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RESUMEN

Para el desarrollo de esta tesis se planted disefiar, desarrollar e implementar un
Sistema de Informacion para la Gestién de Incidencias en el Area de Tl en el

Instituto Nacional Materno Perinatal.

El objetivo principal de esta fue determinar la optimizacion del sistema de
informacion para la gestion de incidencias en el area de Tl en el Instituto Nacional
Materno Perinatal, evaluando dos indicadores que se escogieron a partir del ciclo
de vida de ITIL, los cuales son el Nivel de Prioridad y el Porcentaje de Incidencias

Solucionadas, con respecto a las incidencias que son registradas.

Para desarrollar este Sistema de Informacion se aplicé la metodologia RUP por ser
una metodologia que se adapta facilmente a las necesidades de una empresay el
proyecto a realizar, dandonos un producto de calidad, se utiliz6 un motor de Base
de Datos MYSQL y un lenguaje de programacion JAVA.

Para realizar adecuadamente la investigacion y cumplir todos los objetivos
planteados se realiz6 una investigacion pre-experimental donde se tomdé una
muestra de 248 incidencias tomadas en un mes de ficha de registros, para ser
utilizados como instrumentos de estudio, utilizando la prueba de normalidad
Shapiro Wilk.

Palabras clave: Gestion de Incidencias, Sistema de Informacion,
Programacion JAVA, RUP, MYSQL.



ABSTRACT

For the development of this thesis, it was proposed to develop, design and
implement an Information System for Incident Management in the IT Area at the
National Maternal Perinatal Institute.

The main objective of this was to determine the optimization of the information
system for incident management in the IT area at the National Maternal Perinatal
Institute, evaluating two indicators that were chosen from the ITIL life cycle, which
are the Level of Priority and the Percentage of Incidents Solved, with respect to the

incidents that are registered.

To develop this Information System, the RUP methodology was applied because it
is a methodology that is easily adapted to the needs of a company and the project
to be carried out, giving us a quality product, a MYSQL Database engine and a
JAVA programming.

To adequately carry out the investigation and fulfill all the objectives set, a pre-
experimental investigation was carried out where a sample of 248 incidents taken
in a month of records was taken, to be used as study instruments, using the Shapiro

Wilk normality test.

Keywords: Incident Management, Information System, JAVA Programming, RUP,
MYSQL.



INTRODUCCION
Realidad problematica

INTERNACIONAL

Las organizaciones hoy en dia, buscan cada vez mas utilizar nuevas tecnologias
de informacion y sistemas para optimizar sus procesos y mejorar la calidad del
servicio que brindan. Por lo tanto, es necesario tener los conocimientos sobre su
uso para sacarles el mayor provecho. Sin embargo, con el avance tecnolégico
se necesita de una buena gestion para solucionar cualquier incidente y/o

problema que pueda suceder dentro de la empresa.

Asi mismo, es fundamental un personal especializado en la empresa para
realizar una adecuada gestion de incidencias, aplicando diferentes metodologias
agiles y normas internacionales, las cuales explican como actuar durante y
después de algun incidente, esto implica resolverlo en el menor tiempo y costo
posible para no afectar tanto a los usuarios finales como a las diferentes areas
de la empresa.

Se describe como una interrupcion que no es planificada dentro de un servicio
de una organizacion, causando la reduccién de la calidad de esta?. (Biblioteca
de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, 2019, p. 163).

NACIONAL

Actualmente, son muy pocas la personas que realizan una adecuada gestion de
incidencias y que ademas apliguen una metodologia agil para poder
implementarlo adecuadamente en una empresa y que se acomode
perfectamente a todos los procesos que esta realiza y esto ocasiona que una
gran cantidad de incidencias se acumulen y no puedan brindarles una solucion
adecuada en el tiempo planteado, ademas esto genera un disgusto por parte de
los clientes mismos que consumen un servicio, por brindar un ejemplo esta la
gran cantidad de incidencias que genera la empresas de telecomunicaciones
como puede ser Movistar, que a diario reciben una gran cantidad de llamadas
por diferentes tipos de incidencias como: pérdida de conexién a internet, baja

latencia, mala sefal de cable, etc.

1 BIBLIOTECA de Infraestructura de TI, TSO (2019) ITIL v4 ISBN 9780113316076
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Debido a esto, la mayoria de empresas deciden contratar los servicios de
empresas terceras para apoyarlas en ese ambito y que estas puedan
acomodarse correctamente a las necesidades y procesos que esta realiza. De
igual manera, esta el tema en que el Perd esta en vias de un desarrollo
tecnologico, mas adn en la coyuntura que se esta viviendo se necesita una mejor
tecnologia, sin embargo, que no afecte el tiempo, costo e inversion, teniendo
esto en cuenta es vital que su uso sea el mas 6ptimo y eficaz.

LOCAL

Esta investigacion se desarrollara en el Instituto Nacional Materno Perinatal que
esta ubicado en el Jr. Santa Rosa N° 941, Cercado de Lima, esta empresa esta
en el rubro de la salud, se especializa en brindar atencion a madres gestantes y
recién nacidos, en donde las areas encargadas de realizar dichas atenciones,
recibe el apoyo de la Oficina de Informética para realizar las funciones de soporte
técnico, optimizacion de procesos, implementacién de cableado de red, teléfonos
IP mantenimiento de los servidores y gabinetes.

Segun la entrevista realizada al Jefe de la Oficina de Informatica (Ing. Miguel
Tirado Bazan) y a la Help Desk de la misma (Giselle Cuzcano Ortiz) (Ver Anexo
3), nos menciona que diariamente se presentan un aproximado de 20 a 25
incidentes, sin embargo, se registran solamente las de Soporte Técnico y
algunas de Redes, mas no las que soluciona Desarrollo. Las incidencias mas
comunes que atiende el Equipo Funcional de Informética son para el area de
Soporte Técnico: Apoyo al usuario lo que viene a ser las desconexiones de cable
de mouse, teclado, monitos, entre otros, incidencia con que no pueden imprimir,
que el Sistema Operativo no inicia, con los softwares de Ofimatica, con la
configuracion de los sistemas. Por parte del area de Redes: Incidencias con
conexion a red, con correo institucional, no pueden acceder al internet, no
pueden conectarse a algun servidor, con el antivirus, con la desconexion de base
de datos. Y por ultimo con el &rea de Desarrollo: Incidencia donde sale error en
sistemas, con la implementacién de sistema nuevo (Sisgalenplus).

Siendo el Instituto Nacional Materno Perinatal (INMP) una Institucion en la salud,
estas incidencias afectan de manera directa en la atencion de pacientes
principalmente en los tiempos, informacién oportuna y calidad de atencion.

También nos indican, que no cuentan con ningun sistema para realizar una

12



gestién de las incidencias que ocurren diariamente, pero las registran en un
Excel. EI tnico método que tienen para brindar una solucion inmediata es por
medio del Help Desk (Ver Anexo 2) que tienen, el cual consiste en que la
secretaria de Mesa de Ayuda, atiende las llamadas por parte de los usuarios y
ella se encarga de anotar los datos del usuario, del incidente que esta sufriendo
y de qué area es el usuario.

Luego lo notifica al area encargada, de acuerdo al incidente, ya sea para Soporte
Técnico, Desarrollo o Redes, en el caso sea un incidente para Soporte Técnico,
se escoge al personal encargado para que solucione dicho incidente, este
personal comunica que esta yendo a la atencién, y brinda la informacién del
usuario y de cual es el incidente mediante el chat grupal, cuando termina de
solucionarlo lo avisa por el chat y regresa a la oficina. En caso de Desarrollo,
existe dos posibilidades, por ejemplo: se puede dar una solucién desde la propia
oficina, si el incidente tiene que ver con el propio sistema, sin embargo, si no se
pude dar solucién desde la propia oficina, un personal de esa area acude con el
usuario para dar solucién desde su propia computadora, de igual manera pasa
con soporte, brinda la informacién del usuario y el incidente por el chat. Por tltimo,
para Redes el procedimiento es el mismo que el de soporte, donde el personal
encargado atiende el incidente del usuario, lo comunica por medio del chat y de

igual manera una vez solucionado también lo comunica.

ll.  MARCO TEORICO

Trabajos previos
Nacionales:

Fernandez Marcelo, Edith Emilia (2018), en su tesis titulada “Implementar una
aplicacion en la web para mejorar la gestion de requerimientos e
incidencias en el Hospital General”, desarrollada en la Universidad San
Ignacio de Loyola. Ubicada en Lima-Peru, para obtener el titulo de Ingeniero
Empresarial y de Sistemas. La problematica que plantearon fue que no existe un
procedimiento para que los usuarios soliciten los requerimientos o incidencias,
ocasionando que estén insatisfechos y de igual manera no existe una gestion en

los servicios de Tl. Como objetivo principal fue la implementacién de una

13



aplicacién web, utilizando la metodologia ITIL ademas de utilizar un software libre
para sistematizar los procesos. La investigacion fue cuantitativa, no experimental
— transversal — correlacional. Se eligio una poblacién de 418, que son todas las
incidencias que fueron reportadas por los usuarios y la muestra fue de 137. De
la investigacidon se concluy6 que, gracias a la encuesta y la implementacion de
la aplicacién web mejoro la gestion en los servicios y a las incidencias que sufria

el hospital.?

Este antecedente servira para tener en cuenta el uso de la metodologia ITIL
como herramienta para realizar una adecuada implementacion de la gestion de

incidencias en mi lugar de estudio.

Rodriguez Silva, Rody Emerson (2015), en su tesis titulada “Desarrollo de un
Sistema Web para el proceso de Gestion de Incidencias en la Empresa
Inversiones Tobal S.A.C — Boticas Inkasalud”, desarrollada en la Universidad
Autonoma del Peru. Ubicada en Lima-Peru, para obtener el titulo de Ingeniero
de Sistemas. La problematica fue que no tenian definido el concepto de gestion
de incidencias y que no tenian una forma correcta para registrarlas. Como
objetivo principal fue la de desarrollar un sistema web para el proceso de gestion
de incidencias en la empresa inversiones Tobal S.A.C — boticas Inkasalud para
que agilice las funciones de recepcién, registro, solucion y cierre de las
incidencias. La investigacion fue aplicada — descriptiva — correlacional. Se tomé
como muestra 30 incidencias. Esta investigacion concluyo en que, el sistema
implementado beneficié y los recursos de la organizacién fueron optimizados
para contribuir a la mejora de éxito, las cuales brinda mejores oportunidades y

estrategias.®

Este antecedente servira para tener una idea de cual seria mi poblacion, muestra

y muestreo, los cuales seria las incidencias que ocurren dentro del Instituto

2 FERNANDEZ Marcelo, Edith Emilia. Implementar una Aplicacion en la Web para mejorar la Gestion de
Requerimientos e Incidencias en el Hospital General. Tesis (Titulo Profesional de Ingeniero Empresarial
y de Sistemas). Lima: Universidad San Ignacio de Loyola, Facultad de Ingenieria, 2018. 103 pp.

3 RODRIGUEZ Silva, Rody Emerson. Desarrollo de un Sistema Web para el proceso de gestion de
incidencias en la empresa Inversiones TOBAL S.A.C Boticas InkaSalud. Tesis (Titulo de Ingeniero
Sistemas). Lima: Universidad Autbnoma del Peru, Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas, 2015.
241 pp.
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Nacional Materno Perinatal, y en caso de no tener una poblacién definida, se

puede utilizar una muestra de 30, debido a que es un valor adecuado y estandar.

Catpo Chuchoén, Roger Eduardo (2017), en su tesis titulada “Sistema web
para la gestion de incidencias en la empresa Sedapal”, desarrollada en la
Universidad César Vallejo. Ubicada en Lima-Pera, para obtener el titulo de
ingeniero de sistemas. La problemética que hallo fue un gran nimero de usuarios
dentro de la empresa, de los cuales las incidencias la gran mayoria el tiempo de
espera para solucionarlas no es el adecuado. Como objetivo principal, la
optimizacién del gran nimero de incidencias asignadas y las que son atendidas
para el cual propusieron un Software Web de gestion de incidencias, para que el
personal encargado pueda monitorear el tiempo que toma una atencion, verificar
el estado de la atencion, realizar un analisis si se requiere escalar o el permiso
de alguien superior para un diferente servicio y brindar una mejora en el manejo
de las incidencias. Se obtuvo una poblacién de 468 tickets y una muestra de 2
fichas de registros. La investigacion fue de disefio experimental y de tipo pre-
experimental. La investigacion fue de disefio experimental y de tipo pre-
experimental. Esta investigacion concluyo que al realizarse una evaluacién
previa, el 75% de las que fueron atendidas y con la implementacién se alcanzé
un 95%, se entiende que hubo un aumento del 20%.4

Este antecedente servird para ver la importancia de utilizar un sistema para
realizar una adecuada gestion de incidencias, asi de esta manera la empresa
pueda monitorear, optimizar, entre otras mas todas las incidencias que ocurran

dentro de la empresa.

Palacios Veladsquez, Roosevelt Félix (2017), en su tesis titulada “Aplicacién
de operacion de servicios de T.l. en el proceso de gestion de incidencias
en la empresa Babymodas S.A.C.”, desarrollada en la Universidad César
Vallejo, Ubicada en Lima — Peru, para obtener el titulo Ingeniero de Sistemas. .
El objetivo fue el de precisar que efectos de la implementacion de operacion de

4 CAPTO Chuchon, Roger Eduardo. Sistema Web para la Gestion de Incidencias en la Empresa SEDAPAL.
Tesis (Titulo Profesional de Ingeniero Sistemas). Lima: Universidad César Vallejo, Escuela Profesional
de Ingenieria de Sistemas, 2017. 223 pp.
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servicios T.l, tomando en cuenta la fase de operacién de servicios de ITIL v3. La
investigacion fue aplicada, con disefio experimental — pre experimental, tuvo una
poblacidon de 715 registros de incidencias y una muestra de 251. Concluyo que
el indicador del niumero total de incidencias criticas en el pre-test el valor de la
media llegd a 1,92 sin la aplicaciéon de la operacion de servicios de T.l. y con la
aplicacion aumento a 3,42.5

Este antecedente servird para ver el aumento de las incidencias criticas, donde

lo podré comparar con mi indicador del nivel de prioridad.

Internacional:

Pertschning Walter y Haslinger-Baumann Elisabeth (2017), en su articulo
titulado “Critical Incident Reporting System (CIRS): a fundamental
component of risk management in health care systems to enhance patient
safety”, desarrollada en la revista Safety in Health, en la cual analizaron la
relacion entre CIRS y la seguridad del paciente. El objetivo del este estudio fue
la de proporcionar una vision general sobre CIRS y su utilidad en la gestién de
riesgo clinico; para obtener informacion sobre los procesos institucionales de
implementacion de CIRS, para proporcionar una direccion genérica sobre como
se puede lograr una adopcion eficiente y sostenible de CIRS en una organizacion
clinica; e investigar la relacién entre la aplicacion CIRS y la seguridad del
paciente. Este articulo concluy6 en que, el CIRS tuvo un impacto positivo en la
cultura de seguridad en la mayoria de los casos, aunque la descripcion o el
analisis de la relacion objetiva entre el sistema de informes y la seguridad del

paciente sigue siendo vaga.®

Este antecedente brindara la informacién como este sistema para reportes de
incidentes criticos, beneficio a la gestién de riesgos para mejorar la calidad de

salud de los pacientes, tomando como principal objetivo su seguridad.

5 PALACIOS Velasquez, Roosevelt Félix. Aplicacién de operacion de servicios de T.1. en el proceso de
gestion de incidencias en la empresa Babymodas S.A.C. Tesis (Titulo de Ingeniero de Sistemas). Lima:
Universidad César Vallejo, Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas, 2017, 108 pp.

6 PETSCHNIG Walter y HASLINGER-BAUMANN Elisabeth. Critical Incident Reporting System (CIRS): a
fundamental component of risk management in health care systems to enhance patient safety. Safety in
Health (2017)
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Ching Lee, Hung Wu, Jen Weng, Chun Huang, Lin Hsieh y Hsuan Huang
(2016), en su articulo llamado “Application of Hospital Information Systems
— Construction of an Incident Reporting System, desarrollada en la revista
TEM Journal, este estudio muestra la necesidad de los hospitales de establecer
un sistema de notificacion de incidentes para evitar disputas y mejorar la
intencidn de informar. Lo que busca esta investigacion es proporcionar una serie
de implementos que incluyen un equipo de RCA para realizar mejoras basadas
en la causa raiz de un caso, se debe proporcionar un sistema de recompensas
para alentar las intenciones de los empleados de informar eventos incidentes y
las causas raiz se analizan para entregar las medidas de mejora. Ademas, el
Comité de calidad médica y seguridad del paciente debe organizarse para
promover una mejor calidad médica y seguridad del paciente. Esta investigacion
concluyo en que es esencial establecer un sistema de notificacion de incidentes
en un hospital. Tanto el gobierno como los gerentes de institutos médicos deben
recopilar y analizar la informacion en el sistema, reducir la recurrencia de errores
médicos a traves de actividades de educacion y capacitacion y mejora, y mejorar

la cultura de seguridad del paciente del hospital.”

Este antecedente brindara la informacion sobre la importancia de que en un
hospital exista un sistema para la gestién de incidencias, ademas de como el
personal debe de tener los conocimientos adecuados y la capacitacion necesaria
para reducir la cantidad de incidencias, y asi mejorar la calidad de salud y su

seguridad de los pacientes.

