 01:30:00 00:30:00
Tickets Encuesta

07/07/2{8 4 02:00:00 00:30:00

Mostrando registro del 1 al 10 de un total de 17 Registros L Anteriorl_1 l 2 I Siguientel

Nota. Elaboracion propia.

Reporte de encuesta de tickets
Figura 86

Prototipo HU12: Reporte de encuesta de tickets
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A Web Page

<J D X {} { http://

) @& D

SIS I INC

José Zevallos

REPORTE DE ENCUESTA DE TICKETS

Area: OTIC Usuario Solicitante Cédigo de Ticket
. Tod IBuscar... I I sa Buscar I
Principal @ -
 Operaciones
Cod. de TicjUsua. Solic. |Respuesta de encuesta Satisfaccid(%)
Tickets Recibi -
45646 Erika Layme|Sobre la atencién brindada en la gestion 25 %) @
Tickets Asignado & E
+/ Reportes ) )
Me siento conforme con el tiempo empleado
Tickets Totales
Tickets Resueltos Estoy de acuerdo con los canales de atencidn
Tickets Encuesta
66543 Lilly Salazar|Sobre la atencién brindada en la gestion ©

Mostrando registro del 2 al 10 de un total de 17 Registros

L Anteriorl‘l l 2 I

Siguientel

Nota. Elaboracion propia.

Codificacion

En las siguientes imagenes se muestran las clases principales que se

usaron para esta iteracion:

Clase Encuesta

Figura 87

Captura Clase Encuesta

Nota. Elaboracion propia.

Clase Pregunta
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Figura 88
Captura Clase Pregunta

App\Models;

I1luminate\Database\EloquentiModel;

$table = "pregunta’;

$primaryKey

$fillable [ "enunciado’];

$timestamps =

Nota. Elaboracion propia.

Clase Opcion
Figura 89

Captura Clase Opcion

$primarykey =

$fillable

Nota. Elaboracién propia.
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Clase Respuesta
Figura 90

Captura Clase Respuesta

Space App

use Illuminate\Database\Eloquent\Model;

d $table = 'respuesta’;

d $primaryKey = 'id_respuesta’;

$fillable = ["id_pregunta’,'id_usuario_solicitante’,’

lic $timestamps = false;

Nota. Elaboracion propia.

Pruebas

Lista de casos de prueba por historia

Tabla 86
Lista de casos de Prueba Aceptacion por HU N°10,11y 12
NUumero de Numero de
Historiade| Historiade Usuario caso de Caso
Usuario prueba

i . Actualizar estado de ticket
Confirmar solucion

10 _ o . 17 de finalizacion de proceso
atencion de incidencias

de solucion

) y Mostrar formulario y
Encuestar satisfaccion

11 o 18 registrar datos de encuesta
del solicitante

de satisfaccion

19 Mostrar reporte de tickets
12 Reporte de indicadores 20 Descargar reporte de tickets
en Excel
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21

Mostrar reporte cantidad de
tickets resueltos y sus

tiempos de solucion

22

Descargar reporte de tickets

resueltos en Excel

23

Mostrar reporte encuestas
de tickets resueltos

24

Descargar reporte de tickets

encuestados en Excel

Nota. Elaboracion propia.

Casos de Prueba

Tabla 87
Caso de Prueba N°17

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 17 NuUmero Historia de

Usuario: 10

Nombre Caso de Prueba: Actualizar estado de ticket de

finalizacién de proceso de solucién

Condiciones de ejecucion:

El especialista tendra que iniciar sesion en la aplicacion para
seleccionar la opcion de TICKETS ASIGNADOS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Selecciona un ticket

Dar Click en “Finalizar”

Aceptar mensaje de confirmacién

Finalmente presionar el boton GUARDAR

Resultado esperado:

Mostrar actualizacion de estado de ticket.

Evaluacion: Positiva.
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Nota. Elaboracion propia.

Tabla 88
Caso de Prueba N°18

Caso de prueba

NUumero Caso de Prueba: 18 Numero Historia de

Usuario: 11

Nombre Caso de Prueba: Mostrar formulario y registrar datos

de encuesta de satisfaccion

Condiciones de ejecucion:
El solicitante tendra que iniciar sesion en la aplicacion para
seleccionar la opcion de TICKETS ENVIADOS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:

Selecciona un ticket

Dar Click en “Encuesta”

Mostrar formulario de encuesta de satisfaccion
Llenar campos

Dar Click en “Guardar”

Resultado esperado:

Muestra formulario y registra datos de encuesta.

Evaluacion: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 89
Caso de Prueba N°19

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 19 NUmero Historia de
Usuario: 12

Nombre Caso de Prueba: Mostrar reporte de tickets
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Condiciones de ejecucion:

El supervisor o administrador tendra que iniciar sesion en la
aplicacion para seleccionar la opcion de REPORTE DE
TICKETS TOTALES.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Selecciona un rango de fecha de registro de tickets

Dar Click en “Buscar”

Resultado esperado:
Muestra los datos de los tickets en una tabla con los filtros

seleccionados.

Evaluacion: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 90
Caso de Prueba N°20

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 20 Numero Historia de

Usuario: 12

Nombre Caso de Prueba: Descargar reporte de tickets en excel

Condiciones de ejecucion:
El supervisor tendré que iniciar sesion en la aplicaciéon para
seleccionar la opcion de REPORTE DE TICKETS TOTALES.

Entradas/Pasos de Ejecucién:
Selecciona un rango de fecha de registro de tickets

Dar Click en “Exportar”

Resultado esperado:

El archivo Excel descargado contiene los datos de los tickets.

Evaluacion: Positiva.
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Nota. Elaboracion propia.

Tabla 91
Caso de Prueba N°21

Caso de prueba

NUumero Caso de Prueba: 21 Numero Historia de

Usuario: 12

Nombre Caso de Prueba: Mostrar reporte cantidad de tickets

resueltos y sus tiempos de solucion

Condiciones de ejecucion:

El supervisor o administrador tendré que iniciar sesion en la
aplicacion para seleccionar la opcion de REPORTE DE
TICKETS RESUELTOS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Selecciona un rango de fecha de registro de tickets

Dar Click en “Buscar”

Resultado esperado:
Muestra los datos de los tickets por dia en una tabla con los

filtros seleccionados.

Evaluacién: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 92
Caso de Prueba N°22

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 22 Numero Historia de

Usuario: 12
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Nombre Caso de Prueba: Descargar reporte de tickets

resueltos en excel

Condiciones de ejecucion:

El supervisor tendra que iniciar sesion en la aplicacion para
seleccionar la opcion de REPORTE DE TICKETS
RESUELTOS.

Entradas/Pasos de Ejecucién:
Selecciona un rango de fecha de registro de tickets

Dar Click en “Exportar”

Resultado esperado:
El archivo Excel descargado contiene los datos de los tickets

con el filtro seleccionado.

Evaluacién: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 93
Caso de Prueba N°23

Caso de prueba

NUmero Caso de Prueba: 23 Numero Historia de

Usuario: 12

Nombre Caso de Prueba: Mostrar reporte encuestas de tickets

resueltos

Condiciones de ejecucion:

El supervisor o administrador tendré que iniciar sesion en la
aplicacion para seleccionar la opcion de REPORTE DE
TICKETS ENCUESTADOS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Selecciona un solicitante
Ingresa un cédigo de ticket

Dar Click en “Buscar”

159



Resultado esperado:
Muestra los datos de la encuesta del solicitante de cada ticket

en una tabla con los filtros seleccionados.

Evaluacién: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 94
Caso de Prueba N°24

Caso de prueba

NUumero Caso de Prueba: 24 Numero Historia de

Usuario: 12

Nombre Caso de Prueba: Descargar reporte de tickets

encuestados en excel

Condiciones de ejecucion:

El supervisor tendra que iniciar sesion en la aplicacion para
seleccionar la opcion de REPORTE DE TICKETS
ENCUESTADOS.

Entradas/Pasos de Ejecucion:
Selecciona un solicitante
Ingresa un cédigo de ticket

Dar Click en “Descargar”

Resultado esperado:
El archivo Excel descargado contiene los datos de las

encuestas a los solicitantes de los tickets.

