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RESUMEN

El presente trabajo de Investigacién denominado: “Sistema Informatico Help Desk via Web y
mavil para mejorar el control de incidencias en la Unidad de Tecnologias de Informacion de
la Municipalidad Distrital de Pacasmayo”, tiene como objetivo general mejorar el control de
incidencias en la Unidad de Tecnologias de Informacién de la Municipalidad Distrital de
Pacasmayo, la informacién obtenida fue a través de entrevistas y encuestas al personal;
logrando de tal forma demostrar que existe una deficiencia de control de incidencias; por
lo tanto se propuso dicha solucidn para resolver los objetivos especificos, reducir el tiempo de
registro de incidencias, reducir el tiempo de busqueda de incidencias e incrementar el nivel de
satisfacciéon del personal. Para el tratamiento de los datos se utilizé la distribucién
normal z y para el indicador nivel de satisfaccion se aplicd la prueba t Student. Con respecto al
desarrollo de la metodologia se utilizé ICONIX, el lenguaje de programacién PHP, HTML, AJAX,
JavaScrip y el gestor de base de datos MySQL. Posterior a la implementacion del sistema se logré
reducir el tiempo de registro de incidencias en un 80.65%; ademas se redujo el tiempo de
busqueda de incidencias en un 87.25%; asi mismo, se demostrd incrementar el nivel de
satisfaccién del personal administrativo en su labores informdaticas en un 22%. El sistema
implementado permitié una mejora en los procesos de registro y busqueda de incidencias, se
concluyd que con la implementacion del sistema se ha logrado mejorar significativamente el

control de incidencias.

Palabras claves: Sistema Informatico, Help Desk, control de Incidencias.
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ABSTRACT

This research project called "Help Desk Information System via the Web to improve control of
incidents in the Information Technology Unit of the District Municipality of Pacasmayo"; Its
general objective; | improve control of incidents in the Information Technology Unit of the
District Municipality of Pacasmayo, information was obtained through interviews and staff
surveys, managing demonstrate that it has a control deficiency incident; which was important
to meet the specific targets, reduce time to record incidents, reducing the time spent
searching for bugs and increase the level of satisfaction, the z distribution, was then used to
gauge the level indicator search Satisfaction Student's t test and development methodology
applied ICONIX, the programming language PHP, HTML, AJAX, JavaScript and manager MySQL
database, the best choice for the project economically feasible and in turn believed. Through
the main objective raised in this research, implemented after the system was reduced
registration time incident in 80.65%; also search time incidents fell by 87.25%; Likewise, it was
shown to increase the level of satisfaction of the administration in your computer work by
22%. The implemented system allowed an improvement in the process of registration and
search incidents, it was concluded that the implementation of the system has been able to

significantly improve control of incidents.

Key words: Information System, Help Desk, Incident Control.
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INTRODUCCION

Los cambios tecnoldgicos y la globalizacion de los sistemas informaticos e informacidn son
tendencia a nivel mundial en toda entidad publica y privada; hoy en dia las organizaciones
en general dependen cada vez mas de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones
(TIC) en miras de alacanzar sus objetivos, rodeadas de paradigmas que en su mayoria
impiden adaptarse al cambio con facilidad; por lo cual es necesario alinear los objetivos
organizacionales con los de la Unidad de Tl, contribuyendo a mejorar la calidad del servicio,
garantizando la satisfacciéon del cliente, identificando las responsabilidades de cada
integrante del drea, buscando la innovaciéon y la reduccién del uso de recursos |,
identificando los factores criticos de éxito del crecimiento y desarrollo, asi como la
permanencia y vigencia de las empresas, en un contexto de mayor competitividad

empresarial.

La informacién es un recurso indispensable de cualquier empresa, lo que la transforma en
el activo mas real y tienden a manejarse en grandes volimenes, al punto de que es un
requisito indispensable para definir la competitividad de las mismas frente a otras

organizaciones en un mercado comun.

La Municipalidad Distrital de Pacasmayo (MDP) de la Provincia de Pacasmayo, departamento
de La Libertad; por ser parte de una institucidon publica del gobierno local presenta un rol
relevante en el proceso de desarrollo institucional y tecnoldgico, por tal motivo los procesos a
su cargo deben de generarse de forma eficiente y orientados a la promocién del desarrollo
econdmico local, logrando la consolidacién de la democracia participativa, la mejora de
la competitividad y del medio ambiente y la prestacién eficaz de los servicios publicos
locales a su cargo. Todos estos factores se relacionan con la finalidad de coadyuvar a que
la Municipalidad Distrital de Pacasmayo se proyecte a largo plazo, en ser una ciudad
competitiva, reconocida por brindar servicios de calidad para el desarrollo de las actividades
que incrementen simultdneamente el turismo, actividades sociales e interinstitucionales
consolidadas, con la presencia de conglomerados empresariales (Cementos Pacasmayo
S.A.A.) que se orientan a la produccidn, el servicio y la industria, y contando con
un desarrollo urbano ordenado en sincronia con un medio ambiente en equilibrio,
donde la participacién de sus diversos actores sociales sea parte de la cultura de

gobernabilidad.
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Dicha Municipalidad cuenta con diferentes dependencias municipales y se divide en 3
sedes; DIVISION DE INFRAESTRUCTURA Y DESARROLLO URBANO (DIDU), DIVISION DE
SANEAMIENTO (DISA) y la SEDE PRINCIPAL ubicada frente de la Plaza de armas en la ciudad
de Pacasmayo; donde se realiza, analiza y registra todos los gastos, tramites vy
documentacion de la municipalidad, quedando en el mencionado distrito las oficinas de
caracter de atencidn al publico. La Unidad de Tecnologias de Informacién; realiza la
planeacién, organizacién, direccion, supervision, ejecucién y evaluacién, asi como, el
disefio e implementacién de la Infraestructura Tecnoldgica, el sistema informdtico y los
procesos digitales de informacién, desarrollo de practicas, procedimientos y funciones que
logren asegurar los niveles adecuados de confidencialidad, integridad y disponibilidad de

los sistemas de informacidn, de los datos y de las comunicaciones de la municipalidad.

Actualmente en dicha unidad, existen procedimientos manuales a través del uso de
formatos o planillas que permiten ejercer la gestién de las actividades de soporte y
mantenimiento, cotidianamente los requerimientos o solicitudes son realizadas via
[lamadas telefénicas o el uso de correo electrénico, estos mecanismos dificultan la
aplicacién de un seguimiento y control de las incidencias atendidas por la unidad de

Tecnologias de Informacién.

No cabe duda que el proceso de control de incidencias en una institucion publica o privada
es uno de los mas importantes, como tal la municipalidad Distrital de Pacasmayo (MDP)
que estd inmersa a sufrir incidencias de alta, media y baja complejidad; tramites
documentarios no puede estar ajena a ello, motivo por el cual este proceso debe ayudar a
contribuir al progreso y al crecimiento de una mejora continua, ante tantas incidencias
ocurridas, pérdidas de tiempo, y llevar un control de las mismas; es necesario implementar
un sistema que brinde al personal administrativo el registro y busqueda de incidencias
logrando un mejor control e incrementando considerablemente el nivel de satisfaccién de

los mismos.

Por los motivos expuestos se manifiesta y se logra dar a conocer que el presente estudio
es de alta relevancia y suma importancia, para obtener resultados exitosos para obtener
resultados exitosos. Se presentan trabajos de investigacion como antecedentes

relacionados con el control de incidencias:

En algunas situaciones se genera la necesidad de implementar soluciones para el control de
incidencias, tal es el caso de la investigacion titulada “SISTEMA DE HELP DESK PARA EL CENTRO
DE TECNOLOGIA DE INFORMACION DE GUAYAQUIL” (Garcia Cardenas, 2012), en la cual indica
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gue el objetivo de este estudio es analizar los diferentes enfoques de solucidon a los
problemas de atencidn de requerimientos que en la actualidad tiene el Centro de Tecnologia
de Informaciéon Guayaquil (CETEIG) e incorporarlos en una sola herramienta, un sistema help
desk. Este trabajo detalla el analisis, disefio e implementacidn del sistema, para atender los
requerimientos de los usuarios de una manera mds rapida y eficiente. En el primer capitulo
se describen los antecedentes, en la cual detallamos en breve cual es la funcidn que tiene el
CETEIG y como se atienden actualmente los requerimientos, los objetivos principales y
secundarios que nos planteamos al desarrollar este sistema y las herramientas que vamos a
usar para la realizacidon del mismo. En la parte final de este capitulo, se presentan los tipos
de usuarios que tiene el sistema. En el segundo capitulo los requerimientos necesarios para
el funcionamiento adecuado de nuestro sistema. Luego, procederemos a describir los
actores, casos de uso y escenarios que intervienen en el mismo. En el tercer capitulo se
explica todo lo referente al disefio del sistema como es la interfaz gréfica, el disefo
arquitectoénico, el disefio de la base de datos y la definicion del esquema de seguridad. En el
cuarto capitulo se describe el disefo de los diferentes médulos que posee el sistema como
son: usuario gerencial, administrador del sistema, personal técnico, usuario final y visitante.
En el quinto y ultimo capitulo detallamos las pruebas que realizamos y los problemas de
implementacién que experimentamos en la realizacion de la instalacion y puesta en marcha
de nuestro sistema. Finalmente se detallan las conclusiones nuestro sistema, asi como

recomendaciones para su perfecto uso y aplicacion de las utilidades para la cual fue creado.

También se ha considerado la tesis a nivel nacional titulada: “ANALISIS, DISENO E
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE ADMINISTRACION DE INCIDENTES EN ATENCION AL
CLIENTE PARA UNA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES” (Vega Bustamante, 2013), en el
cual el presente proyecto se efectlo un estudio a una empresa operadora en la que se realiza
la atencion al cliente de forma manual, es decir no se utiliza un sistema de informacion, en
estas circunstancias no es posible que compita con las demds empresas de su medio, puesto
que su capacidad de respuesta ante las necesidades del cliente va a requerir mas tiempo. Una
Podria contratarse mas personal a fin de disminuir el tiempo de atencidn, pero estd
alternativa generaria un costo operacional innecesario e improductivo. El presente estudio
tiene como finalidad absolver los problemas citados, considerando un sistema de
administracidn de incidentes. La implementacion del sistema logré disminuir en un 56% el
tiempo de atencién de reclamos y solicitudes con respecto al manejo que se realiza sin
sistema de informacién. Es necesario mencionar que estos resultados implican una mejora

de los costos en beneficio de la empresa.
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Por Gltimo la tesis a nivel local denominada: “SISTEMA DE GESTION DE REQUERIMIENTOS
PARA MEJORAR EL CONTROL DE LAS ACTIVIDADES DEL PERSONAL EN EL SERVICIO DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA TRUJILLO” (Gonzalez, 2012), muestra los problemas que
presentan actualmente el SAT en la gestidn de requerimientos (Pérdida de Documentos, Falta
de Tiempo, Escasez de Personal, Desconocimiento de Procedimientos) ocasiona una falta de
control de la informacidon, generando a su vez pérdida de tiempo a colaboradores en dar
respuesta a un requerimiento, o para conocer las actividades que desempefia cada
colaborador, debido a la diversidad de medios en que las areas atienden los requerimientos,
genera un escaso control de los mismos y de las actividades que de ellas se desprenden; con
todo ello no se puede establecer claramente la carga laboral de los trabajadores, estados de
un requerimiento, entre otros. Con la implementacion del software de Gestiéon de
Requerimientos “Requerisatt” se logré mejorar el control de las actividades del personal
existente en el Servicio de Administracion Tributaria —=SATT, a través de un Sistema de

Gestion de Requerimientos.

Luego de evaluar los antecedentes, para justificar la presente tesis desde el punto de vista
tecnoldgico. Se empled las herramientas tecnoldgicas que son tendencia, utilizando
plataformas como el lenguaje de programaciéon Php, html5 y JavaScript (Framework Code
igniter), librerias Jquery, Asp.Net y podemos complementar con los manejadores de gestor
de base de datos Mysqgl. Ademas el contar con Tecnologia actual en una institucion,
contribuye a la mejora de informacidn, contribuyendo a una mejora considerable en la toma

de decisiones empresariales.

Desde el punto de vista econdmico en la parte del software se implementé uno libre. Sin
embargo, se necesitara una pequefia inversién por parte de la institucion para ciertos
complementos indispensables para llevar a cabo con éxito la operatividad del software libre,
Definitivamente, con el sistema informatico Help Desk via Web y Mévil se lograra, reducir
significativamente el tiempo de atenciéon de incidencias, redujera el coste de transporte del
personal técnico que tenga que cubrir una incidencia para trasladarse a las sedes externas a

la UTI, pues ya no habra necesidad de asistir varias a dar solucidn a la incidencia.

Con el Sistema de Help Desk contribuiremos en dirigir, optimizar y apoyar las actividades y
labores productivas de los usuarios, logrando la explotacién eficiente de las aplicaciones,
asimismo buscando la forma dptima de realizar esta labor; el beneficio que entregara esta
herramienta es alto, ya que la Unidad de Tecnologias de Informacién (UTI) podra generar el

registro, control y seguimiento de las solicitudes de incidencias, reducira los tiempos tanto

19



para registrar una incidencia, disminuir el tiempo para atender dichas solicitudes; asi mismo
incrementar la satisfaccion del personal administrativo en sus labores informaticas. Todo lo
antes mencionado se llevaron a cabo previa capacitacién del personal de soporte para el uso
eficiente de la herramienta. El sistema informatico Help Desk contribuyo a la mejora de la
administracién y los procesos de los recursos informaticos ofreciendo un servicio eficaz y de

calidad a toda la poblacidn logrando contribuir a la mejora del drea de imagen institucional.

Segln la investigacién que se ha realizado un sistema de informacion (SI) comprende un
conjunto organizado de elementos, los cuales estaran implicados en alguna de las siguientes
categorias: Personas, datos y actividades o técnicas de trabajo. Existe una relacidn en la que
todo interactla entre si para lograr procesar los datos y la informacion (incluyendo procesos
manuales y automaticos), organizarlay distribuirla. Todo interactua entre si para procesar los
datos y la informacién (incluyendo procesos manuales y automaticos) y distribuirla
adecuadamente en una organizacién determinada, en funcidn de los objetivos que ésta

tenga.

Segun (Bruton, 2012) existen dos formas de brindar el servicio de Help Desk, una es la
asistencia interna y otra la externa. El servicio de ayuda interna soporta usuarios de la misma
organizacién; mientas tanto el servicio de ayuda externa se da cuando se brinda el servicio a

usuarios que no pertenecen a una entidad o empresa.

A continuacidn se da conocer la metodologia para el sistema informatico Help Desk. ICONIX
es un proceso simplificado, comparando con otros procesos que son mas tradicionales, el
cual unifica una serie de métodos de orientacidn a objetos, con la finalidad de abarcar todo
el ciclo de vida de un proyecto. Para proyectos agiles es completo, asimismo cuando se
requiere informacidon sobre factores tales como requisitos, el disefio, etc. Siendo una
metodologia de desarrollo de software que se encuentra basada en la complejidad de la
metodologia RUP y la practicidad para desarrollar caracterizada de la metodologia XP.
Comprende las siguientes tareas: Andlisis de Requisito, Analisis y disefio preliminar, disefio e

implementacion.

Segun (Collao, 2002) un sistema informatico Help Desk es un conjunto de servicios, que de
manera integral ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todas las incidencias posibles

en una organizacion.
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1.1. Problema

Actualmente en dicha unidad, existen procedimientos manuales a través del uso de
formatos o planillas que permiten ejercer la gestion de las actividades de soporte y
mantenimiento, cotidianamente los requerimientos o solicitudes son realizadas via
Ilamadas telefénicas o el uso de correo electrénico, estos mecanismos dificultan la
aplicacion de un seguimiento y control de las incidencias atendidas por la unidad de

Tecnologias de Informacion.

Se obtuvo la informacidn preliminar a través de entrevistas y encuestas al Ing. Daniel Luis
Fernandez Verastegui Jefe del area de Tecnologias de Informacidn; y al Técnico de Soporte

y Mantenimiento Peter Collantes Correa, donde se identificaron los siguientes problemas:

e La demora en la atencidén de una incidencia es de 5 a 12 minutos en las sedes
externas a la UTI, debido que las solicitudes se realizan a través del medio (telefénico
y documentario), esto genera una pérdida de tiempo e incomodidad en personal

administrativo en sus labores.

e 57% de Personal Administrativo encuestado considera deficiente el servicio de
comunicacién de incidencias, esto es debido a que el canal de comunicacién es
limitado y no se abastece para recibir todas las llamadas al mismo tiempo, esto

ocasiona un retraso en la atencién de las incidencias. (Anexo 9)

e El 55% del personal administrativo afirma que existe retraso en el proceso de
atencién de una incidencia, cada incidencia es atendida de acuerdo a la complejidad
de la misma, esto perjudica al personal administrativo de las demas areas,
influyendo a no realizar sus actividades cotidianas de manera eficiente. (Anexo 9,

Pregunta 3)

e El 52% del personal administrativo manifiesta que no cuenta con las herramientas
adecuadas para desarrollar su labor, debido a que la UTI lleva un control manual del
proceso de atencién e incidencias, en algunos casos el personal de soporte y
mantenimiento tiene que ir por reiteradas veces consecutivas alguna de las sedes
externas para atender una segunda incidencia, generando una atendida por falta de

comunicacién, obligandolos a contratar personal externo a la instituciéon para dar
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solucidn a esos problemas. (Anexo 9, Pregunta 7)

Conociendo el contexto en el que se realiza la investigacion, y dada la importancia
de las misma, podemos formular el problema siguiente: ¢ De qué manera el sistema
informatico Help Desk via web mejorard el control de incidencias en la Unidad de
Tecnologias de Informacién de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo — La

Libertad, en el afio 20157

1.2.0bjetivos

1.2.1. Objetivo General
Mejorar el control de incidencias en la Unidad de Tecnologia de Informacion de
la Municipalidad Distrital de Pacasmayo mediante la implantacion del Sistema
Informatico Help Desk via Web Movil.

1.2.2. Objetivos Especificos
v' Obj. Especifico 1. Reducir el tiempo de registro de incidencias.
v' Obj. Especifico 2. Disminuir el tiempo de busqueda de incidencias.

v Obj. Especifico 3. Lograr la reduccion del tiempo de atencion de incidencias.

v" Obj. Especifico 4. Mejorar e incrementar el nivel de satisfaccién del

personal administrativo, respecto a la atencién de incidencias.
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I. MARCO METODOLOGICO

2.1.Hipétesis
La implantacién de un Sistema Informatico Help Desk via Web y Mévil permite mejorar el
control de incidencias en la Unidad de Tecnologia de Informacién de la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo, a través de la disminucién de tiempo para atender una incidencia,
el incremento del nivel de satisfaccion del personal administrativo en sus labores

informaticas.