7 APPLICATION of Hospital Information Systems — Construction of an Incident Reporting System por YII-
CHING Lee [et al]. TEM Journal Volumen 5: 530-537, noviembre 2016 ISSN 2217-8309
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Teorias relacionadas al tema
Sistema de informacioén

Es un conjunto de mecanismos que sirve para administrar datos e informacion,
de tal manera que puedan recuperarse y ser procesados de manera mas sencilla

y rapidamente® (Maria Estela Raffino, 2019, p. 4)

También lo definen, como un conjunto de componentes que interactdan entre si,
con el fin de alcanzar un obijetivo, el cual debe cumplir las necesidades de una

empresa® (Ilvan Garcia, 2018, p.4)

Lo que nos da a entender Chen segun su definicion de sistema de informacion
es que es la unidn de datos los cuales cumplen un rol de administracion,
recoleccion, recuperacion, procesamiento, almacenamiento y distribucion de
informacion, con esto es que puede haber un flujo de informacién el cual permite
darle un uso segun lo que se requiera, esta informacién tiene un caracter
importante segun sea el uso que se la va a dar y con esto es que se puede llevar
a cabo un proceso de informar haciendo uso de estos sistemas, gracias a estos
sistemas es que la informacion puede estar disponible para todas las personas
con acceso a ella usando medios de TI, gracias a estos sistemas de informacién
es que se logra el flujo de datos en cualquier organizaciéni® (Chen Caterina,
2019, p.4)

Gestion de Incidencias

La OMS nos explica que la gestion de incidencias es una parte importante en
la organizacion ya que brinda el apoyo para una mejora continua, donde se
identifican todos los errores. 11 (Organizacién Mundial de la Salud, 2016, 2016,
p. 162)

8 ESTELA Raffino, Maria. Concepto de Sistemas de Informacion. [en linea]. Concepto [Fecha de consulta
26 de octubre de 2019]. Disponible en https://concepto.de/sistema-de-informacion/

9 GARCIA, Ivan ¢Qué es un sistema de informacion? [Mensaje de blog]. Emprendepyme. [Fecha de
consulta 26 de octubre de 2019] Recuperado de https://www.emprendepyme.net/que-es-un-sistema-de-
informacion.html#bloque-1

10 CHEN, Caterina Significado de Sistema de Informacion. [en linea]. Significados [Fecha de consulta 26
de octubre de 2019]. Recuperado en https://www.significados.com/sistema-de-informacion/

11 ORGANIZACION Mundial de la Salud. Gestion de Incidencias [En linea], 2016. Disponible
en:https://extranet.who.int/Igsi/sites/default/files/attachedfiles/LQMS%2014%200ccurrence%20manag
ement_2.pdf
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Maldonado nos explica que es brindar una solucién lo mas pronto posible para
que no afecte a los procesos y/o operaciones de una empresa ya que el mas
pequefio error, puede generar un gran impacto a toda esta.'? (Maldonado, Diego,
2018, p.5)

Por gestion de incidencias, habiendo tomado como referencia el concepto de
Irwin, se puede decir que se refiere a las acciones las cuales se llevan a cabo
para poder lograr que los acontecimientos marcados como incidencias puedan
ser solucionadas y con esto restaurar el orden del sistema en una organizacion,
con esta gestion es que se puede detallar cada incidencia y tomar contramedidas
las cuales puedan brindar un conjunto de acciones para poder darles solucion lo
antes posible evitando riesgos de mayor fuerza en una organizacion.3 (Irwin
Luke, 2019, p.6)

Manage Service (2019) nos menciona que el ciclo de vida de la gestion de

incidencias es:

e Registro de incidentes: En este paso, se registra cada incidente que
ha sido comunicado por cualquier medio existente (mensajeria,
llamadas, correos, etc.)

e Categorizacion de incidentes: Los incidentes pueden clasificarse y
subcategorizarse en funcion del area de Tl o negocio en la que el
incidente causa una interrupcién en la red, el hardware, etc.

e Priorizacién de incidentes: Se determina segun el impacto y la
urgencia, donde se utiliza una matriz para determinar el nivel de
prioridad de las incidencias. Se explica que el impacto es la cantidad
de usuarios afectados y la urgencia es el tiempo en que se tiene que
resolver. Se clasifican como: Critico, Alto, Medio, Bajo.

e Enrutamiento y asignacion de incidentes: Una vez que el incidente se
clasifica y prioriza, se enruta automaticamente a un técnico con la

experiencia relevante

12 MALDONADO, Diego ¢, Cual es la diferencia entre gestion de incidentes y gestion de problemas? [en
linea]. Icorp [Fecha de ~consulta 26 de octubre de 2019]. Recuperado de
http://www.icorp.com.mx/blog/gestion-de-incidentes-gestion-problemas/

13 THE ultimate guide to ITIL incident management. Luke Irwin (18 de abril de 2019). [Fecha de consulta 26
de octubre de 2019]. Recuperado de https://www.itgovernance.co.uk/blog/the-ultimate-guide-to-itil-
incident-management
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e Crear y gestionar tareas: Segun la complejidad del incidente, puede
desglosarse en sub-actividades o tareas. Las tareas generalmente se
crean cuando la resolucion de un incidente requiere la contribucion de
multiples técnicos de varios departamentos

e Gestiony escalado de SLA: Mientras se procesa el incidente, el técnico
debe asegurarse de que no infrinja el SLA. Un SLA es el tiempo
aceptable dentro del cual un incidente necesita respuesta (SLA de
respuesta) o resolucion (SLA de resolucion). Los SLA pueden asignarse
a incidentes en funcion de sus parametros, como categoria, solicitante,
impacto, urgencia, etc. En los casos en que un SLA esta a punto de
incumplirse o ya se han incumplido, el incidente se puede escalar
funcionalmente o jerarquicamente para garantizar que se resuelva como
pronto.

e Resolucion de incidentes: Es cuando a una incidencia se le brinda
una solucion esta puede ser temporal o0 permanentemente.

e Cierre del incidente: Se puede cerrar una incidencia cuando esta ha
sido solucionada.'*

Indicador para la dimension Priorizacién de Incidentes:

Nivel de Prioridad: Fernando nos explica que es parte del proceso, en
el cual brinda ayuda a los equipos para que puedan resolverlo mas
rapido, las buenas practicas nos menciona que hay que tener en cuenta
el impacto (Cantidad de personas o servicios interrumpidos) y la urgencia
(tiempo que debe ser solucionado).!® (Fernandez Jiménez, 2019)

PRI = IMP * URG
Donde: PRI = prioridad, IMP = NUumero de usuarios afectados y URG =

El tiempo empleado para resolver la incidencia.

14 THE definitive guide to ITIL incident management. (18 de julio de 2018). [Fecha de consulta 26 de octubre
de 2019]. Recuperado en https://www.manageengine.com/products/service-desk/itil-incident-
management-guide.html#key

15 JIMENEZ, Fernando ¢Como implementar Gestion de Incidencias Usando ITIL? [en linea]. Geniustt
[Fecha de consulta: 25 de octubre de 2019]. Disponible en: https://geniusitt.com/blog/como-
implementar-gestion-de-incidentes-usando-itil/
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Figura 01: Cuadro del Nivel de prioridad
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Fuente: Flores Yito, 2017

Indicador para la dimension Resolucion de Indecentes:

Porcentaje de incidencias solucionadas: Segun Espinosa Pedro
(2015) que se basa en el niumero de incidencias resultas entre el total de

incidencias.1®

PIS (NIS> 100
= *
TI
Dénde: PIS = Porcentaje de incidencias solucionadas, NIS = Numero de

incidencias solucionadas y Tl = Total de incidencias.

Metodologia de desarrollo
Se compararan primero entre 3 metodologias los cuales benefician para el

desarrollo de esta investigacion:

16 ESPINOSA, Pedro. Métricas de los Servicios de Tl (ITIL). [en linea]. 2015 Disponible en:
https://es.slideshare.net/interdevx/metricas-de-los-servicios-de-ti-itil-48760521
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Figura 02: Comparacion entre las tres metodologias propuestas
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Fuente: Fuente: SIERRA, |. Cuadro comparativos métodos

Para esta investigacion, se aplicé la validacién de expertos en ingenieria 03,

utilizando el formato de juicio de expertos (Ver anexo 5). A continuacion, se

realiza una tabla para visualizar el puntaje que recibié cada metodologia y cual

fue la ganadora:

Tabla 01: Validacion de expertos para la aplicacion de la metodologia

Puntaje de la Metodologia Metodologia
Escogida en
SEEEE) RUP XP SCRUM base al
puntaje
Rivera 17 15 15 RUP
Rene
Bermejo
Terrones, 18 12 14 RUP
Henry Paul
Petrilk
Azabache, 17 15 15 RUP
Ivan
TOTAL 52 42 44 RUP

Fuente: Elaboracion propia

Se elegira la metodologia RUP para el desarrollo del Sistema de Informacion

para la gestion de incidencias, debido a que RUP nos brinda un orden

especifico para desarrollar el sistema, nos brinda artefactos para desarrollar en

cada fase, ademas

modelamiento de negocio.

la importancia reside en

realizar actividades de
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Metodologia RUP
La metodologia RUP es un proceso que ayuda al equipo de desarrollo de
software con el objetivo de aumentar la productividad en los procesos de una
empresa. Realiza un enfoque a la orientacion a objetos, utiliza la notacion UML
para realizar la documentacion que contiene cada fase de esta metodologia.
Las fases son:
A. Fase de inicio:
En esta fase se planifica los flujos de trabajo en donde se contacta a las
partes interesadas(os), se realiza los objetivos, la arquitectura y el plan de
trabajo que tendra el proyecto. Se elaboran casos de uso para presentar
los requisitos del sistema.
B. Fase de elaboracion:
Es esta etapa se realiza el disefio del sistema, el cual sirve como
complemento a la documentaciéon brindada por los casos de uso y se
comienza a revisar el modelo de negocio que aplicara el proyecto.
C. Fase de construccion:
Se empieza a realizar el desarrollo fisico del software, es decir, la
codificacion, base de datos, pruebas preliminares, los diagramas légicos,
fisicos, etc.
D. Fase de transicion:
Se desarrolla el despliegue y entrega del sistema, de igual manera de
realiza el seguimiento del funcionamiento, de igual manera la calidad de
esta..!” (Corona Luis, 2019, p.18)

Formulacion del problema
Problema Principal

¢, Como influye un sistema de informacion a la optimizacién para la gestion

de incidencias en el area de Tl en el Instituto Nacional Materno Perinatal?

17 CORONA, Luis. Metodologia RUP [en linea). La cueva de la sabiduria. [Fecha de consulta: 29 de
noviembre de 2019]. Disponible en: http://lacuevadelasabiduria.blogspot.pe/
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Problema Especificos

¢Como influye un sistema de informacion para el nivel de prioridad en la
gestion de incidencias en el area de Tl en el Instituto Nacional Materno
Perinatal?

¢,Como influye un sistema de informacion para el porcentaje de incidencias
solucionadas en la gestion de incidencias en el area de Tl en el Instituto

Nacional Materno Perinatal?

Justificacion del estudio

Valoracion Tecnoldgica

Asi como la tecnologia va mejorando e innovandose en nuevos sistemas,
de igual manera lo hace los conocimientos sobre estas nuevas tecnologias
las cuales ayudan en la optimizacién y a realizar mejores gestiones de los
procesos que brinda las empresas.

Implementar un sistema de informacion para la gestion de incidencias en el
area de TI para el Instituto Nacional Materno Perinatal, aumentara
significativamente el tiempo de respuesta y a llevar un control en los

reportes de todas las incidencias que ocurren diariamente.

Valoracion Econ6mica

Con el desarrollo de esta investigacion, se pretende brindar al area de Tl
un sistema con el cual puedan llevar un registro y control de todas las
incidencias que ocurren en el hospital, asi de esta manera evitar pérdida
de ingresos los cuales serian S/.100 000.00 aproximadamente diariamente,
pero gracias con este sistema podrian analizar los incidentes mas comunes

y asi planificar un plan de accién para evitar que estos incidentes ocurran.

Valoracion Institucional

Este sistema de informacion para la gestion de incidencias ayudara al
Instituto Nacional Materno Perinatal (INMP), a llevar un registro de los
incidentes mas comunes y el total que hay en un periodo de tiempo, el

tiempo de respuesta para solucionarlos, el costo que requiere para
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solucionarlo en caso hubiera, esto ayudaré al hospital a mejorar y optimizar
las atenciones que se brinda a las demas areas por parte del equipo del

area de TI.

Valoracion Operativa

Desarrollar este sistema permitira aumentar el nivel de prioridad en las
diferentes atenciones que se brindan, permitiendo asi llevar un control
adecuado de las incidencias, tener un registro de las incidencias mas
comunes y el total de ellas. Permitiendo que todo el personal del area de
Tl, tenga acceso a este sistema con su propio usuario y contrasefia,
permitiendo registrar las incidencias que ocurren en cada sub area que
tiene el &rea de Tl (Soporte Técnico, Desarrollo y Redes). Asi mismo, estos
incidentes se pueden filtrar por fechas, para llevar un registro adecuado

sobre posibles reiteraciones de incidentes en las mismas areas.

Hipotesis
Hipdtesis General
El sistema de informacion optimiza la gestion de incidencias en el &rea de

Tl en el Instituto Nacional Materno Perinatal.

Hipdtesis Especificas

- El sistema de informacién aumenta el nivel de prioridad para la gestion
de incidencias en el area de Tl en el Instituto Nacional Materno Perinatal.

- El sistema de informacion aumenta el porcentaje de incidencias
solucionadas para la gestion de incidencias en el area de Tl en el
Instituto Nacional Materno Perinatal.

Objetivos
Objetivo General

Determinar la optimizacion del sistema de informacion para la gestion de

incidencias en el area de Tl en el Instituto Nacional Materno Perinatal.
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Objetivo Especificos

Determinar el aumento del sistema de informacién en el nivel de prioridad
para optimizar la gestiéon de incidencias en el area de Tl en el Instituto
Nacional Materno Perinatal.

Determinar el aumento del sistema de informacién en el porcentaje de
incidencias solucionadas para optimizar la gestion de incidencias en el area

de Tl en el Instituto Nacional Materno Perinatal.
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METODOLOGIA

3.1 Disefio de Investigacion

Tipo de estudio

Segun lo apreciado en la cita anterior se puede explicar que se utilizara una
investigacion aplicada debido a que en este tipo de investigaciones se aplica la
creacidon y uso de una nueva tecnologia de informacion y se evallan si son aptos
para funcionar con los requerimientos ya propuestos, con esto es que se plantea
una mejora para dicha tecnologia de ser necesario.*® (Tam, Vera, Oliberos, 2008,
p. 147)

Por ello es que se puede decir que la investigacion presente se caracteriza por ser
de tipo aplicada - experimental, esto se debe a que se hara la implementacion de
un sistema de informacion para el proceso de gestion de incidencias, esto permitira
tener un control sobre el registro y la cantidad de incidentes que se suscitan y se
les da solucién a diario en el Instituto Nacional Materno Perinatal.

Disefo de estudio

Por lo observado en la cita anterior se puede decir que una investigacion de disefio
pre experimental puede entenderse como aquella investigacion en la cual, al aplicar
un estimulo, ya sea positivo o negativo, en una poblacion definida se puede
determinar como es que este afecta en la poblacién y se determina un indice de
ciertas variables las cuales se van a utilizar para realizar mediciones segun lo que
se necesita conocer para la investigacion® (Hernandez, Fernandez Y Baptista,
2011, p. 136)

Por ello se puede decir que el disefio de la investigacion es el antes mencionado
debido a que se pretende realizar un sistema de informacion para la gestion de
incidencias en el hospital, en este se aplicara un pre-test y un post-test, con estos
se puede observar el indice de incidencias y hacer las observaciones

correspondientes.

18 TAM, J., Vera G., y O. Ricardo. Tipos, Métodos y Estrategias de Investigacion Cientifica. Revista de
Postgrado. 2008. 10 pp.

19 HERNANDEZ, Roberto, Fernandez, Carlos y Baptista, Pilar. Metodologia de la Investigacion (5ta. ed.).
MEXICO: McGRAW-HILL / INTERAMERICANA EDITORES. S.A. DE C.V., 2010. 613pp. ISBN: 978-
607-15-0291-9
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G202 X~=>

Fuente: Elaboracion propia

Donde:

G: Grupo del experimento: Pre test

X: Variable Independiente: Sistema de Informacion

O1: Proceso de evaluacion antes de la implementacion del sistema de informacion
02: Proceso de evaluacion después de la implementacion del sistema de

informacion.

Método de Investigacion
En esta investigacion se utilizard un método de investigacion descriptiva, debido
a que se analizard las incidencias que atienden el area de Tl del Instituto Nacional
Materno Perinatal, las cuales se recopilaran para analizar y obtener los resultados
pertinentes para el desarrollo de la investigacion, y de esta manera poder extraer

las conclusiones a las que se llegara.

3.2Variables, Operacionalizacién

Variable Independiente:

Sistema de Informacidén

Lo que nos da a entender Chen segun su definicion de sistema de informacién
es que es la union de datos los cuales cumplen un rol de administracion,
recoleccion, recuperacién, procesamiento, almacenamiento y distribucion de
informacion, con esto es que puede haber un flujo de informacién el cual permite
darle un uso segun lo que se requiera, esta informacion tiene un caracter
importante segun sea el uso que se la va a dar y con esto es que se puede llevar
a cabo un proceso de informar haciendo uso de estos sistemas, gracias a estos
sistemas es que la informacion puede estar disponible para todas las personas
con acceso a ella usando medios de TlI, gracias a estos sistemas de informacion

es que se logra el flujo de datos en cualquier organizacion (Chen Caterina, 2019,
p.4)
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Variable Dependiente:
Gestion de Incidencias

Por gestion de incidencias, habiendo tomado como referencia el concepto de

Irwin, se puede decir que se refiere a las acciones las cuales se llevan a cabo

para poder lograr que los acontecimientos marcados como incidencias puedan

ser solucionadas y con esto restaurar el orden del sistema en una organizacion,

con esta gestion es que se puede detallar cada incidencia y tomar

contramedidas las cuales puedan brindar un conjunto de acciones para poder

darles solucién lo antes posible evitando riesgos de mayor fuerza en una

organizacion. (Irwin Luke, 2019, p.6)

Definicién Operacional

Sistema de Informacidén

Es una herramienta el cual permite administrar, llevar un control, registro, los

cuales son necesarios para el Instituto Nacional Materno Perinatal, para la mejora

en la gestion de incidencias que brinda a las diferentes areas del hospital, el cual

actualmente no tiene ningun sistema.

Gestion de Incidencias

Permite a la empresa a tener un control adecuado de las incidencias que ocurren

y saber como prevenirlo y solucionarlo inmediatamente.

Tabla 02: Definicion Operacional — Variable Dependiente

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

DESCRIPCION

Gestion de
Incidencias

Priorizacion de
incidencias

Nivel de
prioridad

Se evaluara el
nivel de prioridad
que se debe de
dar a las
incidencias, para
saber cual es el
mas urgente para
brindar solucién

Resolucion de
Incidencias

Porcentaje de
incidencias
solucionadas

Se evaluara el
porcentaje de
incidencias que
se solucionan en
un tiempo
determinado.