Evaluacion: Positiva.

Nota. Elaboracion propia.

Fase de Produccién
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En esta fase se contempla como entregable las capturas de pantalla del sistema
en cuanto a la funcionalidad de cada historia de usuario desarrollada en cada una

de las iteraciones.
ITERACION 1
Historias de Usuario 1: Acceso al sistema

Figura 91

Interfaz HU1: Acceso al sistema

+ HOMINEM

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA

LA MOLINA

SIS INC | Inicio de Sesion

ealt@gmail.com

Ingresar

Nota. Elaboracion propia.

Historias de Usuario 2: Gestionar Usuarios.

Figura 92

Interfaz HU2: Gestionar Usuarios
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£ sis|INC = O cerfar Sesish
@ i ADMINISTRACION DE USUARIOS

Area: OTIC

Principal
Administracién

‘&% Usuarios Buscar:

B Areas

Nombre Roles

o Especialidades

Completo Usuario Activos Especialidades Activas

B Categorias ° 3456345  Johanna wsalinaje@gmail.com Direccién de Admisién y
Salazar Lopez Promocién
ortes
122455  Helmer Pasos prueba@gmail.com Oficina de Tecnologia de [ Especialista |
() Quispe Informacién y
Comunicaciones
122455  Carmen Ruiz prueba@gmail.com Oficina de Tecnologia de [ soticitante |
) Vega Informacién y
Comunicaciones
4600 Alberto alberto@gmail.com Oficina de Tecnologia de [ Especiatista | Soporte Técnico
[+ Zevallos Informacién y
Comunicaciones
© 4599 Erika Layme ealt@gmail.com Secretaria Generalsssssssss
4588 José Zevallos phantomzx03@gmail.com  Oficina de Tecnologia de
Informacién y [ Especiatista | Soporte Técnico
(+) Comunicaciones [ Anatista Funcional |
Administrador de Base de Datos
Mostrando registros del 1 al 6 de un total de 6 registros Anterior - Siguiente

Nota. Elaboracion propia.

Agregar

Figura 93

Interfaz HU2: Formulario de registro de usuario

FORMULARIO DE REGISTRO DE USUARIO x

Cédigo Nombres Apellidos
465327 Pablo Ramirez Correa
Correo Area
pablorc@gmail.com Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones v
Roles Teléfono
Especialista 925463765 >

Cerrar Guardar

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 94

Interfaz HU2: Visualizacién de nuevo usuario

& sis|INe

Admir
Area: OTIC

&% Usuarios

B Areas

:u Especialidad

B8 c

Reportes

ADMINISTRACION DE USUARIOS

Cédigo "+

Nombre
Completo

Usuario

Roles
Activos

O Cerrar Sesién

Buscar:

Especialidades Activas

3456345  Johanna wsalinaje@gmail.com Direccién de Admisién y [ salicitante |
Salazar Lopez Promocion
465327 Pablo Ramirez pablorc@gmail.com Oficina de Tecnologia de [ Especialista |
(+) Correa Informacion y
Comunicaciones
122455 Helmer Pasos prueba@gmail.com Oficina de Tecnologfa de [ Especialista |
(+) Quispe Informacién y
Comunicaciones
122455 Carmen Ruiz prueba@gmail.com Oficina de Tecnologia de Solicitante
[+] Vega Informacién y
Comunicaciones
4600 Alberto alberto@gmail.com Oficina de Tecnologia de =
[+] Zevallos Informacién y Desarrollo de Software
Comunicaciones
@ 4599 Erika Layme ealt@gmail.com Secretaria Generalsssssssss [ solicitante |
4588 José Zevallos phantomzx03@gmail.com  Oficina de Tecnologia de Desarrollo de Software
Informacién y [pecien
[+ Comunicaciones [ Analista Funcional |

Nota. Elaboracion propia.
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Editar
Figura 95

Interfaz HU2: Boton Editar usuario

5 SIS|INC = O Cerrar Sesién
ADMINISTRACION DE USUARIOS

Principal

Administracién

Buscar:

Nombre Roles
Cédige "+ Completo Usuario Activos Especialidades Activas
3456345  Johanna wsalinaje@gmail.com Direccién de Admisién y
Salazar Lépez Promocién
B Tickets Totales 465327 Pablo Ramirez pablorc@gmail.com Oficina de Tecnologia de [ Especialista
(+] Correa Informacién y

Comunicaciones

122455  Helmer Pasos helmerpg@gmail.com Oficina de Tecnologia de
(-) Quispe Informacién y
Comunicaciones

Contacto Nosasa2211

& helmerpg@gmail.com & Editar

Activo W Eliminar

© [ Especialidades

Acciones  Acciones ¥

Nota. Elaboracion propia.
Figura 96

Interfaz HU2: Formulario de Edicién de usuario

FORMULARIO DE EDICION DE USUARIO *

Cédigo Nombres Apellidos

122455 Helmer Pasos Quispe
Correo Area

helmerpg@gmail.com Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones v
Roles Teléfono

Solicitante 988822211

Supervisor

Especialista

Cerrar Guardar

Nota. Elaboracion propia.
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Eliminar
Figura 97

Interfaz HU2: Botdn eliminar usuario

5 sIS|INC

ADMINISTRACION DE USUARIOS

Buscar:

Nombre Roles
Codigo "+ Completo Usuario Area Activos Especialidades Activas
3456345  Johanna wsalinaje@gmail.com Direccién de Admisién y
Salazar Lépez Promocién
Reportes
B Tickets Totales 465327  Pablo Ramirez pablorc@gmail.com Oficina de Tecnologia de [ Especialista |
(+) Correa Informacién y
Comunicaciones
122455  Helmer Pasos helmerpg@gmail.com Oficina de Tecnologia de [ Especialista |
@ Quispe Informaciény
Comunicaciones
Contacto Wosssz2211
& helmerpa@gmail.com [ Editar
s
o« IIEspe(iaI\dades
Acciones Acciones ¥
./ .
Nota. Elaboracion propia.
Figura 98
. .. .. .,
Interfaz HU2: Confirmacion de eliminacion
r &

¢Estas segur@ de eliminar el
usuario?

Confirmar Cancelar

Nota. Elaboracion propia.

() Cerrar Sesién
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Historias de Usuario 3: Gestionar Areas Administrativas.
Agregar

Figura 99

Interfaz HU3: Formulario de registro de area

FORMULARIO DE REGISTRO DE AREA *
Codigo
OFBS

Nombre

Oficina de Bienestar Social

Recibe tickets

NO

N
Cerrar Guardar

Nota. Elaboracion propia.

Editar
Figura 100

Interfaz HU3: Botdn editar area
:,: S1s | INC = () Cerrar Sesion

Qi ADMINISTRACION DE AREAS

Area: 0TIC

Principal
h\dl’l’l\l'll&”ﬁl'lf‘)l'l

‘& Usuarios Buscar:

B Areas . _
Codigo ¥ Nombre Acciones

&0 Especialidades

SECRE Secretaria General Acciones | ~
B categorias
Reportes QTIC Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones Acciones
W Eliminar
Al Tickets Totales
OFRH Oficiona de Recursos Humanos Acciones | ~
OFBS Oficina de Bienestar Social S| S
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Nota. Elaboracion propia.

Figura 101

Interfaz HU3: Formulario de edicién de area

FORMULARIO DE EDICION DE AREA x
Cédigo
SECGEN

Nombre

Secretaria General

Recibe tickets

NO v

Cerrar Guardar

Nota. Elaboracion propia.

Eliminar

Figura 102:
Interfaz HU3: Botdn de eliminar area

= ® Cerrar Sesién
@ iinn ADMINISTRACION DE AREAS
Area: OTIC
Agregar
Principal
&% Usuarios Buscar:
A Areas L .
Codigo + Nombre Acciones
SECRE Secretaria General Acciones | ~
: " A Edital
Reportes aTIC Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones Acclones [ Editr
W Eliminar
WB Tickets Totales
OFRH Oficiona de Recursos Humanos Acciones | v
OFBS Oficina de Bienestar Social

Acciones ¥

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 103
Interfaz HU3: Confirmacion de eliminacion

¢Estas segur@ de eliminar el
area?