2.2.Variables
= Variable Independiente:
Sistema informatico via Web y Mdvil.

= Variable Dependiente:

Control de Incidencias.
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2.3.0peracionalizacion de Variables:

VARIABLE

Control de Incidencias

Sistema Informatico

Help Desk via Web

Tabla 1: Operacionalizacion de Variables

DEFINICION CONCEPTUAL

Se encarga de obtener el nivel de
funcionamiento  del  servicio,
reduciendo el impacto al maximo
el impacto de la organizacion de la
manera que la calidad del servicio
y la disponibilidad se

mantenga.(itSMF, 2007)

Es un conjunto de servicio, que de

manera  integral ofrece |Ia

posibilidad de gestionar vy
solucionar todas las incidencias
posibles en una organizacion.

(Collao, 2002)

DEFINICION OPERACIONAL

Para medir el control de
incidencias, no basamos en
el tiempo en atender una
incidencia y el nivel de
desempenfio y satisfaccion del

personal administrativo

Sistema que permitira llevar
a cabo el control de
incidencias; nos permitird
registrar  la misma vy

gestionara el inventario.
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INDICADORES

Tiempo promedio para

atender las incidencia.

Tiempo Promedio en la
busqueda de una incidencia.
Nivel de satisfaccion del
personal administrativo en
sus labores informaticas.
Tiempo de registro de una
incidencia.

Numero de errores durante
la ejecucion del sistema.

Tiempo de respuesta del
sistema para atender una
incidencia.

Nivel de usabilidad del
sistema.

ESCALA DE MEDICION

Razén



Tiempo promedio de
busqueda de una
incidencia.

2
Nivel de satisfaccion del
personal administrativo en
sus labores informaticas.
3. Tiempo de registro de una

incidencia.

Este indicador permitira
medir el tiempo en segundos
por dia, respecto |las
respuestas de transacciones o

consultas.

Este indicador permite
identificar la capacidad del
sistema para ser aprendido,
usado y ser entretenido para

el usuario.

Este indicador determinara el
tiempo de registro de una
incidencia en la ejecucion del
sistema.

Tabla 2: Indicadores

INDICADOR DESCRIPCION OBIJETIVO TECNICA TIEMPO MODO DE CALCULO
EMPLEADO

Reducir el tiempo
de atencion de una
incidencia.

Incrementar el nivel
de satisfaccion del
personal
administrativo en
sus labores
informaticas.

Reducir el tiempo
de atencion y
solucion de una
incidencia
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Crondmetro
(Reloj)

Encuesta

Cronémetro
(Reloj)

Minutos

Valor
Promedio

Minutos

TBI

TPBI =

TPDI
busqueda de incidencia.
TBI= Tiempo busqueda de
incidencias.

= Tiempo promedio de

n = N° de incidencias
registradas.

n_(PAS);
NSPA — l—l( )l
NSPA = Nivel de satisfaccion del
Personal administrativo.
PAS = Personal administrativo
no satisfecho.

oy - S TRD)
TPRI= Tiempo promedio de
registro de Incidencias.
TRI=Tiempo de registro de
incidencia.

N= Numero de incidencias
registradas.



4,

Tiempo promedio para
atender las incidencias.

Este indicador determinara el
tiempo en que el
administrador atiende las
incidencias que se realizan en
la municipalidad distrital de

Pacasmayo.

Reducir el tiempo de

atencion
incidencias.
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de

las

Crondmetro
(Reloj)

Minutos

oy - S TRD;
TPRI=Tiempo promedio para
atender las incidencias.

TRI= Tiempo de atencidn de las
incidencias.

N= Numero de incidencias
atendidas.



2.4. Metodologia

La presente investigacidn utiliza una metodologia pre-experimental. En esta investigacion

existe la relacién causa y efecto entre la variable dependiente (Control de incidencias) y la

variable independiente (Sistema Informatico Help Desk Via Web). La metodologia aplicada

para el desarrollo de software es ICONIX; ésta se centra en la construccidon de sistemas de

gestion de pequefia y mediana complejidad con la participacién de los usuarios finales.

Comprende 4 fases:

Fase I: Analisis de Requerimientos

Se realizd el Analisis de Requerimientos, identificando a los usuarios del sistema,
planteando los requerimientos funcionales y los no funcionales, tomando como
base las encuestas y guias de observacion realizadas a los elementos del proceso
de control de incidencias.

Se disefid algunos prototipos del sistema como son: Modelo de Dominio y de Casos
de Uso, a partir de la lista de requerimientos elaborado previamente; por ultimo
se realizd un estudio de factibilidad, tomando como referencia los datos de
ingresos y egresos proyectados.

Fase II: Analisis y Disefio Preliminar:

Se llevé a cabo un Andlisis de Robusticidad, disefiando diagramas de robustez por
cada caso de uso, éstos disefian el funcionamiento interno del sistema.

Fase lll: Disefio Detallado:

Se disefidé los diagramas de Secuencia por cada Caso de Uso, usando como
referencia los diagramas de robustez, posteriormente se disefié el modelo fisico
de la base de datos. Finalmente se realizé el diagrama de componentes y de
despliegue que representan desde una perspectiva global el funcionamiento del
sistema.

Fase IV: Pruebas del Software

Comprende las pruebas de caja blanca y caja negra para lograr la total integridad

de la informacidn ingresada en el sistema.
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Figura N° 1: Proceso ICONIX
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2.5.Tipo de estudio

= |nvestigacion aplicada: Busca la aplicacién o utilizacion de los conocimientos
adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de implementar y sistematizar
la practica basada en investigacion. (Murillo, 2008)

= Investigacidon explicativa: Establece relaciones entre variables, evaluando las
vinculaciones causales existentes. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2014)

2.6.Disefio de investigacion

La presente investigacion es experimental, pre- experimental con disefio de prepruebay
posprueba con un solo grupo. Consiste en que a un grupo se le aplica una prueba previa
al estimulo o al tratamiento experimental, después se le administra el tratamiento y
finalmente se le aplica una prueba posterior al estimulo. (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2014)

Figura N° 2: Disefio de Investigacion

C = | XX

Donde:

G: Grupo Experimental

01: Control de incidencias antes del sistema informatico Help Desk via web.
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X: Sistema Informatico Help Desk via web.

02: Control de incidencias después del Sistema informatico Help Desk.

2.7.Poblacion, Muestra y Muestreo
2.7.1. Poblacién
La poblacidn considerada para el presente trabajo de investigacion comprende
los 40 trabajadores (empleados administrativos) de la Municipalidad Distrital de
Pacasmayo, ya que ellos son los que hacen uso o requieren del servicio de
soporte y mantenimiento.
Asimismo, también se considera al personal de la Unidad de Tecnologias de

Informacién, comprendiendo 02 personas que integran dicha unidad.

A continuacidon presentamos un cuadro en el que se muestra el nimero de

entrevistados

Tabla 2: Poblacion

POBLACION CANTIDAD

Personal Administrativo 40

Personal de Soporte y

Mantenimiento Técnico 2

TOTAL 42

2.7.2. Muestra

Se tomara la misma cantidad de la poblacién por ser muy pequeiia.

2.7.3. Poblacién, Muestra y Muestreo por Indicador

> INDICADOR N° 1 Tiempo promedio para atender las incidencias:

Tabla 3: Indicador N°1

I S

Aleatorio

200 n = 200%1.95%2%0.5%0.5 Simple
(200—1)* 0.052+ 1.952%0.5%0.5

N= 132 atenciones de incidencias que se realizan al mes
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> INDICADOR N° 02 Tiempo de busqueda de una incidencia.

Tabla 4: Indicador N°2

_ 200 * 1.952 % 0.5 % 0.5
200 "= 200-1) = 0.052+ 1.952+05+05

N= 132 busquedas de incidencias que se realizan al mes

Aleatorio

Simple

> INDICADOR N° 03: Nivel de satisfaccion del personal administrativo en sus labores

informaticas

Tabla 5: Indicador N°3
42 Por ser manejable el
n = 42 tamaiio de la poblacién
se trabajara con toda la

poblacion.

> INDICADOR N°4: Tiempo de registro de incidencia.

Tabla 6: Indicador N°4

200 3 200 * 1.95%2 x 0.5 * 0.5 Aleatorio
"= 200— 1) = 0052+ 1.952%05%05

N= 132 registros de incidencias que se realizan al mes

Simple
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2.8. Criterios de seleccion.

» Criterios de inclusién:

Se ha considerado a las personas que formen parte de la muestra en estudio; las

cuales deberdn cumplir ciertos requerimientos, tales como: ser empleados

administrativos de DIDU (Divisién de Desarrollo Urbano) y DISA (Divisién de

Saneamiento), deben contar con un computador y que soliciten el servicio de

soporte y mantenimiento.

2.9. Técnicas e Instrumentos de Recoleccidon de Datos

Tabla 7: Técnicas e instrumentos de Recoleccion de Datos

TECNICA INSTRUMENTO FUENTE OBIJETIVO

Entrevista

Observacion

Encuesta

Cuestionario Jefes de la Uniidad
de Tecnologia de

Informacion

Actividades de la
. Unidad de
Guia de

. Tecnologias de
Observacion

Informacion

Personal
Administrativo (Jefe

Cuestionario
de Area y Personal)
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Identificar problemas o
dificultades en el proceso
de las actividades
realizadas en la Unidad de
Tecnologias de

Informacion.

Identificar los problemas
existentes en la Unidad de
Tecnologias de

Informacion.

Determinar la satisfaccion
del personal, con respecto
al servicio de soporte y
mantenimiento, y a partir
de esto, identificar las

oportunidades de mejora.



2.10. Métodos de analisis de datos.

La contrastacién de la hipdtesis se ha realizado con el método propuesto, el cual nos
permite aceptar o rechazar la hipdtesis. Tomando como referencia utilizar la prueba de
distribucién Z para muestras mayores a 30 y T Student para las muestras menores o

iguales a 30, es decir:

Si n < =30 — Prueba T Student para diferencia de medias.

Sin>30 —» Prueba Z para diferencia de medias

» Para un indicador n <= 30

Figura N° 2: Prueba T Student diferencia de medias

Nro. I, B D, D?
1 11, 11,
2 12, 12,4
3 13, 134
4 14, 14,

ZD:‘ ZD{:

=9 (=

Procedimiento:

= Definicion de Variables
l. = Indicador del Sistema Actual

lp = Indicador del Sistema Propuesto

= Hipotesis Estadistica
Hipétesis Ho:
HO = Ia - |p< = 0

El indicador del Sistema actual es mejor que el indicador del sistema propuesto.

Hipétesis H.:
Ha = |a - IP > O

El indicador del Sistema propuesto es mejor que el indicador del Sistema actual.

= Nivel de Significancia

X = 5% (ERROR)
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Nivel de confiabilidad ((1 - X) = 0.95)

= Estadistica de la Prueba

=]

t_x/ﬁ
KY)

Doénde:
D = Diferencia de Promedio
n = Muestra

SD = Desviacion Estandar

= Regidn de Rechazo
La Regién Rechazo es t = tx
Donde ty es tal que:

P[T>Tx] =0.05

Donde t, = Valor Tabular

Luego Regidén de rechazo: t > t,

+ Diferencia de Promedios

Y, Di

n

D =

+ Desviacién Estandar

ny®, pi— (27, 00)°
nn-1)

Sp =

#+ Conclusiéon

Figura N° 3: Distribucién T Student

Region Aceptacion

Valor Critico t,
(valor tabular)

Region de rechazo
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> Paraunindicador n >30

Figura N° 4: Prueba Z diferencia de medias

Nro. | I, Ip L - la Ipi 2 E (T, - Ia )2 apl 'E)z
1 11, | I1,
? 12, | 12,
3 13. I3D
4 14. 149

z:'la— Ia) (Ipi — Ip) (1ai (Ipi — Tp)2

=1 =1 :=1_ =1

- la)2
g = Zizlai p = Zizlpi
n p n

Procedimiento:
= Definicion de Variables
l. = Indicador del Sistema Actual

lp = Indicador del Sistema Propuesto

= Hipotesis Estadistica
Hipétesis Ho:
HO = Ia - |p< = 0

El indicador del Sistema actual es mejor que el indicador del sistema propuesto.

Hipotesis Ha:
Ha = Ia - IP > O

El indicador del Sistema propuesto es mejor que el indicador del Sistema actual.

= Nivel de Significancia
X = 5% (ERROR)
Nivel de confiabilidad ((1 - X) = 0.95)

= Estadistica de la Prueba

(Xa— Xp)

2 2
oa O,
oa?  op?

na np

Zc =
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Region de Rechazo
La regidn de rechazo es Z = Zx, donde Zx es tal que:

P [Z > Zx] = 0.05, donde Zx = Valor Tabular

Luego Regidn de rechazo:
Z>7x

+ Promedio

¥ _ ThaXi

n

+ Desviacién Estandar

?:1(Xi_ f)z

n-1

§% =

#+ Conclusion

Figura N° 5: Distribucién Z (Normal)

Region Aceptacion

Valor Critico t,
(valor tabular)

Region de rechazo
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3. RESULTADOS.

En esta seccidn se detallan los resultados que se han obtenido por cada fase de la metodologia
aplicada, esto permitird tener un sistema de calidad frente a los requisitos y tener a la mano
técnicas y herramientas que logren satisfacer las necesidades de la Municipalidad Distrital de

Pacasmayo, a través de un sistema facil de entender, extender y modificar.
3.7. Fase I: Andlisis de Requerimientos.

En esta fase se analizé los requerimientos funcionales y no funcionales del sistema,
prototipos, modelo de caso de uso, modelo del dominio y la factibilidad econdmica. Los

cuales se detalla a continuacion.

3.7.2. Requerimientos Funcionales

Diagrama N° 1: Paquete de Requerimientos Funcionales

custom Requerimientos Funcionales /

En la Fase I: se inicia con la seleccion de losrequerimientos funcionales que servirdn como base|
de informacion para la especificacion de loscasos de uso del dstema.

En el Diagrama N*01, se muestra losrequerimientos funcionales agupadas en paquetes,
indicando la relacién de dependencia entre ellos

Gestién de Inddendas

+Incidencias Cerradas

Gestion Usuario +Incidencias Modificadas

+Incidencias Nuevas

+Buscar Personal +Incidencias Pendientes
+ Registrar Personal

Gestion Area

+Editar Area
+Eliminar Area

+Registrar Area
Gestion Clases Reportes
+Editar Clase +Reporte de Incidencias
+Eliminar Clase + Reporte Personal
+Registrar Clase + Reporte por Areas
+ Reporte por Fecha

En el Diagrama N° 1, se muestra los requerimientos funcionales del sistema informatico
Help Desk, entre ellos tenemos: gestion de incidencias, gestidon de usuario, gestién de

clases, gestidn de areas y los reportes.
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3.7.3. Requerimientos No Funcionales

Diagrama N° 1: Paquete de Requerimientos No Funcionales

custom Requerimientos No-FuncionaIes/

Requerimientos No Funcionales |

D + Requerimientos No Funcionales

+ Acceso de Usuarios segun privilegios
+ Controlar el Acceso al Sistema

+ Creacion de BK de seguridad de la BD

+ Entomo amigable yfacil de usar Usabilidad y
+ Facil Mantenimiento del Sistema e Desempefio del
Sistema

+ Facil Registro de la Informacién
+ La navegacion debe sersencilla
+ Manejador de B/d: My5Sql

+ Plataforma de Desarrollo: PHP

+ Requerimientos No Funcionales

req Requerimientos No Funcionales /

Controlar el Acceso al
Sistema Facil Registro de la
Informacién

Facil Mantenimiento del
Sistema

Acceso de Usuarios
segln privilegios

Plataforma de

Desarrollo: PHP O Requerimientos
No Funcionales <>\
/O Manejador de B/d: MySql

La navegacion debe ser

sencilla
Sr;tzgr::amlgableyfaul Creacion de BKde
seguridad de la BD

En el Diagrama N° 2 se describen los requerimientos no funcionales, los cuales determinan las
caracteristicas externas que tuvo el sistema. Dichas caracteristicas son tomadas en cuenta en todo

momento en el desarrollo del sistema.
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3.7.4. Modelo de Dominio.

Diagrama N° 2: Modelo del Dominio

class Modelo de dominio/
conversacion mensaje Como se observa en el Diagrama N2 3
gue existe entidades relacionadas;
1 . cuya principal es la entidad empleado
Tiene e incidencia. El Modelo de Dominio es
1 un artefacto de la disciplina de anilisis,
estd construido con las reglas de UML
empleado . Area
Tiene N ..
durante la fase de disefio preliminar,
1.* 1

Pertenece 1 presentado como uno o0 mas

* di de cl ti
Usuario Registra iagramas de clases que contiene no

1 . .
conceptos propios de un sistema de
1.*
software, sino la propia realidad fisica.
incidencia Ti Clase
iene
1.* 1
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3.7.5. Caso de Uso General del Sistema

Diagrama N° 3: Caso de Uso General del Sistema

uc Caso de Uso General/

Registrar Clase

Registrar Personal Registrar Usuario

Busqueda Personal

(from Gestioén Clase)

(from/Gestién Usuario) (from Gestién Usuario)

(from Busquedas)

Registrar Incidencias

Busqueda Incidenci

Pendientes

Administrador
(from Busquedas) (from Gestion de Incidencias)

(from Actores)

O

Registrar Incidencias

usuario Interno

(from Actores) (from Gestién de Incidencias)
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Como se observa en el Diagrama N2 4; el
Modelo de Casos de Uso este se realizd
utilizando la herramienta Enterprise
Architect. En el modelo se describe los
casos de uso, los cuales representan las
funcionalidades internas del sistema,
asimismo, en este modelo se detallan las
interacciones entre los actores y los

casos de uso.



