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RESUMEN

“APLICACION WEB BASADA EN ITIL PARA MEJORAR LA GESTION DE
INCIDENCIAS EN LA UGEL SANTA”

Esta tesis contiene el desarrollo e implementacion de una aplicacion web basada en
las buenas practicas para la gestion de incidencias dentro de la Unidad de Gestion

Educativa Local Santa, desarrollada en un periodo de 4 meses.

Basada en el analisis e implementacion de metodologias sobre gestion de
incidencias, aplicando mantenimientos correctivos, acciones ante incidencias, asi
como la clasificacion de estas, se logro desarrollar una aplicacion web para la gestion
de incidencias, utilizando tecnologias de desarrollo web gratuitas, tales como angular,

Django rest framework y la Metodologia de Desarrollo RUP.

El tipo de investigacion para la presente tesis es aplicada y pre experimental, teniendo
en cuenta una poblacion de 4 trabajadores en el area de soporte técnico en el cual se

aplicd una encuesta tabulada, cronémetros y guias de observacion.

Palabras Clave: Gestion de Incidencias — Aplicacion Web — Django rest — Angular.
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ABSTRACT

This thesis contains the development and implementation of a web application based
on good practices for the management of incidents within the Santa Local

Educational Management Unit, developed over a period of 4 months.

Bases in the analysis and implementation of methodologies on the management of
incidents, applying corrective maintenance, actions against incidents, as well as the
classification of these, becomes a web application for the management of incidents,
web development technologies, such as an angular, Django resto framework and the

RUP Development Methodology.

The type of research for this thesis is applied and pre-experimental, taking into
account a population of 4 workers in the area of technical support in which a

tabulated survey, chronometers and observation guides are applied.

Keywords: Incident Management — Web Application — Django rest — Angular.
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1.1. Realidad problematica

El surgimiento de los programas de gestidon de informacion en las principales
actividades de las instituciones concibe un requisito el implementar equipos con
nuevas tecnologias que cuenten con la logica que permita entender los Equipos y
Programas que se utilizan, cuyo objeto es realizar una eficaz y veloz respuesta a los

incidentes que sucedan.

En el Perq, el nimero de instituciones las cuales cuentan con software para la gestion
de incidencias y soporte informatico son muy pocas, segun el INEI en su Encuesta
Anual del 2016 sobre las Tecnologias de Informacion, solo el 10.3 % de las empresas
encuestadas disponen de dicho sistema.

Este proyecto de investigacion es realizado en la Unidad de Gestién Educativa Santa,
forma parte del Direccion Regional de Educacion Ancash, se encuentra ubicado en
Av. Los Alcatraces S/n Nuevo Chimbote. La UGEL Santa, es una entidad de
administracion publica educativa, se encarga de la gestién de directivas educativas y
el desarrollo de estas con el fin de mejorar la calidad educativa del ambito territorial,
la cual promueve la innovacién, practica de valores y compromiso. (UGEL Santa,
2017)

El area de Gestidn Institucional de la UGEL Santa, se encargan de la solucion de los
incidentes manifestadas en las computadores y programas por los trabajadores,
logistica, contabilidad, mesa de partes y asesoria juridica. Entre los equipos se
encuentran computadores de escritorio, laptops, notebooks, impresoras, entre otros.
Es importante recalcar que entre las fallas que se reportan se encuentran los
problemas de red, desconfiguracion de equipos, error en sistemas de informacion y

mal uso por parte del usuario.

Entre las causas de la mala gestion de la informacion se pueden resaltar los
siguientes; actualmente no se cuenta con un registro de incidencias de ningun tipo ,
ni con un historial de fallas y/o reparaciones, por lo que no se puede establecer
medidas preventivas y de correccion, los procesos de soporte son mal ejecutados, de
manera que en algunas ocasiones se utilizan mas recursos de los necesarios, no se
tiene una metodologia adecuada para el seguimiento y control, se cuenta con escasos
recursos para la pronta atencion y soluciéon de las incidencias que ocurren en la
institucion.
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Segun la entrevista que se le realizo al Sr. Lorenzo Loyaga Gamarra, Programador
de Sistemas PAD 1, se sefialo que se atienden semanalmente unas 50 incidencias,
en las que 5 no son atendidas y 10 son reincidencias, las que se deben de evitarse

adecuadamente.

Gréfico 1: Incidencias Recibidas

120%
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80%

60%

40%

20% 5 10

0% I -

Incidencias Incidencias no Reincidencias
Recibidas atendidas

Fuente: Entrevista a Programador de Sistemas PAD 1.

El problema es notable ya que no se cuenta con un registro de incidencias dentro de
la institucion, ocasionando que no sea posible la instalacion de procedimientos
correctivos y preventivos, las cuales bajan la probabilidad de reincidencias. Asi
mismo, los procedimientos de control y seguimiento no estan implementados, lo que

imposibilita la identificacion de reincidencias, causando un mal uso de los recursos.

De continuar esto, se mantendrian altos los tiempos de atencién cuando se atiende
un problema, ausencia de monitorizacion de medidas de prevencion y correccion en
los instrumentos informaticos, las reincidencias no disminuirian lo que causaria un

uso ineficaz del personal de soporte técnico.

Teniendo en cuenta estos puntos, y tomando como base las buenas practicas de ITIL
de soporte técnico y la tecnologia web, se propuso el desarrollo del proyecto para
apoyar a la gestion de incidentes para mejorar la calidad del soporte técnico usando

tecnologia sin servidor en la Institucion.
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1.2. Trabajos Previos.
1.2.1. Trabajos Previos Internacionales.
Titulo:

“‘Help Desk de Soporte Técnico para las incidencias informaticas en el instituto

I

Tecnologico superior “José Chiriboga Grijalva
v' Tipo de Documento: Tesis Pregrado
v' Autor:

» Guachagmira Chalacan, Henrry Vicente.
v' Afo: 2017
v" Universidad: Universidad Regional Autbnoma de los Andes.
Resumen:

Este trabajo donde se utilizan los métodos y técnicas investigativas que se adecuan
a la organizacion para realizar una buena propuesta; cuya finalidad es la de aportar
un Help Desk basada en freesoftware, para dar solucién a los problemas de
procedimientos en soporte técnico, facilitando las actividades que se realizan por los

técnicos, asi como también mejorar el nivel tecnolégico de la institucién.
Correlacion:

Este proyecto nos sirve como referencia por que se trabajara con RUP, la cual es la
misma en esta tesis, asi como también para definir y comprar mejor los diagramas de

caso de uso del proceso del negocio. (Guachagmira Chalacan, 2017)
Titulo:

“Prototipo de Help Desk para el control de incidencias y soporte tecnolégico en
ambiente web aplicado a la Cooperativa Artesanal de Azuay COOPERART.”

v' Tipo de Documento: Tesis Pregrado
v Autor:
» Paul Espinoza P.

» Edison Arévalo G.
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v' Afo: 2013
v' Universidad: Universidad del Azuay
Resumen:

El proyecto realiza el procedimiento de elaboracidén de un sistema prototipo de mesa
de ayuda, cuya finalidad es la gestion de forma eficaz la asistencia técnica que se
ofrece al personal de la organizacion, mejorando los tiempos de respuesta del servicio
realizado. Este sistema es modelado basado en UML Web, con la plataforma ASP
NET y la SQL Server

Correlacion:

El trabajo de investigacion referenciara al realizar la base de datos tanto I6gica como
fisica junto con sus tablas de relacion, asi como los disefios de formularios que usaran

los usuarios. (Espinoza P, y otros, 2017)
1.2.2. Trabajos previos nacionales.
Titulo:

“Sistema web para el proceso de Gestidn de Incidencias en el Hospital Nacional

Arzobispo Loayza”
v' Tipo de Documento: Tesis pregrado
v Autor:

» CASTRO BERNALES, Luis Alfredo.
v' Afo: 2017
v Universidad: UCV
Resumen:

El proyecto habla sobre la elaboracién e instalacién de una Aplicacion web de gestién
de incidencias, el cual era necesario automatizar. La finalidad es poder ver los niveles

de influencia del sistema web en los procesos de gestion incidencias.
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Correlacion:

Este proyecto referenciara las pautas de desarrollo metodoldgico de software que se
trabajara en este proyecto de investigacion. (Castro Bernales, 2017)

Titulo:
“Sistema web para la Gestion de Incidencias en la empresa SEDAPAL”
v' Tipo de Documento: Tesis Pregrado
v Autor:
» Catpo Chuchén, Roger Eduardo
v' Afo: 2017
v Universidad: UCV
Resumen:

El proyecto describe los procesos de gestion incidencias en las diferentes areas den
la organizaciéon SEDPAL, se cuenta con el equipo de mesa de ayuda cuya tarea es
atender las incidencias que ocurran. Debido a la gran cantidad de usuarios existentes,
no todas las incidencias se solucionan a tiempo. Se necesita realizar un seguimiento
efectivo de cada incidencia, asi como a gestion de los recursos al atender las
incidencias. En la que delibero la oportunidad de un programa que gestionara las
incidencias eficientemente, asi como para mantener un seguimiento de incidencias,

evitar tiempos muertos y si es necesario medidas mas exigentes.
Correlacioén:

De este proyecto se tomaran las bases del modelado del sistema partiendo desde los
autores y la metodologia de procesos del manejo de incidencias informaticas. (Catpo
Chuchon)

Titulo:

“Implementacion de un sistema web para la gestion de incidencias en el area de OTI

en la ucv-lima este - 2016”

v' Tipo de Documento: Tesis Pregrado
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v' Autor:
» Montes Miranda, Omar Enrique
v Afo: 2016
v" Universidad: UCV
Resumen:

La finalidad de este proyecto es de mejorar el tiempo de atencion y seguimiento en
los equipos informaticos, los clientes sintieron satisfechos con la aplicacion, ya que
permitia un seguimiento en tiempo real. Los encuestados fueron 50, entre los cuales

84% estuvo satisfecho con la aplicacion.
Correlacion:

De este proyecto se tomara como referencia la arquitectura de disefio MVC (Modelo,
Vista y Controlador) y el mapeado légico del database para la mejora del proyecto,

asi también el modelado de la database. (Montes Miranda, 2016)
1.2.3. Trabajos Previos Locales.
Titulo:

“Sistema web basado en la gestidn de incidencias para mejorar el soporte informatico

en la municipalidad provincial del Santa”
v' Tipo de Documento: Tesis Pregrado
v Autor:

» Regalado Luna, Yeyson Deyniz
v Afo: 2017
v" Universidad: UCV
Resumen:

Toca el tema de investigacion describe la elaboracion e instalacién de un sistema
teniendo como base las buenas practicas para le gestion de incendias donde se

mejoro la atencion de soporte en la municipalidad del santa.

Correlacion:
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El trabajo de investigacion sirve de referencia al recoger la data pre y post test, asi
como la metodologia usada para desarrollar el software y modelar los datos.
(Regalado Luna, 2017)

1.3. Teorias Relacionadas al Tema
1.3.1. Aplicacién Web.

Son las son posibles de ejecutar y ser usadas a través de web server a traves de
conexion a internet o en intranet con un navegador. Son practicas debido a usar el
navegador como un cliente ligero, independencia de sistemas operativos, asi como la
simpleza de actualizacion y mantenimiento de las aplicaciones hacia los usuarios.
(Lujan Mora, 2001)

Figura 1: Arquitectura.

mpr

Cliente Navegador Servidor Base de Datos
Fuente: Stigler Maddie, 2018

1.3.1.1. Aplicacién de Pagina Unica.

Web App o web site el cual se ajusta a una sola pagina web, con el objetivo de
proveer de una experiencia mas fluida y una interfaz enriquecida. Tener en cuenta
gue una sola pagina web no se limita a solo un archivo, se puede tener muchas

plantillas en muchos archivos. (Fernando Monteiro, 2014)

El objetivo principal de esta clase de aplicaciones web para poder actualizar partes
de una interfaz sin tener que enviar o recibir una pagina completa. (Fernando
Monteiro, 2014)

Las aplicaciones de una sola pagina se distinguen por su capacidad para volver a
dibujar cualquier parte de la interfaz de usuario sin requerir un viaje de ida y vuelta
del servidor para recuperar HTML. Esto se logra al separar los datos de la
presentacion de estos al tener una capa de modelo que maneja los datos y una

capa de vista que se lee de los modelos. (Fernando Monteiro, 2014)
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1.3.2. Gestién de Incidencias.

Incidencia definida como una interrupcion de algun servicio de tecnologias de

informacion, asi como también un bajo rendimiento del servicio.

Proceso en el cual se gestionan las incidencias, para poder de esta forma, atenderlas
de manera rapida y efectiva para tener el menor tiempo posible de interrupcién del
servicio, normalmente efectuada por el soporte técnico en una organizacién. (Office

of Government Commerce., 2011)
13.2.1. Deteccion de Incidencias.

Proceso en el cual se monitorizan los equipos informéticos para detectar las
incidencias antes de que ocurran. Esperar a que las incidencias ocurran para
solucionarlas al momento es una mala préactica. (Office of Government Commerce.,
2011)
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1.3.2.2. Registro de incidencias.

Proceso en el cual las incidencias son registradas adecuadamente, sefialando la
fecha, la forma en que se reporto la incidencia, las circunstancias del hecho, el usuario
de esta manera se mantiene un registro historico completo si otra persona es

asignada a solucionarlo. (Office of Government Commerce., 2011)
1.3.2.3. Categorizacion de Incidencias.

Dentro de una metodologia de gestion, se debe tener diferentes categorizaciones
para las incidencias, de esta manera se pueden definir tendencias para analisis de

equipos y las coincidencias entre estas.

Tener en cuenta que no todos los reportes son incidencias, ya que puede existir un
error humano, por lo cual la verificacién servird como filtro para estas. (Office of

Government Commerce., 2011)
1.3.2.4. Priorizacion de Incidencias.

Es importante tener definida como se priorizaran las incidencias y reportes, lo que
permitird que se establezca el tiempo y recursos necesarios para una pronta solucion.
Esta se determinard teniendo en mente la urgencia y el nivel de impacto que esta

causa. (Office of Government Commerce., 2011)

Figura 3: Sistema de codificacién simple.

Impacto
Alto Medio Bajo
Alto 1 2 3
Urgencia Medio 2 3 4
Bajo 3 4 5
Tiempo de
Codigo Pricridad Descripcion Resolucién
Obijetivo
1 Critico 1 hora
2 Alto 8 horas
3 Medio 24 horas
4 Bajo 48 horas
5 Planificacién Planificado

Fuente: ITIL V3 — Service Operation
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1.3.3. RUP - Metodologia de Desarrollo.

Metodologia de desarrollo de software que establece las tareas y actores, asi como
la manera adecuada de repartirlas, la cual asegura la alta calidad al desarrollar el

software. (Alejandro Martinez, 2000)

1.3.3.1. Fases del RUP
Figura 4: Fases del R.U.P.
Phases
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Fuente: (Alejandro Martinez, 2000)
1.3.3.1.1. Fase de Inicio.

Se definira las funciones de la aplicacion, la forma en que lo realizara estas funciones

y el propésito para el que se realiza. (Alejandro Martinez, 2000)
1.3.3.1.2. Fase de Elaboracion.

Analisis del contexto y circunstancias del problema, de forma que se establece y
considera la mejor arquitectura para la institucion, y también la definicién de riesgos

para eliminarlos. (Alejandro Martinez, 2000)
1.3.3.1.3. Fase de Construccioén.

Se define la aptitud de las operaciones modeladas de la aplicacion por medio de
iteraciones. Se implementan todas las funcionalidades con sus respectivas pruebas,

de esta forma se obtiene un prototipo de la aplicacion. (Alejandro Martinez, 2000)
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1.3.3.1.4. Fase de Transicion.

Se entrega la aplicacion a los usuarios finales, lo que necesitara actualizar el producto,
la documentacion, capacitar al usuario en la forma de usar la aplicacion, asi como
actividades de implementacion, mantenimiento y manejo de la aplicacion. (Alejandro
Martinez, 2000)

1.3.4. Motor Base de Datos

Permite retener, procesar y proteger la informacion, esto con las herramientas para
gestionar de manera contrala y rapida las tareas necesarias para que las aplicaciones

funciones correctamente. (Kerly Vera, 2013)
1.34.1. MariaDB.