Confirmar Cancelar

Nota. Elaboracion propia

Historias de Usuario 4: Gestionar las Especialidades.

Agregar
Figura 104
Interfaz HU4: Formulario de registro de especialidades

FORMULARIO DE REGISTRO DE %
ESPECIALIDAD

Nombre

Software

Area

Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones v

Cerrar Guardar

Nota. Elaboracion propia.
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Editar

Figura 105
Interfaz HU4: Boton de Editar especialidades

= ® Cerrar Sesién
@ iz ADMINISTRACION DE ESPECIALIDADES
Area: OTIC
Principal
Administracién
3% Usuarios Buscar:
ﬁ Areas
+ Nombre Area Acciones
&6 Especialidades
7 Documentacion Secretaria General Acclones | v
B cate
- . P — itar
Reportes 6 Prueba Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones A [ Edita
W Eliminar
AB Ticke
5 Redes e Infraestructura Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones Acciones |
4 Administrador de Base de Datos Oficina de Tecnologia de Informacidn y Comunicaciones Acciones | ~
3 Analista Funcional Oficina de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones Acciones ¥
2 Soporte Técnico Oficina de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones Acciones |
1 Desarrollo de Software Oficina de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones Acciones |
Mostrando registros del 1 al 7 de un total de 7 registros. Anterior ' Siguiente

Nota. Elaboracion propia.
Editar
Figura 106
Interfaz HU4: Formulario de edicién de especialidad

FORMULARIO DE EDICION DE *
ESPECIALIDAD

Nombre

Gestién de Proyectos

Area

Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones v

Cerrar Guardar

Nota. Elaboracion propia.
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Eliminar
Figura 107
Interfaz HU4: Boton de eliminar especialidad
— M Cerrar Sesién

ADMINISTRACION DE ESPECIALIDADES

Buscar:

ID ¥ Nombre Area Acciones
&6 Especialidades

7 Documentacion Secretaria General Acclones | v
B ca

.- P " —_— Editar

Reportes 6 Prueba Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones A =

5 Redes e Infraestructura Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones Aciones |

4 Administrador de Base de Datos Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones A ione=Ri:

3 Analista Funcional Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones Acciones | ~

2 Soporte Técnico Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones Acciones | ~

1 Desarrollo de Software Oficina de Tecnologia de Informacién y Comunicaciones Acciones | ~

Mostrando registros del 1 al 7 de un total de 7 registros Anterior ' Siguiente

Nota. Elaboracion propia.

Figura 108

Interfaz HU4: Confirmar eliminacion

(Estas segur@ de eliminar la
especialidad?

Confirmar Cancelar

Nota. Elaboracion propia.
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Historias de Usuario 5: Gestionar Categorias de las Incidencias.

Agregar
Figura 109

Interfaz HUS: formulario de registro de categoria

FORMULARIO DE REGISTRO DE CATEGORIA  *

Nombre

Documentar

Cerrar Guardar

Nota. Elaboracion propia.

Editar
Figura 110
Interfaz HUS: Boton editar categoria
£ sis|INC = & Cerrarsesidn

@ i ADMINISTRACION DE CATEGORIAS

Area: OTIC

Principal
Admini:
Buscar:

ﬂ Areas

+ Nombre Acciones

=% Especialidades

8 Documentar Acciones ¥

Acciones -E

B categorias

Reportes 7 Aplicaciones
W Eliminar

R Tickets Totales

6 Equipos Acciones ¥

5 Comunicaciones Accionss. | =

4 Software Acciones ~

3 Hardware Acclones | ~

2 Consultas Acclones | ~

1 Accessos

Acciones ¥

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 111
Interfaz HUS: Formulario de edicién de categoria

FORMULARIO DE EDICION DE CATEGORIA x

Nombre

Aplicaciones

Cerrar Guardar

Nota. Elaboracion propia.

Eliminar
Figura 112
Interfaz HUS: Botdn eliminar categoria

&% SIS|INC = ® Cerrar Sesién

. Admin zzz ADMINISTRACION DE CATEGORIAS

Area: OTIC

Buscar:
+ Nombre Acciones

:n Especialidades

8 Documentar Acciones v
B categorias
i ; 7 [ Editar
Reportes 7 Aplicaciones Acciones | =

W Eliminar

RB Tickets Totales

6 Equipos Acciones ™

5 Comunicaciones Acciones  ~

a Software Acciones ~

3 Hardware Acciones ¥

2 Consultas Acciones ¥

1 Accessos Acciones ™

Mostrando registros del 1 al 8 de un total de 8 registros Anterior n Sleuiente

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 113
Interfaz HU5: Confirmacion de eliminar

¢Estas segur@ de eliminar el
categoria?

Confirmar Cancelar

Nota. Elaboracion propia

ITERACION 2
Historia de Usuario 6: Registrar incidencia

Registrar
Figura 114
Interfaz HUG6: Formulario de registro de incidencia

FORMULARIO DE REGISTRO DE INCIDENCIA

Asunto

ngrese Asunto

Descripcidn

Area

Seleccione...

Tipo Archivos
Seleccione... ~ Elegir archivos | Sin archivos seleccionados

Cerrar

Nota. Elaboracion propia.

Detalle
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Figura 115
Interfaz HUG: Detalle de ticket

DETALLE DE TICKET
CODIGO : #66b56633

@ asds
Fecha de creacion 2022-09-04 11:11:14 am

« Tipo: Incidencia
+ Estado: Creado
* Descripcion : asadada

Archivos

ticket-337336da281c5650e76abal57af0e77a.jpg

ticket-2d2809d5b4a08a9425404ee5b268ea76.jpg

Cerrar

Nota. Elaboracién propia.

Historial
Figura 116

Interfaz HUG: Historial de incidencia

HISTORIAL DE INCIDENCIA : #66b56633

9 Creado

Solcitud generada con los siguientes datos :

Asunto

asds
Descripcién
asadada

Area de Destino

Oficina de Tecnologia de Informacion y Comunicaciones

Archivos Adjuntos
ticket-337336da281c5650e76abal5s7afe77a.jpg
ticket-2d2809d5b4a08a9425404ee5b268ea76.jpg

Cerrar

Nota. Elaboracion propia
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Historia de Usuario 7: Categorizar, Priorizar y asignar incidencias

Figura 117
Interfaz HU7: Boton Asignar Incidencia

2% SiS|INC TICKETS RECIBIDOS
Categoria Tipo Estado Areas Solicitante Cédigo / Asunto
Tedos v Todos ~ Creado ~ Todos v
Principal Fecha de Registro

 — dd/mm/aaaa i

#) Tickets Recibidos

Fecha de Usuario Area de Especialista

Registro +  codigo Solicitante Solicitante Categoria Asignado
2022-03-25 dfseelfl Erika Layme Secretaria asdas Incidencia  Noasignado  No asignado
19:26:34 pm Generalsssssssss

Acciones  Acciones ¥

Q Detalle
2022-03-25 eafl o Secretaria asdas Incidencia  Noasignade  Noasignado
"D Historial K
19:33:54 pm Gener
* Asignar
2022-03-25 209puben Erka Layme Secretaria asdasda Incidencia  No asignado No asignado
20:36:12 pm Generalsssssssss

Nota. Elaboracion propia.

Figura 118
Interfaz HU7: Formulario de Asignacién de especialista

FORMULARIO DE ASIGNACION DE *
ESPECIALISTA PARA INCIDENCIA : df5eelfl

Especialidad

Seleccione... i

Especialista

Seleccione... ~

Categoria

Seleccione... ~

Prioridad

Seleccione... ~

Observacién

Cerrar w

Nota. Elaboracion propia.