3.7.6. Prototipos del Sistema.

Figura N° 6: Acceso al Sistema

Municipalidad Distrital de Pacasmayo

O C> X Q [FieZwwwminpacosmayogobpe ) @

Usuario

Acceder

Figura N° 7: Listados de las Incidencias

lidad Distrital de P

<3 Q x Q { http:/ /wwwmunipacasmayo.gob.pe

) @ D

Gestidn de Incidencias
Incidencias Nuevas Gestion de Incidencias
Incidencias Modificadas
. . . Ceodigo Fecha Usuario Deseripeibn Clase Prioridad
Incidencias Pendientes
Incidencias Cerradas

Gestion de Clases

Gestidn de Areas

Gestibn de Usuario

Reportes

Figura N° 8: Registrar Incidencia

Registrar Incidencia

Fecha: | 2015/07 /08 E

Descripcion

Clase [SISTEMA OPERATIVO |w] Prioridad (ATA ]
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3.7.7. Flujo de Caja

Tabla 8: Flujo de Caja

INVERSIONES

Costos de Recursos Humanos 6,600.00
Recursos Materiales 207.00
Costos de Hardware 1,839.00
Costos de Mobiliario 115.00
Costos de Software 270.00
TOTAL DE INVERSION 9,031.00

OPERACIONES

Dominio + Hosting 110.00 110.00 110.00 110.00
Costo de consumo Eléctrico 247.00 247.00 247.00 247.00
Costos de Internet 1320.00 1320.00 1320.00 1320.00
TOTAL DE OPERACIONES 1677.00 1677.00 1677.00 1677.00

BENEFICIOS
Ahorro en horas de trabajo 10,800.00 10,800.00 10,800.00 10,800.00

TOTAL DE BENEFICIOS 9,123.00 9,123.00 9,123.00 9,123.00

FLUJO CAJA -9,031.00 92.00 9,215.00 18,338.00 27,461.00

e Segln el Tabla N2 9, en la columna N° 1 se puede observar la descripcién de todos los
costos y beneficios comprendidos, el flujo de caja proyectado tiene como inicio el afio 0
contando con una inversion en soles, la cual se visualiza en la columna N° 2, esta columna
indica lo que se refleja sobre los costos de desarrollo y los costos operativos, en beneficio
tangible; en el siguiente aafii (Afio 1) se observa en la columna 3 una ganancia que se
obtiene entre el total del aifio cero mds el afio total de los beneficios. De esta forma se
realiza para los distintos afios. Con fines de demostrar la rentabilidad del proyecto se

calculd los indicadores financieros como el VAN, COSTO/BENEFICIO, TIR; por lo tanto se

35



tuvo que calcular el valor que se alcanzé en un capital a futuro. Los valores monetarios

son dados en soles S/. Y se considera un riesgo de capital de 6%.(Ver Anexo x)

Figura N° 9: Representacion del flujo de caja econdmica

SOLES BENEFICIOS ANUALES

S/.10,800.00 S/.10,800.00 S/.10,800.00
0 L I 1 Anos
1,677 1,677 1,677
SOLES COSTOS ANUALES

Valor Presente de Costos:

Formula:

. Cn
i=1

Dénde:

VP.: Valor Presente de los Costos
Ci: Costo Inicial (afio cero)

Cn: Costo en el Periodo n

n: Numero de periodos

K: Costo de oportunidad de capital.

Figura N° 10: Representacion del flujo de caja economica

0 1 2 3

!

S/.9,031.00

S/.1,677 S/.1,677 S/.1,677
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1,677.00 1,677.00 1,677.00

Vpc =9,031.00+ Tt 5+ 3
(1+0.06)° (1+0.06)° (1+0.06)

Vpc =13513.64
Relaciéon beneficio/Costo (B/C)

Valor Presente de los Beneficios:
Formula:

0 Bn
VPb =
Z(1+ k)"

i=1

Dénde:

VPy: valor presente de los beneficios
Bn: Beneficio en el periodo n

n: Numero de periodos

K: Costo de Oportunidad de capital

, _(10,800.00) (10,800.00) (10,800.00
1+0.06)" ) | @1+0.06)%) | (1+0.06)°

Vpb = 28,868.53
De lo anterior hallamos el Valor Actual Neto:
VAN =Vpb-Vpc
VAN = 28,86853-13513.64

VAN =15,354.89

Resulta de dividir valor presente de los beneficios entre el valor presente de los
costos que son generados en la vida util del proyecto.

Féormula:

Doénde:
B/C: Valor actual neto
VPy: valor presente de los Beneficios

VP.: Valor presente de los costos
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Remplazando la férmula:

B _Vpb
C Vpc

B _ 2886853
C 1351364

E:2.14
C

Tasa Interna de Retorno (TIR)

También conocida como Tasa Interna de Recuperacidn, se define como una tasa
de descuento para el cual el VAN resulta igual a cero. Este indicador es utilizado
para determinar la rentabilidad de la inversién propuesta, de manera que esta sea
mayor a la tasa de retorno establecida. Para el calculo se tomé i=15% anual

(informacion extraida del Banco de Crédito Ver Anexo x)

Formula:

TIR :_|o+zw:o

iz (@+0)"

10800 , 10,800 10,800
(1+0.37)" (1+0.37)> (1+0.37)°

Vpc =-9,031.00+

TIR =54%

Tiempo de Recuperacion de Capital (TR)

lo
~ PromedioBendicioNeto

TR

~9,031.00
10,800.00

TR =0.84

0.84%12MESES 1 68~ 10meses
1Ano
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3.8. Fase ll: Analisis y Disefio Preliminar

3.8.2.Modelo de Dominio Actualizado.

Diagrama N° 4: Actualizacién del Modelo de Dominio

class Modelo de dominio/

conversacion

Tiene

mensaje

empleado

Tiene

Area

Usuario

1

| 1
Registra

1..*

incidencia

Clase

Detalle

39

Segun el diagrama N° 5, el
modelo de dominio actualizado,
se muestra las relaciones de las
entidades, atributos y su
cardenalidad. Como se puede
observar existen 8 artefactos
qgue se interactuan con el

sistema

Se agregd la entidad detalle
para el almacenamiento de las
incidencias que se realizan en

las distintas areas.



3.8.3. Modelo de Casos de Uso Actualizado

Diagrama N° 5: Modelo de Caso de Uso Actualizado

uc Caso de Uso General /

Reporte Incidencias Reporte Personal

(from Reporte\ (from
~
-
-
-
Registrar Usuario)—m
Realizar Incidencias )— — — — — _ _ __ _ _ _ _ _ ~ A L
<include» Registrar Area
(from Gestion Usuario)

‘Administrador

Reporte por Area

eportes) m Reportes)

Registrar Clase

~
_— (from Gestion Clase)
~

(from Actores) (from Gestio e Incidencias)

. (from Gestién Area)
|

« extlend »
|

Registrar Personal J<— — — — — — —
«extend»

Busqueda Personal Busqueda Incidencia

usuario Interno

(from Gestion Usuario)

(from Busquedas) (from Actores)

(from Busquedas)

En el Modelo de Casos de Uso Actualizado del Diagrama N2 6, el administrador registra usuario, registra a los empleados de la municipalidad, realiza la

incidencia al igual que el usuario interno (empleados).
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3.8.4.Diagrama de Robustez

Diagrama N° 6: Robustez — Realizar incidencias

object Realizar Incidencias /

Listado Incidencias
Generar Incidencia

Ingresar Datos Si

Administrador Interfaz Generar ¢Validar Campqgs?

Registrar
(from Actores) Incidencia

No

Interfaz

Opciones

Como se observa en el Diagrama N° 7, me permitié analizar los pasos de un caso de uso para validar su légica y asegurar que es lo bastante robusto.
Para registrar una nueva incidencia, el administrador o el usuario tiene que seleccionar la clase, prioridad de la incidencia y escribir la descripcién de la

incidencia, es obligatorio llenar todos los campos para que se pueda guardar la incidencia.
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3.9. Fase llI: Disefio Detallado.

3.9.2. Modelo de Base de Datos.

Figura N° 11: Modelado de la Base de Datos.

MEN_Nombre varcha

menu
& MEN_Codigo int area
7 ARE_Codigo ir

MEN_Pagina: varcha ) ARE_Nombre: mediumtexi
MEN_lcono: varcha ARE_AreaMayor : int
MEN_Padre: int ARE_Estado smallint Se
MEN_Orden int -

& INC_Codigo int
. INC_Descripcion: lex!
usuano INC_Solucion text
§} USU_Codigo: int INC_FechaRegistro daletime
rol_menu _ USU_Usuatio varchart ING_FochaUlidod. d=ielme
ROL_Codigo in ¥ ROL_Codigo ir USU_Clave longtext LlH—o< INC_FechaSolucion datetime &/ CLA_Codigo: int

MEN_Codigo int ROL_Nombre: va USU_Activo int INC_Gravedad  int pe—t- CLA_Nombre mediumtext
ROL_Codigo: int INC_Estado cha
ARE_Codigo int CLA_Codigo: int
INC_Visto: int
USU_CodigoApert: int
USU_CedigoCierre: int
empleado USU_CodigoModif  int
¥ EMP_Codigo: int
EMP_Dni a

- EMP_Nombres varchar(s
mensaje =
conversacion EMP_ApePatermno: varchar(3
& MEN_Codigo i CON._ Codigo I EMP_ApeMaterno varchar(3

MEN_Fecha datelime EMP_Correo: va 3

CON_E
MEN_Mensaje: tex! prons RZI;O: " | EMP_TelefonoCel char(s
MEN_Estado int pRor'. ¢
i CON Nuevo in EMP_Imagen: varchar(Z
CON_Codigo int = EMP_Estado: int

Se observa en la Figura N° 12, el cual consta de varias tablas denominadas entidades, entre las mas importantes se encuentra: “incidencia”,

”n o«

“empleado”, “paciente”, “clase”. La tabla representa un conjunto de registros agrupados; las relaciones entre las tablas permiten la integridad

de los datos en el sistema.
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3.9.3. Diagrama de Despliegue.

Diagrama N° 7: Diagrama de Despliegue

i —
—
—
M INTERNET
Server-
SERVIDOR
r-—_.p."
N 21811 -
e
15k1 PC-PT
ROUTER DE§TELEFONICA 192.168.1.20
192.168. 1.4 "-\‘

=
Searver-PT d-._______

SERVIDOR WEB

PC-PT
E 192.168.1.19
2960-24TT Pl f 5 SUB-GERENCIA
Switch1l =
A
PC-PT

PC-PT
192.168.1.17
PC-FT “BC-PT == S S .
192.168.1.10 168.1. F

192.168.1.11 PoET PC-PT PC-PT FC-PT GERENCIA
92.168.1.13 192.168.1.14 192.168.1.15 152.168.1.16
INFORMATICA LOGISTICA COMPRAS

Segun el Diagrama N° 08, se observa un servidor de web y un servidor de base de datos, se utilizé la conexidn de internet de telefénica del Peru,

la municipalidad tiene diversas areas para la comunicacidn entre las areas se utilizé un switch para la comunicacién en red y accedan a internet.




3.9.4. Diagrama de Componentes.

Diagrama N° 8: Diagrama de Componentes

cmp MVvC -~
Controlador
/ ‘>
/
7 \
7 \
, \
; \
Vi \
V; \
; N\
V; \
7 N\
/ \\
e N
Conexion | — — — — — T Vista (- - - - — _ E— Modelo
I
I
|
|
I
|
|
I
I
Servidor de Base
de Datos Mysql
Server

Como se observa en el diagrama de componente N° 9, hace parte de la vista fisica del sistema de HelpDesk, la cual modela la estructura de

implementacién de la aplicacién por si misma, su organizacidon en componentes y su despliegue en nodos de ejecucion.
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3.10. Fase IV: Pruebas del Software.

3.10.2. Plan de pruebas Funcional.

Llamadas también pruebas funcionales. Conociendo una funcién especifica para
la que fue disenado el producto, se pueden disefiar pruebas que demuestren
gue dicha funcidn esta bien realizada. Dichas pruebas son llevadas a cabo sobre
la interfaz del software, es decir, de la funcién, actuando sobre ella como una
caja negra, proporcionando unas entradas y estudiando las salidas para ver si

concuerdan con las esperadas.

1. Prueba P01 - Caso de Uso Gestionar Empleado

Tabla 9: Clase de Equivalencia — Prueba P01

‘ Clase valida Clase no valida

Campo: Cédigo
Nombre : captcha

Tipo: Alfabético

1. La cadena no puede ser
nulo o vacio

2. Cadena de 4 caracteres
como maximo

4. Se ingresa valores
alfabéticos

5. Cadena nulo o vacio

6. Cadena menor a4 o

Tipo: Alfabético

Longitud: 8

8. Cadena de 8 caracteres
como maximo

9. Solo nimeros enteros

Lalizia il 3. Solo numeros enteros mayor de 4

Campo: DNI 7. La cadena no puede ser 10. Se ingresa valores
nulo o vacio alfabéticos

Nombre : DNI

11. Cadena nulo o vacio

12. Cadena menora 8o
mayor de 8

Campo: Nombres
Nombre: Nombres
Tipo: Alfabético

Longitud:35 caracteres

13. La cadena no puede ser
nulo o vacio

14. Cadena de 35 caracteres

como maximo

15. Sdlo letras

16. Cadena con valores
numeéricos.

17. Cadena nulo o vacio

Campo: Apellido Paterno

Nombre: Apellido Paterno

18. La cadena no puede ser
nulo o vacio

21. Cadena con valores
numéricos.

22. Cadena nulo o vacio
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Tipo: Alfabético

Longitud:35 caracteres

Campo: Apellido Materno
Nombre: Apellido Materno
Tipo: Alfabético

Longitud:35 caracteres

Campo: Correo
Nombre: Correo
Tipo: Alfanumérico

Longitud:50 caracteres

Campo: Celular
Nombre: Celular
Tipo: Alfanumérico

Longitud: 9 caracteres

Campo: Area
Nombre Area
Tipo: Alfabético

Longitud:100 caracteres

19. Cadena de 35 caracteres
como maximo

20. Solo letras
23. La cadena puede ser
vacio o no vacié

24. Cadena de 35 caracteres
como maximo

25. Solo letras
28. La cadena puede ser
vacio o no vacio

29. Cadena de 50 caracteres
como maximo

30. letras, nimerosy @
33. La cadena no puede ser
nulo o vacio

34. Solo NUmeros

35. Solo 9 digitos

38. La cadena puede ser
vacio o no vacid

39. Seleccionar Area

26. Cadena mayor a 35
caracteres

27. Cadena con valores
numeéricos.
31. Cadena mayor a 50

caracteres

32. Cadena sin valor @

36. cadena nulo o vacio

37. mayor a 9 digitos

40. Cadena nulo o vacio

41. No se seleccion6 estado
civil

Como se observa en la Tabla N2 10, se tiene en columna condicidn, todos los campos del sistema
con su clase de validacién y no validacién, la cual se describieron las diferentes interfaces del
sistema y se analizé cada campo para determinar sus clases, relacionarlo y determinar la
condicién adecuada para guardar informacion, en la columna dos se observa las clase de
equivalencia validadas y en la columna N° 3 las clase de equivalencias no validas, obteniendo asi

41 cadenas de caracteres.
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1,2,3,11,13,14,15,
18,19,20,23,24,25

Cadigo

Captcha

DNI

Tabla 10: Caso de Prueba — Gestionar Empleado

Nombres | Apellido Paterno @ Apellido Materno Correo

Celular

Area

Respuesta

Los datos

ingresados no

CP1 ,28,29,30,36,41 4354 Vacio Ahlan Limay Mendoza limaym@hotmail.co | vacio Vacio se guardaron
Eduardo m correctament
e por la clase
11,36y 41
5,11,13,14,15,18,
19,20,23,24,25,32 Los datos
CP | 33,34,35,38,39 Vacio Vacio Enrique Mendoza Pilco vacio 983773737 Logistica | ingresados no

se guardaron
correctament
e por la clase

5,11y 32
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CP3

1,2,3,7,8,9,13,14,
15,18,19,20,23,24

,25,28,29,30,33,3 4354

4,35,38,39

23133
443

Ahlan
Eduardo

Limay

Mendoza

limaym@hotmail.co

m

943525252

Logistica

Los datos
ingresados se
guardaron
correctament

e

"R LCD>E
16 Limpiar Mantener Analzar || Todo | Errores

Pardmetros

. v

Comola » HIML CSS  Sceipt DOM

Red  Cooldes

Empleado Registrado

([ Acepar |

e

comeo 1ivi_amhormail.com

dni 45095309

MArea 10

matemo AMBROSIO
nombre LIZ BEXTH

paterno  VILLAVICENCIO

rol 2

sexo ¥
telefono 232087613
e

én de Cooldes

Como se observa en la Tabla N° 11, en la columna 1, las
cantidades de pruebas que se realizaron, en la columna
clase, se verifican las pruebas funcionales asi mismo en
la demas columnas se observa los registro que se

realizaron para dichas pruebas para asi tener en la

columna N° 11 que es la columna de respuesta si los

datos ingresados se guardaron correctamente.




3.10.3. Pruebas de Caja Blanca

Llamadas también pruebas unitarias o pruebas de caja transparente. Al
total de las pruebas de caja blanca se le conoce como “cobertura”; la
cobertura es un nimero porcentual que indica cuanto cédigo del programa

se ha probado.

e (Cddigo Registrar Usuario

function insertarémpleado() {
var nombre = $("enombreusuario®).val();
var paterno « $("spaternousuario”).val();
var saterno = $("smaternousuario®).val();
var dni = $(“sdniusuario”).val(); @
var correo = $("scorrecusuario”).val();
var telefono = $("#telefonousuario”).val();
var idarea = $("#idarea”).val();
var sexo = $('input:radio[name=sexousuario):checked').val();

$.post(’<iadp echo BASE_URL; ?»usuario/registrar', {nombre: nombre, paterno: paterno, materno: materno, dni: dni, correo: correo,
tele@: telefono, idArea: idarea, sexo:sexo}, function (data) {

if (g3%e) {

Timpiarempleado()
alert("empleado Registrado”™); @
$(location).attr( href’, '<2php echo BASE_URL; ?»>usuario/index/'+idArea);

} Z

else

1
alert(“Error al Registrar”)j | @

Figura N° 12: CAdigo Registrar Usuario

Complejidad ciclomatica

V(G)=a—-n+2
V(G)=5-5+2
V(G)=2

Caminos basicos

C1=1-2-3-5
C2=1-2-4-5
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3.11. Contrastacidn de hipotesis.

La contrastacién de la hipdtesis se ha realizado de acuerdo al método propuesto Pre Test —

Post Test para asi poder aceptar o rechazar la hipdtesis. Asi mismo para la realizacion de este

disefio se identificaron indicados cualitativos y cuantitativos donde se evaltan el rendimiento

del sistema actual y el proceso utilizando el sistema propuesto.

3.11.2.

Tiempo promedio para atender las incidencias.