Fuente: Elaboracion propia
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3.3Poblacion, muestray muestreo y unidad de andlisis de poblacion
Poblacién

Para la poblacion se tomara en cuenta la cantidad de incidencias que hay dentro
de 1 mes, teniendo en cuenta la entrevista realizada al Jefe de la Oficina de
Informética, nos menciond que el promedio diario son de 25 incidencias que se

atienden, entonces, en 1 mes tendriamos una poblacion de: 700 incidentes.

Muestra
Utilizando la formula:
k?xpxqxN
T e (N— D) +kZaprq

Teniendo en cuenta que:
N = Poblacion Total (700)
n = Muestra
k = Nivel de Confianza (95% - 1,96)
he = Error muestral (5%)
p=qgq=0.5
(1,96)2 % 0.5 * 0.5¢ * 700
((0.05)2 = (700 — 1)) + (1,96)2 0.5 * 0.5

Se obtuvo una muestra de 248 incidencias, ahora con el valor obtenido se

realizard un muestreo para estratificar la poblacién.

Muestreo

El muestreo aleatorio es aquel en el cual se selecciona de manera

aleatoria un elemento de la poblacién, esto se puede llevar a cabo

mediante el uso de numeros aleatorios designados a cada elemento o

también generado por un ordenador, con esto es que se genera un

numero el cual selecciona un elemento de la poblacion para su
evaluacion en esta parte del muestreo.20 (Quezada, 2010)

Con lo mencionado antes se puede decir que el muestreo se llevara a cabo de

manera aleatoria, es decir se seleccionaran cualquier elemento de la poblacion de

20 Quezada, Nel. 2010. Metodologia de la investigacion, estadistica aplicada en la investigaciéon. PERU:
EMPRESA EDITORIAL MACRO, 2010. 320pp. ISBN: 978-612-4034-50-3
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manera aleatoria para poder evaluarla segun lo requerido, el tipo de muestreo es
probabilistico de subtipo simple aleatorio para los indicadores que sean
seleccionados, con esto se podra hacer participar a toda la poblacion la cual ha

sido mencionada en la investigacion.

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas y recolecciéon de datos:

Fichaje

Es una forma de recolectar datos los cuales sirven para realizar una
investigacion y que sirven como documentaciéon de esta.?!(Adonay Moreno
Garzon, 2013, p. 38)

Instrumentos de recoleccion de datos:

Ficha de Registro

Es una ficha donde se registra los datos que sirven como un objeto de estudio o
de investigacion.?? (Tapia, 2013, p.1)

Para este trabajo de investigacion se utilizard este instrumento para registrar el
porcentaje de los indicadores que se han escogido, de esta manera comprobarlo
con el proceso de gestion de incidencia.

Validez

Es el grado que una variable se puede medir, es decir, si es viable utilizarlo en
una investigacion.?® (Hernandez, Fernandez Y Baptista, 2010, p. 201).

De acuerdo a los resultados obtenidos del Juicio de Expertos de nuestros
indicadores (Ver Anexo 06), podemos concluir que el instrumento utilizado es el
correcto y puede ser aplicado en esta investigacion.

21 MORENO, Adonay. Aprende a Investigar- Recoleccién de Informacion. 32 Edicion. Instituto colombiano
para el fomento de la educacién superior, ICFES. Colombia. 2013. p.38. ISBN: 958-9279-14-7
Disponible en: http://facademia.utp.edu.co/grupobasicoclinicayaplicadas/files/2013/06/3.-
Recolecci%C3%B3n-de-la-Informaci%C3%B3n-APRENDER-A-INVESTIGAR-ICFES.pdf

22 TAPIA, Erick. Fichas de Registro. Articulo. [en linea]. 2013. p.1 Disponible en:
https://es.scribd.com/doc/142467472/Fichas-de-Registro

23 HERNANDEZ, Roberto, Fernandez, Carlos y Baptista, Pilar. Metodologia de la Investigacion (5ta. ed.).
MEXICO: McGRAW-HILL / INTERAMERICANA EDITORES. S.A. DE C.V., 2010. 613pp. ISBN: 978-
607-15-0291-9
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Tabla 03: Juicio de Expertos del Instrumento Porcentaje de

Incidencias Solucionadas

NOMBRE ITEMS / PUNTAJE PROMEDIO
DE LOS DE
ExpERTOS | 01 | 02 | 03 | 04 | 05 | 06 | 07 | 08 | 09 | \» ORACION
Gélvez

Tapia 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% 80%
Orleans

Petrilk

Azabache 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% 75%
lvan

Johnson

Romero 71% | 72% | 72% | 72% | 77% | 75% | 78% | 79% | 80% 75%
Guillermo

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 04: Juicio de Expertos del Instrumento Nivel de Prioridad

NOMBRE ITEMS / PUNTAJE PROMEDIO
DE LOS DE
EXPERTOS 01 02 03 04 05 06 07 08 09 VALORACION
Gélvez

Tapia 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% 80%
Orleans

Petrilk

Azabache | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% 75%
lvan

Johnson

Romero 75% | 75% | 77% | 75% | 74% | 77% | 80% | 79% | 75% 76%
Guillermo

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad

Es donde las variables de una investigacion se ponen a prueba para obtener los
resultados deseados para demostrar su confiabilidad.?* (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2010, p. 200)

Se realizara un método de Test — Re Test (Ver Anexos 07 y 08) para comprobar
la confiabilidad de nuestro instrumento y de esta manera correlacionar los
puntajes obtenidos y asi comprobar si es confiable o no los resultados obtenidos,
de esta manera se busca comprobar los indicadores: Nivel de prioridad y

Porcentaje de incidencias solucionadas.

24 HERNANDEZ, Roberto, Fernandez, Carlos y Baptista, Pilar. Metodologia de la Investigacion (5ta. ed.).
MEXICO: McGRAW-HILL / INTERAMERICANA EDITORES. S.A. DE C.V., 2010. 613pp. ISBN: 978-
607-15-0291-9
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Figura 03: Coeficiente de Correlacion de Pearson — Nivel de prioridad

Estadisticos descriptivos

Desy.
Media Desviacion I
testprior 16,0357 11,42927 28
retestpriori 248710 1389662 31
Correlaciones
testprior  retestprior
testprior Correlacion de Pearson 1 ,992“
Sig. (bilateral) ooo
[ 28 28
retestpriori  Correlacidn de Pearson ,992“ 1
Sig. (hilateral) 000
I 28 31

** |acorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 03, se muestra que el coeficiente para la correlacion de Pearson en
el indicador de Nivel de Prioridad es de 0,992, tiene una magnitud de Muy Alta y

de esta manera es aceptable.

Figura 04: Coeficiente de Correlacion de Pearson — Porcentaje de

Incidencias Solucionadas

Estadisticos descriptivos

Desv.
Media Desviacidn il
testincsol 38,00 13,976 28
retestincsal 55,06 18,074 M

Correlaciones

testincsal retestincsol

testincsal Correlacidn de Pearson 1 BEE
Sig. (hilateral) oon
M 28 28
retestincsol  Correlacidn de Pearson BEE 1
Sig. (hilateral) 0on
M 28 k]l

** | acorrelacién es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 04, se muestra que el coeficiente para la correlacion de Pearson en
el indicador de Porcentaje de Incidencias Solucionadas es de 0,666, tiene una

magnitud Alta y de esta manera es aceptable.

3.5Procedimientos

En el desarrollo de esta investigacion se realiz lo siguiente: Se busco diversos
trabajos de investigacion como: tesis, articulos, opiniones, etc., de diferentes
autores, los cuales se correspondian a nuestro marco de trabajo, se establecio las
variables dependiente e independiente, se escogid las respectivas dimensiones
de acuerdo al ciclo de vida de la gestion de incidencias y se realiz6 una tabla en
donde se explica las dimensiones e indicadores que se utilizaron para esta
investigacion.

Se realizd un marco teo6rico donde se explica los antecedentes, la
conceptualizacion y los elementos de las actividades, los cuales se utilizan a lo
largo del desarrollo de esta investigacion.

Se identifico el tipo, disefio de estudio, asi como también la poblacién, muestra y
muestreo y la técnica que se utilizé para recolectar la informacion.

De igual manera, se realiz6é una validez de los instrumentos y metodologia a través
de un juicio de expertos, asi como también, se evalub el test y Retest para
comprobar la confiabilidad utilizando como programa estadistico el programa
SPSS. Por ultimo, se realiz6 los aspectos administrativos que ayudaron a la

realizacion del trabajo.

3.6 Método de analisis de datos

En este trabajo de investigacion se utilizara un método de analisis
cuantitativo, debido a que se desarrolla un disefio de investigacion Pre-
Experimental, en el cual se obtendran los valores para que se compruebe la
hip6tesis planteada. Dada la definicion de Investigacién cuantitativa se
puede decir que esta metodologia consiste en observar el objeto de estudio

de la investigacion, luego de ello encontrar leyes generales las cuales
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puedan explicar de manera acertada la naturaleza del objeto.?s (Significados,
2019, p.10)

Con lo antes mencionado se puede decir que se hara una comparacion de
resultados entre el pre test, el cual comprende los resultados que se obtienen
antes de la implementacion del sistema, con el post test, el cual comprende lo
hallado luego de implementar el sistema; se tiene en cuenta que la muestra es
mayor a 30 evaluaciones de incidencias, por ello se realizara una comprobacion

de las hipotesis con una distribucion de probabilidad normal.

3.7Aspectos éticos

El investigador tiene el compromiso de respetar la veracidad de los resultados, la
confiabilidad de los datos que se obtendran por parte del Instituto Nacional
Materno Perinatal, todos los registros de las incidencias, la cantidad de usuarios
afectados, las incidencias solucionadas y el tiempo tomado para solucionar cada

incidencia.

25 SIGNIFICADO de Investigacion cuantitativa. [en linea] Significado.com (28 de septiembre de 2019).
[Fecha de consulta 26 de octubre de 2019]. Recuperado en https://www.significados.com/investigacion-
cuantitativa/
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IV. RESULTADOS
4.1. Andlisis descriptivo

En el desarrollo de esta tesis se disefio e implemento un sistema de informacion

para calcular el porcentaje de incidencias solucionadas y el nivel de prioridad, para

esto se realizd una evaluacion pre-test para conocer la situacion que tenia el area

de TI antes del sistema, luego de la implementacion se evalu6 un post-test para

poder realizar una comparacion del antes y después y comprobar si se mejoro la

gestion de incidencias.

Los resultados obtenidos para los dos indicadores que se estan evaluando se

presentar en las siguientes tablas.

Indicador: Nivel de Prioridad

Tabla: Resultados descriptivos del nivel de prioridad en el proceso de gestion de

incidencias antes y después de implementar el sistema

Tabla N° 5: RESULTADOS DESCRIPTIVOS DEL NIVEL DE PRIORIDAD

Estadisticos descriptivos

Desy.
I+ Minimo Maxima Media Desviacidn
pretestprio 30 1 28 877 7632
posttestprio KA 4 80 23,55 15,648

M valido (por lista) a0

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 5 se observa que el nivel de prioridad de las incidencias registradas,

en la evaluacion del pre-test se obtuvo como media un 9,77%, luego de

implementar el sistema se obtuvo un resultado del 23,55%, se puede apreciar que

se mejoré el nivel de prioridad luego de la implementacion.
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FIGURA N° 5
ANTES Y DESPUES DEL NIVEL DE PRIORIDAD

Fuente: Elaboracién propia

Indicador: Porcentaje de Incidencias Solucionadas

Tabla: Resultados descriptivos del porcentaje de incidencias solucionadas en el

proceso de gestion de incidencias antes y después de implementar el sistema

Tabla N° 6: RESULTADOS DESCRIPTIVOS DEL PORCENTAJE DE
INCIDENCIAS SOLUCIONADAS

Estadisticos descriptivos

Desy,
I Minimo Maximo Media Desviacidn Yarianza

pretestsol a0 29 85 57,77 18,154 329,564
posttestsol 3 80 100 85,16 6,619 43,806

M yalido (por lista) k1]

Fuente: Elaboracidon propia

En la tabla N° 6 se observa que el porcentaje de incidencias solucionadas, en la
evaluacion del pre-test se obtuvo como media un 57,77%, luego de implementar el
sistema se obtuvo un resultado del 88,16%, se puede apreciar que se mejoro la

cantidad de incidencias solucionadas luego de la implementacion.
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FIGURA N° 6

ANTES Y DESPUES PORCENTAJE DE INCIDENCIAS SOLUCIONADAS

Fuente: Elaboracidon propia

4.2.Andlisis Inferencial
Prueba De Normalidad

Se realiz6 las pruebas de normalidad para los indicadores de nivel de prioridad
y porcentaje de incidencias solucionadas utilizando el método Shapiro- Wilk,
ya que las muestras son 248 incidencias donde la muestra estratificada esta
conformada en un 1 mes de fichas de registros y es menor a 50. Para realizar
la prueba se introdujo los datos obtenidos en el software SPSS 25, se utilizd
un nivel de confianza del 95% donde se tiene que cumplir las siguientes
condiciones:
Si:

Sig. < 0.05 adopta una distribucién no normal

Sig. >= 0.05 adopta una distribucion normal
Donde:

Sig.: P-valor o nivel critico del contraste.

Los resultados fueron los siguientes:
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INDICADOR: Nivel de Prioridad

Con el objetivo de realizar una prueba de hipétesis, los datos obtenidos se pusieron
a una comprobaciéon de distribucion, para que de esta manera los resultados del

nivel de prioridad son generados con una distribucion normal.

Tabla N° 7: Prueba de normalidad del nivel de prioridad del antes y después

de laimplementacion del Sistema Web

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
pretestprio 830 30 oon
posttestprio 8563 30 oo

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados obtenidos en esta prueba indican que la significancia (Sig.) del antes
fue 0,000 cuyo valor es menor al 0,05 por lo tanto tiene una distribucién no normal
y el valor obtenido del después fue del 0,001, entonces tiene una distribucidon no
normal. Lo que confirma que la distribucion no normal de ambos datos, se puede

apreciar en las Figuras 7 y 8.

FIGURA N° 7: Prueba de normalidad del nivel de prioridad del antes de la
implementacion del Sistema de Informacion

Histograma — Mormal

Media =977
Desvigc\én estandar = 7 532

Frecuencia

25 30

Fuente: Elaboracién propia
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FIGURA N° 8: Prueba de normalidad del nivel de prioridad del después de la
implementacion del Sistema de Informacién

Histograma — Normal

12 Mecia = 24 07
Desviacion estandar = 15 542
M =30

Frecuencia

I

&0 a0

Fuente: Elaboracion propia
INDICADOR: Porcentaje de Incidencias Solucionadas

Con el objetivo de realizar una prueba de hipétesis, los datos obtenidos se pusieron
a una comprobacion de distribucion, para que de esta manera los resultados del

porcentaje de incidencias solucionadas son generados con una distribucion normal.

Tabla N° 8: Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias solucionadas

del antes y después de la implementacién del Sistema de Informacion

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
pretestsol B24 30 033
posttestsol 891 30 005

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracidon propia

Los resultados obtenidos en esta prueba indican que la significancia (Sig.) del antes
fue 0,033 cuyo valor es menor al 0,05 por lo tanto tiene una distribucién no normal
y el valor obtenido del después fue del 0,005, entonces tiene una distribuciéon no
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normal. Lo que confirma que la distribucion no normal de ambos datos, se puede

apreciar en las Figuras 9 y 10.

FIGURA N° 9: Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias

solucionadas del antes de la implementacidn del Sistema de Informacion

Frecuencia

Histograma

w

Fuente: Elaboracion propia

—— Normal

Media = 57,77
Desviacion estandar = 18,154
N

FIGURA N° 10: Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias

solucionadas del después de la implementacién del Sistema de Informacion

Frecuencia

Histograma

—— Mormal

Media = 83,43
Desviacion estandar = 5,553

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.Prueba de Hipotesis
Hipotesis de Investigacion 1:

e H1: El sistema de informacion aumenta el nivel de prioridad para la gestion
de incidencias en el area de Tl en el Instituto Nacional Materno Perinatal

e Indicador: Nivel de Prioridad
Hipotesis Estadisticas 1:
Definicion de Variables:

Hoo: El Sistema de informacion no aumenta el nivel de prioridad para la gestién de
incidencias en el area de Tl en el Instituto Nacional Materno Perinatal.
Hgo : NP, > NP,
Donde:
NP,: Nivel de prioridad antes de implementar el sistema

NP;: Nivel de prioridad después de implementar el sistema

Hi1: El Sistema de Informacion aumenta el nivel de prioridad para la gestién de
incidencias en el area de Tl en el Instituto Nacional Materno Perinatal
H11: NPa < NPd
Donde:
NPa: Nivel de prioridad antes de implementar el sistema

NPd: Nivel de prioridad después de implementar el sistema

Enlafigura 11, el nivel de prioridad del pre-test es de 9,77%y el post-test es 23,55%
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Figura N° 11: Nivel de Prioridad — Comparativa General

Fuente: Elaboracion propia

Se interpreta de la figura que existe un aumento en el nivel de prioridad, donde se
puede apreciar que comparando las medias respectivas de cada una el valor
asciende de 9,77% a 23,55%.

Para poder realizar el contraste de hipoétesis se aplico la prueba de rangos Wilcoxon
debido a que el nivel de prioridad para el proceso de gestion de incidencias adopto

una distribucion no normal (Sig. menos a 0.05).

Tabla N° 9: Estadisticas de Contraste

Rangos
Fango Sumade
[ promedio rangos
posttestprio - pretestpric . Rangos negativos ch 11,83 35,50
Fangos positivos 270 15,91 424950
Empates o®
Total 30

a. posttestprio = pretestprio
h. posttestprio = pretestprio

. posttestprio = pretestprio

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 10: Estadisticos de Prueba

Estadisticos de p:rrunehauEI

posttestprio -
pretestprio
z -4,054"
Sig. asintdtica(bilateral) 000
a. Prueba de rangos con signo de

Wilcoxon

h. Se hasa enrangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 12: Prueba Z — WILCOXON PARA EL NIVEL DE PRIORIDAD

A
Area oe

aceplacion

Tc=-4,054
, l
Z=-1,96

Fuente: Elaboracion propia
Para poder realizar el contraste de hipétesis, se aplicé la prueba de Wilcoxon

debido a que se obtuvo una muestra de distribucién no normal.