Creado

Creado

Creado

175



Escalar
Figura 119

Interfaz HU7: Botdn escalar incidencia

SIS|INC =
Alberto Zevallos TICKETS ASIGNADQS
Area: OTIC
Tipo Estado Fecha de Asignacién Cédigo / Asunto
Principal Todos ~ Todos ~ dd/mm/aaaa [m]

Operacio

&% Tickets Asignados

Fecha de

Asignacién cédigo Asunto

2022-09-13 19:09:05 7927d5%a  asdad Incidencia  En

Proceso

2022-09-12 19:08:28 b6b5cf63 asd Incidencia  Resuelto

2022-08-12 15:04:21 bfa94684 asdadsa Incidencia  Creado

2022-08-12 14:44:06 02f50fd2 das Incidencia  Creado

2022-08-10 00:17:10 fTecbe0? dfsfsf Incidencia  En

Pracasn

Nota. Elaboracion propia

Historia de Usuario 8: Iniciar atencién de incidencias

Figura 120
Interfaz HU8: Botdn iniciar solucion

& sis|INC =

TICKETS ASIGNADOS
Tipo Estado Fecha de Asignacion Cadigo / Asunto
Frincipal Todos ¥ Todos v dd/mm/asaa 0

Ope

&% Tickets Asignados
Fecha de
Asunto

Asignacion

2022-09-13 19:09:05 7927d59a  asdad Incidencia  Creado

2022-09-12 19:08:28 bébscfe3 asd Incidencia  Resuelto

2022-08-12 15:04:21 bfag4684 asdadsa Incidencia  Creado

2022-08-12 14:44:06 02f50fd2 das Incidencia  Creado

2022-08-1000:17:10 flccbe0? dfsfsf Incidencia  En

Proceso

Nota. Elaboracion propia.

Prioridad

Prioridad

Media

Media

Media

Acciones

Acciones  ~
QDetalle
B Lista Actividades
e
Acciones  ~
Acciones  ~

O cerrar Sesién

Acciones

Acciones ¥

Q Detalle

Acciones ¥
Acciones ¥

Acciones ¥
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Figura 121
Interfaz HU8: Confirmacién de iniciar

¢Estas segur@ de actualizar el
estado del ticket?

Confirmar Cancelar

Nota. Elaboracion propia.

Historia de Usuario 9: Gestionar actividades de solucion para

incidencias

Figura 122:
Interfaz HU9: Boton Lista de actividades

2 sis|INc = O Cerrar sesién
TICKETS ASIGNADOS

Tipo Estado Fecha de Asignacién Cddigo / Asunto

&% Tickets Asignados

Fechade
Asignacién +  Codigo Asunto Tipo Estado Prioridad Acciones
2022-09-13 19:09:05 7927d5%a asdad Incidencia  En Media Acciones ¥
Proceso
Q, Detalle
2022-09-12 19:08:28 b6b5cf63 asd Incidencia  Resuelto Media N .
B Lista Actividades
@ Escalar
2022-08-12 15:04:21 bfad4684  asdadsa Incidencia  Creado [ Atta FS—
2022-08-12 14:44:06 02f50fd2 das Incidencia  Creado Media Acclones  ~
2022-08-10 00:17:10 fTecbe0? dfsfsf Incidencia  En Media Acciones
Pracesn

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 123
Interfaz HU9: Formulario de registro de actividades

FORMULARIO DE REGISTRO DE ACTIVIDAD -  *
TICKET : 7927d59a

Titulo

ngrese Titulo

Descripcion

Observacién

Evidencias

Elegir archivos | Sin archivos seleccionados

Nota. Elaboracion propia.

ITERACION 3
Historia de Usuario 10: Confirmar solucidn atencién de incidencias
Finalizar

Figura 124
Interfaz HU10: Botén Finalizar incidencia
T sis|INC = © Cerrarsesion

TICKETS ASIGNADOS

Tipo Estado Fecha de Asignacion Cadigo / Asunto

£ Tickets Asignados

Fecha de

Asignacién Asunto Prioridad Acciones

2022-09-13 19:09:05 7927d59a  asdad Incidencia  En Media
Proceso

Acciones ¥

Q Detalle

2022-09-12 19:08:28 b6b5cf63 asd Incidencia  Resuelto Media Pra—

B Lista Actividades

2022-08-12 15:04:21 bfag4684 asdadsa Incidencia  En
@ B Escalar
Proceso
2022-08-12 14:44:06 o2fsofd2 das Incidencia  Creado Media e S
2022-08-10 00:17:10 fTechen? dfsfsf Incidencia  En Media

Acciones ¥

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 125
Interfaz HU10: Confirmacién de Finalizado

(Estas segur@ de actualizar el
estado del ticket?

Confirmar Cancelar

Nota. Elaboracion propia.

Cambio de estado

Figura 126
Interfaz HU10: Cambio de estado de ticket ha resuelto

“: SIS|INC = «” Ticket actualizado correctamente
TICKETS ASIGNADOS
X

Tipo Estado Fecha de Asignacién Cédigo / Asunto

Operaciones

fb Tickets Asignados

Fechade

Asignacién Cédigo Asunto Prioridad Acciones

2022-09-13 19:09:05 7927d59a  asdad Incidencia  Resuelto Media Acciones | ~

2022-09-12 19:08:28 b6b5cf63 asd Incidencia  Resuelto Media Acciones

2022-08-12 15:04:21 bfag4684  asdadsa Incidencia  En [ Alta | s | o
Proceso

2022-08-12 14:44:06 02f50fd2 das Incidencia  Creado Media Acciones | v

2022-08-10 00:17:10 flcebe07  dfsfsf Incidencia  En Media Acciones ¥
Proceso

Nota. Elaboracion propia.
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Historia de Usuario 11: Encuestar satisfaccion del solicitante
Figura 127
Interfaz HU11: Botdn Encuesta de satisfaccion
SIS | INC = O Cerrar Sesién
TICKETS ENVIADOS

Registrar

Tipo Fecha Cadigo / Asunto

@ Tickets Enviados Todos v dd/mm/aaaa [m] Buscar. “

Mostrar 10 & registros

Principa

Asunto Acciones

2022-09-13 19:08:19 7927d59a asdad Incidencia En Proceso

2022-09-13 19:07:46 4b42ecTc asdsada Incidencia

2022-09-07 11:11:31 1a06b153 asda Incidencia Creado

Acciones

Q_ Detalle

D Historial

Acciones
Acciones  *

Acciones ¥

Nota. Elaboracion propia.

Encuesta

Figura 128
Interfaz HU11: Encuesta de satisfaccion de usuario

Encuesta de satifaccion x*

CODIGO DE TICKET : #7927d5%a

Sobre la atencién brindada en la gestién de incidentes, me siento.

1 (Nada Satisfecho) © 2 (Poco 3 (sati ® 4 (Muy Sati 5( te Satisfecho)
Me siento conforme con el tiempo en i eli
1 (Nada Satisfecho) © 2 (Poco Satisfecho) O 3 (Satisfecho) O 4 (Muy Satisfecho) ® 5 (Sumamente Satisfecho)

Estoy de acuerdo con los canales de atencién que usa el drea de OTIC para registrar los incidentes.

1 (Nada Satisfecho) © 2 (Poco Satisfecho) O 3 (Satisfecho) © 4 (Muy Satisfecho) ® 5 (Sumamente Satisfecho)
Estoy de con las i i que utiliza el drea de OTIC para gestionar los incidentes.
1 (Nada Satisfecho ) 2 (Poco i 3 i 10) 4 (Muy Sati 10) @ 5 (Sumamente Satisfecho)

Apruebo como se realiza el proceso de gestién de incidentes.

1 (Nada Satisfecho) 2 (Poco Satisfecho) (O 3 (Satisfecho) @ 4 (Muy Satisfecho) 5 (Sumamente Satisfecho)

Me encuentro conforme con el tipo de seguimiento que se dan a los incidentes

1 (Nada Satisfecho ) 2 (Poco Satisfecho) © 3 i 0) O 4 (Muy Sati o) @ 5( e i 10)

Puedo visualizar el registro y el estado de mis incidencias.

1 (Nada Satisfecho) 2 (Poco i 0) ) 3 (Sati: o) O 4 (Muy i 0) @ 5 (! "t i 0)

Me siento muy beneficiado(a) con la gestién de incidentes.