Definicidn de Variables

TPAI, =Tiempo promedio para atender las incidencias con el sistema actual.
TPAI, = Tiempo promedio para atender las incidencias con el sistema propuesto.
Hipétesis Estadistica

Hipdtesis Ho= Tiempo promedio para atender las incidencias con el sistema actual
es Menor o igual que el Tiempo promedio para atender las incidencias con el
sistema propuesto. (Minutos)

Hy =TPAl, —TPAI, <0 ....cccccecone.. 4.1
Hipdtesis Ha= Tiempo promedio para atender las incidencias con el sistema actual
es Mayor que el Tiempo promedio para atender las incidencias con el sistema
propuesto. (Minutos)

H, =TPAl, —TPAI, >0 .......ccc..c........4.2

Nivel de Significancia

Se define el margen de error, confiabilidad 95%.

Usando un nivel de significancia ( °C =0.05) del 5%. Por lo tanto el nivel de confianza

(1- € =0.95) sera del 95%.

Estrategia de Contraste
Se usara distribucion normal (Z) y la muestra n=132, que es el registro de las

incidencias atendidas.

n
n
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(Xa —Xp)
&3
np, np

A continuacidon se determina el promedio, varianza y valor de Z para las pruebas

Z.=

estadisticas correspondientes, tanto antes y después de implementado el sistema

propuesto:

Tabla 11: Tiempo promedio para atender las incidencias

ANTES DESPUES ANTES DESPUES ANTES DESPUES
TPAI,; TPAI; TPAI,; TPAI; (TPAI; (TPAI;
— TPAI, — TPAI — TPAI,)? — TPAI,)?
1 25 6 -5.55 -2.67 30.80 7.13
2 33 7 2.45 -1.67 6.00 2.79
3 23 11 -7.55 2.33 57.00 5.43
4 38 6 7.45 -2.67 55.50 7.13
5 26 9 -4.55 0.33 20.70 0.11
6 38 9 7.45 0.33 55.50 0.11
7 39 7 8.45 -1.67 71.40 2.79
8 25 5 -5.55 -3.67 30.80 13.47
9 37 6 6.45 -2.67 41.60 7.13
10 33 9 2.45 0.33 6.00 0.11
11 26 7 -4.55 -1.67 20.70 2.79
12 23 7 -7.55 -1.67 57.00 2.79
13 27 12 -3.55 3.33 12.60 11.09
14 22 8 -8.55 -0.67 73.10 0.45
15 35 6 4.45 -2.67 19.80 7.13
16 29 6 -1.55 -2.67 2.40 7.13
17 40 10 9.45 1.33 89.30 1.77
18 34 8 3.45 -0.67 11.90 0.45
19 21 8 -9.55 -0.67 91.20 0.45
20 33 5 2.45 -3.67 6.00 13.47
21 27 7 -3.55 -1.67 12.60 2.79
22 37 8 6.45 -0.67 41.60 0.45
23 25 12 -5.55 3.33 30.80 11.09
24 40 9 9.45 0.33 89.30 0.11
25 36 6 5.45 -2.67 29.70 7.13
26 39 9 8.45 0.33 71.40 0.11
27 33 12 2.45 3.33 6.00 11.09
28 31 9 0.45 0.33 0.20 0.11
29 22 10 -8.55 1.33 73.10 1.77
30 34 10 3.45 1.33 11.90 1.77
31 40 10 9.45 1.33 89.30 1.77
32 21 6 -9.55 -2.67 91.20 7.13
33 24 5 -6.55 -3.67 42.90 13.47
34 37 12 6.45 3.33 41.60 11.09
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35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80

36
35
34
35
20
21
21
38
25
27
30
31
34
34
39
34
39
22
31
28
31
32
28
26
36
25
30
32
21
23
30
33
20
28
26
39
39
36
23
27
26
34
20
40
20
31

5.45
4.45
3.45
4.45

-10.55
-9.55
-9.55
7.45
-5.55
-3.55
-0.55
0.45
3.45
3.45
8.45
3.45
8.45
-8.55
0.45
-2.55
0.45
1.45
-2.55
-4.55
5.45
-5.55
-0.55
1.45
-9.55
-7.55
-0.55
2.45

-10.55
-2.55
-4.55
8.45
8.45
5.45
-7.55
-3.55
-4.55
3.45

-10.55
9.45

-10.55
0.45
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-0.67
-3.67
2.33
-3.67
-0.67
2.33
-3.67
2.33
0.33
0.33
2.33
-2.67
3.33
3.33
-1.67
3.33
0.33
1.33
2.33
-2.67
3.33
-3.67
3.33
3.33
1.33
-1.67
0.33
2.33
0.33
-1.67
1.33
-2.67
1.33
-1.67
2.33
2.33
0.33
-1.67
2.33
0.33
1.33
-0.67
-3.67
-2.67
-1.67
133

29.70
19.80
11.90
19.80
111.30
91.20
91.20
55.50
30.80
12.60
0.30
0.20
11.90
11.90
71.40
11.90
71.40
73.10
0.20
6.50
0.20
2.10
6.50
20.70
29.70
30.80
0.30
2.10
91.20
57.00
0.30
6.00
111.30
6.50
20.70
71.40
71.40
29.70
57.00
12.60
20.70
11.90
111.30
89.30
111.30
0.20

0.45
13.47
5.43
13.47
0.45
5.43
13.47
5.43
0.11
0.11
5.43
7.13
11.09
11.09
2.79
11.09
0.11
1.77
5.43
7.13
11.09
13.47
11.09
11.09
1.77
2.79
0.11
5.43
0.11
2.79
1.77
7.13
1.77
2.79
5.43
5.43
0.11
2.79
5.43
0.11
1.77
0.45
13.47
7.13
2.79
1.77



81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126

27
37
27
26
28
25
37
24
36
28
37
37
29
29
39
28
24
25
25
38
31
23
36
36
27
34
23
33
32
40
20
25
37
30
29
26
20
27
38
40
32
37
39
37
36
40

-3.55
6.45
-3.55
-4.55
-2.55
-5.55
6.45
-6.55
5.45
-2.55
6.45
6.45
-1.55
-1.55
8.45
-2.55
-6.55
-5.55
-5.55
7.45
0.45
-7.55
5.45
5.45
-3.55
3.45
-7.55
2.45
1.45
9.45

-10.55

-5.55
6.45
-0.55
-1.55
-4.55

-10.55

-3.55
7.45
9.45
1.45
6.45
8.45
6.45
5.45
9.45
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-1.67
3.33
3.33
3.33
3.33
-1.67
-0.67
-1.67
-2.67
-0.67
3.33
3.33
-1.67
0.33
3.33
-0.67
0.33
3.33
3.33
2.33
-0.67
-3.67
0.33
-0.67
-1.67
3.33
-2.67
0.33
-0.67
-1.67
-3.67
-2.67
2.33
-1.67
-1.67
133
133
3.33
0.33
0.33
2.33
-2.67
1.33
-3.67
-1.67
-3.67

12.60
41.60
12.60
20.70
6.50
30.80
41.60
42.90
29.70
6.50
41.60
41.60
2.40
2.40
71.40
6.50
42.90
30.80
30.80
55.50
0.20
57.00
29.70
29.70
12.60
11.90
57.00
6.00
2.10
89.30
111.30
30.80
41.60
0.30
2.40
20.70
111.30
12.60
55.50
89.30
2.10
41.60
71.40
41.60
29.70
89.30

2.79
11.09
11.09
11.09
11.09
2.79
0.45
2.79
7.13
0.45
11.09
11.09
2.79
0.11
11.09
0.45
0.11
11.09
11.09
5.43
0.45
13.47
0.11
0.45
2.79
11.09
7.13
0.11
0.45
2.79
13.47
7.13
5.43
2.79
2.79
1.77
1.77
11.09
0.11
0.11
5.43
7.13
1.77
13.47
2.79
13.47



127 37 8 6.45
128 32 11 1.45
129 32 5 1.45
130 26 10 -4.55
131 26 9 -4.55
132 22 11 -8.55
Total 4032 1144
Promedio 30.55 8.67

-0.67
2.33
-3.67
1.33
0.33
2.33

41.60
2.10
2.10
20.70
20.70
73.10
4874.73
36.93

0.45
5.43
13.47
1.77
0.11
5.43
685.33
5.19

En la tabla N° 12, denominada Tiempo promedio para atender las incidencias, se observa en la

columna 1 la cantidad de registros que se obtuvieron en la muestra. En la columna 2, se muestra

los tiempos obtenidos antes de la implementacidn del sistema y se calcula la suma y el promedio

total, en la columna 3 se muestra los resultados obtenidos después de la implementacién del

sistema y se calcula la suma y el promedio total, en la columna 4, se muestra el tiempo antes de

la implementacion, calculando el tiempo de la columna 2, menos el promedio de la sumatoria

sobre la cantidad de registros. En la columna 5, se muestra el tiempo después de la

implementacioén, calculando el tiempo de la columna 3, menos el promedio de la sumatoria sobre

la cantidad de registros. En la columna 6 se muestra los datos obtenidos antes de la

implementacion del sistema, se calcula la columna 4 y se eleva al cuadrado. En la columna 7 se

muestra los datos obtenidos después de la implementacién del sistema, se calcula la columna 5y

se eleva al cuadrado.

e. Calculos de los promedios.

iz Xi

>
I

>
"

n
_&i=1 Tai

X 4032

a=m=30.55

_Yiq Tai
d_T

X 1144

dzm—867
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d. Calculo de la varianza.

n

n T 32
2 ic1(Taqi — Ty) _ 4874.73
T4 = n =—3;  —36.93

>n (Tqi—Tp)? 685.33

2 4 i
= = =51
op n 132 5.19
e. Calculo de Z.

2 2

04,0

(2 5%)
, __(30.55-8.67)
36.93 . 5.19
\/( 132+ 137)

Z,=38.73

f. Region Critica
Para o =0.05, en la Tabla (Ver Anexo I) encontramos Za = 1.645. Entonces la region critica
de la prueba es Zc = < 1.645, © >,

Figura N° 13:: Region Critica

Region de Rechazo
1-a=0.95
Region de Aceptacion

Zo =
s >
1.645 Zc =38.73

Puesto que el resultado final, es mayor que Za y estando este valor dentro de la

region de rechazo, entonces se rechaza Ho y por consiguiente se acepta Ha.
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Tabla 12: Comparacién del Tiempo Pre Test y Post Test

Pre Tes Post - Tes Decremento

Tiempo(Min) Porcentaje (%) | Tiempo(Min) | Porcentaje (%) | Tiempo(Min) | Porcentaje (%)

30.55 100 % 8.67 28.38 % 21.88 71.62%

Se puede observar en la tabla N° 13, que el tiempo actual (Pre Test), el cual al
compararse con el tiempo propuesto (Post Test); nos da como resultado el
decremento del Tiempo promedio para atender las incidencias con el sistema en
ejecucién implementado en la Unidad de Tecnologias de Informacion de la

Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

Grafico N° 1: Tiempo promedio para atender las incidencias.

35
30

25

M Pre-Tes

20
Post-Tes

15 B Decremento

10

v

Pre-Tes Post-Tes Decremento
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3.11.3. Tiempo promedio de busqueda de una incidencia.

a. Definicion de Variables
TBI, = Tiempo promedio de busqueda de una incidencia con el sistema actual.
TBIl, ==Tiempo promedio de busqueda de unaincidencia con el sistema propuesto.
b. Hipédtesis Estadistica

Hipdtesis Ho= = Tiempo promedio de busqueda de una incidencia con el sistema
actual es Menor o igual que el Tiempo promedio de busqueda de una incidencia
con el sistema propuesto. (Minutos)

Ho =TBl; —TBI, <0 .cceore. 4.1
Hipoétesis Ha= = Tiempo promedio de busqueda de una incidencia con el sistema
actual es Mayor que el Tiempo de busqueda de una incidencia con el sistema
propuesto. (Minutos)

H, =TBI; —TBIp >0 .cccovvveee. 4.2

c. Nivel de Significancia

Se define el margen de error, confiabilidad 95%.

Usando un nivel de significancia ( % =0.05) del 5%. Por lo tanto el nivel de confianza

(1- € =0.95) sera del 95%.

d. Estrategia de Contraste
Se usara distribuciéon normal (Z) y la muestra n=132, que es el registro de la

busqueda de las incidencias.

n
0_2 _ ?:1(Xi - )_()2
n
, _ Ra—%p)
c=

e A continuacién se determina el promedio, varianza y valor de Z para las pruebas
estadisticas correspondientes, tanto antes y después de implementado el sistema

propuesto:

Tabla 13: Tiempo promedio de busqueda de una incidencia
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ANTES DESPUES ANTES DESPUES ANTES DESPUES

TPBICI,; TPBICI; TPBICI,; TPBICI; (TPBICI 4 (TPBICI;
— TPBICI, - TPBICI — TPBICI,)? | — TPBICI,)?

1 11 1 0.46 -1.44 0.21 2.07
2 14 1 3.46 -1.44 11.97 2.07
3 9 2 -1.54 -0.44 2.37 0.19
4 13 4 2.46 1.56 6.05 2.43
5 9 1 -1.54 -1.44 2.37 2.07
6 9 3 -1.54 0.56 2.37 0.31
7 7 3 -3.54 0.56 12.53 0.31
8 10 2 -0.54 -0.44 0.29 0.19
9 14 3 3.46 0.56 11.97 0.31
10 7 2 -3.54 -0.44 12.53 0.19
11 13 3 2.46 0.56 6.05 0.31
12 10 1 -0.54 -1.44 0.29 2.07
13 13 3 2.46 0.56 6.05 0.31
14 9 1 -1.54 -1.44 2.37 2.07
15 14 2 3.46 -0.44 11.97 0.19
16 13 3 2.46 0.56 6.05 0.31
17 10 2 -0.54 -0.44 0.29 0.19
18 11 3 0.46 0.56 0.21 0.31
19 11 4 0.46 1.56 0.21 2.43
20 8 1 -2.54 -1.44 6.45 2.07
21 7 3 -3.54 0.56 12.53 0.31
22 7 4 -3.54 1.56 12.53 2.43
23 10 4 -0.54 1.56 0.29 2.43
24 14 3 3.46 0.56 11.97 0.31
25 9 2 -1.54 -0.44 2.37 0.19
26 10 2 -0.54 -0.44 0.29 0.19
27 11 4 0.46 1.56 0.21 2.43
28 10 2 -0.54 -0.44 0.29 0.19
29 8 4 -2.54 1.56 6.45 2.43
30 12 4 1.46 1.56 2.13 2.43
31 8 3 -2.54 0.56 6.45 0.31
32 14 4 3.46 1.56 11.97 2.43
33 14 1 3.46 -1.44 11.97 2.07
34 13 1 2.46 -1.44 6.05 2.07
35 12 4 1.46 1.56 2.13 2.43
36 11 4 0.46 1.56 0.21 2.43
37 11 2 0.46 -0.44 0.21 0.19
38 10 1 -0.54 -1.44 0.29 2.07
39 8 4 -2.54 1.56 6.45 2.43
40 13 4 2.46 1.56 6.05 2.43
41 9 3 -1.54 0.56 2.37 0.31
42 13 4 2.46 1.56 6.05 2.43
43 7 4 -3.54 1.56 12.53 2.43
44 14 1 3.46 -1.44 11.97 2.07
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45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90

11
12
12
14

13
11

14

12

14
10
11

11

12

13
13
11

13

10

14
12

10

11
11
12
12
10
11
10
10

W A WW WA NPFEPNWRDBDRERPBDEDRERPNNWWRWWNRERRWNNDPAPWNPEPENAENRPRPWNNMNNRRNPEDNNDN

0.46
1.46
1.46
3.46
-3.54
2.46
0.46
-1.54
-2.54
3.46
-1.54
1.46
-1.54
3.46
-0.54
0.46
-3.54
-3.54
-2.54
-3.54
0.46
-1.54
1.46
-2.54
2.46
2.46
0.46
-1.54
2.46
-1.54
-2.54
-0.54
-2.54
3.46
1.46
-1.54
-0.54
-1.54
0.46
0.46
1.46
1.46
-0.54
0.46
-0.54
-0.54
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-0.44
-0.44
1.56
-0.44
-1.44
-1.44
-0.44
-0.44
0.56
-1.44
-0.44
1.56
-0.44
1.56
1.56
-0.44
0.56
1.56
-0.44
-0.44
0.56
-1.44
-1.44
-0.44
0.56
0.56
-1.44
0.56
0.56
-0.44
-0.44
-1.44
1.56
-1.44
1.56
-1.44
0.56
-0.44
-1.44
-0.44
1.56
0.56
0.56
0.56
1.56
0.56

0.21
2.13
2.13
11.97
12.53
6.05
0.21
2.37
6.45
11.97
2.37
2.13
2.37
11.97
0.29
0.21
12.53
12.53
6.45
12.53
0.21
2.37
2.13
6.45
6.05
6.05
0.21
2.37
6.05
2.37
6.45
0.29
6.45
11.97
2.13
2.37
0.29
2.37
0.21
0.21
2.13
2.13
0.29
0.21
0.29
0.29

0.19
0.19
2.43
0.19
2.07
2.07
0.19
0.19
0.31
2.07
0.19
2.43
0.19
2.43
2.43
0.19
0.31
2.43
0.19
0.19
0.31
2.07
2.07
0.19
0.31
0.31
2.07
0.31
0.31
0.19
0.19
2.07
2.43
2.07
2.43
2.07
0.31
0.19
2.07
0.19
2.43
0.31
0.31
0.31
2.43
0.31



91

92

93

94

95

96

97

98

99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132

Total
Promedio

10

13
11
14
13

10
12

10
1391
10.54
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322
2.44

-0.54
-1.54
2.46
0.46
3.46
2.46
-2.54
-2.54
-3.54
-3.54
-0.54
1.46
-3.54
-1.54
-3.54
1.46
-3.54
-3.54
2.46
1.46
3.46
0.46
-3.54
3.46
0.46
3.46
-1.54
1.46
-1.54
2.46
2.46
0.46
-3.54
3.46
3.46
3.46
2.46
-2.54
-0.54
-0.54
-3.54
-0.54
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0.56
-1.44
-1.44
-0.44
0.56
1.56
-0.44
1.56
1.56
-1.44
-0.44
0.56
0.56
-0.44
1.56
-1.44
-0.44
0.56
-1.44
-1.44
-1.44
1.56
0.56
1.56
-1.44
-1.44
-0.44
-1.44
-1.44
-1.44
1.56
-1.44
0.56
0.56
0.56
-0.44
-0.44
-1.44
-0.44
0.56
-1.44
-0.44

0.29
2.37
6.05
0.21
11.97
6.05
6.45
6.45
12.53
12.53
0.29
2.13
12.53
2.37
12.53
2.13
12.53
12.53
6.05
2.13
11.97
0.21
12.53
11.97
0.21
11.97
2.37
2.13
2.37
6.05
6.05
0.21
12.53
11.97
11.97
11.97
6.05
6.45
0.29
0.29
12.53
0.29
700.81
5.31

0.31
2.07
2.07
0.19
0.31
2.43
0.19
2.43
2.43
2.07
0.19
0.31
0.31
0.19
2.43
2.07
0.19
0.31
2.07
2.07
2.07
2.43
0.31
2.43
2.07
2.07
0.19
2.07
2.07
2.07
2.43
2.07
0.31
0.31
0.31
0.19
0.19
2.07
0.19
0.31
2.07
0.19
162.52
1.23



En la tabla N° 14, denominada Tiempo de busqueda de una incidencia, se observa en la columna
1 la cantidad de registros que se obtuvieron en la muestra. En la columna 2, se muestra los tiempos
obtenidos antes de la implementacion del sistema y se calcula la suma y el promedio total, en la
columna 3 se muestra los resultados obtenidos después de la implementacidn del sistema y se
calcula la suma y el promedio total, en la columna 4, se muestra el tiempo antes de la
implementacioén, calculando el tiempo de la columna 2, menos el promedio de la sumatoria sobre
la cantidad de registros. En la columna 5, se muestra el tiempo después de la implementacién,
calculando el tiempo de la columna 3, menos el promedio de la sumatoria sobre la cantidad de
registros. En la columna 6 se muestra los datos obtenidos antes de la implementacidn del sistema,
se calcula la columna 4 y se eleva al cuadrado. En la columna 7 se muestra los datos obtenidos

después de la implementacién del sistema, se calcula la columna 5y se eleva al cuadrado.

e. Calculos de los promedios.