El nivel critico de contraste Sig. es 0,000 y como es menor que el 0,05 entonces se
interpreta que la hipétesis nula se rechaza, aceptando la hipotesis alterna con un
95% de confianza. Por lo tanto, el sistema de informacién aumenta el nivel de
prioridad de la gestion de incidencias en el area de Tl en el Instituto Nacional

Materno Perinatal.
Hipotesis de Investigacion 2:

e HI1: EI sistema de informacibn aumenta el porcentaje de incidencias
solucionadas para la gestion de incidencias en el area de Tl en el Instituto
Nacional Materno Perinatal

e Indicador: Porcentaje de Incidencias Solucionadas
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Hipotesis Estadisticas 2:
Definicion de Variables:

Hoo: El Sistema de Informacion no aumenta el porcentaje de incidencias
solucionadas para la gestion de incidencias en el area de Tl en el Instituto Nacional
Materno Perinatal.

Hoo : PI, =PI,

Donde:

PI,: Porcentaje de incidencias solucionadas antes de implementar el sistema

P1;: Porcentaje de incidencias solucionadas después de implementar el sistema
Hi1: El Sistema de Informacion aumenta el porcentaje de incidencias solucionadas
para la gestion de incidencias en el area de Tl en el Instituto Nacional Materno

Perinatal.

H11 : Pla < Pld
Donde:
PI,: Porcentaje de incidencias solucionadas antes de implementar el sistema

P1;: Porcentaje de incidencias solucionadas después de implementar el sistema

En la figura 13, el porcentaje de incidencias solucionadas del pre-test es de 57,77%

y el post-test es 88,16%
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Figura N° 13: Porcentaje de Incidencias Solucionadas— Comparativa General

Fuente: Elaboracién propia

Se interpreta de la figura que existe un aumento en el porcentaje de incidencias
solucionadas, donde se puede apreciar que comparando las medias respectivas de

cada una el valor asciende de 55,77% a 88,16%.

Para poder realizar el contraste de hipotesis se aplicé la prueba de rangos Wilcoxon
debido a que el porcentaje de incidencias solucionadas para el proceso de gestion

de incidencias adopto una distribucién no normal (Sig. menos a 0.05).

Tabla N° 11: Estadisticas de Contraste

Rangos
Rango Suma de
I promedio rangos
posttestsol - pretestsol  Rangos negativos 0? .00 .00
Rangos positivos agh 15,50 465,00
Empates 0®
Total 30

a. posttestsol = pretestsol
h. posttestsol = pretestsol
t. posttestsol = pretestsol

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 12: Estadisticos de Prueba

Estadisticos de p:-ruel:-atEII

posttestsal -
pretestsol
z -4, 784"
Sig. asintdticalhilateral) ,oon
a. Prueba de rangos con signo de

Wilcoxan

. 5e basa enrangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 14: Prueba Z - WILCOXON PARA EL PORCENTAJE DE
INCIDENCIAS SOLUCIONADAS

‘A\"'-! e

aceplacion

Tc=-4,784

, |
Z=-1,96
Fuente: Elaboracion propia

Para poder realizar el contraste de hipétesis, se aplicé la prueba de Wilcoxon

debido a que se obtuvo una muestra de distribucion no normal.

El nivel critico de contraste Sig. es 0,000 y como es menor que el 0,05 entonces se
interpreta que la hipétesis nula se rechaza, aceptando la hipotesis alterna con un
95% de confianza. Por lo tanto, el sistema de informacién aumenta el porcentaje de
incidencias solucionadas de la gestién de incidencias en el area de Tl en el Instituto

Nacional Materno Perinatal.
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V.

DISCUSION
En nuestro indicador nivel de prioridad sin un sistema web se obtuvo 9,77%

y luego de la implementacion aument6 a 23,56%, lo cual hubo un incremento
del 13,79%.

Teniendo como referencia el antecedente de Palacios Velasquez, Roosevelt
Félix con su tesis “Aplicacion de operacion de servicios de T.1. en el proceso
de gestion de incidencias en la empresa Babymodas S.A.C. Donde
menciona que en su indicador numero total de incidencias criticas, en el pre-
test obtuvo un valor de 1,92% y en su post-test obtuvo un aumento del 3,42%,

donde hubo un incremento del 1,5%.

En nuestro indicador porcentaje de incidencias solucionadas sin un sistema
web se obtuvo 57,77% y luego de la implementacion aumentd a 88,16%, lo
cual hubo un incremento del 30,39%.

Teniendo como referencia el antecedente de Capto Chuchoén, Roger
Eduardo con su tesis “Sistema Web para la gestion de incidencias en la
empresa Sedapal’. Donde menciona en su conclusion al realizar la
evaluacion pre-test obtuvo un 75% de incidencias atendidas y con la
implementacion web se alcanzd un 95% de incidencias atendidas, hubo un

incremento del 20%.
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VI.

CONCLUSIONES
Se concluye que el nivel de prioridad de la gestion de incidencia en el area
de Tl en el Instituto Nacional Materno Perinatal optimiza y aumento
considerablemente, debido a que el nivel de prioridad antes de la
implementacion fue 9,77% y luego de implementarlo es del 23,56%, lo cual

hay un incremento del 13,79% en el indicador nivel de prioridad.

Se concluye que el porcentaje de incidencias solucionadas en la gestion de
incidencias en el area de Tl en el Instituto Nacional Materno Perinatal,
optimiza y aument6 considerablemente, debido a que el porcentaje de
incidencias solucionadas antes de la implementacion fue 57,77% y luego de
implementarlo es del 88,16%, lo cual hay un incremento del 30,39% en el

porcentaje de incidencias solucionadas.

Finalmente, después de haber obtenido resultados satisfactorios de los 2
indicadores se concluye que implementar un sistema de informacién mejoro
la gestién de incidencias del Area de Tl del Instituto Nacional Materno
Perinatal.

49



VIl. RECOMENDACIONES
Teniendo en cuenta los resultados de la presente investigacion las
recomendaciones a tener en cuenta para el nivel de prioridad y el porcentaje de

incidencias solucionadas son:

PRIMERA: Para investigaciones similares se recomienda tomar como indicador el
nivel de prioridad con respecto a las incidencias correctamente solucionadas
registradas en el proceso de gestion de incidencias. Con el fin de mejorar el proceso
de registros y soluciones de las incidencias, se podra optimizar el tiempo en la
solucién de las incidencias y cuales son las incidencias a las que tiene que dar mas

prioridad para darle una atencién mas rapida.

SEGUNDA: De igual manera se recomienda tomar como indicador el porcentaje de
incidencias solucionadas con el fin de saber la cantidad de incidencias que se
resolvieron por dia y saber de igual manera porgue algunas de ellas no llegaron a

resolverse.

TERCERA: Por ultimo, se sugiere implementar en entidades similares para mejorar
el proceso de gestidon de incidencias. De esta manera la entidad tendra un control
adecuado sobre las diferentes incidencias que suceden, donde podra realizar
diferentes tipos de reportes detallados donde mostrara las areas, estados, prioridad,
etc., de las incidencias que han sido registradas.
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ANEXOS

Anexo 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

¢Cémo  influye un
sistema de informacion
a la optimizacién para
la gestiéon de
incidencias en el area
de TI en el Instituto
Nacional Materno
Perinatal?

| Especifico |
¢,Como  influye un
sistema de informacién
para el nivel de
prioridad en la gestion
de incidencias en el
area de Tl en el
Instituto Nacional

OBJETIVOS

Determinar la
optimizacién del sistema
de informacién para la
gestibn de incidencias
en el area de Tl en el
Instituto Nacional
Materno Perinatal.

Determinar el aumento

del sistema de
informacién en el nivel
de prioridad para
optimizar la gestion de
incidencias en el area de
TI  en el Instituto

HIPOTESIS

El sistema de informacion
optimiza la gestion de
incidencias en el area de
Tl en el Instituto Nacional
Materno Perinatal.

El sistema de informacion

aumenta el nivel de
prioridad para la gestién
de incidencias en el area
de TI en el Instituto
Nacional Materno
Perinatal

OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

Materno Perinatal? Nacional Materno

Perinatal.
¢Como influye un | Determinar el aumento | El sistema de informacion
sistema de informacién | del sistema de | aumenta el porcentaje de

para el porcentaje de
solucién de incidencias
en la gestion de
incidencias en el area
de TI en el Instituto
Nacional Materno
Perinatal?

informacioén en el
porcentaje de solucion
de incidencias para
optimizar la gestion de
incidencias en el area de
TI  en el Instituto
Nacional Materno
Perinatal

solucibn de incidencias
para la gestibn de
incidencias en el area de
Tl en el Instituto Nacional
Materno Perinatal.

VARIABLE

Sistema de
Informacién

Gestion de
Incidencia

DIMENSION

INDICADOR

METODOLOGIA

Priorizacién
de
Incidencias

Nivel de
Prioridad

Resolucién
de
incidencias

Porcentaje de
incidencias
solucionadas

Tipo de Investigacion:
Aplicada

Disefio de la
Investigacion:
Experimental - Pre-
experimental

Poblacion: (1 mes)
700 incidencias

Muestra
248 incidencias

Muestreo
Probabilistico Simple
Aleatorio

Método de Investigacion
Descriptivo

Técnicas de
Investigacion:

Fichaje

Entrevista

Instrumento de
Investigacion:

Ficha de Registro
Instrumento de Entrevista
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Anexo 02: DIAGRAMA DE PROCESO ACTUAL DEL HOSPITAL

Usuario afectado
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Lo soluciona
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Anexo 03: Entrevista

1)

2)

3)

4)

5)

6)

¢ Qué incidencias son las mas frecuentes que atiende el 4rea de TI en el INMP?
Las incidencias méas comunes son:

INCIDENCIAS EN SOPORTE TECNICO

® Apoyo al usuario ( desconexién de cable de mouse, teclado, monitor)
e Incidencia no pueden imprimir

¢ Incidencia de Sistema Operativo con carga

¢ Incidencia con el software de Ofimatica

¢ Incidencia en configuracién de sistemas
INCIDENCIAS EN REDES

¢ Incidencias con conexi6n a red

¢ Incidencias con correo institucional

o Incidencias no pueden acceder al internet

¢ Incidencias no pueden conectarse a algun servidor.

o Incidencias con el antivirus

e Incidencia de desconexién de base de datos
INCIDENCIA EN DESARROLLO

® Incidencia sale error en sistemas
* Incidencia con implementacién de sistema nuevo cuenta corriente
¢, Utilizan algiin sistema para registrar las incidencias que tienen diariamente?
Actualmente no se cuenta con un sistema, pero las incidencias se registran en un Excel.
;Cuil es el promedio de incidencias que tienen diariamente?

Son un promedio de 20 a 25 incidencias diariamente.

;De qué manera afectan las incidencias al 4rea de TI y a las demas 4reas del hospital?

En el INMP siendo una instituciéon en salud afecta de manera directa en la atencién de pacientes
principalmente en los tiempos, informacién oportuna y calidad de atencién

;Se realiza algiin tipo de gestion para brindar solucién inmediata a las dreas afectadas, sin afectar
el tiempo y costo?

Si, a través del Help Desk (Mesa de Ayuda)

¢Las atenciones que brindan se solucionan permanentemente o vuelven a presentarse nuevamente
en las diferentes dreas?

Hay incidencias que tienen soluciones definitivas como otras que tienen solucién de uno a dos dias, la
solucién también depende de: Herramientas, Insumos, Materiales, Periféricos, Dispositivos, entre otros,
con que se cuente para dar solucién

"
MINISTEF e SALUD

Instituto Nacio erne Perinatai

Gig. Migug £/is <Tuaade “Qagin

K Migug®
JEFE DEL EQUIPY FUMGIONAL OF INFORMATIC &
0 GO REPET I
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Anexo 04: DIAGRAMA DE ISHICAWA
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Anexo 05: Evaluacién de Juicio de Expertos para escoger la metodologia a
utilizar

EVALUACION DE METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del ex| P ?: J@GC%@L ﬂ//}

Titulo y/o Grado:
Fecha: 17/10/2019

TiTULO TESIS

SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL
AREA DE TI EN EL INSTITUTO NACIONAL MATERNO PERINATAL

EVALUACION DE METODOLOGIA DE SOFTWARE

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante unas series de criterios con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asi
mismo le exhortamos en la correcta determinacién de la metodologia para desarrollar un sistema de
informacién para la gestién de incidencias en el drea de Tl en el Instituto Nacional Materno Perinatal.

Metodologi
ITEM CRITERIOS EEo.
SCRUM XP RUP
1 | Mas enfocado en los procesos. 3. 9 3
2 | Resultados rapidos. 2 = 2
3 Desarrollo iterativo e incremental = 3 =
4 | Adaptabilidad = = 33
Asegura la produccion de software de alta y S >
4 mayor calidad. 2| % O
o = (9] -
6 Implementa las necesidades del sistema < 2 )
Total 15 15 17

La escala a evaluar es de 1: Malo, 2: Regular y 3: Bueno
Sugerencias:
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EVALUACION DE METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS ?
Apellidos y nombres del experto: /{5’{\/2/'/@“9 ..... (A soscRen Loass

THUIO YIO GradO: covrrnire L, R B S TETU S ooooeeeeeereeesrnereessesessessesseon
Fecha: 17/10/2019

TITULO TESIS

SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL
AREA DE TIEN EL INSTITUTO NACIONAL MATERNO PERINATAL

EVALUACION DE METODOLOGIA DE SOFTWARE

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante unas series de criterios con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asi
mismo le exhortamos en la correcta determinacion de la metodologia para desarrollar un sistema de
informacién para la gestién de incidencias en el drea de Tl en el Instituto Nacional Materno Perinatal.

ITEM CRITERIOS Eoselogiss

SCRUM XP RUP

1 Mas enfocado en los procesos. 2 2 3

2 | Resultados rapidos. 3 Z X

3 | Desarrollo iterativo e incremental % S =

4 | Adaptabilidad 2 = 3

5 Asegura I_a produccion de software de alta y 2 2 3

mayor calidad.
6 Implementa las necesidades del sistema 2 2. 5
Total 5 > /7

La escala a evaluar es de 1: Malo, 2: Regular y 3: Bueno

Sugerencias:

Firma Experto
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EVALUACION DE METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
N DUE EAF

Apellidos y nombres del experto:

/

vV

Fecha: 17/10/2019

TITULO TESIS

e meyo [etrones

\
...................................... Jlemy fao!
i

Titulo y/o Grado: Meaeatre e

HOM\/P /

Qo

SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL
AREA DE TI EN EL INSTITUTO NACIONAL MATERNO PERINATAL

EVALUACION DE METODOLOGIA DE SOFTWARE

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante unas series de criterios con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asi
mismo le exhortamos en la correcta determinacién de la metodologia para desarrollar un sistema de
informacion para la gestién de incidencias en el drea de Tl en el Instituto Nacional Materno Perinatal.

ITEM CRITERIOS Mptadologies
SCRUM XP RUP
1 Mas enfocado en los procesos. 2 2 j
2 | Resultados rapidos. 2 i 3
3 Desarrollo iterativo e incremental ) = al
4 | Adaptabilidad 7 A 3
5 Asegura Ig produccion de software de alta y 2 o 3
mayor calidad.

6 Implementa las necesidades del sistema A = D

Total 1Y 12 18

La escala a evaluar es de 1: Malo, 2: Regular y 3: Bueno

Sugerencias:

61



Anexo 06: Juicio de Expertos para la valoraciéon de los indicadores

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: GUILLER~D  Totws/ow Ro~chs
Titulo y/o grado: MmarosTER
Universidad donde labora. - Qcv

Fecha: 6/ /// “7

TITULO DE PROYECTO

SISTEMA INFORMATICO PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE TI EN
EL INSTITUTO NACIONAL MATERNO PERINATAL

Tabla de Evaluacion de Expertos para el indicador: Porcentaje de incidencias solucionadas

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizados para medir un indicador, mediante una serie de criterios marcando un valor en las columnas.
Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias.

ITEMS CRITERIOS VALORACION
Deficiente | Regular | Bueno Muy | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | Bueno | 81-100%
— 71-80%
CLARIDAD Esta formado por el lenguaje =2
adecuado
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta
observable 77
ORGANIZACION | Es adecuado al avance de la
ciencia y tecnologia 77
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de
cantidad y calidad 77
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los
aspectos del sistema 7
metodoldgico y cientifico
CONSISTENCIA Esta basado en aspectos técnicos,
cientificos acordes a la =39
tecnologia adecuada
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y
dimensiones 7{
METODOLOGIA | Responde el propésito del
trabajo bajo los objetivos a lograr 749
PERTINENCIA El instrumento es adecuado al 9O
tipo de investigacién
PROMEDIO DE VALORACION:
OPCION DE APLICABILIDAD:

(G¥El instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado. )
=
Firma Experto
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

: nguJo:J RomeEes Gourccegrao
Apellidos y Nombres del Experto: =

M AGISTER

Titulo y/o grado:

, (e
Universidad donde labora. G
Fecha: ‘ é/ / ’/’7

TITULO DE PROYECTO

SISTEMA INFORMATICO PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE TI EN
EL INSTITUTO NACIONAL MATERNO PERINATAL

Tabla de Evaluacién de Expertos para el indicador: Nivel de Prioridad

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizados para medir un indicador, mediante una serie de criterios marcando un valor en las columnas.
Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias.

ITEMS CRITERIOS VALORACION

Deﬁcieﬂte Regular | Bueno Muy Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | Bueno | 81-100%

71-80%

CLARIDAD Esta formado por el lenguaje
adecuado 7;

OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta
observable 75

ORGANIZACION | Es adecuado al avance de la
ciencia y tecnologia 9 1

SUFICIENCIA Comprende los aspectos de
cantidad y calidad 45

INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los
aspectos del sistema 3 i

metodoldgico y cientifico
CONSISTENCIA Esta basado en aspectos técnicos,
cientificos acordes a la T7
tecnologia adecuada
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y

dimensiones 30
METODOLOGIA Responde el propdsito del
trabajo bajo los objetivos a lograr :’"1
PERTINENCIA El instrumento es adecuado al
tipo de investigacién =]
PROMEDIO DE VALORACION:
OPCION DE APLICABILIDAD:

(OXEl instrumento puede ser aplicado, tal como est4 elaborado.