O 1(Nada Satisfecho) © 2 (Poco Satisfecho) O 3 (Satisfecho) O 4 (Muy Satisfecho) ® 5 (Sumamente Satisfecho)

La atencion de los especialistas son oportunas, frente a mis incidencias presentadas

1 (Nada Satisfecho) O 2 (Poco Satisfecho) O 3 (Sati © 4 (Muy Sati ® 5 satisfecho)
Los iali i a mi inci i iempre lo

1 (Nada Satisfecho) 2 (Poco Satisfecho) ) 3 (Satisfecho) 4 (Muy Satisfecho) @ 5 (Sumamente Satisfecho)

Cerrar

Nota. Elaboracioén propia.
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Historia de Usuario 12: Reporte de tickets e indicadores
Reporte Tickets Totales

Figura 129

Interfaz HU12: Reportes totales de tickets
&% SIS|INC = ) Cerrar Sesién

REPORTE GENERAL DE TICKETS - OFICINA DE
TECNOLOGIA DE INFORMACION Y COMUNICACIONES

Prioridad Tipo Ticket Estados Especialistas

Todos g Todos v Todos v Todos v

dd/mm/aaaa o dd/mm/aaaa o

B Tickets Totales

B Tickets Resueltos >
Fecha de Cédigo de Tipo de Fecha Ultimo

© Tickets Enct oe Registro Ticket Areade Solicitante  Usuario Solicitante  Ticket Usuario Especialista  Estado Estado Prioridad
2022-09-13 7927d59a Secretaria Erika Layme Incidencia Alberto Zevallos Cerrado 2022-09-2222:21:38  Alta
19:08:19 pm Generalsssssssss pm
2022-09-13 4b42ecTc Secretaria Erika Layme Incidencia José Zevallos Resuelto 2022-09-1319:16:23  Alta
19:07:46 pm Generalsssssssss pm
2022-09-12 91d49e79 Secretaria Erika Layme Incidencia José Zevallos Resuelto 2022-09-1221:03:53  Alta
20:57:22 pm Generalsssssssss pm
2022-09-07 1a06b153 Secretaria Erika Layme Incidencia José Zevallos Creado 2022-09-0711:38:40  Alta
1L11:31am Generalsssssssss am
2022-09-07 béb5cf63 Secretaria Erika Layme Incidencia Alberto Zevallos Resuelto 2022-09-1219:11:39  Alta
11:06:49 am Generalsssssssss pm
2022-09-04 66b56633 Secretaria Erika Layme Incidencia No asignado Creado 2022-09-0411:11:14  No
11:11:14 am Generalsssssssss am asignado
2022-09-02 44618671 Secretaria Erika Layme Incidencia No asignado Creado 2022-09-0210:1422  No
10:14:22 am Generalsssssssss am asignado
2022-09-02 634d375b Secretaria Erika Layme Incidencia No asignado Creado 2022-09-02 10:01:44 No
10:01:44 am Generalsssssssss am asignado
2022-09-02 95c6f1a4 Secretaria Erika Layme Incidencia No asignado Creado 2022-09-0209:59:30  No
09:59:30 am Generalsssssssss am asignado
2022-09-02 9deb68b7 Secretaria Erika Layme Incidencia No asignado Creado 2022-09-0209:16:28  No
09:16:28 am Generalsssssssss am asignado

Mostrando registros del 1 al 10 de un total de 26 registros Anterior 2 3 Siguiente

Nota. Elaboracion propia.
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Reporte Tickets Resueltos

Figura 130

Interfaz HU12: Reportes tickets resueltos y tiempo promedio de solucion

= SIS|INC = O Cerrar Sesién

REPORTE DE TICKETS RESUELTOS

(=]
B Exportar

dd/mm/aaaa o dd/mm/aaaa

Cai d de Tickets Cantidad de Tickets Porcentaje de Tickets Tiempo Total de Tiempo Promedio de
Generados Resueltos Resueltos Solucién Solucién
Tot:
202209 2 1 T 00:00:25 00:00:25
B Tickets Resueltos 13
@ i 2022:09- 1 1 00:00:39 00:00:39
12
2022-09- 2 0 00:00:00
o7
2022-09- 1 0 00:00:00
04
2022-09- 4 0 00:00:00
02
2022-08- 1 0 00:00:00
24
2022-08- 1 0 00:00:00
16
2022-04- 2 0 00:00:00
14
2022-04- 3 0 00:00:00
12
2022-04- 1 0 00:00:00
05
Mostrando registros del 1 al 10 de un total de 13 registros Anterios n 2 Siguiente

Nota. Elaboracion propia.
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Reporte de tickets encuestados
Figura 131

Interfaz HU12: Reportes tickets encuestados

SIS |INC

O Cerrar Sesién

José Zevallos REPORTE DE ENCUESTA DE TICKETS

B Exportar

Area:0TIC

Principal Todod o

Recibidos

£o Tickets Asignados

Cédigo de Usuario
ticket Solicitante Respuestas de Encuesta Satisfaccién (%)
7927d59a Erika Layme N— T " , T
Sobre la atencién brindada en la gestién de incidentes, me siento. Muy Satisfecho
e Me siento on el tiempo empleado en elincidente Sumamente
Satisfecho
Estoy de acuerdo con los canales de atencién que usa el drea de OTIC para registrar los Sumamente
incidentes. Satisfecho
Estoy de acuerdo con las herramientas tecnolégicas que utiliza el drea de OTIC para Sumamente
gestionar los incidentes. Satisfecho
Apruebo como se realiza el proceso de gestién de incidentes. Muy Satisfecho
Me encuentro conforme con el tipo d imiento que se dan alos inci Sumamente
satisfecho
Puedo visualizar el registro y el estado de mis incidencias. Sumamente
Satisfecho
Me siento muy i con la gestién de inci Sumamente
Satisfecho

La atencién de los especialistas son oportunas, frente a mis i

Satisfecho
Los especialistas asignados a mi incidencias siempre lo solucionan. Sumamente
Satisfecho
0248c6e4 Erika Layme T o ETE
Sobre la atencién brindada en la gestién de incidentes, me siento. Nada
Satisfecho
Me siento conforme con el tiempo empleado en solucionar el incidente Poco
satisfecho
Estoy de acuerdo con los canales de atencién que usa el drea de OTIC para registrar los Poco
incidentes. Satisfecho

Estoy de acuerdo con las herramientas tecnolégicas que utiliza el drea de OTIC para gestionarlos  Poco

incidentes. Satisfecho
Apruebo como se realiza el proceso de gestién de incidentes. Poco
Satisfecho
Me confc eltipod iento que se dan a los inci Satisfecho
Puedo visualizar el registro y el estado de mis incidencias. Satisfecho
Me siento muy i con la gestién de inci Poco
Satisfecho
La atencién de los especialistas son oportunas, frente a mis incidencias presentadas Muy Satisfecho
Los i ignados a mi incidencias siempre lo soluci Muy Satisfecho
9c2fac9d Erika Layme L » o N . |_aa% |
Sobre la atencién brindada en la gestién de incidentes, me siento. Nada Satisfecho
Me siento conforme con el tiempo empleado en solucionar el incidente Poco Satisfecho
Estoy de acuerdo con los canales de atencion que usa el drea de OTIC para registrar los Poco Satisfecho
incidentes.
Estoy de acuerdo con las herramientas tecnolégicas que utiliza el rea de OTIC para Poco Satisfecho

gestionar los incidentes.

Apruebo como se realiza el proceso de gestion de incidentes. Poco Satisfecho
Me encuentro conforme con el tipo d jento que se dan a los inci Satisfecho
Puedo visualizar el registro y el estado de mis incidencias. Satisfecho
Me siento muy beneficiado(a) con la gestién de inci Poco Satisfecho
La atencién de los especialistas son op:  frente a mis incidenci Poco
Los i i dos a mi inci i iempre lo i Sumamente
Satisfecho
Anealsse EnkaLaymie Sobre la atencién brindada en la gestién de incidentes, me siento. Muy Satisfecho -
Me siento conforme con el tiempo empleado en solucionar el incidente satisfecho

Estoy de acuerdo con los canales de atencién que usa el drea de OTIC para registrar los incidentes.  Muy Satisfecho
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Nota. Elaboracion propia.

Notificacion de Ticket via Correo electrénico

Ticket Asighado
Figura 132

Interfaz HU12: Correo de notificacion de asignacion

SISTICKET

Buenas!

Nota. Elaboracion propia.

Generado Ticket

Figura 133

Interfaz HU12: Correo de notificacion de ticket generado
SISTICKET

Buenas!