.
X = YL Xi
n
)_( Zn T.;
_Zi=1Tai
a=—
X
a=2301=1054
_Yit1 Tai
q=2i=1di
X
d=%=2.44

g. Calculo de la varianza.

2 _ Z?=1(Xi - X)Z
¢ = — 0

2ie1(Tai — T,)? 700.81

2
T4 n 132
m (Ty; —Tp)®> 162.52
O_Iz) — Zl—l( di D) _ —1.23

n 132

h. Célculo de Z.
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, _ (10.54-2.44)
531 1.23
J(132 + 132)

Z, =46.07

i. Region Critica
Para a =0.05, en la Tabla (Ver Anexo 1) encontramos Za = 1.645. Entonces la region

critica de la prueba es Zc = < 1.645, » >,

Figura N° 14: Region Critica

Region de Rechazo

/" N

Za =1.645 Zc =46.07

Puesto que el resultado final, es mayor que Za y estando este valor dentro de la

region de rechazo, entonces se rechaza Ho y por consiguiente se acepta Ha.

Tabla 14: Comparacidon del Tiempo Pre Test y Post Test

Tiempo(Min) Porcentaje (%) | Tiempo(Min) | Porcentaje (%) | Tiempo(Min) | Porcentaje (%)

10.54 100 % 2.44 23.15% 8.1 76.85%

Se puede observar en la tabla N° 15, que el tiempo actual (Pre Test), el cual al compararse
con el tiempo propuesto (Post Test); nos da como resultado el decremento Tiempo de
busqueda de una incidencia con el sistema en ejecucidon implementado en la Unidad de

Tecnologias de Informacion de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo.
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Grafico N° 2: Tiempo Promedio en la Busqueda de una Incidencia.
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3.11.4. Tiempo promedio de registro de incidencia.

a.

Definicion de Variables

TRIS, = Tiempo promedio de registro de incidencia con el sistema actual.
TPRIS, = Tiempo promedio de registro de incidencia con el sistema propuesto.
Hipdtesis Estadistica

Hipdtesis Ho= Tiempo promedio de registro de incidencia con el sistema actual es
Menor o igual que el Tiempo promedio de registro de incidencia con el sistema

propuesto. (Minutos)
Hy =TPRIS, —TPRIS, <0 .......................4.1

Hipdtesis Ha= Tiempo promedio de registro de incidencia con el sistema actual es
Mayor que el Tiempo promedio de registro de incidencia con el sistema propuesto.

(Minutos)

H, =TPRIS, —TPRIS, > 0 .....cceeevvrnen 4.2
Nivel de Significancia
Se define el margen de error, confiabilidad 95%.

Usando un nivel de significancia ( °C =0.05) del 5%. Por lo tanto el nivel de confianza

(1- € =0.95) sera del 95%.
Estrategia de Contraste

Se usara distribucion normal (Z) y la muestra n=132, que es el registro de las

incidencias.




e A continuacién se determina el promedio, varianza y valor de Z para las pruebas
estadisticas correspondientes, tanto antes y después de implementado el sistema

propuesto:

Tabla 15: Tiempo promedio de registro de incidencia

ANTES DESPUES DESPUES DESPUES
TPRI,; TPRI; TPRI; (TPRI,;
— TPRI — TPRI,)?
1 7 1 1.04 -0.95 1.08 0.90
2 8 3 2.04 1.05 4.16 1.10
3 6 2 0.04 0.05 0.00 0.00
4 4 2 -1.96 0.05 3.84 0.00
5 8 1 2.04 -0.95 4.16 0.90
6 4 2 -1.96 0.05 3.84 0.00
7 5 3 -0.96 1.05 0.92 1.10
8 8 1 2.04 -0.95 4.16 0.90
9 7 1 1.04 -0.95 1.08 0.90
10 7 2 1.04 0.05 1.08 0.00
11 8 1 2.04 -0.95 4.16 0.90
12 7 1 1.04 -0.95 1.08 0.90
13 5 1 -0.96 -0.95 0.92 0.90
14 6 1 0.04 -0.95 0.00 0.90
15 4 2 -1.96 0.05 3.84 0.00
16 8 2 2.04 0.05 4.16 0.00
17 7 1 1.04 -0.95 1.08 0.90
18 4 2 -1.96 0.05 3.84 0.00
19 4 1 -1.96 -0.95 3.84 0.90
20 8 3 2.04 1.05 4.16 1.10
21 4 1 -1.96 -0.95 3.84 0.90
22 4 3 -1.96 1.05 3.84 1.10
23 7 3 1.04 1.05 1.08 1.10
24 7 2 1.04 0.05 1.08 0.00
25 7 2 1.04 0.05 1.08 0.00
26 4 3 -1.96 1.05 3.84 1.10
27 7 2 1.04 0.05 1.08 0.00
28 5 3 -0.96 1.05 0.92 1.10
29 8 2 2.04 0.05 4.16 0.00
30 4 1 -1.96 -0.95 3.84 0.90
31 6 3 0.04 1.05 0.00 1.10
32 5 2 -0.96 0.05 0.92 0.00
33 6 1 0.04 -0.95 0.00 0.90
34 8 3 2.04 1.05 4.16 1.10
35 4 1 -1.96 -0.95 3.84 0.90
36 6 2 0.04 0.05 0.00 0.00
37 7 3 1.04 1.05 1.08 1.10
38 5 3 -0.96 1.05 0.92 1.10
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39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83
84
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1.04
-1.96
-0.96
0.04
-1.96
-1.96
-0.96
-0.96
-1.96
-1.96
-1.96
-0.96
-0.96
-0.96
2.04
1.04
-1.96
0.04
1.04
-0.96
1.04
-1.96
2.04
2.04
-1.96
1.04
1.04
-0.96
0.04
-0.96
-0.96
1.04
-1.96
-1.96
1.04
2.04
-0.96
-1.96
0.04
2.04
1.04
2.04
-0.96
-1.96
2.04
0.04
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0.05
0.05
-0.95
-0.95
1.05
-0.95
-0.95
1.05
-0.95
0.05
0.05
1.05
0.05
0.05
0.05
1.05
0.05
-0.95
1.05
1.05
1.05
-0.95
1.05
0.05
0.05
0.05
-0.95
-0.95
-0.95
0.05
-0.95
1.05
-0.95
-0.95
-0.95
0.05
0.05
0.05
0.05
-0.95
-0.95
1.05
-0.95
-0.95
0.05
1.05

1.08
3.84
0.92
0.00
3.84
3.84
0.92
0.92
3.84
3.84
3.84
0.92
0.92
0.92
4.16
1.08
3.84
0.00
1.08
0.92
1.08
3.84
4.16
4.16
3.84
1.08
1.08
0.92
0.00
0.92
0.92
1.08
3.84
3.84
1.08
4.16
0.92
3.84
0.00
4.16
1.08
4.16
0.92
3.84
4.16
0.00

0.00
0.00
0.90
0.90
1.10
0.90
0.90
1.10
0.90
0.00
0.00
1.10
0.00
0.00
0.00
1.10
0.00
0.90
1.10
1.10
1.10
0.90
1.10
0.00
0.00
0.00
0.90
0.90
0.90
0.00
0.90
1.10
0.90
0.90
0.90
0.00
0.00
0.00
0.00
0.90
0.90
1.10
0.90
0.90
0.00
1.10



85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
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0.04
0.04
1.04
-0.96
-1.96
0.04
1.04
-1.96
0.04
-1.96
2.04
-0.96
-0.96
0.04
1.04
2.04
2.04
1.04
0.04
1.04
2.04
0.04
-0.96
-0.96
2.04
-1.96
0.04
2.04
1.04
-1.96
-1.96
-0.96
0.04
1.04
1.04
-1.96
0.04
2.04
2.04
2.04
1.04
-0.96
1.04
0.04
0.04
-0.96
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0.05
1.05
0.05
-0.95
0.05
-0.95
1.05
0.05
0.05
0.05
1.05
-0.95
1.05
0.05
1.05
-0.95
0.05
1.05
-0.95
1.05
1.05
1.05
1.05
0.05
0.05
0.05
1.05
-0.95
-0.95
0.05
0.05
1.05
0.05
1.05
-0.95
-0.95
-0.95
-0.95
1.05
0.05
1.05
-0.95
-0.95
-0.95
1.05
1.05

0.00
0.00
1.08
0.92
3.84
0.00
1.08
3.84
0.00
3.84
4.16
0.92
0.92
0.00
1.08
4.16
4.16
1.08
0.00
1.08
4.16
0.00
0.92
0.92
4.16
3.84
0.00
4.16
1.08
3.84
3.84
0.92
0.00
1.08
1.08
3.84
0.00
4.16
4.16
4.16
1.08
0.92
1.08
0.00
0.00
0.92

0.00
1.10
0.00
0.90
0.00
0.90
1.10
0.00
0.00
0.00
1.10
0.90
1.10
0.00
1.10
0.90
0.00
1.10
0.90
1.10
1.10
1.10
1.10
0.00
0.00
0.00
1.10
0.90
0.90
0.00
0.00
1.10
0.00
1.10
0.90
0.90
0.90
0.90
1.10
0.00
1.10
0.90
0.90
0.90
1.10
1.10



131 8 3 2.04 1.05 4.16 1.10

132 7 2 1.04 0.05 1.08 0.00
Total 787 258 274.81 85.73
Promedio 5.96 1.95 2.08 0.65

En la tabla N° 16, denominada Tiempo de registro de incidencia, se observa en la columna 1 la
cantidad de registros que se obtuvieron en la muestra. En la columna 2, se muestra los tiempos
obtenidos antes de la implementacién del sistema y se calcula la suma y el promedio total, en la
columna 3 se muestra los resultados obtenidos después de la implementacion del sistema y se
calcula la suma y el promedio total, en la columna 4, se muestra el tiempo antes de la
implementacién, calculando el tiempo de la columna 2, menos el promedio de la sumatoria sobre
la cantidad de registros. En la columna 5, se muestra el tiempo después de la implementacion,
calculando el tiempo de la columna 3, menos el promedio de la sumatoria sobre la cantidad de
registros. En la columna 6 se muestra los datos obtenidos antes de la implementacidn del sistema,
se calcula la columna 4 y se eleva al cuadrado. En la columna 7 se muestra los datos obtenidos

después de la implementacion del sistema, se calcula la columna 5 y se eleva al cuadrado.

e. Calculos de los promedios.

2 _ ZiaXi
n
X yn 1.
a=21=éTal
X =787 506
X n
Zi: Ti
d==i=1-di
Xcl=%=1.95
j. Cdlculo de la varianza.
0_2 _ ?=1(Xi - )_()2
n
" (Tai—Tp?* 274.81
0',%1 _ 21—1( ai A) — =2.08
n 132
" (Tqi —Tp)?* 85.73
0'%) — Zl—l( di D) — = 0.65
n 132

k. Calculo de Z.
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_ (5.96 —1.95)
2.08 _0.65
\/( 132 132)

Z,=38.53

. Regiodn Critica
Para a =0.05, en la Tabla (Ver Anexo I) encontramos Za = 1.645. Entonces la regién
critica de la prueba es Zc =< 1.645, © >,

Figura N° 15: Region Critica

Region de Rechazo
1-0=0.95
Regidén de Aceptacion

»

p. 4 AN »
N

Za =1.645 Zc =38.53

Puesto que el resultado final, es mayor que Za y estando este valor dentro de la

region de rechazo, entonces se rechaza Ho y por consiguiente se acepta Ha.

Tabla 16: Comparacion del Tiempo Pre Test y Post Test

69



Pre Tes Post - Tes Decremento

Tiempo(Min) Porcentaje (%) Tiempo(Min) @ Porcentaje (%) Tiempo(Min) Porcentaje (%)

5.96 100 % 1.95 33.72% 4.01 66.28%

Se puede observar en la tabla N° 17, que el tiempo actual (Pre Test), el cual al
compararse con el tiempo propuesto (Post Test); nos da como resultado el
decremento del Tiempo de registro de incidencia con el sistema en ejecucidn

implementado en la municipalidad.

Grafico N° 3: tiempo Promedio en el registro de incidencias.

S

M Pre-Tes

Post-Tes

w

B Decremento

N

=

Pre-Tes Post-Tes Decremento

3.12. Nivel de satisfaccion del personal administrativo respecto a la atencién de incidencias
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A. Cdlculo para hallar el nivel satisfaccion del personal administrativo en sus labores

informaticas con el Sistema Actual:

En la Tabla 18, Podemos ver el rango de valores para evaluar el nivel de satisfaccién

del personal administrativo.

Tabla 17: Escala de likert “Satisfaccion del personal de la municipalidad distrital de

Pacasmayo”
MB Muy Bueno 5
B Bueno 4
R Regular 3
M Malo 2
MM Muy Malo 1

Los valores se calcularon en base a las respuestas proporcionados por los 42 usuarios,

ya que ellos se encuentran inmersos en el manejo del sistema actual.

Para realizar la ponderaciéon correspondiente de las preguntas aplicadas en las
encuestas se tomd como base la escala de Likert (rango de ponderacion: [1-5]). A

continuacién, se muestran los resultados:

Para cada pregunta se contabilizo la frecuencia de ocurrencia para cada una de las
posibles tipos de respuestas (06) por cada entrevistado (42), luego se calculé el

puntaje total y puntaje promedio, como se detalla: Se tiene que:

42
PT, =Y (Fy * P s
j=1

Donde:

PT; = Puntaje Total de la pregunta i - ésima
Fij = Frecuencia j - ésima de la Preguntai - ésima

P;=Pesoj- ésima.

El calculo del promedio ponderado por cada pregunta seria:
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Dénde:

PP, = Promedio de Puntaje Total de la pregunta i-ésima

n =42 usuarios.
Para el célculo se realiza de la siguiente manera; se multiplica el N2 de usuario por el
peso seglin su rango y luego se realiza la sumatoria de toda la fila para hallar el
puntaje total por ultimo se divide por el nimero de usuarios para determinar el
puntaje promedio.

Tabla 18: Tabulacion del personal administrativo — Pre Test.

Puntaje Puntaje

Pregunta Total Promedio

1 | ¢Enlaactualidad como se realiza el procesode | 0 7 21| 14 77 12.83

registro de incidencias?

2 | ¢La manera de administrar el registro de las | 0 18 20 4 98 16.33
incidencias en la actualidad facilita la busqueda

de la informacion de las incidencias?

3 | éEl registro de las incidencias es mas rapidoy| 0 25 | 9 8 101 16.83

correcto en la actualidad?

4 | (Eltiempo de para atender las incidencias esmas | 0 22 |11 9 97 16.17

efectivo en la actualidad?

5 | éLos reportes de las incidencias en la actualidad| 0 15 | 18 9 90 15

se realizan con eficacia?

6 | éLlabusquedade lainformacion enlaactualidad| 0 9 19| 14 93 15.5

esta conectada con las demas areas?

5 92.66

B. Calculo para hallar el nivel Satisfaccion del personal de la municipalidad de

Pacasmayo con el Sistema Propuesto
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A continuacidn se muestra los resultados de la encuesta del nivel de personal de la

municipalidad de Pacasmayo con el Sistema propuesto.

Tabla 19: Tabulacion de los usuarios - Post Test

MB B R | M MM  Puntaje Puntaje
4 3 1

Pregunta 2 Total  Promedio

1 | éCon el sistema propuesto como se | 32 4 6 |0 0 194 32.3
realiza el proceso de registro de

incidencias?

2 | éilamanera de administrar el registro de | 35 5 2 0 0 201 335
incidencias con el sistema propuesto
facilita la busqueda la informacidn de las

incidencias?

3 | ¢El registro de informacion de las| 25 15 20 0 191 31.8
incidencias es mas eficiente con el sistema

propuesto?

4 | ¢Eltiempo de registros de las incidencias 42 0 0 o0 0 210 35
con el sistema propuesto es mas

eficiente?

5 | élos reportes de las incidencias con el 24 15 3.0 0 189 31.5

sistema propuesto se realizan con eficacia?

6 | ¢lLa busqueda de las incidencias con el 20 15 7 0 0 181 30.2
sistema propuesto cumple con sus

expectativas esperadas?

5 194.3

Podemos ver en la Tabla 21, la contratacidon de los resultados de las pruebas realizadas
Prey Post Test.

Tabla 20: Contratacion Pre & Post Test.
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Nro. Pregunta " 5 Di Din2
o
a =

1 12.83 32.3 -19.47 379.08

2 16.33 335 -17.17 294.81

3 16.83 31.8 -14.97 224.10

4 16.17 35 -18.83 354.57

5 15 315 -16.5 272.25

6 15.5 30.2 -14.7 216.09 En la

2 92.66 194.30 -101.64 1740.90 Tabla N°
PROMEDIO 15.44 32.38 -16.94 290.15 21, I3

Contrastacion Pre y Post Test, en el PRE-TEST se muestra el promedio de los
puntajes por cada pregunta de la encuesta aplicada antes de implementar el
sistema, lo mismo sucede en el POST-TEST con la encuesta aplicada después de
implementaciéon del sistema. Luego se calcula la diferencia y el cuadrado de la

diferencia entre el PRE-TEST y el POST-TEST.