MariaDB procesa los datos de informacién estructurada las cuales se usaran en varias
situaciones y aplicaciones. Es robusto, escalabre y rapido, manteniendo un buen
ambiente de almacenaje y diferentes herramientas que permiten un gran desempefio

en diferentes casos de uso. (The MariaDB Foundation, 2014)
1.3.5. Arquitectura MVC.

Patron de disefio de software la cual se utiliza para crear aplicaciones web. Es un
patrén universalmente aceptado, en varios idiomas y marcos de implementacion. El
objetivo de este disefio de software es lograr una divisibn completa entre tres
componentes de cualquier aplicacion web. (Jailia, 2016)

Estos componentes son:

Modelo: Representa los registros de la database. Gestiona la data de aplicacidnes.
Bésicamente contiene los datos de la aplicacion, la definicidn Idgica, la especificacion
de la funcioén, la participacion de las reglas de negocios. Un modelo posiblemente es
un solo objeto 0 es una composicién de objetos. Esta capa puede gestionar los datos

y también permitir la comunicacion de la base de datos.

Vista: la vista muestra los resultados de los datos contenidos en el modelo. Una vista
tiene la responsabilidad de mostrar todos los datos del modelo. Solo muestra los
atributos requeridos y oculta los atributos innecesarios. Por lo tanto, nos proporciona

la ventaja de la encapsulacion de presentacion.
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Controlador: Un controlador es la conexion entre el usuario y el sistema. El controlador
maneja tanto el modelo como la vista. Controla como fluyen los datos en el modelo y
actualiza la vista tan pronto como se alteran los datos. Es la separacion entre el
Modelo y la Vista. El controlador recepciona los datos; trabaja en los datos y luego

lleva a cabo la ejecucidn que altera el estado del modelo de datos. (Jailia, 2016)
1.3.6. Angular.

Es un marco de JavaScript moderno de codigo abierto para construir aplicaciones
de escritorio web, web movil, movil nativo y nativo. También se puede usar en
combinacién con cualquier marco de aplicacion web del lado del servidor, como
ASP.NET y Node.js. Angular es el sucesor de AngularJS 1, que es uno de los
mejores frameworks de JavaScript para construir aplicaciones web de diapositivas

de clientes. (Shravan Kasagoni, 2017)
1.3.7. Python.

Lenguaje de Programacion interactivo, orientado a objetos e interpretado. La cual
tiene como caracteristicas las excepciones, modulos, tipos de datos, tipado dinamico
y clases. Tiene una interfaz para diferentes llamadas y bibliotecas del sistema.
Finalmente, Python es portatil; es posible ejecutarlo en variantes de Unix, Mac y en
Windows. (Python Software Fundation, 2016)

1.3.7.1. Django.

Django es un framework web gratuito y de cédigo abierto , que sigue el patrén
arquitectonico model-view-template (MVT). Aunque sus creadores lo describen como

MVT, la filosofia es bastante parecida a la del Modelo Vista Controlador.

Su objetivo es de agilizar el desarrollo de aplicaciones web complejas basados en
bases de datos. Django enfatiza la reutilizacién y la "capacidad de conexion" de los
componentes, menos codigo, bajo acoplamiento, desarrollo rapido y el principio de no
repetirse. Python se usa en todas partes, incluso para archivos de configuracion y
modelos de datos. Django también proporciona una interfaz administrativa opcional
de creacion, lectura, actualizacién y eliminacion que se genera dinamicamente a
través de la introspeccion y se configura a través de modelos de administracion.

(Django Software Fundation, 2017)
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1.4. Formulacién del Problema:

¢, Cual es el efecto de una Aplicacién web sobre la gestion de incidencias en la Unidad
de Gestion Educativa Local Santa?

1.5. Justificacion:
15.1. Justificacion Académica.

La UCV presenta como requisito a los estudiantes del X ciclo, la elaboracion de un
proyecto de desarrollo que justifique los aprendizajes que se adquirieron y la

ejecucion de estas.

Por lo cual, para logar esta responsabilidad se elaborara una aplicacién web basada
en ITIL para la mejora de la gestién en la UGEL Santa.

15.2. Justificacidén Tecnolégica.

Un programa web que automatiza los procesos necesarios para dar un servicio de
calidad la cual traera modernidad en la UGEL Santa y que servira de forma 6ptima a
la resolucién de incidencias de forma ordenada y metodica en las areas dentro de la
institucién, también se desarrolla para promover la modernizacién, actualizacion de

las tecnologias de informacion de la institucion.
15.3. Justificacion Técnica.

En el desarrollo de la aplicacion web presentado en el trabajo investigativo, se hara
uso del framework Django con relacion al backend y Angular para el front end;
sosteniéndose del motor de base de datos Maria DB; de esta forma la arquitectura
toma como base | modelo de arquitectura MVC. También, se utilizara el proceso de
desarrollo de software, RUP,el cual nos ofrece las mejores practicas para nuestro

caso.
1.5.4. Justificacién Operativa.

Esta clase de aplicacion es importante para una rapida respuesta ante una
indecencia, la cual aumentara el rendimiento del soporte técnico, implementara un
registro de los incidentes, lo que permitirA una mejor monitorizacion de los equipos

informaticos, y disponer de un registro historico de los incidentes.
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1.6. Hipotesis.

La Aplicacion web mejorara la gestion de incidencias en la Unidad de Gestion
Educativa Local Santa, Chimbote.

1.7. Objetivos.
1.7.1. Objetivo General:

-Mejorar la gestion de incidencias en la UGEL Santa mediante una Aplicacion
Web.

1.7.2. Objetivos Especificos.
-Disminuir el tiempo promedio de atencion de incidencias.
-Aumentar el porcentaje de incidencias atendidas en la institucion.
-Disminuir el porcentaje de reincidencias en la institucion.
-Incrementar el nivel de satisfaccion del personal de Soporte Informatico.
2. METODO.
2.1.Disefo de Investigacion.

Aplicada Pre experimental: Ya que se aplicaron metodologias pre test y post test

para poder contrastar la hipétesis.

Figura 5: Pre y post test

O [> X [> O
Pre-Test Post-Test

Fuente: Elaboracion propia

O1: Gestion de Incidencias previo a la Aplicacion Web.
02: Gestion de Incidencias posterior a la Aplicacion Web.

X: Aplicacion Web.
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2.2.Variables, Operacionalizacién.

2.2.1. Variable Independiente.

Aplicacién Web.
2.2.2. Variable Dependiente.
Gestion de Incidencias.

2.2.3. Operacionalizacion.
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Tabla 1: Operacionalizacion de Variables.

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

Aplicacidn
Web

Son las aplicaciones que se
pueden ejecutar y utilizar a
través de un servidor web por
medio de la internet o una
intranet mediante un
navegador.{Lujan Mora,
2014)

Permite la
visualizacién y
modificacion de los
datos a través de
una interfaz visual.

Pruebas de unidad

Pruebas de integridad

RAZON

Gestion de
Incidencias

Proceso en el cual se
gestionan las incidencias
para poder de esta forma,
atenderlas de manera réapida
y efectiva para tener el
menor tiempo posible de
interrupcién de algun
servicio. (OGC, 2011)

Proceso en que se
reportan las fallas o
incidencias
referentes a
equipos
informaticos al area
responsable de
estos para una
solucién.

Tiempo atencién incidencia

Nivel de incidencias atendidas

Nivel de reincidencias.

Nivel satisfaccién personal.

RAZON

Fuente: (Caballero, 2018)
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Tabla 2: Indicadores.

o . TECNICA/ TIEMPO
N INDICADOR | DESCRIPCION OBJETIVO INSTRUMENTO | EMPLEADO MODO DE CALCULO
T (TADi
TPAl =———=—
Tiempo : Lo .
oromedio de Calcula_el tiempo Dlsmlnu_lr el tiempo Guia de _ _ 3
1 | atencion de promedio usado piomt?’dlodde Observacion/ Diario TPAI: tiempo promedio de Atencion de
o . para atencién de una : .
Eq_c;c}itel;ma. solucionarlas. incidencia. Cronometro Incidencia
TAl: tiempo de Atencion de Incidencia
n: Cantidad de Incidencias
PIA TIA x 100
~ TIR
Porcenta_lje de | Calcula el Aumentar el Guiade PIA: Porcentaje de incidencias
5 incidencias porcentaje de las | porcentaje de Observacion Diario _
atendidas. incidentes incidentes atendidos | /Ficha de Atendidas.
(PIA) atendidos. en la institucion. Registro

TAIl: Total Incidencias Atendidas.

TIR: Total Incidencias Recibidas.

Fuente: (Caballero, 2018)
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Tabla 2: Indicadores

o - TECNICA/ TIEMPO
N INDICADOR DESCRIPCION OBJETIVO INSTRUMENTO | EMPLEADO MODO DE CALCULO
R — TIRR x 100
-~ TIR
Calcula Guia d _ o _
Porcentaje de | porcentaje Disminuir el ott]slzrv:cién PR: Porcentaje de Reincidencia.
3 |Reincidencias. |reincidencias que pc_)rcgntajt_e de [Ficha de Diario TARR: Total Incidencias Recibidas
(PR) surgen en la reincidencias edistro
Institucion. 9 Reincidentes.
TIR: Total Incidencias Recibidas.
LAPS)I
NSPST = %
SNEEEL::ciOn del Calcula el nivel Aumentar nivel
4 |personal de satisfaccién satisfaccién del Encuesta/ Trimestral NSPST: nivel satisfaccién personal
. personal de personal de Soporte | Cuestionario ' ) .
soporte técnico. soporte técnico. | técnico. PS: personal satisfecho
(NSPST) .
n: numero Empleados

Fuente: (Caballero, 2018)
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2.3.Poblacion y muestra.

2.3.1. Para indicadores Cualitativos.

Indicador 4: Aumentar nivel satisfaccion personal de Soporte Informatico.

Poblacion conformada por trabajadores que realizan el soporte informético que
atiende las incidencias dentro del Area de Gestién Institucional dentro de la

organizacion.

Tabla 3: Poblacion.

N° Descripcién Sub Total
1 Ingenieros 2
2 Técnicos 2
Total 4

Fuente: (Caballero, 2018)

Ya que la poblacion es menos que 32, la muestra es de 4.

2.3.2. Para indicadores cuantitativos.

Ind. 1: Disminuir tiempo promedio atencion de una incidencia.

Poblacién: promedio de 12 incidencias diarias.

12 incidencias 5 dias

*

N, =
1 1dia 1 semana

N; = 60 incidencias
Dado que el resultado es mas que 32 se usara la ecuacion para muestra conocida.

Muestras: Tiempo de atencion de incidencia.

Aplicando la formula nos da n=37.
Y aplicando el ajuste de muestra nos resulta como muestra final n=23 incidencias.

Indicador 2: Aumentar porcentaje incidencias atendidas.

e Poblacion: Se realiza un reporte por dia.

_ 1reporte 5 dias
17" 1dfla  1semana

N1:5
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Ya que el resultado es menor a 32, la muestra es considerada la misma.
e Muestra: Porcentaje incidencias atendidas. La muestra es de 5 reportes.
Ind. 3: Disminuir porcentaje reincidencias.

e Poblacion. Se realiza un reporte por dia.

1 reporte 5 dias
= kS
1 1dia 1 semana

N, =5
Como la poblacién es menos que 32, la muestra es la misma.
e Muestra: Porcentaje reincidencias. La muestra sera de 5 reportes.
2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad.
2.4.1. Técnicas e instrumentos.

Se utilizara técnicas de recojo de datos con la encuesta y la guia de observacion,
estas herramientas permitiran obtener los datos que necesitamos para un correcto

analisis del proyecto.

Tabla 4: Técnicas e Instrumentos

Técnhica Instrumento Fuentes Informantes

Guia de

B Cronémetro Soporte Técnico Técnicos
Observacion

Guia de Fechas de ) .
_ ) Soporte Técnico Técnicos
Observacidn registro
Responsables
Encuesta
Encuesta Empleados de soporte
tabulada

informatico.

Fuente: (Caballero, 2018)

39



Para la obtencién de informacion se realizé encuestas y Guias de observacion:

v

Encuesta.
Realizarse con el objeto de conseguir informacién del personal sobre la forma que
perciben sus tareas, para de esta manera poder medir el impacto de la aplicacion
gue se implementara en la organizacion.
Guia de Observacion.
Usarse para determinar el nivel y tiempo empleado en el proceso de soporte
informético.

2.4.2. Validez y Confiabilidad del Instrumento.

Juicio de experto.

Realizarse encuestas a expertos del caso que se elabora para la validaciéon de

instrumentos a utilizarse en la elaboracién del trabajo investigativo.
Alfa de Cron Bach.

Utilizar la metodologia para determinar la confiabilidad de encuestas a aplicarse

al personal.

2.5.Métodos de analisis de datos.

Las siguientes formulas nos son Utiles para realizar el andlisis estadistico:

Ecuacioén 1: Desviacion estandar.

n—1

Ecuacion 2: Media aritmética

Ecuacion 3: Varianza.

52
n—1

Se usara la distribucion T-Student para procesar y analizar los datos pre y post test.
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2.6.Aspectos éticos

e Veracidad: La informacion usada en el trabajo investigativo fue citado
auténticamente, teniendo en cuenta las propiedades intelectuales a través de la
elaboracion.

e Respeto a la autonomia: Las personas participantes aplicando los instrumentos
dieron su consentimiento al ser participe en estas.

e Este trabajo investigativo tiene en cuenta los requisitos exhibidos de la
Universidad Cesar Vallejo.
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IIl. RESULTADOS



3.1. Calculo para hallar el nivel satisfaccién del personal de soporte informatico

de la Unidad de Gestion Educativa Local Santa.
a. Definicion de las variables.

NSPSTa: Nivel satisfaccion personal de Soporte Técnico de la UGEL Santa previo a

la instalacion de la Aplicacion Web.

NSPSTo: Nivel satisfaccion personal de Soporte Técnico de la UGEL Santa posterior

a instalacion de la Aplicacion Web.
b. Hipotesis Estadisticas:

Hipotesis nula (Ho): Nivel satisfaccion personal de Soporte Técnico con la Aplicacion

presente es mayor o igual que nivel satisfaccion personal con la Aplicacién propuesta.
Ho=NSPSTa-NSPSTp=0

Hipétesis alternativa (Ha): Nivel satisfaccion personal de soporte técnico con la
Aplicacién presente es menor que nivel satisfaccibn personal con aplicacién

propuesta

Ha=NSPSTaA-NSPSTp< 0
c. Nivel de Significancia.
El nivel de significancia elegido es 5%, por lo tanto:
«=0,05

Aplicada la encuesta al personal de soporte técnico (ver anexo 06). Los datos
recogidos fueron organizados para un mejor analisis, teniendo en cuenta los

siguientes criterios:

Tabla 5: Rango satisfaccion personal de Soporte Técnico

Rango Nivel Satisfaccion Peso
MA Muy Alto 5
A Alto 4
Normal 3
B Bajo 2
MB Muy Bajo 1

Elaboracion: Propia
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También, presentando al personal de soporte técnico que interactuara con la

aplicacion web.

Tabla 6: Leyenda de Personal

N° Descripcién Sub Total
1 Ingenieros 2
2 Tecnicos 2
TOTAL 4

Elaboracion: (Caballero, 2018)

Los resultados se calcularon teniendo en cuenta las respuestas en el rango de
satisfaccion de usuarios de soporte técnico mencionada en la tabla anterior. La
ponderacion de la encuesta esta basada en la escala de Likert. Se muestran los

resultados.

En los items se tuvo en cuenta la frecuencia de ocurrencia por respuesta posible de
encuestado. Por consiguiente, se calculé los valores totales, asi como el promedio
usando la formula en la tabla de indicadores (ver tabla 2). La confiabilidad de datos,

se hizo una prueba piloto usando el coeficiente alpha de cronbach (ver anexo 13).