() El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado. %/

Firma Experto




TABLA DE EV W D;
Apellidos y Nombres del 4

Titulo y/o grado: .;)C (‘ﬁ? 744! IV) 4 i
Universidad donde labora. u/YWWWM @/)Gﬂ Vd %0
Fechm/(é//:[zofﬂ

TITULO DE PROYECTO

SISTEMA INFORMATICO PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE TIEN
EL INSTITUTO NACIONAL MATERNO PERINATAL

Tabla de Evaluacién de Expertos para el indicador: Porcentaje de incidencias solucionadas

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizades para medir un indicador, mediante una serie de criterios marcando un valor en las columnas.
Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias.

ITEMS CRITERIOS VALORACION
Deficiente | Regular | Bueno Muy | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | Bueno | 81-100%
71-80%
CLARIDAD Esta formado por el lenguaje
adecuado —'7‘5
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta -?5
observable
ORGANIZACION | Es adecuado al avance de la —7_5
ciencia y tecnologia
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de 7_ E
cantidad y calidad
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los
aspectos del sistema 7-5
metodoldgico y cientifico
CONSISTENCIA: - | Esta basado en aspectos técnicos,
cientificos acordes a la 75
tecnologia adecuada
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y -;
dimensiones 5
METODOLOGIA | Responde el propésito del
trabajo bajo los objetivos a lograr )
PERTINENCIA El instrumento es adecuado al ':,L s
tipo de investigacién

OPCION DE APLICABILIDAD:
/)ﬁ%l instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Firma Experto
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TABLA DE EVALUACION DE EXP

E%‘%m H.,M.TW

/m/trmc/f/dé’mzm Vwﬂﬁ/) )

Apellidos y Nombres del Experto:
Titulo y/o grado@DO
Universidad donde labora. U !

Fecha: 15//!/277/9

TITULO DE PROYECTO

SISTEMA INFORMATICO PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE TI EN
EL INSTITUTO NACIONAL MATERNO PERINATAL

Tabla de Evaluacién de Expertos para el indicador: Nivel de Prioridad

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizados para medir un indicador, mediante una serie de criterios marcando un valor en las columnas.
Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias.

ITEMS CRITERIOS VALORACION
Deficiente | Regular | Bueno Muy | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | Bueno | 81-100%
71-80%
CLARIDAD Esta formado por el lenguaje
adecuado 4'5
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta 7 &
observable
ORGANIZACION | Es adecuado al avance de la =
ciencia y tecnologia
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de —?_\g.—
cantidad y calidad
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los
aspectos del sistema 7‘5
metodolégico y cientifico
CONSISTENCIA Esta basado-en aspectos técnicos,
cientificos acordes a la ’?—5
tecnologia adecuada
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y’ ‘.‘7L5'
dimensiones
METODOLOGIA | Responde el propésito del «?_ =
trabajo bajo los objetivos a lograr
PERTINENCIA El instrumento es adecuado al 7__5-

tipo de investigacién

OPCION DE APLICABILIDAD:
El instrumento puede ser aplicado, tal como est4 elaborado.

() El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

\
Apellidos y Nombres del Experto: Galve & ‘C* fov = teamg
A \ \
Titulo y/o grado: ‘)’i.“%‘.SE"‘ L j\é&«\t&f\ud e & e
Universidad donde labora. .. ne N i
Feoha: 11./11./209
TITULO DE PROYECTO

SISTEMA INFORMATICO PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE TIEN
EL INSTITUTO NACIONAL MATERNO PERINATAL

Tabla de Evaluacién de Expertos para el indicador: Porcentaje de incidencias solucionadas

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizados para medir un indicador, mediante una serie de criterios marcando un valor en las columnas.
Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias.

ITEMS CRITERIOS VALORACION
Deficiente | Regular | Bueno Muy | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | Bueno | 81-100%
71-80%
CLARIDAD Esta formado por el lenguaje =
adecuado 20 /"
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta 8QO%
observable
ORGANIZACION | Es adecuado al avance de la 20y
ciencia y tecnologia o%
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de N
cantidad y calidad 80 %
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los
aspectos del sistema EO"
metodoldgico y cientifico
CONSISTENCIA: - | Esta basado en aspectos técnicos,
cientificos acordes a la 30%
tecnologia adecuada
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y 8O %
dimensiones
METODOLOGIA | Responde el propésito del BO%
trabajo bajo los objetivos a lograr
PERTINENCIA El instrumento es adecuado al 0%
tipo de investigacién
PROMEDIO DE VALORACION: .. ... ccovve cevvvenn vevnnnn oo
OPCION DE APLICABILIDAD:

(ﬁl instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: .. 66\\\’6 & ?pﬁ‘a e GTlEQm 3
Titulo y/o grado: ch:‘ﬂﬂre'r £m ﬁ@ﬁx\mﬁg ge : S“\e/m% o
Universidad donde labora. U Y
Fecha: ’1[—/ 4 Lj 2019

TITULO DE PROYECTO

SISTEMA INFORMATICO PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE TI EN
EL INSTITUTO NACIONAL MATERNO PERINATAL

Tabla de Evaluacién de Expertos para el indicador: Nivel de Prioridad

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizados para medir un indicador, mediante una serie de criterios marcando un valor en las columnas.
Asimismo, le exhortamos en la correcci6n de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias.

ITEMS CRITERIOS VALORACION
Deficiente | Regular | Bueno Muy | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | Bueno | 81-100%
71-80%
CLARIDAD Esta formado por el lenguaje 50&/
adecuado 0
OBIJETIVIDAD Esta expresado en conducta N
observable 3Q %
ORGANIZACION | Es adecuado al avance de la B8O
ciencia y tecnologia
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de
cantidad y calidad 30 %
INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los
aspectos del sistema 80 °b
metodoldgico y cientifico
CONSISTENCIA | Esta basadoen aspectos técnicos,
cientificos acordes a la 80O%
tecnologia adecuada
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y 30 %
dimensiones
METODOLOGIA | Responde el propdsito del 80 %
trabajo bajo los objetivos a lograr 0
PERTINENCIA El instrumento es adecuado al 50-/,
tipo de investigacién
PROMEDIO DE VALORACION: ... ccooevieennen oen
OPCION DE APLICABILIDAD:

(&F] instrumento puede ser aplicado, tal como est4 elaborado.

() El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado. 3
L
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Anexo 07: Fichas de Registro Test y Re Test — Nivel de Prioridad

Ficha de registro del nivel de prioridad de las incidencias - Febrero

S il L M

Investigador: Mauricio Nicolas Saldafia Diaz

lnStlthén Instituto Nacional Materno Perinatal (INMP)
Investigada:

Test

Direccioén: Jr. Santa Rosa 941 - Cercado de Lima

Ingicador Nivel de Prioridad: PRI = IMP * URG

Observado:

1 01/02/2019 5 2 10
2 02/02/2019 4 4 16
3 03/02/2019 6 2 12
4 04/02/2019 10 1 10
5 05/02/2019 3 4 12
6 06/02/2019 7 2 14
7 07/02/2019 9 5 45
8 08/02/2019 12 2 24
9 09/02/2019 3 2 6
10 10/02/2019 4 1 4
11 11/02/2019 5 2 10
12 12/02/2019 4 4 16
13 13/02/2019 6 2 12
14 14/02/2019 10 1 10
15 15/02/2019 3 4 12
16 16/02/2019 7 2 14
17 17/02/2019 9 5 45
18 18/02/2019 12 2 24
19 19/02/2019 3 2 6
20 20/02/2019 4 1 4
21 21/02/2019 5 2 10
22 22/02/2019 4 4 16
23 23/02/2019 6 2 12
24 24/02/2019 10 1 10
25 25/02/2019 3 4 12
26 26/02/2019 7 2 14
27 27/02/2019 5 45
28 28/02/2019 12 2 24 Ve
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E SALUD
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g ;u.',;:a'ﬂ:ﬂ:;;; "G
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T
B e e Ea
Investigador: Mauricio Nicolas Saldafia Diaz
'::::;:]gc;jg Instituto Nacional Materno Perinatal (INMP)
Direccién: Jr. Santa Rosa 941 - Cercado de Lima A

0'::::::; Nivel de Prioridad: PRI = IMP * URG
il 1/03/2019 6 3 18
2 02/03/2019 5 5 25
3 03/03/2019 7 3 21
4 04/03/2019 11 2 22
S5 05/03/2019 4 S 20
6 06/03/2019 8 3 24
7 07/03/2019 10 6 60
8 08/03/2019 13 3 39
9 09/03/2019 4 3 12
10 10/03/2019 5 2 10
11 11/03/2019 6 3 18
12 12/03/2019 5 5 25
13 13/03/2019 7 3 21
14 14/03/2019 11 2 22
15 15/03/2019 4 5 20
16 16/03/2019 8 3 24
17 17/03/2019 10 6 60
18 18/03/2019 13 3 39
19 19/03/2019 4 3 12
20 20/03/2019 5 2 10
21 21/03/2019 6 3 18
22 22/03/2019 5 5 25
23 23/03/2019 7 3 21
24 24/03/2019 11 2 22
25 25/03/2019 4 5 20
26 26/03/2019 8 3 24
27 27/03/2019 10 6 60
28 28/03/2019 13 3 39
29 29/03/2019 4 3 12
30 30/03/2019 S 2 10
31 31/03/2019 6 3 18 Avtiiie Naciol 352%?:;&.

/]
CHLPR N" 144951




Anexo 08: Fichas de Registro Test y Re Test — Porcentaje de Incidencias Solucionadas

Ficha de registro del porcentaje de incidencias solucionadas - Febrero

Investigador: Mauricio Nicolas Saldafia Diaz
I::,Set:;gc:;';: Instituto Nacional Materno Perinatal (INMP)
Direccion: Jr. Santa Rosa 941 - Cercado de Lima et
Indicador Porcentaje de incidencias solucionadas PIS =

Observado: (NIS/TI)*100
1 01/02/2019 2 5 40
2 02/02/2019 3 3 33
3 03/02/2019 2 10 20
4 04/02/2019 1 10 10
5 05/02/2019 1 4 25
6 06/02/2019 7 17 41
7 07/02/2019 6 11 55
8 08/02/2019 2 25
9 09/02/2019 1 3 33
10 10/02/2019 4 10 40
11 11/02/2019 1 3 33
12 12/02/2019 4 10 40
13 13/02/2019 2 50
14 14/02/2019 3 5 60
15 15/02/2019 4 10 40
16 16/02/2019 1 3 33
17 17/02/2019 2 50
18 18/02/2019 5 9 56
19 19/02/2019 7 10 70
20 20/02/2019 3 38
21 21/02/2019 2 5 40
22 22/02/2019 i 8 3 33
23 23/02/2019 1 3 33
24 24/02/2019 3 10 30
25 25/02/2019 4 10 40
26 26/02/2019 5 9 56
27 27/02/2019 3 10 30
28 28/02/2019 1 10 10
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Investigador: Mauricio Nicolas Saldafia Diaz
Institucis
nstltfmon Instituto Nacional Materno Perinatal (INMP)
Investigada:
Direccidn: Jr. Santa Rosa 941 - Cercado de Lima
Indicador Porcentaje de incidencias solucionadas PIS =
Observado: (NIS/T1)*100

Re Test

1 01/03/2019 3 5 60
2 02/03/2019 2 5 40
3 03/03/2019 2 5 40
4 04/03/2019 1 5 20
5 05/03/2019 3 6 50
6 06/03/2019 5 9 56
7 07/03/2019 6 10 60
8 08/03/2019 8 10 80
9 09/03/2019 2 5 40
10 10/03/2019 5 10 50
11 11/03/2019 3 5 60
12 12/03/2019 4 8 50
13 13/03/2019 16 20 80
14 14/03/2019 15 20 75
15 15/03/2019 3 6 50
16 16/03/2019 2 5 40
17 17/03/2019 2 5 40
18 18/03/2019 16 20 80
19 19/03/2019 13 15 87
20 20/03/2019 16 20 80
21 21/03/2019 16 20 80
22 22/03/2019 11 15 73
23 23/03/2019 2 5 40
24 24/03/2019 2 5 40
25 25/03/2019 5 9 56
26 26/03/2019 14 20 70
27 27/03/2019 9 15 60
28 28/03/2019 1 5 20
29 29/03/2019 3 6 50
30 30/03/2019 2 5 40
31 31/03/2019 2 5
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Anexo 09: Ficha de Registro Pre Test — Nivel de Prioridad

Ficha de registro del nivel de prioridad de las incidencias - Noviembre

. =

Investigador: Mauricio Nicolas Saldafia Diaz

':::ﬁ:;:ggg Instituto Nacional Materno Perinatal (INMP)

. . Pre Test
Direccién: Jr. Santa Rosa 941 - Cercado de Lima
;;ge'c:lg;’; Nivel de Prioridad: PRI = IMP * URG
Sl MF) A

1 01/11/2019 5 1 5
2 02/11/2019 3 2 6
3 03/11/2019 2 2 4
4 04/11/2019 1 1 1
5 05/11/2019 8 3 24
6 06/11/2019 7 4 28
7 07/11/2019 9 2 18
8 08/11/2019 3 2 6
9 09/11/2019 4 1 4
10 10/11/2019 3 1 3
11 11/11/2019 5 3 15
12 12/11/2019 6 4 24
13 13/11/2019 7 2 14
14 14/11/2019 5 2 10
15 15/11/2019 9 1 9
16 16/11/2019 6 1 6
17 17/11/2019 2 2 4
18 18/11/2019 3 3 9
19 19/11/2019 7 4 28
20 20/11/2019 5 2 10
21 21/11/2019 4 2 8
22 22/11/2019 2 1 2
23 23/11/2019 3 2 6
24 24/11/2019 5 2 10
25 25/11/2019 4 1, 4
26 26/11/2019 6 1 6
27 27/11/2019 3 1 3
28 28/11/2019 7 2 14
29 29/11/2019 2 3 6
30 30/11/2019 3 5 6 INSBtES Kot e ALUD,

.................. sscacaseana

Yna. Miguel Puic Tande -Regan
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Anexo 10: Ficha de Registro Pre Test — Porcentaje de Incidencias Solucionadas

Ficha de registro del porcentaje de incidencias solucionadas - Noviembre

s 1 il &
Investigador: Mauricio Nicolas Saldafia Diaz
|nStItEJC|6n Instituto Nacional Materno Perinatal (INMP)
Investigada:
Direccién: Jr. Santa Rosa 941 - Cercado de Lima
Indicador Porcentaje de incidencias solucionadas PIS =
Observado: (NIS/TI)*100

Pre Test

! 01/11/2019 4 10 40
2 02/11/2019 5 10 50
3 03/11/2019 3 8 38
4 04/11/2019 4 9 44
5 05/11/2019 13 16 81
6 06/11/2019 14 17 82
7 07/11/2019 7 10 70
8 08/11/2019 17 20 85
9 09/11/2019 2 7 29
10 10/11/2019 4 9 44
11 11/11/2019 18 23 78
12 12/11/2019 23 20 65
13 13/11/2019 15 20 75
14 14/11/2019 12 15 80
15 15/11/2019 8 13 62
16 16/11/2019 2 7 29
17 17/11/2019 5 10 50
18 18/11/2019 10 15 67
19 19/11/2019 11 16 69
20 20/11/2019 12 17 71
21 21/11/2019 12 17 71
22 22/11/2019 19 24 79
23 23/11/2019 2 7 29
24 24/11/2019 4 9 44
25 25/11/2019 5 10 50
26 26/11/2019 6 11 55
27 27/11/2019 2 7 29
28 28/11/2019 8 11 73
29 29/11/2019 6 12 50
30 30/11/2019 4 9 44

VIINISTERIK) IDE SALUD
indti! Natlon; aterno Perinatal

Ong . Miguel Futo Ttaado -Bagan
JEFL DEL EQUIPQ FUNCIONAL DE INFORMATIC A
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Anexo 11: Andlisis, disefio y desarrollo del sistema

En este apartado se desglosa la metodologia usada para el desarrollo del sistema.

TRABAJADOR DEL NEGOCIO

Tabla N° 13: TRABAJADORES DEL NEGOCIO

o

Encargado del Area de Tl

Encargado de atender las incidencias y
brindarle una solucién e informar que
se solucion6 correctamente

o

Encargado Help Desk

Encargado de registrar las incidencias
y derivarlo al area encargada.

Fuente: Elaboracion Propia

ACTOR DEL NEGOCIO

Tabla N° 14: ACTORES DEL NEGOCIO

Empleado del Hospital

Empleado del hospital que reporta
sobre una incidencia al Area de TI.

Fuente: Elaboracion Propia
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CASOS DE USO DEL NEGOCIO

Tabla N° 15: CASOS DE USO DEL NEGOCIO

RECEPCIONAR
CUNL INCIDENCIA ENCARGADO @
DEL EMPLEADO HELP DESK
DEL HOSPITAL Recepcionar incidencia
CUN2 DERIVAR ENCARGADO @
INCIDENCIA HELP DESK
Derivar incidencias
ENCARGADO
SOLUCIONAR h
CUN3 INCIDENCIA DEL A$IEA DE @
Solucionar incidencia
INFORMAR QUE | ENCARGADO
CUN4 SE SOLUCIONO | DEL AREA DE
LA INCIDENCIA T Informar que o= soluciond la
incidencia

Fuente: Elaboracidon propia

DESCRIPCION DE CASOS DE USO DEL NEGOGIO

Tabla N° 16: DESCRIPCION DE CASOS DE USO DEL NEGOCIO

RECEPCIONAR
INCIDENCIA DEL
EMPLEADO DEL

HOSPITAL

Proceso por el cual se recibe las
llamadas por parte de un empleado
del hospital, el cual es atendido por el
encargado de Help Desk.
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Proceso por el cual el encargado de
Help Desk, deriva la incidencia a una
de las 3 sub-areas del Area de TI
(Soporte Técnico, Desarrollo y Redes)
dependiendo de la incidencia.