Calculamos los Niveles de satisfaccién del personal de la municipalidad de

Pacasmayo tanto para el sistema actual como para el sistema propuesto:

Ry NSP, _ 92.66

6

NSP, =

i NSP _ 19430

6

NSP; =
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C. Prueba de Hipétesis para el nivel del personal de la municipalidad de Pacasmayo

a)

b)

Definicion de Variables

Na = Nivel de satisfaccién del personal administrativo en sus labores informaticas

con el sistema actual.

Nd = Nivel de satisfaccion del personal administrativo en sus labores informaticas

con la Implementacién del Sistema propuesto.

Hipétesis Estadistica

Hipdtesis Ho= El Nivel de satisfaccion del personal administrativo en sus labores
informdticas con el sistema actual es mayor o igual que el Nivel de satisfaccion del
personal administrativo en sus labores informaticas con la Implementacién del

sistema propuesto.

Hoy=Ng—Ng =0 oo,

Hipdtesis Ha= El Nivel de satisfacciéon del personal administrativo en sus labores
informdticas con el sistema actual es menor que el El Nivel de satisfaccion del
personal administrativo en sus labores informaticas con la Implementacion del

sistema propuesto.

Hy=Ng—Ng <O oo

c) Nivel de Significancia

Se define el margen de error, confiabilidad 95%.

Usando un nivel de significancia («= 0.05) del 5%. Por lo tanto el nivel de

confianza (1 - « =0.95) sera del 95%.

d) Estadistica de la Prueba.

La estadistica de la prueba es T de Student, que tiene una distribucién t. (Ver

Anexo Il)
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e) Region de Rechazo

Como N =6 entonces los Grados de Libertad (N — 1) = 5 siendo su valor critico.

Valor critico: te_g o5 = —2.015

La region de Rechazo consiste en aquellos valores de t menores que -2.015.

f) Resultados de la Hipdtesis Estadistica

Diferencia Promedio:

_ Y. _.D —101.64
D =Z‘—1 L — = —16.94

Desviacion Estandar:

n(n-1)

S,2=

, _ 6(1740.90) — (~101.64)? _

D 66—1) 382 o
Calculode T:
e Dvn _ (—16.94)(\/6)
s a2
t=—21.23 .

Puesto que: t. = -21.23 (tcalculado) <ta= -2.015(ttabular), €stando este valor dentro de la regién
de rechazo; se concluye que N, — Ng4< O, se rechaza Hoy H, es aceptada, por lo tanto se
prueba la validez de la hipdtesis con un nivel de error de 5% («x=0.05), siendo la
implementacién del sistema propuesto una alternativa de solucién para el problema de

investigacion.
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Figura N° 16: Zona de aceptacion y rechazo.

Region de

Aceptacion _
a= 0.05 P 1-0=0.95

RR

te =-21.23 Valor critico: t, =-2.015

h. Discusion de Resultados.

Tabla 21: Comparacidn del Indicador Nivel de satisfaccion del personal administrativo.

Nd Incremento

(%)\T—p(%) Decremento (%)

15.44 257.33 32.38 539.67 16.94 282.33

Se puede observar en la tabla N° 22, que el nivel de satisfaccién actual (Na) el cual
al compararse con el nivel de satisfaccién propuesto (Nd); nos da como resultado
el incremento de nivel de satisfaccidén del personal administrativo con el sistema

en ejecucion puesto en la Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

Grafico N° 4: Nivel de satisfaccion del personal administrativo en sus labores informaticas.
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4. DISCUSION.
La implementacién realizada del Sistema Informatico Help Desk via Web para mejorar el
control de incidencias en la Unidad de Tecnologias de Informacién de la Municipalidad Distrital
de Pacasmayo, Se inicid realizando las visitas preliminares para conocer el proceso en su
totalidad. Asi como la realizar la tomas de datos de los diferentes actores que intervenian en

dicho proceso. Ademas del levantamiento de recoleccién de datos.

Después de haber realizado toda la investigacién se diseid el Sistema Informatico Help Desk
via Web para mejorar el control de incidencias utilizando como guia la metodologia ICONIX, la
cual me sirvié de guia en el disefio y elaboracién del informe de cada fase realizada como lo
describe, (ROSENBERG, y otros, 2001) , que es una metodologia de desarrollo de software,
basada en la complejidad de la metodologia RUP y la practicidad para desarrollar de la
metodologia XP. ICONIX es un proceso simplificado en comparacién con otros procesos mas
tradicionales, que unifica un conjunto de métodos de orientacion a objetos con el objetivo de
abarcar todo el ciclo de vida de un proyecto. Es completo para proyectos agiles, cuando se
requiere informacion sobre factores tales como requisitos, el disefio e implementacion. A

continuacion se detallara las fases desarrolladas de los resultados.

En la Fase I: se obtuvieron los requerimientos funcionales Diagrama N° 1, las cuales definen las
funciones que el sistema Sera capaz de realizar, Los requerimientos funcionales del sistema
debe permitir el registro de registro de personal, registré de Clase, registro de Incidencias,

registré Areas.

En los requerimientos no funcionales diagrama N° 2, del sistema, son aquellos requerimientos
gue no se refieren directamente a las funciones especificas que proporciona el sistema, sino a
las propiedades emergentes de éste como la fiabilidad, el tiempo de respuesta y la capacidad
de almacenamiento. Los disefios de los formularios deberan ser amigables y entendibles para
el usuario, Se hara uso del gestor de Base de Datos Mysql, La Aplicacidn se desarrollara en

lenguaje de programacion web PHP.

El modelo del dominio Diagrama N° 3, es un artefacto de la disciplina de analisis, construido
con las reglas de UML durante la fase de concepcion, en la tarea construccion del modelo de
dominio, presentado como uno o mas diagramas de clases y que contiene, no conceptos
propios de un sistema de software sino de la propia realidad fisica. Segun el diagrama N° 3, se
observa en la iteracion empleado tiene de uno a mas conversaciones, ademas el empleado

tiene de 1 a mas incidencias, en la iteracién Clase se tiene de uno a mas incidencias.
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De acuerdo a lo que se realiza en la Unidad de Tecnologias de Informacién de la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo se modelo el caso de uso general del sistema Diagrama N°4, donde el
administrador tendra las opciones de registrar Clase, registrar personal, registrar usuario,
registrar incidencias, registrar incidencias. El usuario interno tendra la opcién de registrar

incidencias.

En el flujo de la caja proyectada Tabla N° 9, se inicia en el afio O con una inversién de -9,031.00,
lo cual se ve reflejado sobre los costos de desarrollo y los costos operativos, en beneficio
tangible es de 10,800.00 nuevos soles, en el afo siguiente (Afio 1), se ve una ganancia de 92.00
nuevos soles que se da entre el total de del afio cero mas el total de los beneficios y asi se
realiza para los distintos anos. Para demostrar la rentabilidad del proyecto utilizaré las técnicas
para determinar el VAN, COSTO/BENEFICIO, TIR; por lo tanto se tiene que calcular el valor que

alcanzara un capital en el futuro.

El valor anual que genera el proyecto es de 15,354.89Nuevos Soles. Al ser el VAN un valor

mayor a cero, se puede afirmar es conveniente ejecutar el proyecto.

La relacién costo beneficio toma los ingresos y egresos presentes netos del estado de
resultado, para determinar cuales son los beneficios por cada nuevo sol que se invierte en el

proyecto. Por cada nuevo sol que se invierte, obtendremos una ganancia de S/. 1.14.

La tasa interna de retorno o tasa interna de rentabilidad (TIR) de una inversidn, esta definida
como la tasa de interés con la cual el valor actual neto o valor presente neto (VAN o VPN) es
igual a cero. El VAN o VPN es calculado a partir del flujo de caja anual, trasladando todas las
cantidades futuras al presente. Es un indicador de la rentabilidad de un proyecto, a mayor TIR,
mayor rentabilidad. Debido a que TIR es mayor (54.00%) que la TMAR (37%), asumimos que el
proyecto es mas rentable que colocar el capital invertido en un Banco. Tiempo de recuperacion

de capital sera de 10 mesesy 2 dias.

En la Fase II: El Andlisis y Disefio Preliminar. Como se observa en el diagrama N° 5, se actualizo
el modelo de dominio, el cual se inserté la tabla detalle, debido a que un area puede tener de
una a varias incidencias que se almacenaran en la tabla detalle. En el diagrama N° 7, Se utilizé
la técnica que permitio analizar los pasos de un caso de uso para validar su légica y asegurar
que es lo bastante robusto. Para registrar una incidencia el Administrador genera la incidencia,
con los listados y las opciones para validar los campos, luego se ingresan los datos validados

para registrar y se genera la incidencia.
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En la Fase lll: Disefio Detallado: Como se observa en la figura N° 7, en resultado del disefio
detallado, se realizé el modelado la base de datos que es un tipo de modelo de datos que
determina la estructura fisica de la base de datos y de manera fundamental determina el modo
de almacenar, organizar y manipular los datos. La informacion del sistema va a estar en
continuo movimiento y en continua modificacidn, no es algo que simplemente se encuentre
almacenado de modo estatico. Para realizar el modelado de la base de datos se utilizd las
herramientas conceptuales para describir cada tabla, sus relaciones, atributos, relaciones,
cardenalidad y sus principales claves primarias como las claves foraneas. Como se observa en
la diagrama N°8, se utilizd un servidor web y un servidor de base de datos que sirve para el
almacenamiento de la data del sistema, ademas se utilizd la conexidn de internet para que
tenga salida para el personal de las distintas dreas de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo,
que esta conectada a modo de red local. Donde se comunican con las distintas areas. El
diagrama N° 9 de componente, hace parte de la vista fisica de la Sistema Informatico Help Desk
via Web para mejorar el control de incidencias, la cual modela la estructura de implementacién
de la aplicacién por si misma, su organizacién en componentes y su despliegue en nodos de
ejecucion. Esta vista proporciona la oportunidad de establecer correspondencias entre las
clases y los componentes de implementaciéon y nodos. La vista de implementacion se

representa con los diagramas de componentes.

En la Fase IV: implementacién se observa la Tabla N° 10, la cual contiene una columna
condicidn, donde se mencionan los campos del sistema, en la siguiente columna se muestra
su clase de validacién y no validacién, la cual se describieron las diferentes interfaces del
sistema y se analizé cada campo para determinar sus clases, relacionarlo y determinar la

condicién adecuada para guardar informacidon. Se obtuvo 41 clases.

Para el primer indicador de Tiempo promedio para atender una incidencia, en la prueba de
hipétesis utilizando una muestra de 132 registros de matriculas, se puedo obtener un Zc=
38.73, dado que es mayor a Za = 1.645 y estando este valor dentro de la regidn de rechazo <
1.645 >, entonces se rechaza Ho y por consiguiente se acepta Ha. Se manifiesta entonces que
el Tiempo promedio para atender una incidencia es Mayor que el Tiempo promedio para
atender una incidencia con el sistema propuesto con un nivel de significancia del 5% y un nivel

de confianza del 95%. La cual se puede observar en la Figura N° 8 y Tabla N° 13.

Para el segundo indicador de Tiempo promedio de busqueda de una incidencia, en la prueba
de hipdtesis utilizando una muestra de 132 busquedas, se puedo obtener un Zc= 46.07, dado
que es mayor a Za = 1.645 y estando este valor dentro de la region de rechazo < 1.645 >,

entonces se rechaza Ho y por consiguiente se acepta Ha. Se manifiesta entonces que el Tiempo
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promedio de busqueda de una incidencia es Mayor que el Tiempo promedio de busqueda de
una incidencia con el sistema propuesto con un nivel de significancia del 5% y un nivel de

confianza del 95%. La cual se puede observar en la Figura N° 9 y Tabla N° 15.

Para el tercer indicador de Tiempo promedio de registro de incidencia, en la prueba de
hipdtesis utilizando una muestra de 132 registros de incidencias, se puedo obtener un Zc=
38.53, dado que es mayor a Za = 1.645 y estando este valor dentro de la region de rechazo <
1.645 >, entonces se rechaza Ho y por consiguiente se acepta Ha. Se manifiesta entonces que
el Tiempo promedio de registro de incidencia es Mayor que el Tiempo promedio de registro
de incidencia con el sistema propuesto con un nivel de significancia del 5% y un nivel de

confianza del 95%. La cual se puede observar en la Figura N° 11y Tabla N° 17.

Adicionalmente se comprobd en la investigacion realizada de “Rocio Vega” (2013), que al
implementar un sistema de informacion Help Desk, pudo mejorar sus tiempos de atencién de
incidencias del personal.Asi mismo en la presente investigacion se determind que el Tiempo
promedio para atender una incidencia con el sistema actual es de 30.55 minutos y el Tiempo
promedio para atender una incidencia con el sistema propuesto es 8.67 minutos, lo que

representa un decremento de 21.88 minutos, en un porcentaje de 71.62 %.

Luego de evaluar los resultados, se logrd constatar que en la investigacion realizada por “Alva
Vigo César Erasmo” (2010) tuvo resultados muy parecidos a la presente investigacion, donde
se menciona que al registrar la informacion de las incidencias por medio de un Sistema de
Gestidon de Requerimientos permitird gestionar adecuadamente dicha informacion. En ese
sentido, se determind que el el Tiempo promedio de registro de incidencia con el sistema
actual es de 5.96 minutos y el Tiempo promedio de registro de incidencia con el sistema
propuesto es 1.95 minutos, lo que representa un decremento de 5.45 minutos, en un
porcentaje de 66.28 %. Ademas el Tiempo promedio de busqueda de una incidencia con el
sistema actual es de 10.54 minutos y el Tiempo promedio de busqueda de una incidencia con
el sistema propuesto es 2.44 minutos, lo que representa un decremento de 8.10 minutos, en

un porcentaje de 76.85 %.

Los resultados confirman la hipdtesis planteada, existe una significativa diferencia entre la
situacion anterior a la implementacién del sistema en comparacion con la situacién posterior
a la implementacién del sistema. El personal se siente mas comodo al momento de procesar
la informacion de las incidencias, los procesos son mas rapidos y se muestra un gran interés

por parte del Administracién para seguir realizando mejoras.
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5. CONCLUSIONES

e Con la implantacidon del Sistema Informatico Help Desk Via Web y Movil se mejord
significativamente el control de las incidencias en la unidad de tecnologias de informacion de

la Municipalidad Distrital de Pacasmayo.

e Se concluye que el Tiempo promedio para atender una incidencia con el sistema actual es de
30.55 minutos y el Tiempo promedio para atender una incidencia con el sistema propuesto
es 8.67 minutos, lo que representa un decremento de 21.88 minutos, en un porcentaje de

71.62 %.

e Conrespecto al Tiempo promedio de busqueda de una incidencia con el sistema actual es de
10.54 minutosy el Tiempo promedio de busqueda de una incidencia con el sistema propuesto
es 2.44 minutos, lo que representa un decremento de 8.10 minutos, en un porcentaje de

76.85 %.

e Sepuede observar que el Tiempo promedio de registro de incidencia con el sistema actual es
de 5.96 minutos y el Tiempo promedio de registro de incidencia con el sistema propuesto es
1.95 minutos, lo que representa un decremento de 5.45 minutos, en un porcentaje de 66.28

%.

e El nivel de satisfaccion del Personal administrativo con el Sistema Actual es del 15. 44 vy el
Indicador nivel de satisfaccién del Personal administrativo con el Sistema Propuesto es de
32.38, lo que representa un incremento del 16.94 y generando una mayor satisfaccién al

personal administrativo.

e Se concluye que el desarrollo es factible econdmicamente, de acuerdo a los indicadores

econdmicos evaluados, que son:

- VAN (15,354.89)
- B/C(2.14)
- TIR (54.00%)

Recuperdndose el capital invertido en 10 meses y 2 dias aproximadamente
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RECOMENDACIONES.

v"Implementar nuevo médulos al sistema para los demds procesos de la municipalidad a

fin de garantizar en un 100% la satisfaccion del personal administrativo.

v' Serecomienda realizar capacitaciones y orientacion hacia el personal administrativo con

el propdsito de Adaptarse al manejo del sistema informatico Help Desk via web y movil.

v' Es importante realizar métodos de seguridad de informacién, como backup para
salvaguardar la informacién, asignar politicas de seguridad de acceso a las bases de
datos con el fin de asegurar el éptimo desempefio, asi como también determinar un

periodo de actualizacién de la base de datos.

v' Se recomienda establecer politicas internas que garanticen el uso y el buen

funcionamiento del sistema de Help Desk.

v" Se recomienda brindar mantenimiento constante a la aplicacién para fortalecer sus

bondades y reducir los costos del sistema.
v' Se recomienda utilizar el navegador Firefox para la mejor funcionalidad del sistema.

v' Se recomienda realizar cada 3 meses una copia de seguridad de la base de datos.
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8. ANEXOS.
Anexo N° 1: Tabla de Distribucion Normal.