Tabla 7: Tabulacion encuesta a personal Soporte Técnico — Pre test

Pesc . Puntaje
Nro Pregunta MA| A | N B | MB Puntaje Promedio
Total
54321 (%)
¢+, Se encuentra satisfecho con el procedimiento de soporte téchico
1 |actual? 113 9 2.3
2 |¢Cémo califica el nivel de la gestién de incidencias? 11211 8 2.0
¢, Cémo califica usted el tiempo invertido para atender una
3 [incidencia? 1121]1 8 2.0
a4 |&Como califica usted el nivel de reincidencias que se reciben? 21111 g 23
5 [¢Codmo califica usted el software actual que apoya sus labores? 111 | 2 7 1.8
¢ Considera que hay un adecuado control sobre el proceso de
6 |soporte técnico en la UGEL santa? 11201 8 2.0
¢ Coémo califica usted la confiabilidad de los reportes de
7 |Incidencias? 1] 3 5 1.3
8 ¢ Coémo califica el tiempo invertido en la generacién de reportes? 5 | 6 15

Elaboracion: Propia
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En la Tabla 7, se observa la ponderacién del criterio del indicador cualitativo nivel

satisfaccion personal de soporte técnico con los datos que se obtuvieron.

3.2. Calculo para hallar el nivel satisfaccion personal de soporte informético de

la UGEL Santa con la Aplicacion Propuesta.

Se tabulo los datos de la encuesta para obtener resultados, los cuales se muestran
en la tabla 8.

Se obtuvo los puntajes de cada indicador usando las formulas, y la confiabilidad de
datos se hizo una prueba piloto con el alpha de cronbach (ver anexo 13). Resultados

de post test, a continuacion.

Tabla 8: Tabulacion de Encuesta a Personal de Soporte Técnico — Post Test.

Peso . Puntaje
Puntaje
Nro Pregunta MA| A N B | MB Total Promedio
5143|211 (%)
¢ Se encuentra satisfecho con el procedimiento de soporte técnico
1 |actual? 112 |1 16 4.0
2 |¢Como califica el nivel de la gestion de incidencias? 1| 3 17 4.3
¢, Como califica usted el tiempo invertido para atender una
incidencia? 1] 3 17 4.3
4 |¢Como califica usted el nivel de reincidencias que se reciben? 2 |2 18 4.5
5 |¢Como califica usted el software actual que apoya sus labores? | 2 [ 1 | 1 17 4.3
¢Considera que hay un adecuado control sobre el proceso de
6 |soporte técnico en la UGEL santa? 112 |1 16 4.0
¢, Como califica usted la confiabilidad de los reportes de
7 |Incidencias? 3 1 19 4.8
3 ¢ Como califica el tiempo invertido en la generacion de reportes? > l1 11 17 43

Elaboracion: (Caballero, 2018)

En la tabla posterior se puede ver el contraste de resultados obtenidos en la encuesta
de pre y post test.
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Tabla 9: Contraste resultados pre y post test

ltem Pre test Post Test D,
NSPSTam | NSPSTog
1 2.25 4.0 -1.75
2 2 4.3 -2.25
3 2 4.3 -2.25
4 2.25 4.5 -2.25
5 1.75 4.3 -2.5
6 2 4.0 -2
7 1.25 4.8 -3.5
8 1.5 4.3 -2.75
Total -19.25

Elaboracion: (Caballero, 2018)

Donde:

NSPSTa: Nivel satisfaccion personal de soporte técnico de la UGEL Santa previo a la

instalacion de la Aplicacién web.

NSPSTbo: Nivel satisfaccion personal de soporte técnico de la UGEL Santa posterior

a la instalacion de la Aplicacion web.

Tabla 10: Diferencias NSPSTa y NSPSTd

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejacdas
Media de 95% de intervalo de
Desviacion error confianza de la diferencia
media estandar estandar Inferior Superior t gl
Par 1 NSPSTa - NSPSTd | -2.43750 55016 19451 -2,89745 -1,97755| -12,531 7

Fuente: Tabla N° 7 y Tabla N° 8
Elaboracion: SPSS Statistics V .24

Asi que:

Diferencia de Promedio:
D=-2.43

Desviacion estandar:

0= 0.55
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Prueba T

t=-12.531

Figura 6: Zona Aceptacién — Rechazo por nivel satisfaccién personal de soporte técnico.

Region : Regidn
3 P
de 3 Region de de
Rechazo aceptacion rechazo
95%
t=-12,531

-2.365 0 2.365

Fuente: Tabla N° 10
Elaboracion: (Caballero, 2018)

Conclusion:

Dado que T=-12.531 < T« = -2.365, Siendo el valor dentro de la region de rechazo,

se concluye que:
Ha=NSPSTA-NSPSTp< 0

Se rechaza Hoy Haes aceptada, con lo que se demuestra la validez de la hipotesis
con un nivel de error del 5%(x=0.05), considerando la instalacién de la aplicacion

propuesta una solucion alternativa a la problematica de investigacion.
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Tabla 11: Presentacién resultados nivel satisfaccion.

Nivel de Impacto
Nivel de satisfaccion del personal |Nivel de satisfaccion del personal de del Indi Z
el Indicador
de soporte técnico con la soporte técnico con la Aplicacion ) .
o, Satisfaccion del
Aplicacién actual propuesta
personal
NSPSTa (1-5) |[NSPETa % | Nivel [ NSPSTd (1-5) [NSPSTd %| Nivel | ANSPST [ANSPST %
1.88 37.5% Bajo 4.28 85.63% Alto 2.41 48.13%

Elaboracion: Propia.

Graéfico 2: Grafico presento, propuesto e impacto de Satisfaccion personal

90.0% 85.63%

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

48.13%

37.5%

Actual Propuesto Impacto

Elaboracion: (Caballero, 2018)

3.3. Célculo para hallar el tiempo promedio de atencion de incidencias.
a. Definicidon de variables:

TPAIa: Tiempo promedio atencion incidencias previo a la instalacion de la aplicacion

web.

TPAIp: Tiempo promedio atencion incidencias posterior a la instalacion de la

aplicacion web.
b. Hipotesis Estadisticas:

Hipotesis nula (Ho): Tiempo promedio atencién incidencias con la Aplicacion presente
es menor o igual que el tiempo promedio atencion incidencias con el sistema

propuesto.

Ho= TPAIa - TPAID< 0
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Hipotesis alternativa (Ha): Tiempo promedio atencion incidencias con la Aplicacion

presente es mayor que el tiempo promedio atencion incidencias con el sistema

propuesto.
Ha= TPAIa - TPAID>0

c. Nivel de significancia:

El nivel de significancia («x) elegido para la prueba de las hipétesis es del 5%. Por lo

gue, el nivel de confianza es de 95%.

Tabla 12: Diferencias TPAla 'y TPAId

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias empargjadas
95% de intervalo de

Desviacion | Media de error | confianza de la diferencia

Media estandar estandar Inferior Superior t

gl

Par1 TPAla- TPAId 952,391 1027,362 214,220 508,127 1396,656 4,446

Fuente: Anexo N° 16 toma de datos
Elaboracion: SPSS Statistics V .24

Prueba T

Figura 7: Zona Aceptacion — Rechazo por tiempo promedio atencion de incidencias.

0.95

& : Regidn
Region _ Regidn de « q
de : . e
aceptacion
rechazo rechazo

95%

t= 4,446

0

Fuente: Tabla N° 12
Elaboracion: (Caballero, 2018)
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Conclusioén:

Dado que T= 4.44 > T« = 2.074, Ya que el valor esta en la regién de rechazo, se

concluye que:
Ha= TPAIa - TPAIp>0

Se rechaza Ho y Ha se acepta, por lo cual, se demuestra la validez de la hipotesis con
un nivel de error del 5%(x=0.05), considerando la instalacién de la aplicacion

planteada una alternativa a la problematica de investigacion.

Tabla 13: Presentacion resultado tiempo promedio atencién incidencias.

Tiempo promedio atencion | Tiempo promedio atencién Nivel impacto indicador
incidencias con la incidencias con la Tiempo de Atencidn
aplicacidon actual aplicacion propuesta Incidencias

TPAla (seq) TPAla % TPAId (seq) TPAId % ATPAI ATPAI %
1100.87 100.0% 148.48 13.49% 952.39 86.51%

Elaboracion: Propia.
Grafico 3: Actual, Propuesto e impacto — indicador tiempo atencion de incidencias.

120.0%

100.0%
100.0%

86.51%

80.0%
60.0%
40.0%

20.0% 13.49%

Actual Propuesto Impacto

0.0%

Elaboracion: Propia.
3.4. Calculo para hallar porcentaje incidencias atendidas.

a. Definicidn de variables:

PlAa: Porcentaje incidencias atendidas previo a la instalacion de la aplicacion web.

Pl1Ab: Porcentaje incidencias atendidas posterior a la instalacion de la aplicacion web.
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b. Hipotesis estadisticas:

Hipotesis nula (Ho): Porcentaje incidencias atendidas con la Aplicacion presente es

mayor o igual que el porcentaje incidencias atendidas con el sistema planteado
Ho= PIAA - PIAD2 0

Hipdtesis alternativa (Ha): Porcentaje incidencias atendidas con la Aplicacion presente
es menor que el porcentaje incidencias atendidas con el sistema planteado.

Ha= PIAA - PIAD< O
c. Nivel de significancia:

El nivel de significancia («) elegido para la prueba es del 5%. Por lo tanto, el nivel de

confianza sera de 95%

Tabla 14: Diferencias entre PlAa y PIAd

Pruebas de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% intervalo confianza

Desviacion Media de de la diferencia
Media estandar error estandar Inferior Superior t gl
Par 1 | PlAa- PlIAd -15,19200 7.11368 3,18133| -2402480 -6,35920| -4,775 4

Fuente: Anexo N° 16 Toma de Datos
Elaboracién: SPSS Statistics V .24

Prueba T

Figura 8: Zona Aceptacidon — Rechazo por porcentaje incidencias atendidas.

0.95

Regidn

Regidn
de » Regidn de < de
rechazo § aceptacion
; rechazo

95%

Fuente: Tabla N° 14

Elaboracion: Propia.
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Conclusion:

Dado que T=-4,775 < T« = -2,776, ya que el valor esta en la regién de rechazo, se

concluye que:
Ha= PIAA - PIAD< O

Se rechaza Ho y Ha se acepta, por lo cual, se demuestra la validez de la hipotesis con
un nivel de error del 5%(x=0.05), considerando la instalacién de la aplicacion

planteada una alternativa a la problematica de investigacion.

Tabla 15: Presentacion Resultados porcentaje incidencias atendidas.

Porcentaje promedio de Porcentaje promedo Nivel impacto indicador
incidencias atendidas con | incidencias atendidas con | porcentaje Incidencias
sistema presente la sistema planteada atendidas
PlAa % PIAd % APIA %
79.10% 94.29% 15.19%

Elaboracion: Propia.

Gréfico 4: Presente, planteado e impacto del indicador porcentaje incidencias atendidas.

100.00% 94.29%
90.00%
79.10%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 15.19%
10.00% -
0.00%
Actual Propuesto Impacto

Elaboracion: (Caballero, Alfaro).
3.5. Calculo para hallar porcentaje reincidencias.
a. Definicion de las variables.
PRa: Porcentaje reincidencias previo a la instalacion de la aplicacién web.

PRb: Porcentaje reincidencias posterior a la instalacion de la aplicacion web.
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b. Hipotesis estadisticas:

Hipotesis nula (Ho): Porcentaje reincidencias con la aplicacion presente es menos o

igual que el Porcentaje reincidencias con la aplicacion planteada.
Ho=PRa- PRp=<0

Hipotesis alternativa (Ha): Porcentaje reincidencias con la aplicacion presente es
mayor que el porcentaje reincidencias con la aplicaciéon planteada.

Ha= PRA- PRp>0
c. Nivel de significancia:

El nivel de significancia («) elegido para la prueba de hipoétesis es del 5%. Por lo que,
el nivel de confianza es de 95%.

Tabla 16: Diferencias PRa y PRd

Pruebas de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% intervalo confianza de
Desviacion Media de la diferencia
Media estandar | error estandar Inferior Superior t o]
Par1 PRa-PRd 25,23800 10,24457 458151 12,51769 37,95831| 5,508 4

Fuente: Anexo N° 16 Toma de Datos
Elaboraciéon: SPSS Statistics V .24

Prueba T

Figura 9: Zona de Aceptacién y Rechazo por el porcentaje de reincidencias.

0.95

Region -
i - Region
de > i Region de g
rechazo i aceptacion
3 rechazo

95%

Fuente: Tabla N° 16
Elaboracion: (Caballero, 2018).
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Conclusion:

Dado que T= 5,509 > T« = 2,776, ya que el valor esta en la region de rechazo, se

concluye que:
Ha= PRa- PRp>0

Se rechaza Hoy Ha se acepta, por lo cual, se demuestra la validez de la hipotesis con
un nivel de error del 5%(x=0.05), considerando la instalacién de la aplicacion

planteada n alternativa a la problematica de investigacion.

Tabla 17: Presentacion de resultados porcentaje reincidencias.

Porcentaje promedio Porcentaje promedio Nivel impacto
reincidencias con reincidencias con indicador porcentaje
sistema presente sistema planteado reincidencias

PRa % PRd % APR %
32.46% 7.22% 25.24%

Elaboracion: Propia.
Gréfico 5: Actual, Propuesto e impacto del Indicador porcentaje de reincidencias.

35.00% 32.46%

30.00%

25.24%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

7.22%

5.00%

0.00%
Actual Propuesto Impacto

Elaboracion: Propia.
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V. DISCUSION



Al desarrollar este proyecto investigativo, se hicieron encuestas, usaron guias de
observacion, para conseguir informacion confiable y de calidad, las cuales establecié
valores claros de los indicadores planteado en este trabajo investigativo y para
dialogar sobre estos. Se us6é como material de referencia el trabajo investigativo de
“Sistema web basado en la gestion de incidencias para mejorar el soporte informéatico
en la municipalidad provincial del santa” (Regalado Luna, 2017), el cual es

referenciada en los trabajos previos. Por lo que se puede comparar:

Primero, al elaborar este trabajo, se logré una inversion cero en cuanto a los valores
de viabilidad econdémica, y se consigui6 alcanzar los objetivos propuestos del trabajo,
obteniendo un TIR del 87%. Por otro lado, Regalado luna, el cual consiguié un costo
inversion cero, obtiene un TIR del 2846%. El cual se debe a una mala elaboracion y
uso de las formulas con los beneficios tangibles al obtener por la instalacién y uso del
sistema, también al no considerar aspectos requeridos en el costo de operacion. Por
lo tanto, los beneficios resultan siendo mucho ajustados comparados al costo de
operacion e inversién. También, al desarrollar este sistema se enfocé en las
operaciones del sistema, asi como los requerimientos del area para calcular mejor el

costo. El cual se puede apreciar a continuacion:

En cuanto al indicador: Tiempo promedio atencién incidencias, se consiguid un
86.51% de disminucion de tiempo, lo que se percibe como 952.39 segundos menos
con relacion al tiempo promedio de atencion de las incidencias con la aplicacion

antigua.

En cuanto al indicador: Porcentaje de incidencias atendidas, se obtuvo un incremento

de 15.19% respecto a la situacion antigua.

En cuanto al indicador: Porcentaje de reincidencias, se obtuvo una reduccién del

25.24% respecto a la situacion antigua.

Por Ultimo: Nivel satisfaccion personal de soporte técnico, aumento en 48.13%, con

relacion a la posicién anterior.
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V. CONCLUSIONES



La instalacion de la Aplicacion web basada en Incidencias logro mejorar la gestiéon de

incidencias UGEL Santa, en los aspectos expuestos:

1 EIl tiempo promedio de atencién de incidencias, previo a la instalacion de la
Aplicacion web se consiguio un valor de 1100.87 segundos. (100%), por otro
lado, posterior a la instalacion de la aplicacion web se consiguio un promedio total
del48 segundos. (13.49%). En el cual se puede apreciar un descenso de 952.39
segundos. (86.51%) en la atencion de incidencias, el cual cumple con los

objetivos propuestos en el proyecto.