Nota. Elaboracion propia.
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Tarjetas CRC

En el siguiente punto se muestra las tarjetas CRC usadas en la creacion de la

aplicacién web:

Tabla 95
Tarjeta CRC Usuario

Tarjeta CRC

Clase: Usuario

Responsabilidades

Colaboradores

Insertar Usuario
Modificar Usuario
Eliminar Usuario

Mostrar Usuario
Actualizar Estado
Actualizar Especialidades
Validar Existencia

Validar Acceso

Rol
Especialidad
Area

Modulo

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 96
Tarjeta CRC Rol

Tarjeta CRC

Clase: Rol

Responsabilidades

Colaboradores

Consultar informaciéon de Rol

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 97
Tarjeta CRC Modulo

Tarjeta CRC

Clase: Modulo

Responsabilidades

Colaboradores

Consultar informacién de Moédulos
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Nota. Elaboracion propia

Tabla 98
Tarjeta CRC Area

Tarjeta CRC

Clase: Area

Responsabilidades Colaboradores

Insertar Area Administrativa
Modificar Area Administrativa
Eliminar Area Administrativa o
o . Especialidad
Mostrar Area Administrativa
Obtener Especialistas

Validar Existencia

Nota. Elaboracion propia

Tabla 99
Tarjeta CRC Especialidad

Tarjeta CRC

Clase: Especialidad

Responsabilidades Colaboradores

Insertar Especialidad

Modificar Especialidad
o o Area
Eliminar Especialidad

Mostrar Especialidad

Nota. Elaboracion propia

Tabla 100
Tarjeta CRC Categoria

Tarjeta CRC

Clase: Categoria

Responsabilidades Colaboradores

Insertar Categoria de Incidencia
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Modificar Categoria de Incidencia

Eliminar Categoria de Incidencia

Mostrar Categoria de Incidencia

Nota. Elaboracion propia

Tabla 101
Tarjeta CRC Tipo

Tarjeta CRC

Clase: Tipo

Responsabilidades Colaboradores

Consultar informacion de Tipo de
Ticket

Nota. Elaboracion propia

Tabla 102
Tarjeta CRC Prioridad

Tarjeta CRC

Clase: Prioridad

Responsabilidades Colaboradores

Consultar informacién de Prioridad
de Ticket

Nota. Elaboracion propia

Tabla 103
Tarjeta CRC Estado

Tarjeta CRC

Clase: Estado

Responsabilidades Colaboradores

Consultar informacién de Estado de
Ticket

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 104
Tarjeta CRC HistorialTicket

Tarjeta CRC

Clase: HistorialTicket

Responsabilidades Colaboradores

Consultar informacién de Historial del

Ticket
Nota. Elaboracion propia
Tabla 105
Tarjeta CRC Archivo
Tarjeta CRC
Clase: Archivo
Responsabilidades Colaboradores

Guardar Archivos de Ticket
Guardar Archivos de Actividad
Eliminar Archivos de Actividad

Nota. Elaboracion propia

Tabla 106
Tarjeta CRC Ticket

Tarjeta CRC
Clase: Ticket
Responsabilidades Colaboradores
Tipo
Categoria
Insertar Ticket Prioridad
Mostrar Detalle de Ticket Area
Asignar Ticket Estado
Actualizar Estado Solicitante
Supervisor
Especialista
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Archivo
Historial
Actividad

Nota. Elaboracion propia

Tabla 107
Tarjeta CRC Actividad

Tarjeta CRC

Clase: Actividad

Responsabilidades Colaboradores

Insertar Actividad
Modificar Actividad
Eliminar Actividad
Mostrar Actividad

Nota. Elaboracion propia

Tabla 108
Tarjeta CRC Encuesta

Tarjeta CRC

Clase: Encuesta

Responsabilidades Colaboradores

Consultar informacién de Encuesta

Nota. Elaboracion propia

Tabla 109
Tarjeta CRC Pregunta

Tarjeta CRC

Clase: Pregunta

Responsabilidades Colaboradores

Consultar informacién de las
Encuesta
Preguntas

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 110
Tarjeta CRC Opcion

Tarjeta CRC

Clase: Opcion

Responsabilidades Colaboradores

Consultar informacién de Opciones

Nota. Elaboracion propia

Tabla 111
Tarjeta CRC Respuesta

Tarjeta CRC

Clase: Respuesta

Responsabilidades Colaboradores
Pregunta
Usuario
Obtener datos de respuestas .
Opcion
Ticket

Nota. Elaboracion propia.
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ANEXO 5: Disefio de Base de Datos
En el siguiente grafico se muestra el disefio fisico de la base de datos:

Figura 134
Disefio Fisico de Base de datos

L.uil

 id_usuario INT % nombre YARCHAR(150) 7 id_tipe INT _| ¥ id_historial_ticket INT

< codigo VARCHAR{20) < codigo ¥ ARCHAR(45) > fecha_registro DATETIME
“ nombres VARCHAR(255) > nombre YARCH AR(150) @id_ticket INT
[l ol e —+= - apellidos YARCH AR(255) @ id_sstade INT

< corren VARCHAR(150) |

il

< id_usuario_especialista INT

< id_usuario_supervisor INT

& telefono VARCHAR{10) Li— |t

¥ clawe VARCHAR({120)

> activo ENUM{ST, NGy He——
" id_srea INT S id e INT

“» codigo VARCHAR(45) “» fecha_creacion DATETIME
“#nombre VARCH AR{150)

“ recibe_tickets ENUM{ ST, 'NO')

° -
fecha_actualizacion DATETIME 7 id_ticket INT

@
—— codigo W ARCHAR{20)
<> asunto V ARCHAR{200)
“» descripcion TEXT

— — — —jg| 7 observacion TEXT
< id_prioridad INT
@ id_estado INT

m — — g ®id_tipo INT

< id_categoria INT

@ id_usuario_sclicitante INT

@ id_opcion INT
@ id_ticket INT

@ id_usuario_solicitants INT

—————— =& < id_usuario_supervisor INT
< id_usuario_especialista INT Indexes
“@id_srea_destino INT

¥ id_opcion INT

“walor INT
> tesxcto W ARCHAR(255)

— — — —H & ferha_creacion DATETIME

" id_pregunta INT
“» enunciado TEXT

" id_especialidad INT ¥ id_actividad INT & fecha_actualizacion DATETIME
“» nombre VARCHAR({150) “» titulo VARCHAR( 1507
@ id_srea INT “» descripcion TEXT

@ id_archive INT @ id_encuesta INT

> observacion TEXT

< fecha_creacion DATETIME @ id_pregunta INT
7 id_modulo INT @ id_usuario_especialista INT  id_archive INT R Indexes
“»nombre VARCHAR{200) © nombre VARCHARCL00) o VARCHAR(100)
¥ ruta VARCHAR(150) > descripcion TEXT
> fecha_creacion DATETIME

< icono VARCHAR{100)
< ruta WARCHAR(200)
“»id_modulo_padre INT

Nota. Elaboracion propia.
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ANEXO 6: Ficha de Registro Pre-Test - Tiempo de Solucion Promedio
Tabla 112

Ficha de registro Pre-test Tiempo de Solucién Promedio

FICHA DE REGISTRO

mvestgaor | SUsier over Ly oherne | TEOCE
Empresa Universidad Nacional Agraria la Molina
Variable Gestion de Incidencias
Dimensién Optimizacién del tiempo
Periodo 13 Junio - 08 Julio 2022
INDICADOR DESCRIPCION TECNICA agggi DE FORMULA
Es la sumatoria de TSP =TTS/NI
Tiemp_g de los tigrppos de _ _ ordinal TSP: Tiempo de soluciér] promedio
Soluuon _sonuon_de las Fichaje (Minutos) TTS: Total de todos los tiempos de
Promedio incidencias solucion
suscitadas por dia NI: Nimero de incidencias resueltas
Numerode |Numero de |Total detodos |Tiempo de
: Casos Incidencias |los tiempos de | Solucién
It HEalA Registrados | Resueltas soluciénp Promedio (TSP)
(SCRG) (NIR) (TTS). Min.
1 13/06/2022 7 3 360 120
2 14/06/2022 5 2 480 240
3 15/06/2022 6 3 180 60
4 16/06/2022 6 2 120 60
5 17/06/2022 5 2 60 30
6 20/06/2022 4 2 300 150
7 21/06/2022 3 2 300 150
8 22/06/2022 5 2 420 210
9 23/06/2022 7 3 180 60
10 24/06/2022 8 1 360 360
11 27/06/2022 5 2 120 60
12 28/06/2022 3 1 240 240
13 29/06/2022 8 4 540 135
14 30/06/2022 3 2 360 180
15 01/07/2022 8 3 480 160
16 04/07/2022 4 1 360 360
17 05/07/2022 6 2 240 120
18 06/07/2022 4 3 180 60
19 07/07/2022 5 1 120 120
20 08/07/2022 6 3 180 60
TOTAL 108 44 5580 2935

