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2018

La presente investigacion esta fraccionada en siete capitulos:
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RESUMEN

El actual estudio de investigacion titulado: “Sistema web para el proceso de soporte
informatico en la Facultad de Ingenieria Industrial” tiene como propdsito decidir si
el dominio de un sistema web, en el proceso de soporte informéatico, tiene el poder

de saber si hay mejoras o no en el proceso.

Para el marco de trabajo del sistema web se empled la metodologia SCRUM, la
cual fue elegida puesto que propone un desarrollo de software rapido, cambios
fluidos, un gran crecimiento de trabajo, sosteniendo en mente las demanda del
producto y requerido a que su interés reside en la constante comunicacion y
presentacion a avances constantemente; se emple6 php como lenguaje de
programacion, para la implementacién se utilizé framework bootstrap y para la base

de datos se emple6 Mysql.

El tipo de investigacion es aplicada-experimental, el disefio de la investigacion es
pre experimental y el planteamiento es cuantitativo. La poblacion se calcul6 a 618
incidencias registradas, asociados en 26 fichas de registro. El tamafio de la muestra
conformada queddé conformada por 237, estratificado en dias. Por consiguiente la
muestra quedd constituida en 26 fichas de registro. EI muestreo es el aleatorio

probabilistico simple.

La implementacion del Sistema web permitié intensificar el nivel de ratio de
resolucion de incidencias de 0,42 a 0,87, y disminuir el ratio de incidencias
reabiertas de 0,57 a 0,16.Llegando a la conclusién que el sistema web mejora el

proceso de soporte informatico en la Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM

Palabras claves: ratio de incidencias reabiertas, ratio de resolucion de incidencias

y scrum
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ABSTRACT

The current research study entitled: "Web system for the process of computer
support in the Faculty of Industrial Engineering” has the purpose of deciding whether
the domain of a web system, in the process of computer support, has the power to

know if there are improvements or not in the process.

The SCRUM methodology was used for the framework of the web system, which
was chosen since it proposes a rapid software development, fluid changes, a great
job growth, keeping in mind the demands of the product and required that its interest
resides in the constant communication and presentation to advances constantly;
PHP was used as a programming language, for the implementation bootstrap

framework was used and Mysql was used for the database.

The type of research is applied-experimental, the design of the research is pre-
experimental and the approach is quantitative. The population was determined at
618 registered incidents, associated in 26 record cards. The size of the sample
formed was made up of 237, stratified in days. Therefore, the sample was

constituted in 26 record cards. The sampling is the simple probabilistic random.

The implementation of the Web System allowed to intensify the level of resolution
ratio of incidents from 0.42 to 0.86, and to reduce the ratio of reopened incidents
from 0.57 to 0.16. Reaching the conclusion that the web system improves the

computer support process in the School of Industrial Engineering UNMSM

Keywords: ratio of recited incidents, ratio of resolution of incidents and scrum.
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CAPITULO I: INTRODUCCION



Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

1. Introduccioén

1.1. Realidad Problematica

En el marco internacional, en una difusion del La vanguardia, en Espafia, nos
define “Curvature es una empresa que administra un ambiente informatico al
completo, desde los sistemas centrales hasta los equipos de sobremesa, los
enrutadores de red, las matrices de almacenamiento y todo lo que se encuentre
entre ellos. Para garantizar los mayores niveles de asistencia, se han invertido
mas de 5.5 millones de délares desde el 2008 en la creacién de propios
ambientes tecnoldgicos, como ejemplo herramientas de asistencia remota En la
actualidad, Curvature gestiona cerca de 400.000 dispositivos de red, servidores
y almacenamiento para beneficiarios de todo el planeta, a la vez que les ahorra
hasta un 60% respecto a los contratos de mantenimiento tradicionales con los
fabricantes. En los Ultimos 6 meses esta empresa se ha reforzado para impulsar
el crecimiento de los equipos informaticos. Dave Kelly, director de operaciones
con redes globales, nos define que gracias a su socio se ha ahorrado millones
y que debemos centrarnos en las innovaciones y ampliar la vida util de los
activos informaticos”(P.17).

En el escenario nacional, segun una publicacion del diario La Gestion en Perq,
nos dice que: “La seguridad digital en los ultimos estudios, para el 2019 la se
estima que el cibercrimen en todo el mundo llegara a los U$$2.1 billones.
Durante el 2016, los servicios de este tipo mas requeridos fueron: gestion de
activos y monitoreo (71%), investigacion, inteligencia, remediacion y deteccion
de amenazas (18%), gestion de riesgos y cumplimiento (8%), entre otros. El afio
2017, Pert empleo aproximadamente US$ 21.9 millones en servicios en
ciberseguridad, con un crecimiento anticipado de US$ 28 millones al cierre del
2017 y unos US$ 42 millones para el 2019” (P. 23).