2 El porcentaje promedio de incidencias atendidas, previo a la instalacion de la
Aplicacién web se consiguio 79.10%, mientras que después de la implementacion
de la aplicacién se obtuvo 94.29%. Se puede apreciar un aumento del 15.19% de
incidencias el cual influyo positivamente en el porcentaje de incidencias

atendidas.

3. El porcentaje promedio de reincidencias, previo a la instalacion de la Aplicacion
web se obtuvo 32.46%, mientras que después de la implementacion de la
aplicacion se obtuvo 7.22%. Se puede apreciar una disminucién del 25.24% de

reincidencias, el cual cumple con los objetivos propuestos en el indicador.

4. EIl nivel satisfaccién personal de soporte técnico, con la aplicacién antigua
resultaba en 1.88 ptos. (37.5%, Bajo), y con la Aplicacién Propuesta se consiguio
un promedio de 4.28 ptos. (96.89%, Alto). Por lo cual se deduce que se aumento

el nivel satisfaccion personal soporte técnico en 2.41 puntos (48.13%).

Con los puntos anteriores expuestos, se deduce que se completé con los objetivos
propuestos al inicio del proyecto. El tiempo para la recuperacién del capital de
inversion es de 11 meses y 24 dias, considerandose un lapso de tiempo decente. Los
valores resultantes de las pruebas y estudio de viabilidad econdémica corroboran que

la aplicacion web propuesta es econdmicamente viable.
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VI. RECOMENDACIONES



Tiendo en cuenta el constante uso de la aplicacion planteada, se realizan las

siguientes recomendaciones:

1. Realizar encuestas bimestrales para calcular el contento del personal, de esta
manera se pueda corregir los elementos con baja calificacion.

2. Determinar las incidencias atendidas que tienen altos tiempos de atencion para
lograr optimizar los procesos.

3. Monitorizar los porcentajes de incidencias atendidas y reincidencias, ya que asi
se podra determinar si la atencion es buena.

4. Realizar capacitaciones al personal de la UGEL santa para tener un desempefio
optimo al hacer uso de la aplicacion.

5. Se recomienda considerar la implementacion de acceso remoto a las
computadoras dentro de la red para realizar una atencion mas rapida.

6. Considerar obtener personal para la atencion en los diferentes niveles de las

incidencias, asi como una capacitacion constante hacia los siguientes niveles.

La Unidad de Gestidén Educativa Local Santa, tendra la facultada de seguir la mejora
continua de la aplicacion, agregando procesos de gestion patrimonial mas
compuestas, con la finalidad de optimizar el servicio de soporte técnico, con lo cual
se lograr4 una buena impresion dentro de la institucion, también se aconseja realizar

esquemas de riesgo y garantia para salvaguardar la informacién de la aplicacion.
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ANEXO N° 01 - Entrevista a Programador de Sistemas PAD 1

ANEXO: PARA DETERMINAR LA PROBLEMATICA ACTUAL DE LA UNIDAD DE INFORMATICA DE
UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL SANTA

Nombre del Entrevistado 403’6!\ 20 j Hum Guman'u
e @og fgmxier de Sislemag PAD L
Fecha 131704 /1017

1. §Cudlesson asa;(IVId es principales en la Unidad de infgrmatic
Sepacte. de.. fos..SlsTemas . menTeni miglo. d...fedec..
fgmfoh M@nfémm&vﬂ" cpz ngw%z,r weB

2: g,%uetnposde |rcndente reportan los u ’iuanosde la UGEL Santa? ch
!(QL(CA’N} 5t R ecy..ch% . Lo .&Ufﬂcw’oﬁ L4004
Sialemad JQ 1(8‘34:!4&4 G,

3. ¢Cuéndo registran los incideptes, que tipo de informacién almacenan?
Ao Jun ‘rwc ¢ _indelwowan .

4. ¢lLos incidentes son clasificados con algiin codige que puedan apuntar a una causa
probaple del incidente?

5. éCual es el promedio diario de incidencias?

a..18
(% éCudles son fos mmden&es se repiten frecuentemente?
14}

Cw%:jlmean e k?x'- £03,0.. Yﬁq, MYLTI g‘zﬂ MBYasi0...

7. éUsan Jméwdos de control para saber si el incidente ha sido tratado en el pasado?
o

8. ilos procedimientos o procesos realizados consideran el nivel de satisfaccion del
usuario sobre la resolucion de los incidentes?
s

1

9. ¢Se envian reportes a la Gerencia que indiquen la cantidad de incidentes resueitos en
los niveles de soporte?
Na.

10. éActualmente cuentan con una herramienta Informética para el proceso de gestién de
incidencias? ¢ Cree que es necesario implementar un Sistema Web para el proceso de
Gestidn de Incidencias? ) i

Ala sz, Ggen Yyg O Uhs il&fmwi%n’ia id-i*e n“‘.n
\m‘mﬁa“ 2 "
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ANEXO N° 02 — Entrevista Expertos N° 1

ENCUESTA PARA LA SELECCION DE METODOLOGIAS DE DESARROLLO DE
SISTEMAS

ENCUESTA A EXPERTOS PARA PODER DETERMINAR LA METODOLOGIA DE
DESARROLLO DE SOFTWARE

APELLIDOS Y NOMBRES: _Suasgz Renga Camib Enesle
PROFESION: Lngenleso de. _compitacicn v Sistemes
U \J

EMPRESA: Ucy
cARGO: ____ Dogeile Kope TS PA |

INSTRUCCIONES: Lea el titulo con atencion:

TITULO: “Aplicacion Web-Serveriess basada en ITIL V3.0 para mejorar la gestion de
incidencias de Tl en la Unidad de Gestién Educativa Local Santa”

Llene el siguiente cuando y valore las metodologias expuestas ponderando la més
apropiada para solucionar el probiema.

- Desc“pc;én

Tiempo de Desarrouc
Muybaja
€2 Accesibilidad a la informacion
; . Baja 2

€3 Grado de conocimiento de la P

metodologfa Media 3
C4  Aplicabilidad Alta 4

Expefiea:na o Muvaka 8
CRITERIO -> £ 1¢) C3 CS
METODOLOGIA

N SN

XP -3 134

Gty

FIRMA DEL ENCUESTADO
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ANEXO N° 03 — Entrevista Expertos N° 2

ENCUESTA PARA LA SELECCION DE METODOLOGIAS DE DESARROLLO DE
SISTEMAS

ENCUESTA A EXPERTOS PARA PODER DETERMINAR LA METODOLOGIA DE
DESARROLLO DE SOFTWARE

APELLIDOS Y NOMBRES: _ Guevava Puiz Biardo Hanvel
PROFESION: Dhgenizr e Cornpt e 4 Listomen

EMPRESA: vey

CARGO: Potomtbe. Neclp: 54455

INSTRUCCIONES: Lea el titulo con atencién:

TITULO: “Aplicacién Web-Serverless basada en ITIL V3.0 para mejorar la gestiéon de
incidencias de Tl en la Unidad de Gestion Educativa Local Santa”

Llene el siguiente cuando y valore las metodologias expuestas ponderando la mas
apropiada para solucionar el problema.

-

*‘Fenmodeeﬂﬁanoﬂc

- Muybaja 1
€2 Accesibilidad a la informacion

Baja 2
3 . Grado de conacimiento de la e
:  metodologia Media 3
€4 Aplicabilidad Alta 4
€5 Experiencia © . Muoysie 5
CRITERIO -> Cl 1C2 1€3 ¢4 (5
METODBOLOGIA : ‘ :
RUP b 5. 44
XP « 0 S . g

i IS

L
FIRMA DEL ENCUESTADO
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ANEXO N° 04 - Entrevista a Experto N° 03

ENCUESTA PARA LA SELECCION DE METODOLOGIAS DE DESARROLLO DE
SISTEMAS

ENCUESTA A EXPERTOS PARA PODER DETERMINAR LA METODOLOGIA DE
DESARROLLO DE SOFTWARE

APELLIDOS Y NOMBRES: EA/O/L"D COORETP Toho AT
PROFESION: _2V) i CopF o Ji s¥793)

emPrESA: L )/ — (Uil e

cARGO:_ [ ouNe — A F NecP_F 27X

INSTRUCCIONES: Lea el titulo con atencién:

TITULO: “Aplicaciéon Web-Serverless basada en ITIL V3.0 para mejorar la gestion de
incidencias de Tl en la Unidad de Gestion Educativa Local Santa”

Llene el siguiente cuando y valore las metodologias expuestas ponderando la més
apropiada para solucionar el problema.

- Descnpdén
4

- Tiempo de Desarrolio:
: Muy baja i
€2 Accesibilidad a la informacién %
: Baja 2

(3  Grado de conacimiento de la. ;

 metodologia - Hedia 3
€4  Aplicabilidad Alta 4
€5 Experiencia - : : L Muyaltas 5
CRITERIO -» Cl iCZ2 (€3 1CR1Ch
METODOLOGIA
RUP .- o iy
Xp s D

FIRMA DEL ENCUESTADO
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ANEXO N° 05 — Matriz Promedio y Resultados criterios para seleccion.

0.3 0.2 0.2 0.15 0.15 _
Ponerado | Prioridad
METODOLOGIA C1 C2 C3 4 5
RUP 4,67 4,33 5.00 1,00 4.00 4.47 1
XPp 3.67 3.00 3.67 3.33 3.00 3.38 2

ANEXO N° 06 — Instrumento de Recoleccidon de datos - Encuesta

Encuesta para medir satisfaccion del personal de soporte técnico de la UGEL Santa.

Objetivo: Identificar el nivel de satisfaccion del personal de soporte técnico.
ENCUESTA — NIVEL SATISFACCION DEL PERSONAL DE SOPORTE TECNICO

INSTRUCCIONES: Para cada pregunta marque el nimero correspondiente al nivel
gue considere mas acorde a su criterio. Utilice la escala para marcar correctamente.

Preguntas

Muy Bajo
Bajo
Normal
Alto
Muy Alto

¢, Se encuentra satisfecho con el procedimiento de
soporte técnico actual?

=
N
w
I

¢, Como califica el nivel de la gestién de incidencias?| 1 2 3 4
¢, Como califica usted el tiempo invertido para 1 5 3 4
atender una incidencia?

¢, Como califica usted el nivel de reincidencias que 1 5 3 4
se reciben?

¢, Como califica usted el software actual que apoya
sus labores?

¢,Considera que hay un adecuado control sobre el 1 5 3 4
proceso de soporte técnico en la UGEL santa?

¢, Como califica usted la confiabilidad de los reportes
de Incidencias?

¢, Como califica el tiempo invertido en la generacion 1 5 3 4
de reportes?
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ANEXO N° 07 = Instrumento — Indicador Tiempo de Atencidon

Guia de Observacion
Objetivo: Registrar el tiempo promedio de atencion de Incidencia. (TPAI).
Tiempo promedio de Atencion de Incidencia.

Instrucciones: En los dias de observacion se tomaran la fechay hora de inicio de la
atencién y la hora de finalizacion de esta.

Hora de Tiempo Total

Fecha Hora de Inicio finalizacién (Segundos)

[N N Y[ ] [ ) JS) NS [T Wy [ PRSI QR S I N Y
PRIEN b P ey b b e e e g e e P LT T R T AT R TP T B

Tiempo Promedio
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ANEXO N° 08 — Instrumentos — Indicador porcentaje de incidencias atendidas.

Guia de Observacion
Objetivo. Registrar el porcentaje de incidencias atendidas. (NPI).
Nivel de Incidencias Atendidas.

Instrucciones: En los dias de observacion se tomaran la fecha y hora de inicio de la
atencién y la hora de finalizacién de esta.

N° Fecha Total In_ci_dencias Total Incigiencias InE;ZZLSiE;s
Recibidas Atendidas ,

Atendidas

1

2

3

4

5

Nivel Promedio

ANEXO N° 09 —-Instrumento — Indicador porcentaje de reincidencias.

Guia de Observacion
Objetivo. Registrar el porcentaje de reincidencias. (NPR).
Nivel de Reincidencias

Instrucciones: En los dias de observacion se tomaran la fecha y hora de inicio de la
atencion vy la hora de finalizacion de esta.

Total Total Nivel d
N° Fecha Incidencias Incidencias Reinlc\:‘;zeniias
Recibidas Reincidentes

NP (N —

Nivel Promedio
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ANEXO N° 10 — Cronograma de Actividades.

julio 2018 agosto 2018 septiembre 2018 octubre 2018

Nombre de tarea ~ Duracion 6 2 31 5 2 2 3 < ] 2 - 9
IMl 4 Fase de Inicio 15 dias f S
2 Inicio 0dias :
3 Diagramas de Caso de Uso del Negocio 5 dias
4 Diagramas de objetos de negocio 3 dias
5 Diagramas de Actividades del negocio 3 dias
6 Reglas del Sistema 1dia
7 Requerimientos funcionales y no 2dias

funcionales

g Descripcion de Caso de Uso 1dia i1
N 4 Fase de Elaboracion 12 dias [
10 Diagrama de caso de uso del sistema 4 dias I |l
11 Diagramas de Secuencia 2 dias Ia‘ll
12 Diagrama de Colaboracion 2 dias : [Zvll
13 Diagrama de Clases 2 dias L
14 Diagrama de Navegabilidad 2 dias : %I
15N 4 Fase de Construccion 44 dias i |
16 Disefio Logico de la Base de Datos 2 dias ! ‘J,
17 Disefio Fisico de la Base de Datos 2dias : IL'IJV
18 Codificacion de Casos de Uso 40 dias : [ 1 1 :
1)l 4 Fase de Transicion 18 dias I
20 Pruebas de Caja Negra 2 dias I'-.“?ll :
21 Pruebas Unitarias 2 dias IJ‘L
22 Pruebas Integrales 2 dias I 'l
23 Pruebas Funcionales 2 dias I”ll
24 Implementacién y Despliegue 5 dias I ]l
25 Culminacidn del Informe 5 dias I
3 Final del Proyecto 111 dias N i 3

Elaboracion propia.
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ANEXO N° 11 — Estudio de Factibilidad Econémica
Planificacion basada en Casos de Uso
A. Céalculo de Puntos de Casos de Uso sin Ajustar

El primer paso es medir por indicadores de casos de uso y los actores. Y se realiza

con:

Ecuacion 4: Puntos de Caso de uso sin ajustar

Uucp =UAW + UUCW
Donde:
UUCP= Puntos de casos de uso sin ajustar
UAW= Factor de peso de actores sin ajustar
UUCW-= Factor de los pesos casos de uso sin ajustar
e Factor de Peso de los actores sin ajustar (UAW)

Para poder hallar los factores de peso se utiliza la siguiente tabla, en el cual se le

asigna un puntaje segun el tipo de Actor.

Tabla 18: Factor de Peso segun Tipo de Actor.

Tipo de Actor Descripcion Factor

Simpl Otro Sistema que interactua con el sistema a desarrollar )
imple
mediante una interfaz de programacion (API)

Oftro sistema interactuando a través de un protocolo o
medio una persona interactuando a través de una interfaz en 2

modo texto

) Una persona que interactla con el sistema mediante
complejo _ o 3
una interfaz gréafica

Elaboracion: Propia.

Teniendo en cuenta la tabla anterior, se realizé el calculo de los puntos por actor y su

complejidad en la siguiente tabla:
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Tabla 19: Factor Peso de los Actores sin ajustar (UAW)

Actor Tipo Factor
Ingenieros Complejo 3
Tecnicos Complejo 3

UAW 6

Elaboracion: Propia.
e Factor de peso de casos de uso sin ajustar (UUCW)
Al calcular el nivel de dificultad se puede realizar dos metodologias:

» Basado en Transacciones: Se calcula con la cantidad de transaccion que se

realizara con el caso de uso y se mide segun la tabla posterior

Tabla 20: Factor Peso basado en Transacciones

Tipo de caso de uso Descripcién Factor
Simple 3 transacciones o0 menos 5
Medio 4 a 7 transacciones 10
Complejo Mas de 7 transacciones 15

> Basado en clases de analisis: Se calcula con la cantidad de clases

necesarias para el caso de uso y lo mide segun la tabla posterior:

Tabla 21: Factor Peso Basado en analisis

Tipo de caso de
Descripcion Factor
uso
Simple Menos de 5 clases 5
Medio 5 a 10 clases 10
Complejo Mas de 10 Clases 15

Para medir el factor peso de los casos de uso usaremos el método basado en
clases de analisis, ya que se alinea mejor con la metodologia de desarrollo que se

utilizé. Se realiza el calculo el factor de peso en la siguiente tabla:
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Tabla 22: Calculacién factor peso de UUCW

Tip%gi;:jsos Descripcion Factor CI\LIJDS Resultado
Simple Me;::ecie > 5 8 40
Medio 5a 10clases 10 1 10
Complejo Mas de 10 clases 15 0 0
Uucw 50

Elaboracion: Propia.
Determinacion del calculo de Puntos de Casos de uso sin Ajustar
Utilizaremos la formula de la ecuacion 4 para calcular los puntos:
UUCP =UAW +UUCW
UUCP =6+ 50
UUCP =56
B. Calculo de Puntos de Caso de Uso Ajustados (UCP)

El primer paso consiste en medir por indicadores los casos de uso y la complejidad.