DE4ANFORMACION Y

acioN Yo tone) |

Comunicaciones

Universidad Nacional Agraria La Molinay, - MOLNA
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ANEXO 7: Ficha de Registro Pre-Test - Porcentaje de incidencias resueltas
Tabla 113

Ficha de registro Pre-test-Porcentaje de incidencias resueltas

FICHA DE REGISTRO

vesigador | SaSEe Lopes Ly Jome 11O DE
Empresa Universidad Nacional Agraria la Molina
Variable Gestion de Incidencias
Dimensién Resolucién y Cierre
Periodo 13 Junio - 08 Julio 2022
p - NIDAD DE FORMULA
INDICADOR |  DESCRIPCION | TECNICA | pRDAD ORMU
. Es el porcentaje de PIR_: (SCR. / SCRG.) *100
Porcentaje de la sumatoria de o Ordinal PIR: % de incidencias resueltas
Incidencias casos suscitados Fichaje (Porcentaje) SCR: Sumatorla _de casos resueltos
Resueltas que se han resuelto SC_RG. Sumatoria de casos
registrados
Sumatoria de Sumatoria de % Qe :
iTEM FECHA casos casos Resueltos | ncidencias
Registrados (SCR) Resueltas
(SCRG) (PIR)
1 13/06/2022 7 3 42.86
2 14/06/2022 5 2 40.00
3 15/06/2022 6 3 50.00
4 16/06/2022 6 2 33.33
5 17/06/2022 5 2 40.00
6 20/06/2022 4 2 50.00
7 21/06/2022 3 2 66.67
8 22/06/2022 5 2 40.00
9 23/06/2022 7 3 42.86
10 24/06/2022 8 1 12.50
11 27/06/2022 5 2 40.00
12 28/06/2022 3 1 33.33
13 29/06/2022 8 4 50.00
14 30/06/2022 3 2 66.67
15 01/07/2022 8 3 37.50
16 04/07/2022 4 1 25.00
17 05/07/2022 6 2 33.33
18 06/07/2022 4 3 75.00
19 07/07/2022 5 1 20.00
20 08/07/2022 6 3 50.00
108 44 40.74

{4
__________ A "‘f’, e ————
</

Lucn s Covarrubias
C.E..0020657 (8

Jefe de Oficina de Tecnologia de Infomn
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ANEXO 8: Ficha de Registro Post-Test - Tiempo de Solucion Promedio
Tabla 114

Ficha de registro Post-test Tiempo de Solucién Promedio

FICHA DE REGISTRO

Investigador | 550 ics colChe, José Claudio | PRUEBA ROST-TEST
Empresa Universidad Nacional Agraria la Molina
Variable Gestién de Incidencias
Dimensién Optimizacién del tiempo
Periodo 13 Septiembre - 10 Octubre 2022
< - UNIDAD DE FORMULA
INDICADOR DESCRIPCION TECNICA MEDIDA
Es la sumatoria de TSP =TTS/NIR
Tiemp_g de los tiempos de o Ordinal TSP: Tiempo de solucién promedio
Solumon _sollumon.de las Fichaje (Minutos) TTS: _'I:otal de todos los tiempos de
Promedio incidencias solucion
suscitadas por dia NIR: Namero de incidencias resueltas
Numero de | Nimero de Total de todos | Tiempo de
c Casos Incidencias los tiempos de | Solucién
i AR Registrados | Resueltas soluciénp(TTS) Promedio (TSP)
(SCRG) (NIR) Min. Min.
1 13/09/2022 5 5 320 64.00
2 14/09/2022 7 6 547 91.17
3 15/09/2022 9 7 489 69.86
4 16/09/2022 4 4 119 29.75
5 19/09/2022 10 9 608 67.56
6 20/09/2022 5 5 365 73.00
7 21/09/2022 8 6 187 31.17
8 22/09/2022 7 5 183 36.60
9 23/09/2022 4 3 126 42.00
10 26/09/2022 6 5 442 88.40
11 27/09/2022 3 2 124 62.00
12 28/09/2022 7 4 248 62.00
13 29/09/2022 8 6 481 80.17
14 30/09/2022 3 2 77 38.50
15 03/10/2022 6 5 274 54.80
16 04/10/2022 3 2 110 55.00
17 05/10/2022 3 2 62 31.00
18 06/10/2022 3 3 123 41.00
19 07/10/2022 5 5 243 48.60
20 10/10/2022 2 2 63 31.50
TOTAL 108 88 5191 1098.06
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ANEXO 9: Ficha de Registro Post-Test - Porcentaje de incidencias resueltas
Tabla 115

Ficha de registro Post-test Porcentaje de incidencias resueltas

FICHA DE REGISTRO

Investigador | 0 N e, 56 Ciaucio | PRUEBA POST-TEST
Empresa Universidad Nacional Agraria la Molina
Variable Gestion de Incidencias
Dimension Resoluciéon y Cierre
Periodo 13 Setiembre al 10 Octubre 2022
INDICADOR | DESCRIPCION | TECNICA | DAD PE FORMULA
. Es el porcentaje de PIR_: (SCR. / SCRG.) *100
Porcentaje de la sumatoria de o Ordinal PIR: % de incidencias resueltas
Incidencias casos suscitados Fichaje (Porcentaje) SCR: $umator|a Qe casos resueltos
Resueltas que se han resuelto SCRG. Sumatoria de casos
registrados
f:sn;ztoria € SR A mc?deencias
il HEEAA Registrados ?Saé%? RERUREs Resueltas
(SCRG) (PIR)
1 13/09/2022 5 5 100.00
2 14/09/2022 7 6 85.71
3 15/09/2022 9 7 77.78
4 16/09/2022 4 4 100.00
5 19/09/2022 10 9 90.00
6 20/09/2022 5 5 100.00
7 21/09/2022 8 6 75.00
8 22/09/2022 7 5 71.43
9 23/09/2022 4 3 75.00
10 26/09/2022 6 5 83.33
11 27/09/2022 3 2 66.67
12 28/09/2022 7 4 57.14
13 29/09/2022 8 6 75.00
14 30/09/2022 3 2 66.67
15 03/10/2022 6 5 83.33
16 04/10/2022 3 2 66.67
17 05/10/2022 3 2 66.67
18 06/10/2022 3 3 100.00
19 07/10/2022 5 5 100.00
20 10/10/2022 2 2 100.00
108 88 81.48
Lucio M s Covarrubias

C.E. 002065478
Jefe de Oficina de Tecnologia de Infg
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ANEXO 8: Fases y Entregables de Metodologia XP
Figura 135

Fases y Entregables de Metodologia XP

FASES METODOLOGIA AGIL XP
*

: Fase de Planeacion

Fase de Exploracion

- .
Lista de H.U.