TABLA 1: DISTRIBUCION NORMAL

Areas bajo la curva normal
’/ Ejemplo:
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Anexo N° 2: Tabla de Distribucion T- Student

TABLA 2: DISTRIBUCION t DE STUDENT

Puntos de porcentaje de la distribucion t

Ejemplo

Para ¢ = 10 grades de
libartad:

Pf1> 1.802] = 0.05
Plt< -1812] = 0.0

" 1'1 2 i -B' 2 “
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1 1,000 1378 | 1983 3078 | 6314 | 12708 | 31,821 | E3 656 |E38 578
2 0,816 1,081 1,388 1886 | 2020 | 4303 | 6965 | 0825 | 31600
3 0765 | 0978 | 1,250 1638 | 2353 | 3182 | 451 5241 | 12604
- 0741 | 0041 1,990 | 1533 | 2932 | 2776 | A747 | 4604 | BEW
5 0727 | 0920 | 1,958 1476 | 2015 | 2501 3365 | 4032 | 65860

0718 | 0006 | 41,9534 | 1440 | 1043 | 2447 | 3143 | 3707 | 5950
0711 | G886 | 1,719 | 1415 | 1885 | 2365 | 2908 | 3400 | 5408
0706 | 0820 | 1,908 | 1397 | 1880 | 2306 | 2806 | 3355 | 5041
0833 | 1,900 | 1383 | 1833 | 2262 | 281 | 3350 | 4781
0700 | 0879 | 1088 | 1372 | 1812 | 2228 | 2764 | 3960 | 4587

Booun
o
g

al
o
&

OE878 | 1088 | 1353 | 1,796 | 2201 | 278 | 3108 | 4437
0856 | 0873 | 1,083 | 1356 | 1782 | 2179 | 2681 | 3065 | 4318
0554 | OBTD | 1079 | 1350 | 1771 | 290 | 2680 | 3002 | 42N
0852 | 0858 | 107 | 1345 | 1781 | 2185 | 26M | 2677 | 4140
0857 | 0886 | 1,074 | 1341 | 1753 | 2131 | 2602 | 2947 | 4073

0885 | 1.0Mm 1337 | 1746 | 2120 | 2583 | 2821 | 4015
0520 | 0863 | 1,090 | 1333 | 1740 | 2110 | 2567 | 2808 | 3965
0538 | 0882 | 1087 | 1330 | 1,734 | 2901 | 2582 | 2878 | 3sx2
0528 | 0881 | 1,088 | 1328 | 1729 | 2083 | 253 | 2861 | 3883
0537 | 0880 | 1,084 | 1325 | 1725 | 2088 | 2528 | 2545 | 3880

Badadd o
o
g

i

0850 | 1,083 | 1323 | 1721 | 2080 | 2518 | 2831 | 35
0538 | 0858 | 1,059 1321 | 1717 | 2074 | 2508 | 28 | 3702
0536 | 0858 | 1,080 | 1315 | 1714 | 2086 | 2500 | 2507 | 3788
0536 | OB5T | 1050 | 1318 | 1,711 | 2084 | 2482 | 2797 | 3745
0534 | 0858 | 1,05 | 1316 | 1,708 | 2080 | 2485 | 2787 | 3725

0534 | OB56 | 1,058 | 1315 | 1708 | 2086 | 2479 | 2779 | 3707
] 0855 | 1057 | 1314 | 1,703 | 2062 | 2473 | 2771 | 3689
0823 | 0855 | 10588 | 1313 | 1701 | 2088 | 2467 | 2783 | 3674
0823 | 0854 | 1055 | 1311 | 1,606 | 2085 | 2462 | 2758 | 3680
0633 | 0B854 | 1055 | 1310 | 1,607 | 2082 | 2457 | 2750 | 3645

0681 | G851 | 1050 | 1303 | 1684 | 2001 | 2423 | 2704 | 3551
0570 | O848 | 1,045 | 1206 | 1671 | 2000 | 2300 | 26680 | 34680
0845 | 1041 | 1286 | 1658 | 1980 | 23688 | 2617 | 3373

0g7s | o842 | 109 | 1282 | 1845 | 1900 | 2308 | 2578 | 3200

S5 SBUYE REUN
o
4

'8
o
3

87



Anexo N° 3: FORMATO DE ENTREVISTA AL JEFE LA UNIDAD DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION.

Objetivo: Identificar la situacidn actual de la Unidad de Tecnologias de Informacidn.
Entrevistador: Lesly Hoyos Mendoza.

Entrevistado: Lic. Daniel Fernandez Verastegui

Preguntas:
1. ¢Cuadl son las dificultades para brindar el servicio de soporte y mantenimiento?

2. ¢Cuenta con las herramientas y personal necesario para brindar el servicio de soporte y
mantenimiento?

3. ¢El personal de soporte y mantenimiento logra dar solucion a todas las incidencias?

4. ¢Como se lleva e cabo el registro de incidencias?

5. ¢Considera que el proceso de registro de incidencias es de manera eficientemente?

6. ¢Cree que el personal de la Unidad de Tecnologias de Informacién se desenvuelve eficientemente?

88



7. ¢En qué medida cree usted que ayudaria un sistema help desk para llevar a cabo sus diferentes
tareas enmendadas?
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Anexo N° 4: ENTREVISTA REALIZADA AL JEFE DE LA UNIDAD DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION DE LA MDP.

ENTREVISTA AL JEFE DE LA UNIDAD DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACASMAYO - MDP.

Objetivo: Identificar la situacion actual de la Unidad de Tecnologias de Informacion.
Entrevistador: Lesly Hoyos Mendoza. .

p ;
Entrevistado:  Dswie/  funs 7;»7120,7 U ens77Ecees

Preguntas:
1. ¢Cuél son las dificuitades para brindar el servicio de soporte y
nantenimiento?
- Jetesovs? b3 &/;y/c = [V’ﬂ/ﬁ'(p) Qw7707 102 A ﬂf@w;;(//;,’;w:-a
e UT1C ES GwiSjaiop JeodsdinanegSE 4 osamys OFICWAS
- WO EuITE yw /Znﬂ}“fzfd Qee  Jreri 7 flows 7UERE /J i /,07,/az/z:d o
7, /,f P /;77;1;,;7)(' Trenicd eV H  Jfruv7ev/izceVs0 )= Zgebif? f
2 aEirS W ot SopuTErer2ioSTE gz La LED -12"@#‘75_74
~ Pl 5 PerSovsl (JErtco FR7ERLO porz Tr&77 as//mqﬂw@z;{%/fz7

2. ¢Cuenta con las herramientas y personal necesario para brindar el servicio

de soporte y mantenimiento?
— po ST greewrn Q65 [3]  frnrorwekzf SopreedZES Y /2770&777
- PRIV JRIpc0  fZ b2 32 brrrciraro
— w0 [ buwvrd Bry prpsvrl (Ufieravi for 2 @ecE
Sz fete (po 5 et Neowie> T,

3. ¢El personal de soporte y mantenimiento logra dar selucién a todas las
incidencias?
MO, LSedll @& P2 pr prdlé Sotwerns?? , g
boviid A Pt Jegwper EEyERSP

4. ;Como se lleva e cabo el registro de incidencias? i
£

WMo Fuiprr  ww  REQIES fs  Jeeimveids
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5. ¢Considera que el proceso de registro de incidencias es de manera

eficientemente?
Ay ZsvE

6. ¢Cree que el personal de la Unidad de Tecnologias de Informacion se
desenvuelve eficientemente?
WO, g i peid Frira g Peareval  lpee Ptz
O BriR o  OPENs 222530 fr10, 78« Dgaprdlls g prar T O
bz Srra ] | GeprmE Jrrrel ] Qs w7 57200] g2 222TS
Loorf 7 e dsewire [4]  DupieeeS p5  Ewenriers
12 AJefe 4[y TiGonswcisl DeNEA -y gorr PrrvaL 4T SRIPLP IV,
Ly  jerztf QFrceirf #r  pwoied o Twzrepnese) pera  SHEZ
Po8lcnvaf | Ty soporri [ogr Sreo Gpenriato

7. ¢En qué medida cree usted que ayudaria un sistema help desk para llevar a
cabo sus diferentes tareas enmendadas?

JEpo0777 200 2G5 RAL | oot TIREAL LA g FWW
$orvcrrvns] 25 Jopor7Z g [0 Cprcronsf s pyrrsTosaR
J15 (@sies] 45 yAsBAJo. (srvee  Esvev ssnE]  aE
Srerpef iz A7 por  asa CASO ) |
PlosiFeonk  ef SQPRTE Jrcaiio 7
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Anexo N° 5: ENTREVISTA REALIZADA AL TEC. SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LA UNIDAD DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION DE LA MDP.

/U Cz \nt /J‘Lm' /lef /m,,[

Objetivo: Identificar Ia situacion actual de la Unidad de Tecnologias de Informacion.
Entrevistador: Lesly Hoyos Mendoza.
Entrevistado:

Preguntas:
1. ¢Cual son las dificuitades para brindar el servicio de soporte y

mantenimiento? s
[ - n s . - \ /.

by i puits o i puora (Tagnins) 2 L Jowdey

! 4 i L i 2

. ; =
Ao /%,/’/;'hm‘ﬂ» do o L /‘,o'p’{,ht:/ S / 4 /'//z;m,/Z"
1537 ;
Oltcirner , ot oy /A /d(/ é(_ A (apr0L. /(/zgm/
- 7 /

/ 7—
/;[4 It lpan /‘fzix\aua., ‘,/C'w

2. ¢Cuenta con las herramientas y personal necesario para brindar el servicio
de soporte y mantenimiento?

A’/&)I ‘/A/yl /‘ (o (gy // U paraml I«f /14/ Moo /)/MA Aan

7

y 77 /,UO,[/ ,f' /;/O.?A\ / /41 ;//l 3 A ( /)’I/ /ﬁL/J // ()-{7 0‘]/(()\ [ %)
N
. 9

/,g/ in g pO

V {

3

¢ El personal de soporte y mantenimiento logra dar solucién a todas las
incidencias?
*(w% e d lo aue Wepr fudin  selusonin o A /M/‘f/u X

~

f/ Aol (u[/\ V.2AN 0 /*( g
L

) U
/// Mn?ﬁ

4. ;Como se lleva e cabo el registro de incidencias?

}'\}O/Q, ‘LWC’ (A~ u.(‘/\%ut/:\ OA: L\L'(Qnu‘.

92



5. ¢Considera que el proceso de registro de incidencias es de manera

eficientemente?

Nor 2xils

6. ¢Cree que el personal de la Unidad de Tecnologias de informacién se
desenvuelve eficientemente?
N 95 e ()fk (’é’” onotlen ,l/fu«z\,& Iren /::’ Tocdo Ao ool 2
AL AS aGar AL /,MAK‘ . e {;.ﬂtfh{s AivTodo Girps o hoLe
/o) vl ({D*\j we 0\\,\7‘/) ,\4.17,(,14,‘. d= I,Lo’,{ & Q260 /Z;/( 4y /{0;119;» /éQ

7/0(“44.,0‘»\-7/’; 7){’71»-/ Ze R d Cl -~
&

7. ¢En gqué medida cree usted que ayudaria un sistema help desk para lievar a
cabo sus diferentes tareas enmendadas?
Gl Tisgs gin fpae fos £ ol B Tacs Aoy ik ilnins
AV’ (o e~ peaiiis yﬁ; Y loa 2l fran y g, Lo
/ / 7

U A
/_5(,0:/7—//;« > Lo z/ U [,/{/f/"
7 7
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Anexo N° 6: FORMATO DE ENCUESTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA MDP.

INSTRUCCIONES: Encierre en un circulo la alternativa que considere sea la correcta de
las siguientes interrogantes.

OBJETIVO: Identificar el nivel de satisfaccion del personal administrativo con respecto
al servicio de soporte y mantenimiento de la unidad de Tecnologias de Informacién.

1. ¢En su opinién, como considera usted la disponibilidad del personal a
cargo de atender su solicitud de incidencia?
= Muy Bueno

=  Bueno
= Regular
= Deficiente

2. ¢En su opinién, Cémo califica usted el trato que recibe del personal
encargado de brindarle el servicio de dar zolucién a su incidencia?
= Muy Bueno

= Bueno
= Regular
= Deficiente

3. Después que realizo su solicitud de incidencia ;La respuesta a su
servicio se obtuvo dentro del plazo estabiecido?
=  Siempre

= Casi Siempre
= Algunas Veces
= Nunca

4. (EIl servicio brindado cumple con sus necesidades y expectativas de
acuerdo a lo solicitado?
= Siempre

= Casi Siempre
= Algunas Veces
* Nunca

5. ¢Cuando requiere solicitar algin servicio sabe a quién dirigirse?
=  Siempre

= (Casi Siempre
= Algunas Veces
= Nunca
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. ¢El trato a través del medio (teléfono, documentacion, etc.) que solicita su
peticion se realiza de una manera amablemente?

= Siempre

= Casi Siempre :

= Algunas Veces

= Nunca

. ¢Usted cuenta con los equipos necesarios (computadoras, impresora,
etc.) en buen estado para llevar a cabo su Iabog

= Siempre )

= Casi Siempre

= Algunas Veces

= Nunca

. ¢En su opinién, las computadoras o herramientas que utiliza para
realizar su trabajo llevan un control eficiente para su respectivo
mantenimiento?

= Siempre

= Casi Siempre

= Algunas Veces

= Nunca

. ¢En general como califica usted el servicio de soporte y mantenimiento
de la Unidad de Tecnologias de Informacién?
= Muy Bueno

= Bueno ¢
= Regular
= Deficiente
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Anexo N° 7: VALIDACION FORMATO DE ENTREVISTAS AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
MDP. (Experto Estadistico)

PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS

1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO:

NOMBRE DEL EXPERTO: _Ulic Aatwio Rodclauez  Arabuche
DNI: 180933 28 PROFESION: _ [ic En E<ied/stica
LUGAR DE TRABAJO: OV, Dieccd o Tanvesths n¢iok
CARGO QUE DESEMPENA:  Docnle  Qre gizde

DIRECCION: Mz ® |ote 208 Uh \A5 TLORES

TELEFONO FIJO: 692319 3 MOVIL: 450169208
DIRECCION ELECTRONICA: __ yiio. fodaasez. a @ hotmail. com
FECHA DE EVALUACION: :
FIRMA DEL EXPERTO: ‘

NCIADO EN
2. PLANILLAS DE VALIDACION DEL INSTRURMENTO

APRECIACION CUALITATIVA

CRITERIOS EXCELENTE BUENO (3) REGULAR (2) DEFICIENTE (1)
(4)
Presentacion del :
instrumento Y

Claridad en la
redaccién de los
items

Pertinencia de las

variables con los 7(
X

indicadores
Relevancia del
contenido
factibilidad de la
aplicacion X

APRECIACION CUALITATIVA:

Los {Hm$ su:)fey;\‘,v\« on W ¢scla d Lnleet ; involavun

oy ub)e"kjv’))' A0 \z Ir\des'hO\J%Uu‘/\
OBSERVACIONES:
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3. JUICIO DE EXPERTOS

e En lineas generales, considera usted. Que los indicadores de las
variables estan en su contexto de forma:

SUFIC/@ITE MEDIANAMENTE | INSUFICIENTE
SUFICIENTE

OBSERVACIONES:
Los iteom>  estan lléll'?.‘d3> 2 los  indid c2Bdores
expi€92925 en o malnz de O‘Du?-u'nv\’b\illz(/‘:/:
do vadables

» Consideras que los reactivos del cuestionario miden los indicadores
seleccionados para las variables de manera:

SUFICIENTV MEDIANAMENTE | INSUFICIENTE
SUFICIENTE

OBSERVACIONES:

o Elinstrumento disefiado mide la variable de manera:

SUFICIENT MEDIANAMENTE | INSUFICIENTE
3 SUFICIENTE

OBSERVACIONES:

e Elinstrumento disefiado es: |3 Enwesta

Es clace y endendible ppee aplcor alsy
ea N onsndos e \u muest(a
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Anexo N° 8: VALIDACION FORMATO DE ENTREVISTAS AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA

PLANTILLAS PARA LA EVALUACION DE INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS

1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO:
NOMBRE DEL EXPERTO:  “iloncd c/p Gavigl

DNI: 42397 3¢ PROFESION:” ;. ioornidiis
LUGAR DE TRABAJO: i alebipe oty
CARGO QUE DESEMPENA: .

DIRECCION: Rev Magohs  du#t: o #6518

TELEFONO FIJO: _(o4/0vez20  MOVIL: _ 7142927502

DIRECCION ELECTRONICA:  cve@ iy e
FECHA DE EVALUACION: ¢ /)2 /2o
FIRMA DEL EXPERTO: 1%

Edward A. Vega Gavidia

ING
2. PLANILLAS DE VALIDACIONDERINSTRUMENTO

APRECIACION CUALITATIVA
CRITERIOS EXCELENTE BUENO (3) REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)
(4)

Presentacion del
instrumento i

Claridad en la
redaccién de los

P

items ~
Pertinencia de las

variables con los >
indicadores ’
Relevancia del )

contenido 7

factibilidad de Ia

aplicacion /

APRECIACION CUALITATIVA:

OBSERVACIONES:

MDP. (Experto Estadistico).
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4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ITEMS

ESCALA j

DEJAR MODIFICAR

ELIMINAR INCLUIR OBSERVACIONES

01

03

04

05

07

08

09

10

11

12

1B

DESEARIA INCLUIR

COMO LO MODIFICARIA

-Pres /,,:!-5 S &lerle goc “(
- frequ 1(}‘:% 6 electe 391'@’ uu;,i'x/u'i‘l de MTE
/

- a’aﬁun)\i ? debecio ,sc"’&-w(f Centic con

b;]-u;us P u(}w'lr]ui @ brea cJJ-ml'y.

// / 7 A
“Edward A. Vega Gavidia
e NFORMATICO

CIP 120572
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3. JUICIO DE EXPERTOS

s En lineas generales, considera usted. Que los indicadores de las
variables estan en su contexto de forma:

/ SUFICIENTE

SUFICIENTE MEDIANAMENTE | INSUFICIENTE J

OBSERVACIONES:

» Consideras que los reactivos del cuestionario miden los indicadores
seleccionados para las variables de manera:

SUFI/@"I/ENTE MEDIANAMENTE | INSUFICIENTE
’ SUFICIENTE

OBSERVACIONES:

» Elinstrumento disefiado mide la variable de manera:

SUFICIENTE MEDIANAMENTE | INSUFICIENTE
& SUFICIENTE

OBSERVACIONES:

e Elinstrumento disefiado es: a’,mm[u

,466"‘(59/:3 I/,wfs'm'/é) Qo  sm@po St /«‘ /c" L'/-" & «

£ 7 : : =5
’( o) / dac (o ¢ bs.\}]u(-'s 1L& Lef @,«zcac;jt\l'wc(a 3

s

P
~ od 4
/ / &

ard A. Vega Gavidia
EvaG INFORMATICO
R CIP 130532
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Anexo N° 9: ENCUESTA A EXPERTOS PARA LA SELECCION DE LA METODOLOGIA. (Experto 1)

Encuesta a Expertos para la Seleccién de Metodologia

Objetivo Reunir informacién esencial para la seleccién de la metodologia a aplicar en el desarrolio

de la tesis.

Dirigido a: Profesionales con experiencia en metodologias de desarrollo para la elaboracién de la

tesis

1. Nombresy Apellidos: ../2520 21 (2nt2ars ['lovend
2. Generalidades:
2.1. Profesién
Ingeniero de Sistemas () Ingeniero Informético ()

Ingeniero de Software ( ) Otro( )

2.2. Afos de Experiencia

1-5 afios ( ) 5-10 afos (4 10 a méas afios ()4

2.3. Eleccidn de la Metodologia
Para la eleccion de la Metodologia se aplicaran los siguientes criterios:
¢ Flexibilidad: Se refiere a la adaptabilidad de la metodologia frente a la
multiplicidad de acontecimientos que tienen lugar en el proceso de desarrollo de

software.