Calculada con la posterior formula:

Ecuacién 5: Puntos caso uso Ajustados

UCP =UUCP *TCF = EF
Donde:
UCP= Puntos casos uso ajustado
UUCP= Puntos caso uso sin ajustarse
TCF= Factor complejidad técnica
EF= Factores ambientales
e Factor de Complejidad Técnica (TCF)

Consiste de trece indicadores las cuales evaluaran para definir dificultad de los
componentes de la aplicacion desarrollada, cada uno de los indicadores tiene un peso

definido el cual se calcul6 junto con la escala de valoracion.
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Tabla 23: Factores de Complejidad Técnica

Factor Descripciéon Peso
T Sistema Distribuido 2
T2 Objetivos de performance o tiempo de respuesta 1
T3 Eficiencia del usuario final 1
T4 Procesamiento interno complejo 1
T5 El codigo debe ser reutilizable 1
T6 Facilidad de instalacion 0.5
T7 Facilidad de uso 0.5
T8 Portabilidad 2
T9 Facilidad de cambio 1
T10 Concurrencia 1
T11 Incluye objetivos especiales de seguridad 1
T12 Provee acceso directo a terceras partes 1
T3 Se requiere facilidades especiales de entrenamiento a usuario 1

Fuente: (Colomo, 2014)

Tabla 24: Escala de Valoracion

Descripcion Valor
Irrelevante DeOa?2
Medio De3 a4
Esencial S}

Las férmulas que usaremos son:

TFactor = Sum(valor * peso) TCF =0.6 + (0.01 *TFactor)
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Tabla 25: Calculo factores complejidad técnica

Por lo que tenemos:

Factor Descripcidn Peso | Walor | Factor Comentario
La aplicacion es web por lo que tiene cierto nivel
Tl |Sisterna Distribuido 2 1 2 p T P 4
de distribucion.
Objetivos de performance o tiempo de .
T2 ! P P 1 2 2 |Elrendimiento de la aplicacidn es un objetivo,
respuesta
o o Perfiles alineados con la aplicacidén da un mejor
T2 |Eficiencia del usuario final 1 2 2 ] )
funcionarmiento.
T4 |Procesamiento interno complejo 1 2 3 |Laaplicacién posee nada de calculo
El codigo usa modulos los cuales se pueden
T5 |El cédigo debe ser reutilizable 1 3 3 _ 8 ) P o
implementar en cualquier parte de la Aplicacidn,
T6  |Fadilidad de instalacidn 0.5 4 2 Mo es necesario de instalar.
T7 |Facilidad de uso 0.5 5 2.5 |Laaplicacién debe ser intuitiva
La aplicacién web podra estar publicado en varias
lataformas, ademas se encuentra disefiado para
78 |Portabilidad 2 5 10 |P s se e P
que sea usado en situaciones similares en otras
entidades publicas.
La aplicacién web esta estructurada de modo que
T9 |Facilidad de cambio 1 5 5 |las actulizaciones no afecten el servicio que
brinda
T10 |Concurrencia 1 4 4 La concurrencia es un tema a tocar,
Solo los usuarios registrados con los permisos
T11 |Incluye objetivos especiales de seguridad 1 4 4 ) 8 : ) P -
necesarios pueden manipular la aplicacidn,
T12 |Provee acceso directo a terceras partes 1 2 2 |La aplicacién puede ser abierta por los usuarios.
Ya que la aplicacidn presenta un disefio intuitivo,
T13 Se requiere facilidades especiales de 1 > > el entrenamiento se realiza al momento que es
entrenamiento a usuario usada, aungue un manual debera explicar los
principios de esta,
Total 45.5
Elaboracion: Propia.

TCF =0.6+ (0.01 = TFactor)

TCF = 0.6 + (0.01 = 45.5)

e Factor Ambiental (EF)

Se tiene los 8 factores con relacion a las aptitudes y destrezas de las partes

involucradas en con la elaboracion de la aplicacion, Los cuales son valorados del O a

TCF =1.055

5, junto con las formulas, se calculé el Factor Ambiental.

Las formulas son:

EFactor = Sum(valor * peso)
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Tabla 26: Factores Ambientales

Factor Descripcién Peso
E1 Familiaridad con el modelo de proyecto utilizado 15
E2 Experiencia en la aplicacion 0.5
E3 Experiencia en orientacién a objetos 1
E4 Capacidad del analista lider 0.5
E5 Motivacion 1
E6 Estabilidad de los requerimientos 2
E7 Personal part-time -1
ES8 Dificultad del lenguaje de programacion -1

Se puede apreciar el calculo en la siguiente Tabla.

Fuente: (Colomo, 2014)

Tabla 27: Calculo de Factores Ambientales

Factor Descripcidn Peso | Valor | Factor Comentario
E1 Familiaridad con el modelo de proyecto 15 3 45 Las partes estan familiarizadas con los mdelos de la
utilizado aplicacién.
E2 |Experiencia en la aplicacién 0.5 3 1.5 |Las experiencias es media.
E3  |Experiencia en orientacion a objetos 1 4 4 Familizarizado con el concepto y la practica.
E4 |Capacidad delanalista lider 0.5 4 2 |Analisis realista de la aplicacidn y el alcance.
E5 |Motivacidn 1 5 5 |ala
. L Los requerimientos fueron discutidos hasta lograr
E6 |Estabilidad de los requerimientos 2 4 8
un acuerdo.
E7 |Personal part-time -1 0 0 |Setrabajaen tiempo completo.
La aplicacién web podra estar publicada en varias
E& |Dificultad del lenguaje de programacidn -1 4 -4 |plataformas, ademas se estar disefiada para ser
usado en distintas situaciones.
Total 21

Usando la formula se obtuvo:

Elaboracion: Propia.

EF =14+ (—0.03 « EFactor)

EF =0.77

EF =14+ (—0.03 % 21)

Se calcul6 el valor de los Casos de uso Ajustados tiendo los valores necesarios:

UCP =45.49

78

UCP =UUCP =TCF *EF

UCP =56+%1.055%0.77




C. Estimacioéon del Esfuerzo

El calculo se realiza para hallar una aproximacion del esfuerzo de desarrollo segun la
funcionalidad de los casos de uso. Utiliza los indicadores de puntos ambiental y se

calcul6 segun el valor que tienen:

Tabla 28: Filtro de factor ambiental

Factor Filtro
De E1 a E6 Factor <3
De E7 a E8 Factor >3

Se calcul6 las horas segun la tabla posterior.

Tabla 29: Horas - Persona

Horas — Personas
Descripcién
(CF)
20 Si el valor es <=2
28 Si el valor es <=4
36 Si el valor es >=5

El valor del esfuerzo se calcul6 usando la formula:
E =UCP xCF
Donde:
E= Esfuerzo estimado Horas — hombre
UCP= Puntos casos uso ajustado
CF= Horas- Hombre

El resultado del esfuerzo en horas — persona es considerado el 40% del tiempo total
del proyecto designado al desarrollar los requerimientos de caso de usos. Y el

esfuerzo total se calcula segun la reparticion de porcentajes den la siguiente tabla:
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Tabla 30: Distribucién Genérica del Esfuerzo del Proyecto

Actividad Porcentaje
Analisis 10%
Disefio 20%
Programacion (Desarrollo) 40%
Pruebas 15%
Sobrecarga 15%

Se calcul6 el esfuerzo usando la férmula, con el valor de 28 horas - hombre:

E =UCP*CF
E =45.49 x 28
E =1273.72

Tabla 31: Distribucion real esfuerzo

Actividad Porcentaje | Horas - Hombre
Andlisis 10% 127.37
Disefio 20% 254.74
Programacidn (Desarrollo) 40% 509.49
Pruebas 15% 191.06
Sobrecarga 15% 191.06

Elaboracion: Propia.
D. Calculo tiempo Desarrollo (TDES)
e Calculo tiempo desarrollo en horas.
Se calcula usando la siguiente formula:
TDES = E/CH
Donde:
CH: Cantidad personas

Se calcula:
TDES =1273.72/1

TDES =1273.72 Horas
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e Calculo del tiempo desarrollo en meses.

Calculada usando la formula posterior:

TDES
Meses =
H=+D
Se obtiene:
1273.72
Meses = ———
8% 30
1273.72
Meses = ——
240
Meses =5.3

Por lo que el tiempo de desarrollo es igual a 5.3 Meses.
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ANEXO N° 12 — Validez Encuestas

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le
parece que cumple cada Item y alternativa de respuesta, segun los criterios que a
continuacion se detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia. En

la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

PREGUNTAS

ALTERNATIVAS

2

Item

b C d e

OBSERVACIONES

O[O [N B W=

18

Evaluado por:

Nombre y Apellido:

Tl o L

EL&J A @ S W ey

pNL: [JO©€r L
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Th ] q )
Yo, J v”ll J ((’/U) k@wwf o (QC" SW 2y , titular
del DNIL N° LY 7@/ O bre, : de profesion
A o .
T Lo A e 7 Lo iJ/ﬂ"w ; ejerciendo
oy e —
actualmente como Do R e — (? , en la

Institucion Vi veed (¢ e [//1(,{ / . ’f’/f/?‘cﬂ ( [rri/ <V(JL

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validaciéon del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al

personal que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de ftems

o
Amplitud de contenido 2z
Redaccién de los ftems z
Claridad y precisién L
Pertinencia &

P ~
En Chimbote, a los / )7 dias del mes de Lelr M lee del ki /)7
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le

parece que cumple cada Item y alternativa de respuesta, segtn los criterios que a

continuacién se detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccidn, contenido, congruencia y pertinencia. En
la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

PREGUNTAS ALTERNATIVAS

OBSERVACIONES

z

Ttem a b c d e

O|>> >0 |w

ORI NN B W[N]~

18

Evaluado por:

Nombre y Apellido:

L,OFC\AZD Lc\,/c\c(& G;\ma_rr&.
70

D.N.L: 329%2( 6% Firma:
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, LoceV\zO LOVaqm G&marm- , titular
del DNL  N° 0 329321¢2 , de  profesion

Juwge vleve o{t %‘5{::: nmes e Laf - ; ejerciendo
actualmer(lze como PROGRAMADOR PApD T , en la

Institucidon OCEL. SANTA

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacién del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién al

personal que labora en
UGEL SANTA

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items ‘ ; e
Amplitud de contenido e
Redaccién de los ftems e
Claridad y precision v
Pertinencia »

En Chimbote,alos 2}  diasdelmesde Dehiewbe  del 2018

/ 07V P

%
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le
parece que cumple cada Item y alternativa de respuesta, segin los criterios que a
continuacion se detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia. En

la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

PREGUNTAS ALTERNATIVAS
OBSERVACIONES

Ne Item a |b je |d Je

1 B

2 E

3 8

4 ]

5 B

6 =

7 g

8 f

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

Evaluade por:

Nombre y Apellido:

7 Peconole Hanue/ Guue 92@5

D.N.L: /j ’? /4 7 Z

Firma:
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Qcaﬂi(] /'/Cl'u“/ j‘“mﬂ’ﬂ ‘Q“U , titular

del DNL  N° 214760 , de  profesion

W"‘M;MO ol &ﬂ;mﬂfh’m i Fo e, - R ejerciendo
actualmente como 06062“)‘(" vev TP , en la
Institucion Utgunided Clcr UV Q(Zy'a

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al

personal que labora en

UGel SANTA

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUEN ? EXCELENTE
Congruencia de ftems Vv
Amplitud de contenido \/ ,
Redaccion de los ftems ) “
Claridad y precisién \/ '
Pertinencia \/

En Chimbote, alos 2 dias del mes de Lﬁ@*ﬂ%f del 2014

Firma/
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ANEXO N° 13 — Confiabilidad de los Datos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 4 100,0
Casos Excluido? 0 ,0
Total 4 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
881 8

Estadisticas de total de elemento

Media de
escala si el Varianza de Correlacion Alfa de
elemento escala si el total de Cronbach si el
se ha elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

¢ Se encuentra satisfecho con el 26,75 35,583 ,892 ,836
procedimiento de soporte técnico
actual?
¢ Coémo califica el nivel de la 25,75 54,917 ,202 ,896
gestidn de incidencias?
¢ Como califica el tiempo invertido 26,25 39,583 ,979 ,830
en la generacion de reportes?
¢, Como califica usted el tiempo 26,00 31,333 ,953 ,832
invertido para atender una
incidencia?
¢ Coémo califica usted la 26,50 44,333 ,620 ,868
confiabilidad de los reportes de
Incidencias?
¢ Coémo califica usted el nivel de 26,50 51,000 ,647 877
reincidencias que se reciben?
¢Considera que hay un adecuado 26,25 39,583 ,979 ,830
control sobre el proceso de
soporte técnico en la UGEL
santa?
¢ Coémo califica usted el software 26,00 56,667 -,054 ,913

actual que apoya sus labores?
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ANEXO N° 14 - Anélisis de Resultado encuesta satisfaccion del personal de

soporte Técnico UGEL Santa — pre test.

1. ¢Se encuentra satisfecho con el procedimiento de soporte técnico actual?

M Bsio
Enormal

2. ¢Como califica el nivel de la gestion de incidencias?

vy Bajo
Hsaio
Cnormal

3. ¢Cbmo califica usted el tiempo invertido para atender una incidencia?

My Bajo
HBsio
O normal
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4. ¢Cbomo califica usted el nivel de reincidencias que se reciben?

M muy Baio
Bajo
OInormal

5. ¢Como califica usted el software actual que apoya sus labores?

W uy Bajo
HEeajo
O normal

6. ¢Considera que hay un adecuado control sobre el proceso de soporte técnico
en la UGEL santa?

M vy Baio
M Baio
O Normal
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7. ¢Como califica usted la confiabilidad de los reportes de Incidencias?

[ ] Muy Bajo
B Bajo

8. ¢Como califica el tiempo invertido en la generacion de reportes?
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ANEXO N° 15 — Analisis Resultado encuesta satisfacciéon del personal de

soporte Técnico UGEL Santa — Post test.

1. ¢Se encuentra satisfecho con el procedimiento de soporte técnico actual?

W normal
M Ao
nuy Ato

2. ¢Como califica el nivel de la gestion de incidencias?

W Ao
Ehiuy Ao

3. ¢Como califica usted el tiempo invertido para atender una incidencia?

W Ato
B Muy Ato
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4. ¢Cbomo califica usted el nivel de reincidencias que se reciben?

B ato
Evuy Ato

5. ¢Como califica usted el software actual que apoya sus labores?

W ormal
B ato
CIvuy Atto

6. ¢Considera que hay un adecuado control sobre el proceso de soporte técnico
en la UGEL santa?

Erormal
[ Ato
CItuy Atto
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7. ¢Como califica usted la confiabilidad de los reportes de Incidencias?

M ato
B Muy Atto

8. ¢Como califica el tiempo invertido en la generacion de reportes?

W niormal
M Ao
Criuy Atto
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ANEXO N° 16 — Base de informacion — Pre y post Test.