. ; I =
Lista de T I :
ista de Tecnologias, Plan de entregas
!

herramientas y
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HU detalladas vy
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Iteracion 1

i
I £
|
|

arquitectura a usar

HU1, HU2, HU3,HU4, HUS

fcq]'[r

< Disefio de Prototipos
(HU1, HU2, HU3,HU4,
HUS5)

Codificacion de HU1, HU2,
HU3,HU4, HU5

Pruebas Unitarias (HU1,
HU2, HU3,HU4, HU5)
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e N\ HU3,HU4, HU5

o
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.
E@ (HU6, HU7, HUS, HU9)

Fase de Iteracion

Andlisis

Codificacion

Iteracién 3

HUS6, HU7, HUS8, HU9

Disefio de Prototipos

Codificacién (HU6,
HU7, HUS8, HU9)

Pruebas
Unitarias(-HU6, HU7,
HUS8, HU9)

Pruebas de
Aceptacién (HU6,
HU7, HU8, HU9)

Nota. Elaboracion propia.
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ANEXO 9: Fase de Iteraciones Metodologia XP
Figura 136

Fase de Iteraciones Metodologia XP

-HU1, HUZ, HU3,HU4, HUS
-Lista de Tareas
-Tareas de Ingenieria

®Biseiio de
Prototipos(HU1,
HU2, HU3,HU4, HUS)
-Tarjetas CRC

*Codificacién de HU1, HU2,
HU3,HU4, HUS

-Pruebas de
Aceptacién(HU1, HU2,
HU3,HU4, HUS

ITERACION 1

- Planificacion
I Disefio

- Codificacién
- Pruebas

4

ITERACIONES METODOLOGIA AGIL XP

100%

1.
Planific
acién

100%

-HUB6, HU7, HU8, HU9
-Lista de Tareas
-Tareas de Ingenieria

®Bisciio de
Prototipos(HUB6, HU7,
HUS, HU9)
-Tarjetas CRC

Codificacién (HU6, HU7,
HUS8, HUS)

-Pruebas Unitarias(-HUG
HU7, HUS, HU9)
-Pruebas de Aceptacion
(HU6, HU7, HUS, HU9)

ITERACION 2

-HU10, HU11, HU12
-Lista de tareas
-Tareas de Ingenieria

- lseﬁo de Prototipos
(HU10, HU11, HU12)

- Tarjetas CRC

-Codificacion
(HU10, HU11, HU12

-Pruebas Unitarias
(HU10, HU11, HU12)
-Pruebas de Aceptacion
(HU10, HU11, HU12

ITERACION 3

Nota. Elaboracion propia.
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ANEXO 10: Cronograma de trabajo de investigacion

Figura 137
Cronograma de trabajo de investigacion

Nombre

ElApp Web para la gestion de incidencia
BAnalisis Situacion actual
Reunioén con el jefe de OTIC
Identificacion de la problematica
Justificacion
Planteamiento Objetivos
Planteamineto Hipotesis
EPre - Test
Analizar datos
BElSolicitar carta de Autorizacion
Firma de carta de Autorizacién
ElDeterminar aspectos administrativo:
Determinar Recursos
Determinar Presupuesto
EDeterminar Poblacion y muestra
Identificar Poblacion
Calcular Muestra
ElDeterminar técnicas e instrumentos
Seleccionar Técnica
Seleccionar Instrumento
ElDeterminat método de analisis de d:
Seleccionar método para analizar dat
ElDeterminacion de lineamientos ITIL
Analizar proceso actual
Plantear proceso mejorado

Duracion

Inicio
86 days/13/06/22 08:00 AM
6 days 13/06/22 08:00 AM
2 days/13/06/22 08:00 AM
1 day15/06/22 08:00 AM
1 day 16/06/22 08:00 AM
1 day 17/06/22 08:00 AM
1 day 20/06/22 08:00 AM
20 days 13/06/22 08:00 AM
20 days 13/06/22 08:00 AM
1 day21/06/22 08:00 AM
1day21/06/22 08:00 AM
2 days22/06/22 08:00 AM
1 day 22/06/22 08:00 AM
1 day23/06/22 08:00 AM
1 day 24/06/22 08:00 AM
1 day 24/06/22 08:00 AM
1 day 24/06/22 08:00 AM
1 day 27/06/22 08:00 AM
1 day27/06/22 08:00 AM
1 day 27/06/22 08:00 AM
1 day 28/06/22 08:00 AM
1 day 28/06/22 08:00 AM
9 days 30/06/22 08:00 AM
3 days 30/06/22 08:00 AM
3 days 05/07/22 08:00 AM

Terminado

10/10/22 05:00 PM
20/06/22 05:00 PM
14/06/22 05:00 PM
15/06/22 05:00 PM
16/06/22 05:00 PM
17/06/22 05:00 PM
20/06/22 05:00 PM
08/07/22 05:00 PM
08/07/22 05:00 PM
21/06/22 05:00 PM
21/06/22 05:00 PM
23/06/22 05:00 PM
22/06/22 05:00 PM
23/06/22 05:00 PM
24/06/22 05:00 PM
24/06/22 05:00 PM
24/06/22 05:00 PM
27/06/22 05:00 PM
27/06/22 05:00 PM
27/06/22 05:00 PM
28/06/22 05:00 PM
28/06/22 05:00 PM
12/07/22 05:00 PM
04/07/22 05:00 PM
07/07/22 05:00 PM

-
>

13 jun 22 20 jun 22 27 jun 22 4 jul 22 11 jul 22 |
VSDLMM) VSDLMM] VSDLMM] VSDLMM] VSDLMM] VSDI
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23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36

BlDeterminacion de lineamientos ITIL
Analizar proceso actual
Plantear proceso mejorado
Adaptar Proceso de incidencias a ITIL
EDesarrollo Metodologia XP
Fase de Exploracién
Fase de Planeacion
Fase de Iteraciones
Fase de Produccion
EEntrega del Sistema
Instalar Sistema y Componentes
Capacitar sobre sistema a los trabaja
ElPost - Test
Analizar datos

9 days 30/06/22 08:00 AM
3 days 30/06/22 08:00 AM
3 days 05/07/22 08:00 AM
3 days 08/07/22 08:00 AM
38 days 13/07/22 08:00 AM
2 days 13/07/22 08:00 AM
2 days 15/07/22 08:00 AM
32 days 19/07/22 08:00 AM
2 days 01/09/22 08:00 AM
6 days 05/09/22 08:00 AM
1 day 05/09/22 08:00 AM

5 days 06/09/22 08:00 AM
20 days 13/09/22 08:00 AM
20 days 13/09/22 08:00 AM

12/07/22 05:00 PM
04/07/22 05:00 PM
07/07/22 05:00 PM
12/07/22 05:00 PM
02/09/22 05:00 PM
14/07/22 05:00 PM
18/07/22 05:00 PM
31/08/22 05:00 PM
02/09/22 05:00 PM
12/09/22 05:00 PM
05/09/22 05:00 PM
12/09/22 05:00 PM
10/10/22 05:00 PM
10/10/22 05:00 PM

Nota. Elaboracion propia.
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ANEXO 11: Carta de Autorizacion
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UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA

79 LA MOLINA
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CARTA DE AUTORIZACION

Yo, Lucio Michael Laines Covarrubias, jefe de OTIC de la Universidad Nacional Agraria La
Molina, doy autorizacion a los autores del proyecto a Salazar Lopez, Lilly Johanna
(DNI: 42754942) y Zevallos Caycho, José Claudio (DNI: 74141566), estudiantes de la
Universidad Cesar Vallejo, a utilizar informacion de la entidad para desarrollar el
proyecto llamado “Aplicacion web para la gestidon de incidencias para la Oficina de
Tecnologia de Informacion y Comunicaciones en la Universidad Nacional Agraria
La Molina”.

Como condicién de la autorizacion, los estudiantes se comprometen a no divulgar ni
utilizar la informacién proporcionada por la entidad para fines personales, se usara solo
para el desarrollo del proyecto de investigacion para la obtencion de titulo profesional
de Ingenieros de sistemas.

No suministrar a terceros, directa o indirectamente, de forma oral o escrita, informacion
sobre cualquier tipo de actividades y procesos observados en la entidad durante el
periodo de desarrollo del proyecto.

Ademas, no podra utilizar la totalidad o parte de los elementos entregables de
dicha investigacion, como documentos, métodos y procesos, para otros fines que no
sean unicamente en beneficio del desarrollo de su proyecto.

Los estudiantes asumen que toda la informacion y los resultados del proyecto son solo
para uso académico.

Lima, 9 de agosto de 2022

Lucio Michael Laines
CovarrubiasC.E. 002065178
Jefe de Oficina de Tecnologia de 200
Informacion yComunicaciones
Universidad Nacional Agraria La Molina
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