DERIVAR
INCIDENCIA

Proceso por el cual un Encargado del
SOLUCIONAR Area de Tl (Soporte, Desarrollo o
INCIDENCIA Redes), va al &rea afectada vy
soluciona la incidencia.

Proceso por el cual un Encargado del
INFORMAR QUE SE | Area de Tl (Soporte, Desarrollo o
SOLUCIONA LA Redes), informa mediante un chat
INCIDENCIA grupal que se soluciond la incidencia
correctamente.

Fuente: Elaboracion propia

DIAGRAMA CASO DE USO DEL NEGOCIO

Un empleado del Hospital, se encarga de brindar la informacién esencial al
encargado de Help Desk mediante una llamada al anexo y este se encarga de
derivarlo al encargado del Area de Tl para brindarle la solucién necesaria a la

incidencia.

Figura N° 15: DIAGRAMA DE CASO DE USO DEL NEGOCIO

FA Y S e

coo Brindar informacidn sobrs |
Emgpleado del Hospital ey T las

—_
e P
/ \
U /,/r
g —
T Recapeionar incidencia
A -
ol . I.-"'_ -"\1‘
E. Help Desk ~— L
Derivar incidenciss
" e
A {" /h}
N
" -
y AR \._\____Z,.

- Soledonar ncdenca
E del Area de TI

Infarmar gue se sclucions la
incidencia

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 16: REALIZACION DE CASOS DE USO

; T
<7} \ }
- -
Brindar informacion sobre las Realizacion de Brindar informacion
incidencia sobre las incidencias

’ )
=7] ., }
- -
) — ) Realizacign de
Recepcionar incidencia Recepcionar incidencia

-7 T T
i <
<] ' )
— a -
Realizacion de
Derivar incidencias

Derivar incidencias

_— =

ayz
s

. - . Realizacion de Solucionar
Solucionar incidencia incidencias

C D v

Informar que se soluciond la

A : Realizacion de Informar que
incidencia

se soluciono la incidencia

Fuente: Elaboracidon propia

MODELADO DEL SISTEMA

CUADRO DE REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Tabla N° 17: REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

El Sistema solo permitira ingresar
con usuario y contrasefia con
RQF1 o .
prioridades (usuario encargado del
area y administrador)

El Sistema permitira gestionar a los

RQF2 empleados del Area de Tl y brindarle
mantenimiento.
ROQF3 El Sistema permitira gestionar a los

departamentos y las sub areas del
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Hospital y sus anexos y brindarle
mantenimiento.

RQF4

El sistema permitira al Encargado de
Help Desk registrar las incidencias y
derivarlas al area encargada de TI
para brindarle solucion.

RQF5

El Sistema permitird al encargado del
Area de TI, registrar la solucién de la
incidencia.

RQF6

El sistema permitira que cada area
pueda visualizar las incidencias que
deben de solucionar.

RQF7

El sistema permitird generar los
reportes de las incidencias
solucionadas. (area afectada, area
gue brindo la solucion, diario,
mensual y anual)

RQFS

El sistema permitira generar los
reportes de Nivel de Prioridad.

Fuente: Elaboracion Propia

CUADRO DE REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

Tabla N° 18: REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

La base de Datos debe estar

RQNF1 instalado en MYSQL.

RONF2 E] Sistema debe funcionar las 24y 7
dias a la semana.

RONF3 El sllstema d_ebe de contener
seguridad y sesiones.

RONF4 El Sistema debe ser desarrollado en
Java.

RONF5 El _S|stema debe tener una interfaz
amigable.

RONF6 El 5|stema_debe de tener ayu_das
para los registros de las incidencias.

Fuente: Elaboracion Propia
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DESCRIPCION DE CASOS DE USO

Tabla N° 19: DESCRIPCION DE CASO DE USO

Permite
CuUSO Login ingresar con ROF1
1 un usuario y
contrasefia Login
. Permite el ©
CUSo Gestionar mantenimient RQF2
2 Empleados o Gestionar Empleados
CUSO Gestionar Permite el @
Departamento/Are | mantenimient RQF3
3 as o Gestionar _
Departamento/Areas
. Permite el
CUS0 Gestlo_nar mantenimient RQF2 @
4 Usuarios
0 Gestionar Usuarios
. Permite el
CUSO Gggtlonar mantenimient RQF2 @
5 Privilegios
0 Gestionar Privilegios
CUSO Gestionar Permite crear @
6 Incidencias nuevas RQF4
incidencias Gestionar Incidencias
Permite
CU780 Derivar Incidencia | derivar la| RQF4 ©
incidencia Derivar Incidencia
CUSsO Resolver Permite @
8 incidencia resolver RQFS
incidencia Resolver Incidencia
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El sistema
mostrara las
. incidencias
cuso | Bandeiade | SIS | Lo | (D
s por sub Bandeja de Incidencias
areas del Area
de TI
cUSL Reporte de Permite crear @
0 Incidencias reporte de | RQF7
Solucionadas incidencias Reporte de Incidencias
Atendidas
Reporte de Nivel . @
CU181 de Prioridad de (Ij?e[I)Do_rte_legel RQF8
Incidencias e Friorida Reporte de Nivel de
Pricridad de Incidencia
Fuente: Elaboracion propia
ACTORES DEL SISTEMA

ASO1

Tabla N° 20: ACTORES DEL SISTEMA

Se encarga

Administrador | control total

sistema.

Administrador

AS02

Encargado de
Help Desk

Se encarga
Registrar
incidencias
derivarlas al
encargada

Encargado de
Help Desk
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Se encarga de
brindarle solucién a
las incidencias vy
generar los reportes

del sistema. Encargado del
Area de TI

Encargado de

AS0O3 Area de Tl

Los mismos que el
en. Del Area de TI,
ademas que puede
gestionar los
Departamentos/Areas

y a los Empleados y Encargado del Area

Us.u.arlo.s y sus de TI Redes
privilegios.

Encargado de
AS04 Area de TI
Redes

Fuente: Elaboracion propia

DIAGRAMA DE CASO DE USO DEL SISTEMA

Figura N° 17: Diagrama de Caso de Uso de Sistema

Gestionar Em pleados @ Bandeja de Incidencias
Login \&\
Encargado del
Q / Area de TI
= -
/ Departamento/ Areas
Resolver Incdancia
r -
onar .

-

Reéporte de Inciderda
Mendidas

Encargado del Ama
- s

Reporte de Mivel de
Prioridad de Incidencia

Fuente: Elaboracion propia
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ESPECIFICACION DE CASOS DE USO DEL SISTEMA

Tabla N° 21: ESPECIFICACION DEL CUSO01 — LOGIN

Casos de uso: | Login en el Sistema

Administrador, Encargado de Help Desk, Encargado del Area

Actores: de Tl
Evento Disipador:
El caso de uso comienza cuando el usuario ingresa su nombre
de usuario y contrasefia y presiona el boton de ENTER.
Flujo Basico:
e El usuario ingresa al sistema
e El sistema muestra la pantalla de Login
e El usuario ingresa su usuario y contrasefa
e El usuario presiona la tecla de ENTER
. e El usuario espera que la barra de carga este al 100%
Flujo de . .
Eventos: e EIl sistema comprueba que los datos ingresados son

vélidos y muestra un mensaje de éxito.
e El sistema muestra la interfaz del menu principal.
Flujo Alternativo:
<nombre de usuario o contrasefia incorrecta>
e Sien el punto 3 del flujo basico, el usuario ingresa un
nombre de usuario o contrasefia incorrecta y presiona
el boton de ENTER, el sistema mostrard un mensaje
de error informando que los datos ingresados son
incorrectos.

Requerimientos Estar registrado en el sistema

especiales:
Pre- Iniciar el Sistema
condiciones:
Post- S L L
s e mostrara la interfaz del menu principal
condiciones:

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 22: ESPECIFICACION DEL CUS06 Y CUS07 — GESTIONAR

INCIDENCIA Y DERIVAR INCIDENCIA

Casos de uso:

Gestionar Incidencia — Derivar Incidencia

Actores:

Administrador, Encargado de Help Desk, Encargado del Area
de Tl (Redes)

Flujo de
Eventos:

Evento Disipador:

El caso de uso el usuario ya registrado en el sistema le clic al
modulo de registrar incidencias.

Flujo Basico:

e El usuario ingresa al médulo de registro de incidencias

e El sistema muestra la interfaz del registro de
incidencias vy lista las incidencias que aun no sea han
solucionado.

e El usuario registra la incidencia segun la informacion
gue recibié por parte del empleado del hospital que
llamo al area de TI, cumpliendo con los datos que
menciona ITIL.

e EIl usuario deriva la incidencia al area de TI que
brindara la solucion a la incidencia.

e EIl sistema registra correctamente la incidencia en la
Base de Datos

e El| sistema lista las incidencias que han sido
registrados.

Flujo Alternativo:
<Datos faltantes>

e Sien el punto 3 del flujo basico el usuario no coloca
algun dato esencial, el sistema mostrara un mensaje
de error donde indicara que complete todos los

campos.
Requerlr_nlentos Estar registrado en el sistema y tener el privilegio necesario.
especiales:
Pre- . , o .
. Entrar al modulo de registro de incidencias
condiciones:
Post- o . L
o La incidencia se registré correctamente
condiciones:

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 23: ESPECIFICACION DEL CUS08 — RESOLVER INCIDENCIA

Casos de uso:

Resolver Incidencia

Actores: Encargado del Area de TI
Evento Disipador:
El caso de uso comienza cuando el usuario ingresa al médulo
solucion de incidencias.
Flujo Basico:
e Elusuario ingresa al médulo de solucion de incidencias
e El sistema muestra la interfaz de solucion de
incidencias
e El usuario una vez atendi6 la incidencia, registra los
) datos de cdmo se soluciond la incidencia segun ITIL.
Flujo de . . .
Eventos- e EI| Sistema registra correctamente la solucion de

Flujo Alternativo:

incidencia.
El sistema comprueba el estado de la incidencia y si
esta solucionado no la muestra en la interfaz.

<Datos faltantes>

Si en el punto 4 del flujo basico el usuario no coloca
algun dato esencial, el sistema mostrara un mensaje
de error donde indicara que complete todos los
campos.

Requerimientos
especiales:

Estar registrado en el sistema y tener el privilegio necesario.

Pre-
condiciones:

Entrar al médulo de solucién de incidencia

Post-
condiciones:

La solucion de incidencia se registré correctamente

Fuente: Elaboracidon propia
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Tabla N° 24: ESPECIFICACION DEL CUS09 — BANDEJA DE INCIDENCIAS

Casos de uso:

Bandeja de Incidencias

Actores: Encargado del Area de TI

Evento Disipador:

El caso de uso comienza cuando el usuario estando en la

interfaz principal puede visualizar que incidencias estan
Flujo de activas segun el area de TI (Soporte, Desarrollo y Redes)
Eventos: Flujo Basico:

e El usuario ingresa al sistema
e El sistema muestra la interfaz principal
e El usuario podra visualizar las incidencias activas.

Requerimientos

Estar registrado en el sistema y tener los privilegios

condiciones:

especiales: necesarios.
Pre- Iniciar el Sistema
condiciones:
Post- Se mostrara la interfaz del mend principal las incidencias

activas.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla N° 25: ESPECIFICACION DEL CUS10 — REPORTE DE INCIDENCIAS

SOLUCIONADAS

Casos de uso:

Reporte de Incidencias Solucionadas.

Actores:

Administrador, Encargado del Area de TI, Encargado de Help
Desk

Flujo de
Eventos:

Evento Disipador:
El caso de uso comienza cuando el usuario ingresa al modulo
de reportes de incidencias.
Flujo Basico:
e Elusuario ingresa al modulo de reportes de incidencias
e El sistema muestra la interfaz de modulo de reporte de
incidencias
e El usuario puede especificar las incidencias que desea
visualizar (por dia, semanal, mensual, anual o todas).
e El sistema mostrara segun lo que escoja el usuario.
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El usuario dara clic al botén generar reporte.

El sistema mostrardA una ventana emergente
visualizando como se imprimira el reporte.

El usuario podra imprimirlo (PDF, Hoja o Enviarlo a su
Correo)

El sistema mostrara un mensaje de éxito.

Requerimientos

Estar registrado en el sistema y tener los privilegios

condiciones:

especiales: necesarios.
Pre- . . .
. Entrar al modulo de Reportes de Incidencias
condiciones:
Post- Se mostrara la interfaz de reportes de Incidencias y se

imprimir& el reporte.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 26: ESPECIFICACION DEL CUS11 — REPORTE DE NIVEL DE

PRIORIDAD DE INCIDENCIAS

Casos de uso:

Reporte de Nivel de Prioridad de Incidencias

Administrador, Encargado del Area de TI, Encargado de Help

Actores: Desk
Evento Disipador:
El caso de uso comienza cuando el usuario ingresa al médulo
de detalle de reporte de incidencias
Flujo Basico:
e El usuario ingresa al médulo de detalle de reportes de
incidencias
e El sistema muestra la interfaz de modulo de detalle de
reporte de incidencias
Flujo de e Elusuario puede especificar las incidencias que desea
Eventos: visualizar (departamento/area afectada, area que

brindo la solucién, estado y prioridad)

El sistema mostrara segun lo que escoja el usuario.

El usuario dara clic al botén generar reporte.

El sistema mostrardA una ventana emergente
visualizando como se imprimira el reporte.

El usuario podra imprimirlo (PDF, Hoja o Enviarlo a su
Correo)

El sistema mostrara un mensaje de éxito.
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Requerimientos

Estar registrado en el sistema y tener los privilegios

especiales: necesarios.
F.’r?' Entrar al modulo de Detalle de Reportes de Incidencias
condiciones:
Post- Se mostrara la interfaz de detalle de reportes de Incidencias y

condiciones:

se imprimira el reporte.

Fuente: Elaboracion propia

DIAGRAMA DE SECUENCIA DE ANALISIS DEL SISTEMA DE INFORMACION

Por cada caso de uso del sistema de informacion identificado se realiza su

respectivo diagrama de secuencia en el cual se muestra el orden en el que se

ejecutan las acciones entre el sistema y el usuario para realizar correctamente cada

caso de uso.

Diagrama de Login al Sistema

En la figura 18, se puede apreciar el diagrama de secuencia del proceso de Login

del Sistema, este proceso inicia cuando el usuario ingresa a la aplicacion de

Gestidn de Incidencia y necesita ingresar con su usuario y contrasefa
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Figura N° 18: Login del Sistema
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-
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|_| 8 : Muesira b InlesTaz Primcipal)

Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de Gestion de Incidencias — Derivar Incidencias

En lafigura 19, se puede apreciar el diagrama de secuencia del proceso de Gestidon
de incidencias y Derivar Incidencias, estos procesos inician cuando los usuarios
con los privilegios correctamente brindados ingresan al modulo de Registro de
Incidencias y registra todos los datos y las deriva correctamente al area de Tl que

bridara su apoyo para solucionarlo.
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Figura N° 19: Gestidn del Sistema — Derivar Incidencias
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Fuente: Elaboracion propia
Diagrama de Bandeja de Incidencias

En lafigura 20, se puede apreciar el diagrama de secuencia del proceso de Bandeja
de Incidencias, donde los usuarios del area de Tl (Soporte, Desarrollo y Redes)

pueden apreciar los tickets de las incidencias que aun no han sido solucionadas.
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f : Encargado
del Area de TI

Figura N° 20: Bandeja de Incidencias

< <boundary ==
[frm Principal

<<boundary ==
/Bandeja de
Entrada

< <ontrol= >
JListar

“<entity>>
/IncidenciaBE

1 i Ingresa a la Interfaz Prindpal(}

i

2:Ingresaala I:nanddlzja de Entrada()

T

3 Verifica datoz() L

i1

[r 4: Muestra las inn:ii:ie

il
|
5 :H usuario visualiza las inddencia

que no

:

han sido solucionadas()
.
.

Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de Resolver Incidencia

noias registradas()

En la figura 21, se puede apreciar el diagrama de secuencia del proceso Resolver

Incidencias donde los usuarios del area de TI, una vez atendido la incidencia

completara el resto de datos del ticket para cerrarlo correctamente.
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Figura N° 21: Resolver Incidencia
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Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de Reporte de Incidencias Atendidas

'
'
'
'
'
'
'
'
'
'
!
L
L
T 3 : Werifical)

En lafigura 22, se puede apreciar el diagrama de secuencia del proceso de Reporte

de Incidencias Atendidas, donde los usuarios ingresan al médulo de Reporte de

Incidencias y podran realizar los reportes totales, diario, mensual o anuales de las

incidencias solucionadas y poder imprimirlos o enviarlo a sus correos.
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Figura N° 22: Reporte de Incidencias Atendidas
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Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de Reporte de Nivel de Prioridad de Incidencia

En la figura 23, se puede apreciar el diagrama de secuencia del proceso de Reporte
de Nivel de Prioridad de Incidencia, donde los usuarios ingresan al médulo de
Detalle de Reporte de Incidencias y podran realizar los reportes de Nivel de
Prioridad de las incidencias solucionadas y de igual manera poder imprimirlo o

enviarlo a sus correos.
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Figura N° 23: Reporte de Nivel de Prioridad de Incidencia
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Fuente: Elaboracion propia

DIAGRAMA DE COLABORACION

En la figura 24, se puede apreciar el diagrama de colaboracion del proceso de Login
del Sistema, este proceso inicia cuando el usuario ingresa a la aplicacion de

Gestion de Incidencia y necesita ingresar con su usuario y contrasefia

93



Figura N° 24: Login del Sistema

E& Validar()

<<entity > >
JUsuarioBE

4 1 Valida datos()
6 : Datos validos()

o+

3+ Verifica los datos() <<control>>

-— [Verificar Datos
<<boundary > /—’?—4_—_’_4___7/

/frm Login : Datos Correctos, mensaje de éxito()

1 : Ingresa al §istemal)

2+ Ingresa su usuano iy contrasena()

& : Muestra la Interfaz Principal()

: Usuarios

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 25, se puede apreciar el diagrama de colaboracion del proceso de
Gestion de incidencias y Derivar Incidencias, estos procesos inician cuando los
usuarios con los privilegios correctamente brindados ingresan al mdodulo de
Registro de Incidencias y registra todos los datos y las deriva correctamente al area

de TI que bridara su apoyo para solucionarlo.
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Figura N° 25: Gestionar Incidencia — Derivar Incidencia

<<control ==

/Deriva 3. ﬁidao

<<entity>>
/IncidenciaBE

4 : Muestra las in"/;:ias registradas()

: Yerifica datos
6 : Deriva la ingdenda al drea TI() i 0

10°: Actualiza la lista()
registrados()

<<boundary==
/frm Registro Incidencias

9 : Almacena los

1: Ingresa al mod. tro de Inddendia() < <control ==

fListar

5t crea una nueva inddenda v la registra()

A

< zcontrol ==
: Admin, E. Help Desk, E. A. Ti Redes /Registra Datos

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 26, se puede apreciar el diagrama de colaboracion del proceso de
Bandeja de Incidencias, donde los usuarios del area de Tl (Soporte, Desarrollo y
Redes) pueden apreciar los tickets de las incidencias que aun no han sido

solucionadas.
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Figura N° 26: Bandeja de Incidencias

< <boundary=> 4 : Muestra las incidencias registradas()
2+ 1 . /Bandeja de Entrada -
+Ingresa ala bandeJa‘c‘IiWadaO _—_————1_—__——_____ <<entity>>
/IncidenciaBE

5+ Bl usuario visualiza las indidencias que no han sido soludonadas()

3 i Verifica dab:s[T

<<boundary ==
[frm Principal

< <control>>
[Listar

1§ Ingresa #la Interfaz Principal )

: Encargado del Area de TI

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 27, se puede apreciar el diagrama de colaboracion del proceso
Resolver Incidencias donde los usuarios del area de TI, una vez atendido la

incidencia completara el resto de datos del ticket para cerrarlo correctamente.
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Figura N° 27: Resolver Incidencia

<<control>>
/Registrar datos
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— e
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<<entity>>
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5 1 El usuario escoge un?i cdencia v la atiende()

6 : Registra los datos de la soludion de la inddendial)

: Encargado del Area de TI

Fuente: Elaboracion propia

2 : Verifica incidencias registradas()

T

9 : Verifica la BD{)

<<control==>
[Listar

En la figura 28, se puede apreciar el diagrama de colaboracion del proceso de

Reporte de Incidencias Atendidas, donde los usuarios ingresan al modulo de

Reporte de Incidencias y podran realizar los reportes totales, diario, mensual o

anuales de las incidencias solucionadas y poder imprimirlos o enviarlo a sus correos.
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Figura N° 28: Reporte de Incidencias Atendidas

& : Verifica las inddencias a4 cumplan la consulta)

<<control=> <<entity>>
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i "‘/___,gs soludonadas()
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<<boundary ==
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[Imprimir

8 ; El usuario genérd el reporte()

10 : Puede imprimirlo o efviarlo digitalmente()

X

: Admin, E. Help Desk, E. A. TI

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 29, se puede apreciar el diagrama de colaboracion del proceso de
Reporte de Nivel de Prioridad de Incidencia, donde los usuarios ingresan al médulo
de Detalle de Reporte de Incidencias y podran realizar los reportes de Nivel de
Prioridad de las incidencias solucionadas y de igual manera poder imprimirlo o

enviarlo a sus correos.
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[Listar

2 1 Verifica las inddendias()

/V

Figura N° 29: Reporte de Nivel de Prioridad de Incidencia
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Fuente: Elaboracion propia

MODELO DE COMPONENTES

sistema.

La figura muestra la interaccion entre paquetes y los componentes que tiene el

Figura N° 30: Diagrama Modelo de Componentes
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Fuente: Elaboracion propia
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MODELO DE DESPLIEGUE

La figura muestra la interaccion de los componentes fisicos (Hardware y periféricos)

del sistema con respecto a las funciones implementadas en el proceso.

Aplicacion

T

Usuario

Senidor de laInstitucion

sewidor

Figura N° 31: Diagrama Modelo de Despliegue

Fuente: Elaboracion propia

DIAGRAMA CONCEPTUAL DE BASE DE DATOS

Usuario

Figura N° 32: Diagrama Conceptual
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Fuente: Elaboracion propia
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DIAGRAMA LOGICO DE BASE DE DATOS

Usuario

1 idusu
usuario
pass

Empleado

idemp
nombreemp
e

dni

cargo
idarzatiFK)
idcondl=b{FK) 1
idusulFK)
estzdo

area_ti

idareati

condicion_laboral

idcondlsh
nombrecondlab

Figura N° 33: Diagrama Légico

DIAGRAMA FiSICO DE BASE DE DATOS

L& gestionpruebas2 usuario
¢ idusu : varchar(4)

@ usuario : varchar(100)

@ pass : varchar(100)

{4 & gestionpruebas2 empleado
¢ idemp : varchar(4)
@ nombreemp : varchar(300)
@ ape - varchar(300)
@ dni - varchar(8)
@ cargo - varchar(300)
4 1 idareati - varchar(4)
@ idcondlab : varchar(4)
@ idusu : varchar(4)
@ estado : varchar(100)

{4 © gestionpruebas? condicion_laboral
@ idcondlab - varchar(4)
5 nombrecondlab : varchar(200)

{44 gestionpruebas? area. ti
| @ idareati - varchar(4) g
& nombre - varchar(100)

- - 1 impacto
regincidencias
idinci s
demp{FK)
idimp{FK) 1
EE'BE';FKK' nivelprioridad | 1
idurg{FK)
idareatiFK) idnivprin
idnivoprio|FK) idimp{FK) 1
idsubcat={FK) idurg(FK)
fechreg nombre
nomnotifica
estado
P'Dbl?'”_é urgencia 1
CESTIRCION
metonoti iC-’\;b’E
Mo
1
area
departamento
Kaanes 1.*% 1
nombraz iddepa
anen rombredepa
1 iddepa(FK)
det_incidencia
L% iddetinci
idinci{FK) . s
ides(FK)
fechasal 1 Escalacion
e T 1 [k subcategorta | e
o sdinci(FK) E— Lt e
razonmantanat e pouie nombre
comentarios == PR
Fuente: Elaboracion propia
. ° . . ;.
Figura N° 34: Diagrama Fisico
— — gestionpruebas2 impacto|
{ @ idinci \‘aoarrglar(m)z T'eglntldenqa;. Jg\mp varchar(4) i
E bre - har(100;
@ fechareg : datetime BilNomBrEEVAGraN(100)
@ nomnotifica : varchar(100)
darea - varchar(4) vl ionprue nivelprioridad

idemp : varchar(4)

{ ¢ idnivprio : varchar(4)
@ idimp : varchar(4)
@ idurg : varchar(4) p

o idsubcate - varchar(4)  ——
@ estado : varchar(100)
@ idimp : varchar(4) 3

p

@ idurg : varchar(4)
idnivprio : varchar(4) D
@ problema : varchar(100)

@ descripcion : varchar(500)

metonoti : varchar(100)

idareati : varchar(4)

\1.£» gestionpruebas? escalacion|
¢ ides : varchar(10)

¢ @ idinci - varchar(10)

@ descripcion : varchar(100)

@ escala : varchar(50)

ﬂ £3 gestionpruehbas? det_incidencia
@ iddetinci - varchar(10)

2 idinci : varchar(10) p
@ ides : varchar(10)

@ fechasolu - datetime

m fechacierre - datetime
4 5 idemp : varchar(4)

@ descripcion : varchar(500)

= metodev : varchar(100)

@ razonmantener : varchar(500)

= comentarios - varchar(500)

Fuente: Elaboracion propia

@ nombre - varchar(100)

i & gestionpruebas? urgencia
¢ idurg : varchar(4) P
@ nombre : varchar(100)

ionpr 2 subcategoria

— T \dsacale - varchar(4)
2 nombre : varchar(100)

@ idcate : varchar(4)

{1 © gestionpruebas? categorial
¢ idcate - varchar(4) »
& nombre : varchar(100)

14.£ gestionpruebas2 area
{ ¢ idarea : varchar(4)

@ nombrea : varchar(600)

¢ anexo : varchar(5)

@ iddepa : varchar(4) o

& oeslionpruebas? departamento
¢ iddepa : varchar(4) ~
= nombredepa : varchar(300)
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DICCIONARIO DE TABLAS

Tabla de Usuarios: Tabla que contiene toda la informacion de las cuentas de los

usuarios.

TABLA N° 27: TABLA DE USUARIOS

idusu varchar 4 PK Cadigo de usuario
usuario Varchar 100 NO Nombrg de
usuario
pass Varchar 100 NO Contrasefia

Fuente: Elaboracién propia

Tabla de Area TI: Tabla que contiene toda la informacion de las areas que tiene el
area de Tl del hospital.

TABLA N° 28: TABLA DE AREA TI

idareati Varchar 4 PK NO Cédigo del
area Tl
Nombre Varchar 100 NO Nomb_lf_(lé area

Fuente: Elaboracién propia

Tabla de Condicion Laboral: Tabla que contiene toda la informacion de las

condiciones laborales con las que cuenta cada empleado.

TABLA N° 29: TABLA DE CONDICION LABORAL

idcondlab Varchar 4 PK NO Cédigo de
cond. Laboral
nombrecondlab |  Varchar 200 NO Nombre de la
cod.laboral

Fuente: Elaboracidon propia
Tabla de Empleado: Tabla que contiene toda la informacion de los empleados.

TABLA N° 30: TABLA DE EMPLEADOS

idemp Varchar 4 PK NO Codigo
empleado

nombreemp Varchar 100 NO Nombre
ape Varchar 100 NO Apellidos
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dni Varchar 8 Unique NO DNI
EL cargo que
cargo Varchar 300 NO tiene el
empleado
idareati varchar 4 FK NO Cod. Area ti
. Cod. Cond.
idcondlab Varchar 4 FK NO Laboral
idusu Varchar 4 FK NO Cod. Usuario
estado Varchar 100 NO Estado del
empleado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla de Departamento: Tabla que contiene toda la informacion esencial de los

departamentos que tiene el hospital.

TABLA N° 31: TABLA DE DEPARTAMENTO

iddepa Varchar 4 PK NO Cod.
Departamento
nombredepa Varchar 900 NO ] Nombre
epartamento

Fuente: Elaboracién propia

Tabla de Areas: Tabla que contiene toda la informacion esencial de las areas de

cada departamento.

TABLA N° 32: TABLA DE AREAS

idarea Varchar 4 PK NO Cdédigo area
nombrea Varchar 600 NO Norpbre de
areas
anexo Varchar 5 NO Numer,o de
cada area
iddepa Varchar 4 FK NO Cod.
Departamento

Fuente: Elaboracidon propia

Tabla de Impacto: Tabla que contiene toda la informaciéon del impacto de las

incidencias.

TABLA N° 33: TABLA DE IMPACTO

idimp varchar 4 PK NO Cadigo del
impacto

nombre varchar 100 NO Nombre del
Impacto
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Fuente: Elaboracién propia

Tabla de Urgencia: Tabla que contiene toda la informacion de las urgencias de las

incidencias.

TABLA N° 34: TABLA DE URGENCIA

idurg Varchar 4 PK NO Cadigo _de
urgencia
nombre Varchar 100 NO Nombr.e
urgencia

Fuente: Elaboracion propia

Tabla de Nivel de Prioridad: Tabla que contiene toda la informacién del nivel de

prioridad de cada incidencia.

TABLA N° 35: TABLA DE NIVEL DE PRIORIDAD

idnivprio Varchar 4 PK NO COd.'gq Nivel
prioridad
idimp Varchar 4 FK NO Cédigo impacto
. Cddigo
idurg Varchar 4 FK NO urgencia
nombre Varchar 100 NO Nom_br_e nivel
prioridad

Fuente: Elaboracion propia

Tabla de Categoria: Tabla que contiene toda la informacion de las categorias para

clasificar la incidencia.

TABLA N° 36: TABLA DE CATEGORIA

idcate Varchar 4 PK NO Codigo ge
categoria

nombre Varchar 100 NO Nombre,de
categorias

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla de Sub Categoria: Tabla que contiene toda la informacion de las sub

categorias que tiene cada categoria.

TABLA N° 37: TABLA DE SUB-CATEGORIA

idsubcate Varchar 4 PK NO Cadigo .
subcategoria
nombre Varchar 100 NO Nombre .
Subcategoria
idcate Varchar 4 NO Cod|gq
categoria

Fuente: Elaboracién propia

Tabla de Registro Incidencia: Tabla que contiene toda la informacién para el

registro de las incidencias.

TABLA N° 38: TABLA DE REGISTRO INCIDENCIAS

e Cadigo
idinci varchar 10 PK NO incidencia
fechreg Datetime NO Fecha de
registro
nomnotifica varchar 100 NO Nombr_e_ quien
notifica
idarea varchar 4 FK NO Cdédigo area
Cddigo
idemp varchar 4 FK NO empleado
registra
idsubcate varchar 4 FK NO Codigo .
subcategoria
estado varchar 100 NO E.stafdo d? la
incidencia
idimp varchar 4 FK NO Cédigo impacto
idurg varchar 4 FK NO COd'g(.)
urgencia
idnivprio varchar 4 FK NO COd.'gq Nivel
prioridad
Problema o
problema varchar 100 NO Asunto de la
incidencia
o Descripcién de
descripcion varchar 500 NO la incidencia
Método que se
metonoti varchar 100 NO notifica la
incidencia
idareati varchar 4 FK NO Codigo area t'
para derivar

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla de Escalacion: Tabla que contiene toda la informacion para escalar una

incidencia.

TABLA N° 39: TABLA DE ESCALACION

ides Varchar 4 PK NO Codlg.o,
Escalacion
idinci varchar 10 FK NO . C_odlgq
incidencia
descripcion Varchar 100 NO Descrlpmor.l,de
la Escalacion
escala Varchar 50 NO Estado d_e/ la
escalacion

Fuente: Elaboracién propia

Tabla de Detalle Incidencia: Tabla que contiene toda la informacion para la

solucién de una incidencia.

TABLA N° 40: TABLA DE DETALLE INCIDENCIA

iddetinci

Varchar

PK

NO

Cadigo det.
Incidencia

idinci

varchar

FK

NO

Cadigo
incidencia

ides

Varchar

FK

Sl

Cddigo
Incidencia

fechasolu

Datetime

NO

Fecha solucién
de la incidencia

fechacierre

Datetime

NO

Fecha de
término segun
SLA

idemp

Varchar

FK

NO

Cabdigo
empleado que
soluciona

descripcion

varchar

500

Sl

Descripcién de
la solucién

metodev

Varchar

100

Sl

Método
devolucion de
la soluciéon

razonmatener

Varchar

500

Sl

Descripcién en
caso la
incidencia
tenga que
esperar

comentarios

Varchar

500

Sl

Para agregar
informacion
adicional sobre
la solucion

Fuente: Elaboracion propia
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MODELO DE DISENO DEL SISTEMA
Disefo del Sistema

Disefio de las interfaces del Sistema de Informacién para la Gestién de Incidencias
en el Area de Tl en el Instituto Nacional Materno Perinatal.

a) Login del Sistema

Interfaz donde el usuario registrado previamente, podré ingresar al sistema
con su usuario y contrasefia

Figura N° 35: Interfaz Login

Inicio de Sesion

Login ! o

Password:

Salir

Fuente: Elaboracidn propia
b) Interfaz Principal

Interfaz donde el usuario trabajara cada uno de los moédulos que tiene el
sistema.

Figura N° 36: Interfaz Principal

&

G Consultas E Base de Dalos 'n' Herrramientas Cerrar Sesidn
Opciones
p-

Bandeja de Entrada

Bandeja Personal

Registro Incidencia

Usuario: admin
Hora: 11:50:47

Fecha:  16/5/2020

Fuente: Elaboracion propia
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c) Gestionar Empleados y Usuarios

Interfaz donde los usuarios con los privilegios adecuados gestionaran a los

empleados, sus usuarios y privilegios que tendran.

Figura N° 37: Interfaz Empleado y Usuarios

(2]

& § Consutas = Base ae Datos 5 Hermamientas Cerrar Sesidn

Opciones

Bandeja de Entrada

Bandeja Personal

Registro Incidencia

[N

Usuario: admin
Hora: 120014

Fecha:  16/52020

Usuario;

Clave

[7] Nueve
Bocu

Area donde trabaja;

Condicidn Laboral

Confirmar clave

Bl Editar
Be

- O X
(<] Empleados 8=8
Registros Consultas
Cédigo; [, Buscar
Nombre:
Cédi... | Nom...| Apell. | DNI | Cargo |Area.. | Con.. |Usu.. |Pas.. Esta. |
EO0O0  Admi.. admin 123 Jefe Red. CAS admin admin A
Apellidos: E001 mau  sal 726. anali.. Des. Pract.. mau sal A
DN
Cargo:
Estado:

Fuente: Elaboracion propia

d) Gestionar Departamento/Areas del Hospital

Interfaz donde los usuarios con los privilegios adecuados gestionaran a los

departamentos, areas y sus anexos que tiene el hospital.

Figura N° 38: Interfaz Departamento/Areas del Hospital

%]

] -
& § Consuitas = Base de Datos b Hermamientas Cerrar Sesion

Opciones.

Bandeja d¢ Entrada.

Bandeja Personal

Registro Incidencia

I

Usuario: admin
Hora; 12:0:49

Fecha: 16/5/2020

- O X
=2 y Areas del INMP 28
Actualiazar

Departamente: B Guarda

Frem B Editar

e B

Consultar

Anexo &, Buscar
Cédigo | Nombre D | Nombre Areas | Anexo |
A001 DIRECCION GENERAL DIRECCION GENERAL 1103 A
AD02 DIRECCION GENERAL MESA DE PARTES 1104
A003 DIRECCION GENERAL DIRECCION ADJUNTA 1105
AD0d DIRECCION GENERAL SECRETARIA 1106
AD05 ORGANO DE CONTROL INTERNO DIRECTOR 1111
AD0G ORGANO DE CONTROL INTERNO SECRETARIA 1112
A007 OFICINAEJECUTIVADE PLANE.. DIRECTOR 1118
AD08 OFICINA EJECUTIVADE PLANE...  SECRETARIA 1117
AD09 OFICINA EJECUTIVA DE PLANE. SALA DE REUNIONES 1118
AD10 OFICINA EJECUTIVA DE PLANE. ORGANIZACION 1119
A1 OFICINA EJECUTIVADE PLANE..  PRESUPUESTO/COSTO 1120
AD12 OFICINA EJECUTIVA DE PLANE. PROYECTOS/PLANES 1121
AD13 OFICINA DE EPIDEMIOLOGIA Y DIRECTOR 1126
A4 OFICINA DE EPIDEMIOLOGIAY ...  SECRETARIA 1127
A5 OFICINA DE ASESORIAJURIDICA DIRECTOR 1131

AR

OFICINA NE ASESORIA ILIRINICA  SECRETARIA

1132

Fuente:

Elaboracion propia
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e) Bandeja de Entrada

Interfaz donde los usuarios podran visualizar las incidencias creadas

recientemente
. ° . .
Figura N° 39: Bandeja de Entrada
E3 - t Pl
Q Consultas g Base de Datos 'n' Herrramientas Cerrar Sesion
Opciones ] Bandeja de Entrada 288
L Escalar ] L Solucionar Incidencia |
B . #Ticket | Fecha Registro | Usuario | Area Afectada | Registrado | Subcategoria | Estado | Prioridad | Derivado
andeja de Entrada .