Las tecnologias de la informacién hoy en dia estan presente en la mayoria de
las empresas. La tecnologia brinda soporte a los servicios y procesos de
negocio de las entidades, siendo varios de estos procesos los que generan
ganancias a las empresas. Las organizaciones en el Peru tienen presente

tecnologias que ayudan al desarrollo administrativo y que cuentan con una
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unidad de informatica que brinda asesoria de un buen funcionamiento.

La presente investigacion se realizo en la Facultad Ingenieria Industrial que tiene
como objetivo el desarrollar el enriqguecimiento continuo de la formacién
académica, para lograr una adecuada formacion profesional de los alumnos de
pre grado en las areas de la ingenieria textil, industrial y seguridad para su
insercion laboral y contribucion al desarrollo nacional en concordancia con el
marco legal, los valores y principios institucionales.

El &rea de soporte informatico vela por el buen funcionamiento de los equipos a
nivel preventivo y correctivo asi como de la seguridad de accesos y operatividad
del centro de computo, protegiendo la informacion de registro de entrada y
salida.

El proceso de soporte Informético de la Unidad de Estadistica e Informatica se
desarrolla de la siguiente manera, el personal manda un correo o aviso (De
forma verbal) del problema que se esta ocasionando, el técnico administrativo
atiende el servicio que se le requiere la atencién (personal o Via telefonica),
registra los datos basicos en una hoja de soporte, el dato consiste en: Lugar u
oficina, persona de contacto, situacion reportada, fecha de solicitud y personal
a cargo. Luego que el técnico haya culminado la anotacién, se dirige a la unidad
correspondiente, y realiza una serie de pregunta, con el fin de saber los
inconvenientes, por lo cual genera unas incidencias de atencion.

Luego el técnico procesa la revision del inconveniente, una vez dado la solucion
del problema, el personal se retira a su unidad para llenar una ficha de atencién
gue se encuentra en el libro de servicios atendidos, por lo cual se ingresa, datos
del equipo, informe técnico, tipo de incidencia (preventivo, correctivo) y
observaciones. El proceso de soporte Informético tiene la dificultad en la
designacion del personal encargado, se realiza la atencibn muy prolongado,
tiene problemas en el anotacién de incidencias, la solidificacion de informacién
de las incidencias, la repercutiendo en la menor numero de incidencias
registradas en atencién por dia y por rango de fecha y el alto nimero de
incidencias reabiertas atendido por dia. Ocasionando el retraso de informes que
tenemos que presentar mensualmente a la alta directiva y ademas los POI ( Plan
Operativo Institucional) que son oficios dirigidos por la central, de suma

importancia que se debe de presentar en un lapso de tiempo.
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El inconveniente de este proceso de soporte informético en la entrevista que se
realizé al Ingeniero (Jefe) que esta a cargo de la Unidad de Estadistica e
Informética al Ing. Nicolas Barra Garcia, indicé los siguientes problemas: (Ver
anexo 7)
e Las fichas técnicas se llegan a deteriorar con el tiempo o
se llegan a extraviar
e Los técnicos administrativos realizan su método manual
para la prestacion de mantenimiento y atencion al
beneficiario.
e La planificacion de tareas para el proceso del
mantenimiento correctivo y preventivo no es el adecuado.
e Elregistro y control del historial de cada equipo informatico
no es el mas adecuado para soporte técnico.
e Incidencias que no se registran
e Elreporte de incidencias se encuentran desactualizados.
e Elretraso de presentacion de informes.
e La falta de informacion para la toma decisiones.
¢ Incidencias que se reabren incontables veces
Por lo observado en la Unidad de Estadistica e Informatica, y la entrevista
elaborado al jefe de UEIl(unidad de estadistica e informatica) de Facultad de
Ingenieria Industrial UNMSM. Se observo insuficiencia en el proceso de soporte
informatico.
Los incovenientes encontrados para esta investigacion son:
e Ratio de resolucion de incidencias.
e Ratio de incidencias reabiertas.
Ademas, la institucién se encontré6 que muchas veces, los resultados de ratio
de resolucion de incidencias no fueron los estimados, lo que ocasiono, fue que
no permitid alcanzar las metas en las resolucion de incidencias y por
consiguiente no permitié incrementar el ratio de resolucion de incidencias, lo
cual actualmente muestra un 0,47, como se muestran en la Figura 1, los
resultados mostrados del ratio de resolucion de incidencias estan entre 0,8 a 1

incidencias diarias, pero actualmente se llegan a las 0,2 a 0,7 incidencias
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diarias, lo cual no asegura el objetivo que se quiere alcanzar, debido a la mala

administracion de las decisiones tomadas en la institucion.