Registrar el tiempo promedio atencion incidencias. (TPAI)

ITEM TPAIlaseg TPAIb seg
1 300 30
2 3600 300
3 360 50
4 900 100
5 420 100
6 420 50
7 660 180
8 360 50
9 480 350
10 300 60
11 1740 400
12 480 100
13 1800 50
14 480 50
15 840 30
16 4800 450
17 900 200
18 1020 165
19 1920 50
20 600 40
21 1500 500
22 540 50
23 900 60

Prom 1100.87 148.48

Registrar el Porcentaje de Incidencias Atendidas. (PIA)

ITEM PIA PIA
1 72.73 100.00
2 75.00 90.91
3 90.00 100.00
4 77.78 88.89
5 80.00 91.67

Prom 79.10 94.29

Registrar el Porcentaje de Reincidencias. (PPR)

ITEM PPRA % PPRb %
1 28.57 12.50
2 37.50 0.00
3 37.50 12.50
4 44.44 11.11
5 14.29 0.00

Prom 32.46 7.22
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ANEXO N° 17 — Interfaces del Producto Observable.

Menu de Opciones

Figura 10: Interfaces — Menu de Opciones.

PERU | Ministerio
de Educacion

Mantenimiento

Clientes

Reportes

Salir
Bienvenido al Sistema de Gestion de Inciden

Fuente: Elaboracién Propia.
Registro de Equipos Formulario

Figura 11: Interfaces — Formulario de Registro de Equipos.

Crear Equipo

Selecciona los datos del Equipo.

erial *

IMP-2464 367

N* de Imventano

10003265587

Fecha de Compra

17/06/2016

Tipo de Equipo

Impresara -

Wodelo

HP Laserdet 1530 MF ... =

Fuente: Elaboracién Propia.
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Resultados de registro de Equipo — Interfaz Mensaje.

Figura 12: Interfaces - Resultado Registra Equipo

'|||:|'-r
localhost4200 dice

Equipo IMP-2464367 creado!

Fuente: Elaboracién Propia.
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ANEXO N° 18 — Metodologia R.U.P.

Fase 1: Incepcion
1.1. Objetivos Negocio

Figura 13: Diagramas objetivos.

Visidn ﬁ

Serreconocida como launidad lider en gestion educativa de la regionAncash
con identidad propia, educacion de calidady produciiva, docentes innovadores y ciudadanos competentes.

Misidn ﬁ

Desarrollar actividades tendientes ala formadon integral de los estudiantes y ciudadanos
acorde con el desarrollo humano para su insercidn en lavida productiva

Objetivos ﬁ

_s7Mejorarla gestion de incidencias de Tl

A B =

- - . -
- ‘ g -

- K . -
A -

@ @ @\ @ -

Incremertar el nivel de satisfacd 6n ; R .
del personal de Soporte Informafico.  Disminuir el iempo promedio Aumentar el nivel de Disminuir el nivel
de atencién de una incidencia | nddencias atendidas de reincidencias

Elaboracion: Propia.
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1.2. Reglas Negocio.

Tabla 32: Reglas Negocio.

Regla | Descripcion Regla de Negocio
Registrar Incidencia
RN1 Se reporta la incidencia
RN2 Se recopila toda la informacion posible del usuario
RN3 La incidencia es registrada al sistema
Gestionar Incidencia
RN4 Se evalula la informacién y se determina el impacto
RN5 Determina el nivel de incidencia
Asignar Personal
RN6 Se asigna recursos para la atencién
RN7 Se asigna personal adecuado para al atencion
Gestionar Reparacion
RN8 Se atiende la incidencia
La incidencia es escalada si el personal asignado no puede
RN9 solucionarlo
RN10 Entrega de informe de atencidn de incidencia
RN11 Entrega de equipo informatico en caso de reparacion

Elaboracion: Propia

1.3. Diagramas caso uso del Negocio.

Figura 14: Diagramas casos uso del negocio.

‘/Hespnnsable delArea

{from BA)
] Gestion de Incidencias
Trabajador
{from BA)
Tecnico
{from BA)

Fuente: Elaboracion Propia.
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1.4. Descripciones de Autores y Trabajadores.

Tabla 33: Actores y workers del negocio.

Actor Descripcién

Encargado de supervision de procesos para
gue sean desarrollados de forma optima.

Responsable delArea

Encargado de dar la atencién de soporte
técnico al personal de la institucion los

cuales reportan las incidencias.

Tecnico

Persona que solicita el servicio de soporte
técnico

\

Trabajadar

Fuente: Elaboracion Propia.
1.5. Descripciones de casos de uso.

Tabla 34: Descripcién Caso de Uso Registrar Incidencia

Nombre del CU del Negocio |Registrar Incidencia
Trabajador - Responsable del
Area

El trabajador o Responsable
registra una nueva incidencia
para poder realizar la
atencion.

Actores del Negocio

Descripcion

Resumen:
-Se registra la incidencia obteniendo informacién detallada
para poder hacer un diagnostico adecuado

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 35: Descripcidn CU gestionar Incidencia

Nombre del CU del Negocio

Gestionar Incidencia

Actores del Negocio

Responsable del Area

El responsable verifica los
datos y determina el impacto

Descripcion asi como los recursos
necesarios para solucionar la
incidencia.

Resumen:

-Se evaluan la informacién disponible para determinar el
impacto y las medidas de accion.

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 36: Descripcion Caso de Uso Asignar Personal

Nombre del CU del Negocio

Asignar Personal

Actores del Negocio

Responsable del Area

Descripcion

Se asigna el personal
adecuado para solucionar la
incidencia segun el impacto y
tipo de incidencia.

Resumen:

-El Responsable del area asigna al personal adecuada para

la solucion de la incidencia.

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 37: Descripcidon CU gestion Reparacion

Nombre del CU del Negocio

Gestionar Reparacion

Actores del Negocio

Técnico

Descripcion

El técnico, informado sobrela
incidencia, procede a la
verificacion y reparacion de la
incidencia.

Resumen:

-El técnico realiza las acciones necesarias para la solucion

de la incidencia.

Fuente: Elaboracion Propia.
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1.6. Diagramas Actividades por cada CU del negocio.

Figura 15: Diagrama actividades CU Registrar Incidencia

Trabajador Responsable de Area

Solicita Recepciona
atencion salicitud

llena do de
formulario

registro de
inddencia

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 16: Diagrama actividades CU Gestion Incidencia

Responsable de Area Tecnico
Evaluacion de .
Informadidn /™
Define nivel de Asigna
soporte tecnico Recrsos

Resuele
Inddencia

Asigna
Personal

Incidencia
Resuelta?

<>

Incidencia
Resuelta

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 17: Diagrama actividades CU Asignar Personal

Responsable de Area

Verifica lista
inddencias

Walida incidencia sin
personal asignado

C

)

Asigna personal
adecuado

(

%

Incidencia
solucionada?

<L >

Si

®

Mo

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 18: Diagrama actividades CU gestion Reparacion

Responsable de Area

Teecnico

Trabajador

o |

Escalamiento

Recepciona incidencia
asignada

Empieza
atencion

Existe
parte

‘{

Si
Requerimiento
derecursos

Resolver
incidencia

Incidencia
Solucionad,

)

daﬁada?<>_—

Mg

de nivel

Cieme de

Confirma incidencia
solucionada

C

incidencia

Fuente: Elaboracion
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1.7. Diagramas objetos por cada CU.

Figura 19: diagrama Objetos — Registrar Incidencia

\

Trabajador

{from BA)

Reg{strar

)

Incide ncia

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 20: Diagrama objeto - gestion Incidencia

Leer
Responsable delArea
{from BA)
Signar
Q 7
Incidencia
Clasificar
I
Tecnico
Diagnostico

Im pacto

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 21: Diagrama objeto - gestion Reparacion

Tecnico
Leer {from BA)

Actualizar

Reafigar

Escalamiento

Inddencia Asignada

Inddencia Soludonada
Requerimie nio

Fuente: Elaboracion Propia.

1.8. Modelos de Dominios.
Figura 22: Diagrama Dominios.
Q —
_Tipo_equipo n 1 NS
Q/ s

1 _cliente -

O 2 @)

Pnondad
_Estado_equipo

n
_Modelo Worker
n
1.n

{ 21 Q o
_Motas_ticket
Mivel

_Fahricante - _ Estado_ticket

Fuente: Elaboracion Propia.
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1.9. Modelados Requerimiento.

Requerimientos Funcionales.
La aplicacion web podra realizar las siguientes funciones:
e Seguridad:
- Iniciar Sesion.
e Gestion de Incidencias:
- Registrar Incidencia.
- Asignar Personal(Worker)
- Asignar nivel de incidencia
- Asignar recursos
- Requerir recursos
- Aprobar Recurso
- Seleccionar Equipo
- Registrar Equipo
e Gestion de Reportes:
- Generar reportes de Incidencias
- Seleccionar Tipo de Reporte
- Imprimir Reportes
e Factores humanos y Usuarios.

- El sistema web sera usada por el ingeniero jefe y los técnicos responsables del
soporte técnico en la Unidad de Gestién Educativa Local Santa.

Requerimientos no funcionales.
e Interfaz:

- Interfaces faciles de usar.

- Mostrara Informacién Necesaria.
e Motor de Base de Datos:

- MariaDB
e Datos:

- Validacion de datos ingresados.
e Recursos:

- Software: Sistema Operativo Win 7,8 o 10; Navegador compatible con HTML5.
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- Hardware: 2 GB de Ram, Procesador Pentium 4 a 266 MHz.

- Servidor dedicado para la Aplicacion.

e Ambiente Fisico:

- Se debe poder acceder a la aplicacion a través del navegador web.

e Seguridad:

- Acceso solo a usuarios registrados en la Aplicacion.

e Asegurar la calidad

- El sistema web muestra relacién con los requerimientos previos que se

establecieron.

Diagramas de Modulo y sus relaciones.

Figura 23: Modulo y relaciones.

Modulo: G estionar
Bienes

- ) Modulo: G estionar
- ha rite nirmi ento

Madulo:

Seguridad }

Wiodulo: Gestiona

Modulo: G estionar
Cliente

Elaboracion: Propia.
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Diagramas de paquete y sus relaciones.

Figura 24: Diagramas paquetes.

[ ]

Yista

.5:______

[ ]

Contraladaor

[ ]

Madelo

Elaboracion: Propia.

1.10. Modelos Casos de usos por modulo.

Figura 25: Diagramas relaciones entre actore de la aplicacion.

Trabajador

(from B

Tecnico Responsahle delArea
(from By (from BA)

Elaboracion: Propia.
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Modulo: Seguridad.
- Iniciar Sesion.

Figura 26: CU: Inicio sesion.

B
Cfrom BA) ffrom BLE)

Responsahle delArea
(from B
Trabajadar

Tecnico
(from B&)

Elaboracion Propia.
Modulo: Gestion Bienes:
- Registrar Bien.

Figura 27: CU — Registrar Bien.

D~

==autend==
Registrar Bien Asignar Clie nte

Techico
(from BUC) ffrom BUC)

tfrom BA)

Elaboracion: Propia
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Modulo: Gestion Cliente:

- Registrar Cliente.

Figura 28:CU — Registro Cliente.

Redistrar Cliente

Techico (from BLIC)

(fmom B
Elaboracion: Propia.
Modulo: Gestionar Mantenimiento:

- Registrar Modelo.

Figura 29:CU — registro Modelo.

Fedistrar Modelo

Tecnico (from BUC)

ffrom B

Elaboracion propia.

- Registrar Categoria.

Figura 30: CU — Registro Categoria.

Renistrar Categoria
Tecnico

(from BA)

(from BLIC)

Elaboracion propia.
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- Registrar Area.

Figura 31: CU — Registro Area.

Registrar Area

Tecnica ttrom BUC)

(from B
Elaboracion propia.
Médulo: Gestion Incidencia:

- Registrar Incidencia.

Figura 32: CU - registro Incidencia.

Techico \
(from BA)
%egistrar Incidencia

from BUC)

Trabajador
(from BA)

Elaboracion propia.
- Asignar Trabajador.

Figura 33: Caso de Uso — Asigna r Trabajador.

{2 a -':-':-i[-ll:ll:lq??i:- B @

Asignar Trabajadar Actualizar Estada

Fesponsable delArea tfrom BUC) (from BIC)

[fmom BA)

Elaboracion: Propia.

111



- Registrar Solucion.

Figura 34: Caso Uso —registro Solucion.

. IR
=<include==_--

Adualzar Bstado

rfrom BUC)

Registra Solucion

i =2 ;J““ﬁsﬂ
Techicao ¢trom BILC) ifehde

(from B

Asigna Fecha Finalizacion
ifrom BUC)

Elaboracion: Propia.
1.11. Descripciones CU por Modulo.
Modulo: Seguridad.

- Iniciar Sesion.

Tabla 38: Descripcidn inicio sesion.

Caso de Uso: Iniciar Sesidn

Descripcion: Ingresar a la aplicacidon web con usuario y contrasefia

Precondiciones:

Flujo de Eventos:
Flujo Basico:

1. Establecer una conexion con la web

2. Muestra interfaz de “iniciar sesion”

3. Ingresar datos requeridos de usuario y contrasefia

4. Clic botén “Iniciar Sesion”
Flujo alternativo

5. Sielusuario y contrasefia son invalidos, la aplicacidn web muestra
mensaje error “Usuario o contrasefia incorrecto”

Post — Condiciones. Ninguna

Puntos de Extension: Ninguna

Elaboracion: Propia.
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Modulo: Gestidn Bienes.

- Registrar Bien.

Tabla 39: Descripcién Registrar Bien.

Caso de Uso: Registrar Bien

Descripcion: Registrar equipos informaticos gestionados por el soporte técnico

Precondiciones:

Flujo de Eventos:

N REwN

Flujo Basico:
1.

Seleccionar Bienes en la Barra de havegacion.

Muestra interfaz de “Bienes”.

Clic botén “Registrar Bien”.

Ingresar datos requeridos del bien.

Clic botén “Registrar”

Mostrar Mensaje “Registro de Bien Exitoso”

Regresar a la Interfaz “Bienes”.

Flujo alternativo

De no Ingresarse los datos requeridos en el formulario, mostrar
mensaje error “Faltan Datos requeridos”

Post — Condiciones: Nihguha

Puntos de Extensién: Ninguna

Elaboracion: Propia.

Médulo: gestion Cliente.

- Registrar Cliente.

Tabla 40: Descripcion Registrar Cliente.

Caso de Uso: Registrar Cliente

Descripcidn: Registrar los clientes que usaran la aplicacion

Precondiciones:

Flujo de Eventos:

N0 wN

8.

Flujo Béasico:
1.

Seleccionar Clientes en la Barra de navegacion.

Muestra interfaz de “Clientes”.

Clic botdén “Registrar Cliente”.

Ingresar datos requeridos del Cliente.

Clic botdn “Registrar”

Mostrar Mensaje “Registro de Cliente Exitoso”

Regresar a la Interfaz “Clientes™.

Flujo alternativo

De no Ingresarse los datos requeridos en el formulario, mostrar
mensaje error “Faltan Datos requeridos”

Post — Condiciones: Nihguna

Puntos de Extensién: Ninguna

Elaboracion: Propia.
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Modulo: Gestién Mantenimiento.

- Registrar area.

Tabla 41: Descripcion Registrar Area.

Caso de Uso: Registrar Area

Descripcion: Registrar los clientes que usaran la aplicacion

Precondiciones:

Flujo de Eventos:
Flujo Basico:
Seleccionar Clientes en la Barra de navegacion.
Muestra interfaz de “Clientes”.
Clic boton “Registrar Cliente”.
Ingresar datos requeridos del Cliente.
Clic boton “Registrar”
Mostrar Mensaje “Registro de Cliente Exitoso”
Regresar a la Interfaz “Clientes”.
Flujo alternativo
8. De no Ingresarse los datos requeridos en el formulario, mostrar
mensaje error “Faltan Datos requeridos”

No Ok W~

Post — Condiciones: Ninguna

Puntos de Extension: Ninguna

Elaboracion: Propia.
- Registrar Categoria.

Tabla 42: Descripcion Registrar Categoria.