INCO000001 2020-05-120.. nicolas SALADERE.. Administrado.. MONITOR NUEVO ALTO Soporte Técni...
INC0000002 2020-05-150... nicolas SALADERE.. Administrado... OFIMATICA NUEVO BAJO Soporte Técni...

Bandeja Personal

Registro Incidencia

[N

Usuario: admin
Hora: 12:1:45

Fecha: 16/5/2020

Fuente: Elaboracion propia

f) Bandeja Personal

Interfaz donde los usuarios podran visualizar sus incidencias asignadas las

cuales estan con estado pendiente, esperando 3ra accidén y en progreso.

Figura N° 40: Bandeja Personal

E — O x
G Consultas E Base de Datos # Herrramientas Cerrar Sesidn
Opciones = Bandeja Personal 888
| Solucionar Incidencia )
#Ticket | Fecha Registro | Usuario | Area Afectada | Registrado | Subcategoria | Estado | Prioridad | Derivado |

Bandeja de Entrada

Bandeja Personal

Registro Incidencia

(AL

Usuario: admin
Hora: 12211

Fecha:  16i5i2020

Fuente: Elaboracion propia
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g) Gestionar Registro de Incidencias
Interfaz donde el usuario con los privilegios adecuados gestionara a el

registro de las incidencias.

Figura N° 41: Interfaz Registro de Incidencias

2]

Opciones

Bandeja de Entrada

3 Consultas == Base de Datos g Hermamientas Cerrar Sesion

] X

Registro de Incidencia

[E[C]X]

Cédigo: | INCO0D00D3

Usuario:

Departamento:

Area afectada

Estado: |~SELECCIONE- v

Método Notificacion

|--] Empleado: |Administrador admin

Fecha Registro: | 2020-05-16 12:02:51

Bandeja Personal

Anexo Impacto: | ~SELECCIONE—
Categoria: |~SELECCIONE— v Urgencia: | ~SELECCIONE-
B Prioridad:

Derivado a | Soporte Técnico K2

<

fa: | ~SELECCIONE—

Escalacidn:

Registro Incidencia

[N

Usuario: admin

Hora: 12313

Fecha 16152020

Asunto:

Descripcion.

Guardar Salir

Fuente: Elaboracion propia

h) Gestionar Registro de Escalacion de Incidencias
Interfaz donde los usuarios con los privilegios adecuados gestionaran las

incidencias que necesitan ser escaladas
Figura N° 42: Interfaz de Registro de Escalacién de Incidencias

(£ - O X

§ 3 consuias = Base ae Datos 4 Hermamientas Cerrar sesién

Opciones N

Cédigo: |INCO0000D1

Estado: |NUEVO v

Bandeja de Entrada Usuario: nicolas Wétodo Netificacidn:  anexo

Area afectada: | SALADE REUNIONES Empleado:  Administrador,admin

Fecha Registro: | 2020-05-13 08:47:30.0
Subcategoria | MONITOR R ScErECiniES _

=2 Urgencia: | ~SELECCIONE- v
Frioridad; | ALTO ;

Anexo: 1118

Bandeja Personal

Escalacidn
Registro Incidencia

i

Derivadoa:  Soporte Técnico

Usuario: admin

Horar  12:3:41 Asunte:  hola

Fecha:  16/5/2020

Descripcidn
pruspa

prucba escala

Actualizar Salir

Fuente: Elaboracion propia
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i) Gestionar Registro de Solucion de las Incidencias
Interfaz donde el usuario con los privilegios adecuados gestionara a el

registro de solucion de las incidencias

Figura N° 43: Interfaz Registro de Solucién de Incidencias

3 Consutas & Base de Datns L Hemamientas Ce
Opciones [+] Solucian de Incidencia
oy E WEVD B
Bandeja de Enlrada
su 3ok
Area sfectada’ (5 4 pE REUMIOHES
Bandeja Personal e
-
= RegistoIncicencia e
41 Dettvac porte T
Usuario: admin
Mo 12431
Fecha 1642020
Salucin neiencia
Facha Cierrs (SLAL Empiaano Asignarms
Wétago Devalucdn Cambiar Desivacién: | Soparts Técnica

Razdn para mantenar

Fuente: Elaboracion propia

j) Reporte de las Incidencias
Interfaz donde el usuario con los privilegios adecuados gestionara los

reportes de las incidencias.

Figura N° 44: Interfaz Reporte de Incidencias

£ — O X

G Consultas E Base de Datos -n' Herrramientas Cerrar Sesién

Opciones Reporte Incidencias EB

EJ @ mayo v 5 mayo v E 20205

Bandeja de Entrada
Buscar por Fecha Bucar por Mes Buscar por Afio
Title 1 | Title 2 | Title 3 | Title 4

Bandeja Personal

Registro Incidencia

Usguario: admin

Hora. 125:15

Fecha:  16/5i2020

Fuente: Elaboracion propia
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k) Detalle de Reporte

de Incidencias

Interfaz donde el usuario con los privilegios adecuados gestionara a el

detalle de los reportes de las incidencias

Figura N° 45: Interfaz Detalle de Reporte de Incidencias

& — [} X
4§ Consultas = Base de Datos g Hermamientas Cerrar Sesién
Opciones | Detalle de Reporte Incidencias 588
Departamento Estado
Bandeja de Entrada )
Area Prioridad
Anexo; Nugvo INMP Nuevo Tl
Bandeja Personal AreaTi Nuevo Estado MNuevo Prioridad
Cancelar
-
= Registro Incidencia
Title 1 | Titte 2 | Title 3 | Titte 4

Usuario: admin

Hora: 12:5:45

Fecha:  16/5/2020

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 12: Pruebas del Sistema

Se realizara las pruebas del sistema de los siguientes modulos:

e Gestionar Incidencia

e Resolver Incidencia

Tabla N° 41: Gestionar Incidencias

Programa:
Caso Sistema de
de Opcioén: Gestionar Incidencia Informacién Estado del caso:
Prueba CUSO06 parala Aprobado
01 gestion de
incidencia

Requisitos de Prueba: Haber ingresado al Sistema
Se ingreso al sistema con el usuario de Help Desk, administrador o el sub jefe

del area de TI

Objetivo del caso de prueba:
En este caso de prueba debe permitir registrar y escalar las incidencias que se

error, explicando

registran.
Levantad
O por:
Paso Instruccion Resultados Resultados M;_:lSricio Ff;\?;rf?:r:fi
Esperados Reales Nicolas
Saldafa Gios:
Diaz
El sistema
Se ingresa al mostrara una
sistemay ventana donde
1 hacer clic en | el usuario podra | Confirmad S 20/07/202
el boton de registrar los o] 0
registro de datos
incidencia primordiales de
una incidencia.
El sistema
guardara
correctamente
todos los datos
Registramos en la base de
todos los datos y se
datos que nos cerrara Confirmad | 20071202
2 pideny automaticament o Si 0
presionamos | e la ventana. Si
el botén un campo
Guardar estuviera vacio
el sistema
mostrara un
mensaje de
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porque no se
guardo
El sistema
Presionamos cerrara la Confirmad . 20/07/202
el boton ventana del o Si 0
cancelar registro de las
incidencias
El sistema
Presionamos mostrara una
el boton ventana, Confirmad . 20/07/202
) mostrando todas Si
bandeja de las inci . o) 0
entrada as mmdengas
gue han sido
registradas
El sistema
mostrara una
ventana donde
mostrara todos
los datos de la
Seleccionamo |nc_|denC|a
s una fila del registrada y .
registro y donde se podra Confirmad , 20/07/202
: realizar el Si
presionamos . 0] 0
el boton de escalaml_ento, ]
escalar donde registrara
la razon del
escalamiento, y
aumentara el
impacto,
urgencia y
prioridad.
Se actualiza El S|.stema
los datos que actualizara los
se necesita datos en la tabla
ara poder de incidencias y
P escglar registrara los Confirmad S| 20/07/202
correctamente datos en la tabla 0 0
: de escalar y
y presionamos .
el botén mostra_ra un
actualizar merls'?‘le de
éxito

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla N° 42: Resolver Incidencias

Programa:
Caso de » _ _ Sistema'd,e
Bl Opcion: Resolver Incidencia Informacion Estado del caso:
7 Cusos8 parala Aprobado
gestion de
incidencia

Requisitos de Prueba: Haber ingresado al Sistema

Se ingreso al sistema con el usuario de Help Desk, administrador o el sub jefe

del area de TI

Objetivo del caso de prueba:

En este caso de prueba debe permitir solucionar correctamente las incidencias

registradas

Levantado
por. Fecha/hora
Paso Instruccion Resultados Resultados Mz_:lurluo Levantan.
Esperados Reales NICO|8~.S Obs.
Saldafia
Diaz
El sistema
mostrara una
Presionamos ventana,
1 el boton mostrando |~ dimado | Si | 20/07/2020
bandeja de todas las
entrada incidencias
gue han sido
registradas
El sistema
mostrara una
ventana
donde
mostrara los
Seleccionamos | . datos Qe la
una fila del |nC|(:1enC|a que
. emos
2 prersﬁglnsgrggs ol seleccionado | Confirmado Si 20/07/2020
botén de y ngs
Solucion permitira dg}rle
una solucién
o derivarla en
caso el area
designada no
pueda
resolverlo.
El sistema
Presionamos | capturara los
3 aseigggmedfa n%‘;qek')“r‘izs Y | Confimado | Si | 20/07/2020
botdén de SLA usuario

registrado y
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gue brindara
la solucion a
la incidencia,
ademas el
botdon de SLA,
calculara
segun la
prioridad la
cantidad
maxima de
dias que tiene
para darle
una solucion.

Registramos

El sistema
almacenara
todos los
datos en la
tabla de
det_incidencia
y mostrara un

todos los datos g(igszjieu?\f)
gue nos pide y ' : :
presionamos el de los Confirmado Si 20/07/2020
botén de campos no
guardar esta
completo,
mostrara un
mensaje de
error diciendo
gue falta
completar un
campo.
El sistema
Seleccionamos actualizara los
clesiaoe | (10t dela
transferido y .
UNA NUEVA se registran _ _
area Tly o Ias_ Confirmado Si 20/07/2020
presionamos el |nC|denc_|a,s, y
botdn de Fra’?Sfe”fa la
actualizar incidencia al

area que fue

seleccionada

Fuente: Elaboracién propia
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Caso de Uso 06: Gestionar Incidencia

Tabla N° 43
L Tipo de Resultado
Nombre Descripcion Documento Esperado
Analista de | Se ejecuta el | Plantila de caso | Mensaje de éxito
Sistema boton bandeja | de uso prueba
principal
Analista de | Se valido el | Plantila de caso | Mensaje de éxito
Sistema registro 'y  se | de uso prueba
ejecuta el botén
guardar
Analista de | Se ejecuta el | Plantila de caso | Mensaje de éxito
Sistema boton cancelar de uso prueba
Analista de | Se ejecuta el | Plantila de caso | Mensaje de éxito
Sistema boton bandeja | de uso prueba
principal
Analista de | Se ejecuta el | Plantila de caso | Mensaje de éxito
Sistema boton escalar de uso prueba
Analista de | Se valida los datos | Plantilla de caso | Mensaje de éxito
Sistema gue se actualizan | de uso prueba

y se ejecuta el
boton actualizar

Fuente: Elaboracion propia

Caso de Uso 08: Resolver Incidencia

Tabla N° 44
Nombre Descripcion e e XEBUiEnE
Documento Esperado
Analista de | Se ejecuta el | Plantila de caso | Mensaje de éxito
Sistema boton bandeja | de uso prueba
principal
Analista de | Se ejecuta el | Plantila de caso | Mensaje de éxito
Sistema boton solucion de uso prueba
Analista de | Se ejecuta el | Plantila de caso | Mensaje de éxito
Sistema bot6n asignarme y | de uso prueba
SLA
Analista de | Se valida los datos | Plantilla de caso | Mensaje de éxito
Sistema registrados y se | de uso prueba

ejecuta el boton

guardar
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Analista de | Se valida el nuevo | Plantilla de caso | Mensaje de éxito
Sistema estado y/o nueva | de uso prueba
area Tl y se
ejecuta el boton
actualizar
Fuente: Elaboracién propia

Anexo 13: Ficha de Registro Post-Test/Nivel de Prioridad

FIZH& DOE REGISTRO DEL PORCEMTAJE DE INCIDEMCIAS SOLUCIONADAS
OATOS GEMNERALES TOMA OE TIEMPO
INYESTIGADOR: MAURICIO MICOLAS SALDARA DIAZ
TITUCIEM INYESTIGA|IMSTITUTO MACIOMAL MATERMO PERINAT AL
DIRECCICON: JR.SAMNTAROSA 941 - CERCADO DE LIMA FOST-TEST
JICADOR OBSERY AL MIVEL DE PRIORIDAD: PRI= IMP ° URG
Fecha de Registro Impacto Urgencia Iivel de Pricridad

01052020 ] 4 36
D2{0&f2020 10 2 20
03052020 7 4 28
OH0G2020 E 17 40
05052020 15 3 45
DE{D&{2020 15 5 a0
07iNG{2020 ] 4 36
DE0G2020 ] 2 12
0af0&f2020 5 5 el
104052020 E 2 16
052020 18 1 13
1240542020 4 1 4

130542020 7 13 i
14052020 5 5 a0
150512020 ] 2 12
16052020 & 2 12
1r0gz020 7 4 28
18052020 ] 4 36
1910512020 5 4 20
20f05f2020 ] 17 45
2052020 4 3 12
22i08{2020 ] 2 12
2305{2020 4 3 12
24052020 4 3 12
2B0Gf2020 4 3 12
2E{05{2020 5 3 12
27052020 4 3 12
2ef0gf2020 4 2 F]

2af05f2020 5 4 20
30f05{2020 4 2 2

052020 4 2 ]

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 14:

Ficha de Registro Post-Test/Porcentaje de

Solucionadas

FICHA DE REGISTRO DEL PORCENTAUE DE INCIDENCIAS SOLUCIONADAS

DATOS GENERALES TOMA DE TIEMPO

INVESTIGADOR: MAURICIO NICDLAS SALDANA DIAZ

INSTITUCION INSTITUTO NACIONAL MATERNO

INVESTIGADA: PERINATAL

DIRECCION: | JR. SANTAROSA 41 - GERCADODELIMA | o 10"
INDICADOR PORCENTALE DE INCIDENCIAS

OBSERVADO: SOLUCIONADAS: PIS={NIS/TIS)*100
Fecha de Registro [Incidencias Solucionadas| Total de Incidencias |  Porcentaje de
01/05/20 12:00 AM 9 10 90%
D2/05/20 12:00 AM 10 10 100%
D3/05/20 12:00 AM 7 8 88%
D4/05/20 12:00 AM 8 o 80%
D5/05/20 12:00 AM 15 16 94%
DB/05/20 12:00 AM 16 17 94%
07/05/20 12:00 AM 9 10 90%
DB/DS/20 12:00 AM 9 10 90%
DB/D5/20 12:00 AM 6 7 86%
10/05/20 12:00 AM 8 9 80%
11/05/20 12:00 AM 19 20 95%
12/05/20 12:00 AM 4 5 80%
13/05/20 12:00 AM 7 8 88%
14/05/20 12:00 AM 6 6 100%
15/05/20 12:00 AM 9 10 90%
16/05/20 12:00 AM 6 7 B6%
17/05/20 12:00 AM 7 8 88%
18/05/20 12:00 AM 9 10 90%
19/05/20 12:00 AM 5 5 100%
20/05/20 12:00 AM 9 10 90%
21/05/20 12:00 AM 4 5 B0%
22/05/20 12:00 AM 9 10 90%
20520 12:00 AM 4 5 80%
24/05/20 12:00 AM 4 5 B0%
25/05/20 12:00 AM 4 5 B0%
26/05/20 12:00 AM 6 7 86%
27/05/20 12:00 AM 4 5 80%
ZR/05/20 12:00 AM 4 5 B0%
20/05/20 12:00 AM 5 5 100%
30/05/20 12:00 AM 4 5 80%
31/05/20 12:00 AM 4 5 80%

Fuente: Elaboracidon propia

Incidencias
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Anexo 15: Carta de Aceptacion

 Perinatal

Lax > e Viceministerio
PERU | Ministerio de Prestacionesy i
de Salud Aseguramientoen Salud BV

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres”
“Afo del Didlogo y la Reconciliacién Nacional”

Lima 29 de noviembre de 2019

Sefior
Mauricio Nicolas Saldafia Diaz
Presente

Me dirijo a usted para saludarlo cordialmente y a la vez en atencién a lo solicitado, se hace
entrega de la informaci6n requerida, en relacién a las incidencias informaticas que han
sido registradas en el area de mesa de ayuda del Equipo de Funcional de Informética; dicha
informacién debera ser de uso exclusivo para el desarrollo de la presente investigacién la
cual se titula “Sistema de Informacién para la Gestién de Incidencias en el Area de Tl en el
Instituto Nacional Materno Perinatal”.

Sin otro particular me despido.

Atentamente,
18
................ csa
M.C: Macedonio Torres Osorio
IEDE DE LA OPCINA DE ESTADISTICA £ INFORMATIC #
P A
MTB
Cc.
Q  Archivo
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