¢ Informacion: Se refiere a si existe informacion (bibliografia, antecedentes, etc.) de

la metodologia.
¢ Compatibilidad: Si es 0 no compatible para el desarrollo web.

* Costo de Desarrollo: Se refiere a que tanto cuesta el desarrollo de software como

consecuencia de usar la metodologia.

¢ Tiempo de Desarrollo: Si la metodologia ayuda a extender un poco el tiempo de

desarrollo del proyecto, sin perjudicarlo.

* Herramientas a medida: Se refiere a que si hay una herramienta de modela

miento exclusiva para esta metodologfa.
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e Participacion del Cliente: Se refiere a la participacion que tiene el cliente en el

proceso de desarrolio de software.

Para la adicién de la puntuacion se seguird la siguiente escala de Valorizacion:

Valoracién Escala

Pésimo 1

. "'M?E”"—T'— 2

Regular 3
Bueno 4 ]
B R SRS E  SETR LS
Excelente ] 5

Calificacion de la Metodologia de acuerdo a Criterios y Escala de Valorizacion:

‘\ Criterio ICONIX XP e
<‘ Flexibilidad 4\_ T3 A

|

.\ Informacion = 3 %
l‘rCom atibilidad =
| SR 3 &

L

‘\ Costo de Desarrollo A( 2 ~
‘{? de D 1l

‘L iempo de Desarrollo 3 a 4
é Herramientas a medida L\, 3 =2
|

| simplicidad 2 o 3
‘\h

i Participacion del cliente % 2 J & J
| E—
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Anexo N° 10: ENCUESTA A EXPERTOS PARA LA SELECCION DE LA METODOLOGIA. (EXPERTO 2)

Encuesta a Expertos para la Seleccion de Metodologia

Objetivo Reunir informacién esencial para la seleccion de la metodologia a aplicar en el desarrollo

de la tesis.

Dirigido a: Profesionales con experiencia en metodologias de desarrollo para la elaboracion de la

tesis

1. NombresyApellidos:...‘....C;‘l‘f.{:‘aei:*.'.x.‘.‘ ..... k :w‘j o v ol
2. Generalidades:
2.1. Profesion
Ingeniero de Sistemas ( ) Ingeniero Informatico ()

Ingeniero de Software ( ) Otro( )

2.2. Ados de Experiencia

1-5 afios ( ) 5-10 afios (¥ 10 a mas anos ( )

2.3. Eleccidn de la Metodologia
Para la eleccion de la Metodologia se aplicaran los siguientes criterios:
o Flexibilidad: Se refiere a la adaptabilidad de la metodologia frente a la
multiplicidad de acontecimientos que tienen lugar en el proceso de desarrollo de

software.

o Informacion: Se refiere a si existe informacion (bibliografia, antecedentes, etc.) de

la metodologia.
e Compatibilidad: Si es 0 no compatible para el desarrollo web.

o Costo de Desarrollo: Se refiere a que tanto cuesta el desarrollo de software como

consecuencia de usar la metodologia.

¢ Tiempo de Desarrollo: Si la metodologia ayuda a extender un poco el tiempo de

desarrollo del proyecto, sin perjudicarlo.

o Herramientas a medida: Se refiere a que si hay una herramienta de modela

miento exclusiva para esta metodologia.
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e Participacién del Cliente: Se refiere a la participacion que tiene el cliente en el

proceso de desarrollo de software.

Para la adicién de la puntuacién se seguird la siguiente escala de Valorizacién:

Valoracién Escala
Pésimo 1 ]
Malo 2
Regular 3
Bueno 4
Excelente 5

Calificacién de la Metodologia de acuerdo a Criterios y Escala de Valorizacion:

Criterio ICONIX XP

Flexibilidad

1

Informacion

Compatibilidad

Costo de Desarrollo

Tiempo de Desarrollo

| Herramientas a medida

1
Simplicidad

Participacion del cliente

AN N N Il R
WSS IS e S
NQ.W‘@QS\X@J\N

Qi 222476
Edward A. Vega Gavidia
ING INFORMATICO
R CiP 130533

Anexo N° 11: GRAFICOS DE ENCUESTAS REALIZADAS AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
MDP.
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1. é Cémo considera usted la disponibilidad del personal a
cargo de atender su solicitud de incidencia?

B Muy Bueno M Bueno M Regular M Deficiente

3%

2. ¢Como califica usted el trato que recibe del personal
encargado de brindarle el servicio de dar solucién a su
incidencia?

B Muy Bueno M Bueno @ Regular M Deficiente

3%

106




3. Después que hiso su solicitud de incidencia ¢La respuesta
a su servicio se obtuvo dentro del plazo establecido?

B Siempre M Casi siempre M Algunas veces M Nunca

3%

4. ¢El servicio otorgado cumple con sus necesidades y
expectativas de acuerdo a lo solicitado?

W Siempre M Casisiempre M Algunas veces M Nunca

3%
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5. éCuando requiere solicitar algun servicio sabe a quién
dirigirse?

B Siempre M Casisiempre M Algunas veces M Nunca

3%

6. ¢El trato a través del medio (teléfono, documentacion,
etc.) que solicita su peticion se realiza de una manera
amablemente?

W Siempre M Casisiempre M Algunas veces M Nunca

3%
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7. éUsted cuenta con los equipos necesarios
(computadoras, impresora, etc.) en buen estado para
llevar a cabo su labor?

W Siempre M Casisiempre M Algunas veces M Nunca

3%

8. éLas computadoras o herramientas que utiliza para
realizar su trabajo llevan un control eficiente parasu
respectivo mantenimiento?

W Siempre M Casisiempre M Algunas veces M Nunca
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9. ¢En general como califica usted el servicio de soporte y
mantenimiento de la Unidad de Tecnologias de
Informacion?

B Muy Bueno M Bueno [ Regular M Deficiente

0%
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Anexo N° 12: Formato de encuesta al personal administrativo de la MDP.

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACASMAYO — MDP.

INSTRUCCIONES: Encierre en un circulo la alternativa que considere sea la correcta de

las siguientes interrogantes.

OBJETIVO: Identificar el nivel de satisfaccion del personal administrativo con respecto
al servicio de soporte y mantenimiento de la unidad de Tecnologias de Informacién.

1.

¢En su opinién, como considera usted la disponibilidad del personal a
cargo de atender su solicitud de incidencia?
= Muy Bueno

=  Bueno
= Regular
= Deficiente

¢En su opinién, Como califica usted el trato que recibe del personal
encargado de brindarle el servicio de dar zolucién a su incidencia?
= Muy Bueno

= Bueno
= Regular
= Deficiente

Después que realizo su solicitud de incidencia ¢La respuesta a su
servicio se obtuvo dentro del plazo estabiecido?
= Siempre

=  Casi Siempre
= Algunas Veces
= Nunca

¢El servicio brindado cumple con sus necesidades y expectativas de
acuerdo a lo solicitado?
=  Siempre

= Casi Siempre
= Algunas Veces
= Nunca

¢Cuando requiere solicitar algin servicio sabe a quién dirigirse?
=  Siempre

= Casi Siempre
= Algunas Veces

= Nunca
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. ¢El trato a través del medio (teléfono, documentacion, etc.) que solicita su
peticion se realiza de una manera amablemente?

=  Siempre

= Casi Siempfe :

= Algunas Veces

= Nunca

. ¢Usted cuenta con los equipos necesarios (computadoras, impresora,
etc.) en buen estado para llevar a cabo su Iabog_{

= Siempre '

= Casi Siempre

= Algunas Veces

= Nunca

. ¢En su opinién, las computadoras o herramientas que utiliza para
realizar su trabajo llevan un control eficiente para su respectivo
mantenimiento?

= Siempre

= Casi Siempre

= Algunas Veces

= Nunca

. ¢En general como califica usted el servicio de soporte y mantenimiento
de la Unidad de Tecnoiogias de Informacién?
= Muy Bueno

= Bueno &
= Regular
= Deficiente
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Anexo N° 13: Formato de encuesta de Seleccion de la Metodologia

Nombre del Proyecto: Sistema informatico help desk via web y mévil para mejorar el

control de incidencias en la Unidad de Tecnologias de Informacién de la Municipalidad

Distrital de Pacasmayo - MDP.

Nombres:
Fecha:

Descripcion de los factores de calificacion:

Participacidon del Cliente: Es la interrelacion que existe entre el desarrollador del
software y el cliente.

Costo de Desarrollo: El costo que genera el desarrollo del proyecto.

Tiempo de Desarrollo: Tiempo establecido para el desarrollo de la metodologia.
Simplicidad: Si la metodologia requiere poca complejidad en el desarrollo y la
documentacion del software.

Requerimientos: Si la metodologia realiza el analisis y captura de requerimientos de
forma adecuada.

Flexibilidad: Si la metodologia se adapta ante cualquier situacion y si se puede realizar
algun cambio de acuerdo al problema.

Compatibilidad: Respecto si es factible para el desarrollo de aplicaciones Web.

VALORACION PESIMO MALO REGULAR BUENO EXCELENTE
ESCALA 1 2 3 4 5

METODOLOGIAS

CRITERIOS XP ICONIX RUP
Participacion del Cliente
Costo de Desarrollo
Tiempo de Desarrollo

Simplicidad
Requerimientos

Flexibilidad
Compatibilidad

TOTAL
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Anexo N° 14: Boleta de Laptop HP.

TIENDAS EFE S.A.

MATRIZ: LUIS GONZALES 1315 - 2do. PISO
TELFS.: (074) 271665 - 236270 - 232958
FAX: (074) 234941 - CHICLAYO

PUNTO DE EMISION: JR. ATAHUALPA 420
CHEPEN - LA LIBERTAD

Pag. Web. www.efe.com.pe

-\

R.U.C. N 20141189850
BOLETA DE VENTA

N2460 - 0011590

USUARIO

Fuente: Este anexo es la evidencia del costo de una laptop que servira para nuestro

presupuesto.
Ste
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Anexo N° 15: PLAN DE DOMINIO

Tipo de
Dominio

Diominios .com.pe

Dominios .org.pe

Diominios .net.pe

Dominios .edu.pe

Dominios .gob. pe

Dominios .pe

Fuente: http://www:.trujillohosting.net

Este anexo muestra el precio del dominio, lo cual se referencia en el presupuesto del proyecto.
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Anexo N° 16: PLAN DE HOSTING

ul Planes de Hosting

Hosting y Dominio en Trujillo, Te brindames PHPS, bases de datos MySCQL,
Panel de control CPanel en espafiol, estadisticas web AWSTATS, correos
corperatives cen webmail, ademas scripts listos para usar: Joomla para tus
portales, Crea tus propios foros PHPbb, Tu Bleg con Werdpress, Tiendas
virtuales con OsCommerce, Crea Aulas Virtuales con Moedle y decenas de
Plantillas (Templates) listas para usar. TODO INCLUIDO.

Espacio de Almacenamiento
Transferencia Mensual

Cuentas de Correo POP3

Panel de Control en Espariol

Acceso FTP

Precio Anual —=
No incluye GV

Fuente: http://www.trujillohosting.net
Este anexo muestra el precio del hosting, lo cual se referencia en el presupuesto del proyecto.
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Anexo N° 17: BOLETA DE IMPRESION

Esta boleta es de los gatos generados de los materiales a utilizar.
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Anexo N° 18: NETBEANS SOFTWARE LIBRE

Choose page language p

Nmseans NetBeans IDE | NetBeans Platform | Enterprise | Plugins | Docs & Support ‘ Community ‘ o,

NetBeans IDE 5 NetBeans|DE 8.02
The Smarter and Faster Way to Code

Quickly and easily develop desktop, mobile and web applications
with Java, HTML5, PHP, C/C++ and more.

NetBeans IDE is FREE, open source, and has a worldwide community Screencasts of NetBeans IDE 8.0 Features

of users and developers. m

Featured News: Build with NetBeans IDE, Deploy to Oracle Java Cloud Service © See All News
1.,
Rich Set of Best Support for Fast & Smart
Community Provided Plugins Latest Java Technologies Code Editing
\

O e — L

More p More p More p

Fuente: https://netbeans.org/
Este anexo muestra que el NetBeans es libre, lo cual nos sirve para el presupuesto del proyecto.
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Anexo N° 19: MYSQL LICENCIA SOFTWARE LIBRE

XAMPP Apache + MySQL + PHP + Per|

¢Qué es XAMPP? ¢ Por qué usar XAMPP?
XAMPP es el entorno mas popular de desarrollo con PHP + El entorno de desarrollo PHP mas
popular.

XAMPP es una distribucion de Apache completamente gratuita y facil de instalar que
contiene MySQL, PHP y Perl_ El paquete de instalacion de XAMPP ha sido disefiado
para ser increiblemente facil de instalar y usar.

+ Para Windows, Mac OS Xy Linux
« Fécil instalacion y configuracion.
« Completamente gratuito

Descargar 28 XAMPP para A XAMPP para Linux & XAMPP para 08 X

Puisa aqui para otas versiones Windows v5.6.3 (PHP 56.3) V563 (PHP 56 3)
¥563 (PHP 563)
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Anexo N° 20: CALCULO DE CONSUMO DE LUZ EN KW/H AL MES.

= - = C ATENCION
; Hldl'andlna . AL CLIENTE
® Oficinas comerciales
y centros de pago
Atencidn telefénica
Serviluz

Calcule su consumo
Informacion general

= =

Calcule su consumo de energia y facturacion

Darmitano / Oficina / Bafo / Lavandena / Sala-Comedor f Coona / Ouos

En esta seccon ke ofrecemos sencillas pautas que e serviran de ayuda para obtener un cakub
aproximado del consumo diario de ensrgia sléctrica de su suministro.

£l principio del calculo &5 multiplicar la potencia del aparato {que s2 mide =n Watts) por 2l tizmpo promedio
de uso diario , esto nos dara el consumo promedio de un dia que luego multiplicado por 30 dias nos dara
un consumo promedio mensual.

Ayuda de Calculo:
Elija 1a opcion del recinto a evaluar.

.
« Elija el numero de aparatos en uso

« Determine el tiempo promedio de uso en horas diarias.
.

.

El sistema determinara l consumo por ¢ada equipo y &l consumo total por recinto

De igual forma s= debe procsder a realzar el consumo de energia para todas los opoiones de
recinto seleccionados - . .
« Para obtener un cakulo aproximado del consumo total de energia; debera elegir Ia opcion: Total

Acumulado dia y mes.

* Se debe tensr en cuenta que &l consumo obtenido es un valor referencial.

Aparato Potencia Cantidad Tiempo Consumo
Computadora 200 |* V| {1000 |Wh
Ventilador de techo 200 b Jwa
Aire acondicionado 1800 0 | W
Ventilador 150 b Jwa
Fax 150 W.h
mpresors tiser %0 Shon ¥ |[Omnuto v [ss0 W
Equipo de sonido 110 Shon V |[Ominuto ¥ | o | Wb
Total 1.45 KW.h
Total acumulado en un dia(*) 2.75 KW.h
Total acumulado en un mes(*) 82.5 KW.h

| Calcutar |
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Fuente: http://www.distriluz.com.pe/hidrandina/
Este anexo sirve para calcular costos sobre la energia eléctrica y facturacion segin los artefactos que
estemos utilizando.

Anexo N° 21: EVIDENCIA DE LA ENTREVISTA APLICADA AL JEFE Y AL TECNICO DE SOPORTE Y
MANTENIMIENTO DE LA UTI.

121


http://www.distriluz.com.pe/hidrandina/

122



123



Anexo N° 22: ESPECIFICACION DEL CASO DE USO GESTION DE INCIDENCIA

uc Gestion de Incidencias/

Buscar Clase

Buscar Prioridad

(from Bdpquedas)

P ﬂ(from Busquedas)

|
|
| e
| // Incidencias
| .
1 «include» Atendidas
. e
«include» yZ
| e
| 7 —~
| 7 _
I 4 i
| 7 _ «include»
7 _ -
-
e ——— = Incidencias Cerradas
Gestionar Incidencias ___——«;xTen_d: «include»
~ ~ -
Administrador ~ <
~ ~
from Actores «include»
~
=~ ~
«jnclude» Incidencias Pendientes

Generar Reporte
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IDENTIFICADOR

CASO DE USO:

Gl-01

Gestionar Incidencias

DESCRIPCION:

Caso de uso que permite al administrador, Registrar

las incidencias que ocurren en la municipalidad.

ACTOR:

Administrador

PRECONDICIONES:

Autenticarse como un usuario autorizado

POST CONDICIONES:

Informacidn ingresada correctamente en la Base de

Datos.

FLUJO PRINCIPAL

1. Ingresar al Proceso “Gestionar Incidencias”

1.1. Se presenta el Proceso Gestionar Incidencia, para registrar una nueva

incidencia el usuario o administrador tiene que acceder a su cuenta

ingresando su usuario y clave. se tiene que seleccionar la clase para

verificar que tipo de incidencia ocurre y se elige la prioridad de la

incidencia verificando el grado de dificultad que tiene dicha incidencia.

1.2. A: Hacer click a todos los requisitos que el sistema muestra en pantalla.

2. Findel flujo principal

FLUJO ALTERNATIVO

1. Llenar todos los campos obligatorios.

2. Fin del flujo alternativo

Anexo N° 23: Captura del Firebug.
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» Pantallazos del Firebug Registrar Incidencia.

Incidencia Registrada

# 9 € > J= | Consoaw | HTML CSS Script DOM Red Cookies

P Buscar en el panel Consola

le | Limpiar Mantener Analizar || Todo | Errores i i6 ion de ion  Cookies

= POST incidencia.php 200 OK & 1ms
Encabezados Ppst Respuesta HTML Cookies
Parametros pplicatc fo ded io oidena

dase 3
descrip se necesita cartuchos
gravedad 2

Fuente

> Pantallazos Registrar Incidencia Cerrada.

Incidencia Cerrada

# B € > = Consoav | HIML (S5 Script DOM Red’ Cookies

| P Buscar en el panel Consola

~|v| @@

le | Limpiar Mantener Analizar | Toda‘ Errores i i6| i6n de i6n  Cookies
= POST c finci php 200 0K 13ms.
Encabezados Post Respuesta HTML Cookies

Cookies enviadas

| valor. Valor s 3
25d1e8d 15aacda 25d 1e8d7c 1e056dbfc4chbd85515aacda

Valor

25dle8d7cle0S6dbicdchdassisaacds
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