Caso de Uso: Registrar Categoria

Descripcion: Registrar los clientes que usaran la aplicacion

Precondiciones:

Flujo de Eventos:
Flujo Basico:
Seleccionar Clientes en la Barra de navegacion.
Muestra interfaz de “Clientes”.
Clic boton “Registrar Cliente”.
Ingresar datos requeridos del Cliente.
Clic boton “Registrar”
Mostrar Mensaje “Registro de Cliente Exitoso”
Regresar a la Interfaz “Clientes”.
Flujo alternativo
8. De no Ingresarse los datos requeridos en el formularic, mostrar
mensaje error “Faltan Datos requeridos”

No gk WM~

Post — Condiciones: Ninguna

Puntos de Extension: Ninguna

Elaboracion: Propia.
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-Registrar Modelo.

Tabla 43: Descripcion Registrar Modelo.

Caso de Uso: Registrar Modelo

Descripcion: Registrar los clientes que usaran la aplicacion

Precondiciones:

Flujo de Eventos:
Flujo Basico:
Seleccionar Clientes en la Barra de navegacion.
Muestra interfaz de “Clientes”.
Clic boton “Registrar Cliente”.
Ingresar datos requeridos del Cliente.
Clic boton “Registrar”
Mostrar Mensaje “Registro de Cliente Exitoso”
Regresar a la Interfaz “Clientes”.
Flujo alternativo
8. De no Ingresarse los datos requeridos en el formulario, mostrar
mensaje error “Faltan Datos requeridos”

NGk WN

Post — Condiciones: Ninguna

Puntos de Extension: Ninguna

Elaboracion: Propia.
Modulo: Gestién Incidencia.

- Registrar Incidencia.

Tabla 44: Descripcién Registrar Incidencia.

Caso de Uso: Registrar Incidencia

Descripcion: Registrar las incidencias que se deberan atender

Precondiciones:

Flujo de Eventos:
Flujo Basico:
Seleccionar Incidencias en la Barra de navegacion.
Muestra interfaz de “Incidencias”.
Clic boton “Registrar Incidencia”.
Ingresar datos requeridos de la Incidencia.
Clic boton “Registrar”
Mostrar Mensaje “Registro de Incidencia Exitoso”
Regresar a la Interfaz “Incidencias”.
Flujo alternativo
8. De no Ingresarse los datos requeridos en el formulario, mostrar
mensaje error “Faltan Datos requeridos”

N O R Wh

Post — Condiciones: Ninguha

Puntos de Extension: Ninguna

Elaboracion Propia.
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- Asignar Trabajador.

Tabla 45: Descripcién Asignar Trabajador.

Casode Uso: Asighar Trabajador

Descripcion: Asigna al trabajador que se hara cargo de la incidencia

Precondiciones: Debe existir algunaincidencia sin asighar

Flujo de Eventos:

1.

Ok wN

O o~

10.

Flujo Basico:

Seleccionar Incidencias en la Barra de navegacion.
Muestrainterfaz de “Incidencias”.

Abrir la incidencia a asignar.

Clic boton “Asignar Trabajador”.

Seleccionar al Trabajador.

Pregunta por Confirmacién, “; Esta seguro que sea asighar este
trabajador?”

Clic botén “Aceptar”

Mostrar Mensaje “Trabajador Asignado”

Regresara la Interfaz “Incidencias”.

Flujo alternativo

De producirse algun error en el proceso, mostrar mensaje “Fallo al
asignar trabajador.”

Post — Condiciones: Ninguna

Puntos de Extensién: Ninguna

- Registrar Solucion.

Elaboracion: Propia.

Tabla 46: Descripcion Registrar Solucion.

Caso de Uso: Asignar Trabajador

Descripcién; Asigna al frabajador gue se haré cargo de la incidencia

Precondiciones: Debe existir algunaincidencia sin asignar

Flujo de Eventos:

Ok WN

oo~

Flujo Basico:

Seleccionar Incidencias en la Barra de navegacion.
Muestrainterfaz de “Incidencias”.

Abrir la incidencia a asignar.

Clic botén “Agregar Nota”.

Marcar casilla “Solucian”.

Pregunta por Confirmacion, “; Esta seguro que desea agregar esta
nota como solucién?”

Clic botén “Aceptar”

Mostrar Mensaje “Solucion creada”

Regresarala Interfaz “Incidencias”.

Flujo alternativo

10. De producirse algun error en el proceso, mostrar mensaje “Fallo al

crear solucidn a la incidencia.”

Post — Condiciones: Ninguna

Puntos de Extension: Ninguna

Elaboracion: Propia.
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Modulo: Gestion Reportes.

- Imprimir Reporte.

Tabla 47: Descripciéon Imprimir Reportes.

Casode Uso: Imprimir Reportes

Descripcion: Imprimir los reportes de incidencias

Precondiciones:

Flujo de Eventos:

No o wN

8.

Flujo Basico:
1.

Seleccionar Incidencias en la Barra de navegacion.
Muestrainterfaz de “Reportes”.

Clic botén “Seleccionar Reporte”.

Selecciona el tipo de reportes.

Clic botén “Imprimir”

Mostrar Mensaje “Impresion de Reportes Exitoso”
Regresara la Interfaz “Reportes”.

Flujo alternativo

De no seleccioharel tipo de reporte, mostrar mensaje error
“Seleccione untipo de reporte para imprimir.”

Post — Condiciones: Ninguna

FPuntos de Extensién: Ninguna

Elaboracion: Propia.
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Fase 2: Elaboracion.

2.1. Diagrama clases: Modelo Entidades.

Figura 35: Diagramas Clases Disefio — Capa Modelos

clienta
tipo_equipo equipo &pid_cliente .areas
Epid_tipoe |1 &id_equpo &Nombre &yid_area
Esdesc_tipoe & serial Spapellido Epiesc_area
— N &facha_compra Etelefono F——___—__—T%anexn
Eid_tipoe ., %Z—ma” n
N |&id modelo |1 QLE'—L?;EE
e Q}ig_eftete Econtrasefia
= | &rid_clien
id_este
= n 1
& dest_este
priaridad
_ S _pricridad
ticket Esdese_priotidad
mo delo ’ — ,
: WOrker Ehid_ticket &fiempo
&id_modelo Eo o 1 &pfacha_creacion
Epdesc_modelo 18wt &fecha_vence 1
&id_fabricante &id_cliente et 1
| i &sfecha_terming
&id_nivel f
1 Escreado_por
n - Epasunto "
CUErpo
f
4 Esid_categaria
e /@id_cliente L
1 &id_nivel &id_nivel categora
: & desc_nivel| 1 t%!d_es’rt _ n Bpid_categoria
fabricante Bid_priorivad 1 |&desc_Cat
Bpid_fabricants &pid_worker 1n &id_prioridad
Esdesc_fabri &id_equipo notas_ticket
estadn ticket | 1 %id_nmas
- id_ficket
Epid_estt 10Dk
Ghdesc est Epcontenida
- &s=olucion

Elaboracion: Propia.
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2.2.

Diagramas clases: Controlador.

Figura 36: Diagramas Clases Disefio- Capa Controlador.

tipo_equipo

MEEN

equipo

cliente

*registrar()

Srodificar])

1
\
PR

Sragistrar() | ———

*modificar()

_ n
estado_aquipo :eliminar() 1 1 :lz_alitmiraar()
: ista
Sistar) listar) 1 1
T, Worker 1
1 .
, ®registar
Jregistarl) ’mgdifica?r()
‘Qi?’rﬁjilr?gra(;() :eliminar(j 1
; listar) n ticket
¥listan)
n
n n | *registar)
*maodificar()
1 n | ®eliminar])
] _ Slistar)
- nivel n
fabricante 1 M 1
¥lista
Sragistrar) il
*modificar() 1 1.0
Saliminar)
“fstar) notas_fticket

estado_ticket

®listar()

Elaboracion: Propia.
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Diagrama de Colaboraciones.

2.3.
Modulo: Seguridad.
- Inicio Sesion.
Figura 37: Diagramas Colaboraciones — Inicio Sesion.
1. Show 4 Subrmit
2 Input —
3. Click on "Ingresar"
—
S Iniciar Sesion -
contral IniciarSesion

l}"ii Yalida

- Shon
- Responsable del Area
1w
= - Usuario
- Wenu_principal
Elaboracion: Propia.
Modulo: gestion Bienes.
- Registrar Bien.
Figura 38: Diagramas colaboraciones - registro Bien.
1: Select "Bien"
2: Click on "Nuevo"
> e ]
: Responsable del Area
5: Click on "Registrar" Eaui
4: Input f_Equipo
3: Show 7 Inser%
6: Submit 8: Insert
—
— /////
<—
: _Cliente

9: Mensaje "Bien Creado con Exito"
: Registrar_Bien : Control_Bien

Elaboracion: Propia.
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Modulo: Gestion Cliente.

- Registrar Cliente.

Figura 39: Diagramas Colaboraciones - registro Cliente.

1: Select "Clientes"

2: Click on "Nuevo"

E—

L

: Responsable del Area

: Input
5: Click jlon"Registrar"

“Menu_principal

:/_Worker

/3: Show
|
8: Insert/

6: Submit £ Iis;t
% ) -
: _Cliente

: Registrar_Cliente

9: Mensaje "Registro Cliente Exitoso"
: Control_cliente

Elaboracion: Propia.

Modulo: Gestionar Mantenimiento.

- Registrar area.
Figur

1: Select "Mantenimien
2: Select "Areas"

a 40: Diagrama de Colaboracion — Registrar Area.

5: Input
6: Click on "Registrar"
—
: Registrar_Area
: Tecnico
7: Submit
to"
o il
9: Mensaje "Registro Area Exitosa"

3: Click on "Nueva Are

—

8:Insert

@

:_Areas

: Control_area

Menu_principal

Elaboracion: Propia.
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- Registrar Categoria.

Figura 41: Diagrama de Colaboracién — Registrar Categoria.

5: Input

6: Click on "Registrar"
@, —

“Registrar_Categoria

1: Select "Mantenimiento”
2: Select "Categoria"
3: Click on "Nueva Categoria"

8: Insert
: Menu_principal

T

7$Submit

9: Mensaje "Registro Categoria Exitoso.

=C

. _Categoria : Control_categoria

Elaboracion: Propia.
-Registrar Modelo.

Figura 42: Diagrama de Colaboracién — Registrar Modelo.

5: Input
6: Click on "Registrar"
—

: Regisy/rar_Modelo

: Tecnico
1: Select "Mantenimiento” 4: Sho 7¢Smeit
2: Select "Modelos"

3: Click on "Nuevo Modelo"

-

: Menu_principal : Control_modelo

Elaboracion: Propia.
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Moédulo: Gestionar Incidencia.
- Registrar Incidencia.
Figura 43: Diagramas Colaboraciones - registro Incidencia.

4: Input
5: Click on "Registrar”

: Registr%r_lncidencia

¢6: Submit

f 7: Insert
/

9: Mensaje "Registro Incidencia Exitoso.

: Tecnico 3: Show
1: Selec "Incidencia"
2: Click on "Nueva Incidencia"

)

: _Ticket

[}
\
|
|
|
‘\
|
|
|
|
|

: Menu_principal L . . _Notas_ticket
# : Control_incidencia

Elaboracion: Propia.

- Asignar Trabajador.
Figura 44: Diagramas colaboraciones — Asignar Trabajador.
4: Input
5: Click on "Guardar Cambios"

—

: Asignar |trabajador

: ResponsanIe del Area 3 Show 6: Submit

7

1: Select "Incidencia"
2: Click on the item to "Asignar"

T

8: Mensaje "Asignqcion exitosa"

.,.‘-,1.
— <
o 7: Insertar
: Menu_principal . Ticket : Control_incidencia

Elaboracion: Propia.
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- Registrar Solucion.
Figura 45: Diagramas colaboraciones - registro Solucion.

4: Input
5: Click on "Guardar"

—

r_solucion

\L& Submit . Ticket

: Tecnico
3: Show

1: Select"Incidencia" /

2: Click on Item to "Registrar Solucion"

7: Update "Estado"

7

EXitoso"

$ 9: Mensaje "Registro Solucion E
8: Insert
—
-] @
: Control_incidencia - Notas ticket

: Menu_principal
Elaboracion: Propia.

2.4. Realizaciones de Caso de Usos.

Médulo: Seguridad.
Figura 46: Caso Uso Realizacion — Seguridad.

<<realize>> / \
|
N\ Vs

RA_Seguridad
iniciar sesion

Elaboracion: Propia.

Modulo: gestién Bienes.
Figura 47: CU realizaciones - gestién Bienes.

<<realize>> y;
( j
N ~

registrar bien

RA_Gestionar Bienes

Elaboracion: Propia.
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Modulo: gestion Cliente.

Figura 48: CU realizaciones — gestion Cliente.

<<realize>> N

RA_Gestionar Cliente \
= I
N\ S

gestionar cliente

Elaboracion: Propia.
Modulo: gestién Mantenimiento.

Figura 49: CU realizaciones - gestion Mantenimiento.

- ~
y ~
\
|
/
<<realize>>
reglstrar area
<<realize>> p >
RA_Gestionar mantenimiento ealize \
I
N £
~
<<realize>>
registrar categoria
N
\
I
N £

registrar modelo
Elaboracion: Propia.
Modulo: gestién Incidencia.

Figura 50: CU realizaciones - gestion Incidencia.

<<realize>> ,

reglstrar |nC|denC|a
/
~

RA_Gestionar incidencia <<realize>> \}
N
~ -
<<realize>>
a5|gnar traba]ador
-
\
I
N /

-

registrar solucion

Elaboracion: Propia.
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Modulo: gestién Reportes.

Figura 51: CU realizaciones — gestion report.

i i /
RA_Gestionar reportes <<realize>> |

imprimir reporte

Elaboracion: Propia.
2.5. Diagramas de Secuencias.
Modulo: Seguridad

- Iniciar Sesion.

Figura 52: Diagramas secuencias — inicio sesion..

O 0

: Control IniciarSesion

: Iniciar Sesion

: Responsabledel Area

Show

Input

Click on "Ingresar"

Submit
L T Valida

load()

: Usuario

—— i

- Menu principal

]

Elaboracion: Propia.
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Modulo: Gestionar Bienes.

- Registrar Bien.
— registro bien.

Figura 53: Diagramas secuencias

O QO O

_ Control Bien : Equipo : Cliente

: Menu principal : Registrar Bien

: Responsable del Area

Select "Bien"

D Click on "Nuevo"
D Show
D Input D

D Click on " ReglstrarD

— 1 .
i —

Men$a]e "Bien Creado COYUEX

D

Elaboracion: Propia.

Modulo: Gestionar Cliente.

- Registro clientes.
Figura 54: Diagramas secuencias — registro clientes

. I ) ’ . clh - Worker
- Menu principal Reqgistrar Cliente - Control cliente LCliente

_ Responsable del Area

D Select "Clientes’

3%3

D Click on "Nuevo" D
. . Show
D Input

Click on "Registrar”

J

—

Submit
Insert

e

|
I
I |

e 1
%IIOSO"

Men%}e "Registro Cliente

Elaboracion: Propia.
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Modulo: Gestionar Mantenimiento.

- Reqistrar area.

Figura 55: Diagramas secuencias - registro area.

: Menu principal

: Tecnico

<

gelect "Mantenimientj

] Select "Areas" J
]:Iick on "Nueva Are H

: Regqistrar Area : Control area

D Show

D Inp

ut

Click on "Registrar"

Submit

Insert

. Areas

MerHaje "Registro Area Eit...

Elaboracion: Propia.
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- Registrar Categoria.
Figura 56: Diagramas secuencias — registro Categoria

O

:Menui principal _: Registrar_Categoria : Control categoria . Categoria
:Tep: nico
Eelect "MantenimientE
B Select "Categoria"ﬂ
ﬂCk on "Nueva Categﬂa"
: : Show
| =
] ]
D Input H
H Click on "Registrar" H .
: Submit
I =
D U Insert
} =
Mensajje "Registro Categoria[;xitoso. U
| % !
1 1

Elaboracion: Propia.

-Registrar Modelo.
Figura 57: Diagramas secuencias - registro Modelo

@IE@QQ

Menu principal Registrar Model Control modelo Modelo Fabricante

Tex:mco
Select Mantenlmlento

D Select "Modelos"
@llck on "Nuevo ModeLlv

Click on "Registrar”

D Submit

I —
| "

Mensajije "Registro Modelo gdtoso"

U

Elaboracion: Propia.
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Modulo: Gestionar Incidencia.

- Registro incidencias.
Figura 58: Diagramas secuencias — registro incidencias.

O Q O

: Ticket : Notas ticket

: Control incidencia

: Menu principal N
Registrar Incidencia

: Tecnico
Selec "Incidencia"

Click on "Nueva Inciden]..
DTD

e

U Click on "|Registrar" 1
Submit

e I
e ]

Mensafje "Registro Incidenci:a Exit...

Elaboracion: Propia.

- Asignar Trabajador.
Figura 59: Diagrama de Secuencia — Asignar Trabajador.

O Q

: Ticket

-+ Menu principal : Asignar trabajador

: Control incidencia

| Select "Incidencia" |

Cl ck on the item to "Asignal

Show

u u

D Click on "Guardar Cambios" D
T Submit

D Insertar }
Mensaje "Asignacion exito%"

Elaboracion: Propia.
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- Registrar Solucion.

Figura 60: Diagrama de Secuencia

O Q

: Ticket

'
o

: Menu principal ‘R

Tetnlco
3 Select "Incidencia”

Click dn Item to "Registrar §0Iucion"

===

=

— Iniciar Sesioén.

(2

egistrar solucion : Control incidencia

U Input

1

Click on'!Guardar"

I

1
fre=

D Update “Estado” }

: Notas ticket

:

Mensa.je 'Registro Solucion Exnoso

D

Elaboracion: Propia.
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2.6. Diagramas de navegacion.
Figura 61: Diagramas navegacion.

Registrar_Area Iniciar Sesion - .
J/ /AS|gnar_trabaJador

Registrar_Incidencia

Incidencias

Menu_principal

Registrar_Modelo Mantenimiento

Registrar_solucion

Reportes

)

Clientes

Registrar_Categoria

Registrar_Bien

Imprimir Reporte
Registrar_Cliente

Elaboracion: Propia.
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FASE 3: Construccion.
Modelos de Dato

- Diagramas Entidades - relaciones Loégica.

Figura 62: Diagramas entidades — relaciones Ldgica.

tipo_equipo cliente area =
id_tipoe <> id_cliente k ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, id_area
des_tipoe equipo Nombre giZ():«_)area
L id_equipo Apellido
) S S Telefono
estado_equipo id_este (FK) e mail o
id_este serial id_area (FK) Prioridad
desc este [¥ ?dicliente (FK) usuario ‘ id_prioridad
= id_modelo (FK) contrasefia —
fecha_compra dgsc_prlondad
modelo id_tipoe (FK) G S | tiempo
id_modelo > - | Prs °
% ticket i 3
des_modelo '(_: e.
id_fabricante (FK) ® id_ticket |
L] worker id_categoria (FK) categoria_
e id_worker creado_por id_categoria
© i @ fecha_creacion e —
fabricante id_cliente (FK) fecha_vence desc_cat
id_fabricante M fecha_termino id_prioridad (FK)
; ! id_cliente (FK) @
desc_fabri | asunto
® cuerpo
i | id_nivel (FK)
nive<l> © id_estt (FK)
id_prioridad (FK)
id_nivel id_worker (FK)
desc_nivel '_d;w;
estado_ticket ‘ notas. ticket
id_estt id_notas
desc_sstt id_ticket (FK)
contenido
solucion

Elaboracion: Propia.
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-Diagrama de Entidad — Relacion

tipo_equipo
id_tipoe: INTEGER >
desc_tipoe: VARCHAR(25) ‘

estado equipo
id_este: INTEGER

desc_este: VARCHAR(25) o
modelo
id_modelo: INTEGER 7

desc_modelo: VARCHAR(25)
id_fabricante: INTEGER (FK)
®

fabricante
id_fabricante: INTEGER

desc_fabri: CHAR(25)

areas

id_area: INTEGER

desc_area: VARCHAR(25)

Fisica.
Figura 63: Diagrama Entidad - Relacion Fisica.
cliente
<> id_cliente: INTEGER .
equipo Nombre: VARCHAR(25)

J id_equipo: INTEGER

serial: INTEGER
fecha_compra: DATE
id_tipoe: INTEGER (FK)
id_modelo: INTEGER (FK)
id_este: INTEGER (FK)
id_cliente: INTEGER (FK)

Apellido: VARCHAR(25)
Telefono: INTEGER
e_mail: VARCHAR(25)
id_area: INTEGER (FK)
usuario: VARCHAR(25)
contrasefia: VARCHAR(25)

worker
id_worker: INTEGER

id_cliente: INTEGER (FK) ©
id_nivel: INTEGER (FK)
[ ]

ticket

anexo: INTEGER

R

Prioridad

id_prioridad: INTEGER

tiempo: Tl

desc_prioridad: VARCHAR(25)

ME

id_ticket: INTEGER

3 3

nivel
id_nivel: INTEGER
desc_nivel: CHAR(25)

fecha_creacion: DATE
fecha_vence: DATE
"""""""""""""""" @ fecha_termino: DATE
creado_por: INTEGER
asunto: VARCHAR(25)
cuerpo: VARCHAR(50)
id_categoria: INTEGER (FK)
® id_cliente: INTEGER (FK)
id_nivel: INTEGER (FK)
id_estt: INTEGER (FK)
id_prioridad: INTEGER (FK)
id_worker: INTEGER (FK)
id_equipo: INTEGER (FK)

categoria

id_categoria: INTEGER

desc_cat: VARCHAR(25)
id_prioridad: INTEGER (FK)

estado_ticket

id_estt: INTEGER 0

desc_estt: VARCHAR(25)

Elaboracion: Propia.
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notésfticket

id_notas: INTEGER

id_ticket: INTEGER (FK)
contenido: VARCHAR(50)
solucion: boolean




Fase 4: Transicion.

Pruebas de caja blanca

Figura 64: Codigo fuente — crear tickets.

prioridad);

farm.value).sub

intentele ni

.today, 'yyyy-MM-dd HH:mm:L

» yyyy-MM-dd HH:mm
24 ¥ 7), ‘yyyy-MM-dd HH:mm

Y, 'ywyy-MM-dd HH:mm

if {priorid
trvenc Ja ime { 68 Y, "wyyy-Me-dd HH:m

if (priorid: tico 1) {
trvence -today.getTime() + (1 1] 1; -MM-dd HH:m
.form.controls['f rance’ Lue( _strv

Fuente: Cédigo Fuente de Incidencias App

Elaboracion: VSCode.
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Figura 65: Diagramas Flujos de complejidad ciclomaticas.

Elaboracion: Propia.

Calculo Complejidad ciclomaticas (CC)
Ve =A—N+2
Donde:
A= Aristas
N= Nodos
Veoy=14—11+2

V(G) = 5
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Tabla 48: Conjuntos Prueba

Caminos

Rutas Resultado
Caminol |1,2,4,5/6,7,8,9,10 | Msg: Ticket Creado!
“‘Redirect to tickets”
Camino2 |1,2,3,5/6,7,8,9,11 | Msg: Datos Ticket invalidos, intente
nuevamente.

Elaboracion: Propia.

Prueba estructura condicional.

Tabla 49: Nodo 1

if (this.form.valid) this.form.valid Entrada Resultado
\ Parametros (form.values) | Form.values | Continuar
F vacio null Saltar
Elaboracion: Propia.
Tabla 50: Nodo 4.
if (prioridad === priaridad Entrada Resultado
'‘Baja (3 meses)")
V '‘Baja (3 meses)' | this.setVence(this.form. | Continuar
value.prioridad);
F vacio null Saltar
Elaboracion: Propia.
Tabla 51: Nodo 5.
if {prioridad === prioridad Entrada Resultado
'Media (1 semana)")
vV 'Media (1 this.setVence(this.form. | Continuar
semana)’ value.prioridad);
F vacio null Saltar
Elaboracion: Propia.
Tabla 52: Nodo 6.
if (prioridad === prioridad Entrada Resultado
‘Alta (2 dias)")
V ‘Alta (2 dias)' | this.setVence(this.form. | Continuar
value.prioridad);
F vacio null Saltar
Elaboracion: Propia.
Tabla 53: Nodo 7.
if {prioridad === prioridad Entrada Resultado
'‘Urgente (4 Horas)")
\Y ‘Urgente (4 | this.setVence(this.form. | Continuar
Horas)' value.prioridad);

Elaboracion: Propia.
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Tabla 54: Nodo 8.

if (prioridad === | prioridad Entrada Resultado
'Critico (1 Hora)")
V' 'Critico (1 | this.setVence(this.form. | Continuar
Hora)' value.prioridad);
F vacio null Saltar
Elaboracion: Propia.

Tabla 55: Nodo 9.
this.loginService.loginUser | Response | Entrada | Resultado
(this.form.value).subscribe

\'i Response | form | Continuar
F error error elrror

Elaboracion: Propia.
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Pruebas Caja Negra

Tabla 56: Entrada.

ID CP Escenario asunto | cuerpo | categoria | cliente | Nivel | estadot | prioridad | worker | equipo Resultado Obtenido
CP-1 Escenario 1 \% \% \% \% \% \% \% \% \% Manda los datos a la API
) Msg : "Porfavor introduce el
CP-2 Escenario 2 NV \% \% \% \% \% \% \% \%
Asunto.”
) Msg : "Porfavor introduce el
CP-3 Escenario 3 \% NV \% \% \% \% \% \% \%
Contenido.”
_ Msg : "Porfavor introduce la
CP-4 Escenario 4 \ \ NV \ \ \ \ \ \ )
Categoria.”
) Msg : "Porfavor selecciona
CP -5 | Escenario 5 \ \ \ NV \ \ \ \ \ .
el Cliente.”
Msg : "Porfavor selecciona
CP-6 Escenario 6 Vv Vv Y Y NV Y Vv Y Vv
el Nivel.”
) Msg : "Porfavor selecciona
CP-7 Escenario 7 \% \% \% \% \% NV \% \ \
el Estado Ticket.”
Msg : "Porfavor selecciona
CP-8 Escenario 8 V Vv Y Y Y Y NV Y Y
la Prioridad.”
Msg : "Porfavor selecciona
CP-9 Escenario 9 Vv Vv Y Y Y Y Y NV Y
el Trabajador.”
_ Msg : "Porfavor selecciona
CP-10 | Escenario 10 \Y \Y \Y \Y \Y \Y \Y \Y NV .
el Equipo.”

Elaboracion: Propia.
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Tabla 57: Clases validas y no validas.

Sec | Condicion de Entrada | Tipo Clase Valida Clase no Valida

Entrada Cdédigo | Entrada| Cdbdigo
1 asunto String | asunto Valor CEV<01> Null CENV <01>
2 cuerpo String | cuerpo Valor CEV<02> Null CENV <02>
3 categoria String | categoria Valor | CEV<03> Null CENV <03>
4 cliente String | cliente Valor CEV<04> Null CENV <04>
5 nivel String | nivel Valor CEV<05> Null CENV <05>
6 estadot String | estadot Valor | CEV<06> Null CENYV <06>
7 prioridad String | prioridad Valor | CEV<07> Null CENV <07>
8 worker integer | worker Valor CEV<08> Null CENV <08>
9 equipo String | equipo Valor CEV<09> Null CENV <09>

Elaboracion: Propia.
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Tabla 58: Clase de Equivalencia.

ID Clase de ] . ) o ) Resultado
. . asunto cuerpo categoria | cliente | Nivel | estadot | prioridad | worker | equipo ]

CP Equivalencia Obtenido

CP1 | CEV<01>; Problema Necesito imprimir Email Loyaga | Nivel | Abierto | Media (1 2 INT- Ingresa al
CEV<02>; con la un documento 2 semana) 452148 | sistema
CEV<03>; Impresora | importante, pero la mostrando el
CEV<04>; impresora no menu
CEV<05>; imprime lo que principal.
CEV<06>; deberia, una
CEV<07>; ayudita por ahi
CEV<08>; porfavor. Gracias
CEV<09>;

CP2 | CENV<01>; null Necesito imprimir Email Loyaga | Nivel | Abierto | Media (1 2 INT- Msg :
CEV<02>; un documento 2 semana) 452148 | "Porfavor
CEV<03>; importante, pero la introduce el
CEV<04>; impresora no Asunto.”
CEV<05>; imprime lo que
CEV<06>; deberia, una
CEV<07>; ayudita por ahi
CEV<08>; porfavor. Gracias
CEV<09>;

CP3 | CEV<01>; Problema null Email Loyaga | Nivel | Abierto | Media (1 2 INT- Msg :
CENV<02>; con la 2 semana) 452148 | "Porfavor
CEV<03>; Impresora introduce el
CEV<04>; Contenido.”
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CEV<05>;
CEV<06>;
CEV<07>;
CEV<08>;
CEV<09>,

CP4 | CEV<01>; Problema Necesito imprimir null Loyaga | Nivel | Abierto | Media (1 INT- Msg :
CEV<02>; con la un documento 2 semana) 452148 | "Porfavor
CENV<03>; Impresora | importante, pero la introduce la
CEV<04>; impresora no Categoria.”
CEV<05>; imprime lo que
CEV<06>; deberia, una
CEV<07>; ayudita por ahi
CEV<08>; porfavor. Gracias
CEV<09>;

CP5 | CEV<01>; Problema Necesito imprimir Email null Nivel | Abierto | Media (1 INT- Msg :
CEV<02>; con la un documento 2 semana) 452148 | "Porfavor
CEV<03>; Impresora | importante, pero la selecciona el
CENV<04>; impresora no Cliente.”
CEV<05>; imprime lo que
CEV<06>; deberia, una
CEV<07>; ayudita por ahi
CEV<08>; porfavor. Gracias
CEV<09>;

CP6 | CEV<01>; Problema Necesito imprimir Email Loyaga | null | Abierto | Media (1 INT- Msg :
CEV<02>; con la un documento semana) 452148 | "Porfavor
CEV<03>; Impresora | importante, pero la
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CEV<04>; impresora no selecciona el
CENV<05>; imprime lo que Nivel.”
CEV<06>; deberia, una

CEV<07>; ayudita por ahi

CEV<08>; porfavor. Gracias

CEV<09>,

CP7 | CEV<01>; Problema Necesito imprimir Email Loyaga | Nivel null Media (1 INT- Msg :
CEV<02>; con la un documento 2 semana) 452148 | "Porfavor
CEV<03>; Impresora | importante, pero la selecciona el
CEV<04>; impresora no Estado Ticket.”
CEV<05>; imprime lo que
CENV<06>; deberia, una
CEV<07>; ayudita por ahi
CEV<08>; porfavor. Gracias
CEV<09>;

CP8 | CEV<01>, Problema Necesito imprimir Email Loyaga | Nivel | Abierto null INT- Msg :
CEV<02>; con la un documento 2 452148 | "Porfavor
CEV<03>; Impresora | importante, pero la selecciona la
CEV<04>; impresora no Prioridad.”
CEV<05>; imprime lo que
CEV<06>; deberia, una
CENV<07>; ayudita por ahi
CEV<08>; porfavor. Gracias
CEV<09>;
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CP9 | CEV<01>; Problema Necesito imprimir Email Loyaga | Nivel | Abierto | Media (1 null INT- Msg :
CEV<02>; con la un documento 2 semana) 452148 | "Porfavor
CEV<03>; Impresora | importante, pero la selecciona el
CEV<04>; impresora no Trabajador.”
CEV<05>; imprime lo que
CEV<06>; deberia, una
CEV<07>; ayudita por ahi
CENV<08>; porfavor. Gracias
CEV<09>;

CP10 | CEV<01>; Problema Necesito imprimir Email Loyaga | Nivel | Abierto | Media (1 2 null Msg :
CEV<02>; con la un documento 2 semana) "Porfavor
CEV<03>; Impresora | importante, pero la selecciona el
CEV<04>; impresora no Equipo.”
CEV<05>; imprime lo que
CEV<06>; deberia, una
CEV<07>; ayudita por ahi
CEV<08>; porfavor. Gracias
CENV<09>;

Elaboracion: Propi
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ANEXO N° 19 — Acta de Turnitin.
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JORGE FAVIO VARGAS LLUMPO
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