Elaboracion propia

Figura 1: Ratio de resolucidn de incidencias actual

En otro lado el ratio de incidencias reabiertas ha empezado a subir, como se
puede observar el la Figura 3, esperando a que alcance estar entre 0,2 a 0,1
incidencias reabiertas, pero actualmente se llegan a las 0,6 a 0,3 incidencias
reabiertas

07
06
05
0.4

03

02 \
01

Elaboracion propia

Figura 2: Ratio de incidencias reabiertas
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Por lo cual, si estos problemas persisten conllevara a que no se alcancen las metas
marcadas, se tengas ratio de incidencias erréneas y por ultimo que no tenga una
buena administracion. Por lo cual se realiza la interrogativa, ¢ Qué problema puede
ocasionar si se sigue persistiendo estos inconvenientes en la Facultad de Ingenieria
Industrial — UNMSM?, en respuesta a esta dicha pregunta, los informes que se
presenten al Rectorado UNMSM seran erroneos Yy la institucién quedara mal vista

por trabajar con una mala administracion.

1.2. Trabajos Previos

En el afio 2016 Mines Baltierrez elaboré una investigacion acerca del tema de
“Sistema web para el proceso de soporte informatico de la empresa INCOAL
S.A.C”, en la Universidad Cesar Vallejo, plantea el problema que la actual empresa
no existe una gestion para el proceso de soporte informatico. Por largo tiempo la
unidad tenia deficiencia con el registro de incidencias, el control de incidencias,
peticiones de servicios y problemas atendidos la realizacion de reportes y el
eminente costo medio de incidencias resuelta. El proceso del sistema web se
desarrollo usando la metodologia de trabajo RUP. Y para la medicion del primer
indicador en el proceso de soporte informatico que antes tenia un 38.6% con un
aumento después de implementar el sistema de 96.6% Yy el indicador costo medio
por incidencia antes de la implementacion fue de 9.62 y después de su
implementacién 2.48, lo que significa que disminuyo en el costo medio por
resolucion de incidencias. Finalmente se concluye, que los resultados son
beneficiosos indicando que un sistema de informacion beneficia el proceso de

soporte informéatico en la empresa de Integracion Comercial Alimenticia S.A.C.

De este preceder se ingiere como mencién el concepto del dilema de la incognita y
el marco teodrico que explican los procesos informaticos y el indicador resolucion de

incidencias

En el afio 2017 Orellano Edmar elaboré una investigacion sobre tema de Sistema
informatico para el proceso de gestion de incidencias en la empresa Insecorp SAC,
para la obtencién del titulo de Ingeniero en Sistemas, en la Universidad Cesar

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE 18
SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD
DE INGENIERIA INDUSTRIAL-UNMSM

TOMAS LEONARDO DAMIAN BALAREZO



Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Vallejo, plantea el problema del registro de las incidencias que no presenta obtener
una superior solucién en la resolucion de incidencias y un mejor administracion en
las incidencias reabiertas, el cual causan no poder obtener la disponibilidad de los
datos en lo cual se sitia en el porcentaje de resolucion de incidencias en 1°
nivelacion, el proporcion de incidencias reabiertas. El procedimiento informatico se
empled con la forma de trabajo conocida como la Metodologia RUP que es usado
organizadamente y desenrrollada en la investigacion, como un estandar para el
desarrollo y analisis de software, se utilizé el language de programming PHP y el
gestor de base de datos MySQL. El tipo de estudio es aplicado pre experimental,
en donde se opta una muestra de 63 incidencias reportada, el cual se alcanzaron
la informacién para el analisis y la contratacion de la suposicion pensada. Se
concluye que el sistema web beneficia el proceso de gestion de incidencia con la
implementacion del sistema informatico, incrementando el porcentaje de resolucion
de incidencias en primer nivel a un 60.8% y reduciendo el porcentaje de incidencias

reabiertas a un 12.6% en el area de Sistemas de la empresa INSECORP S.A.C.

De este preceder se rescatara el indicador incidencias reabiertas, y el concepto el
inconveniente y su definciones conceptual que nos explica las desarrollo de gestién

de incidencia.

En el ano 2015 Yvet Baca Duenfias realizé una investigaciéon sobre tema de” Disefo
e implementacion de procesos basados en itil v3 para la gestion de servicios de ti
del &rea de service desk de la FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA —
USMP”, en la Universidad San Martin de Porres, tiene como objetivo general
mejorar los procesos de gestion de servicios de Tl aplicando ITIL en el area de
Service Desk en la USMP. Para la implementacion de ITIL se realizé la metodologia
sugerida por IT Process Maps, que facilito planea los procesos, los cuales fueron
disefiados conciliado de un software orientado a BPMN. Se aplicé la métrica
“‘Numero de entradas nuevas recibidas en un periodo” se evidencia 15 entradas
registradas se han publicado en un 99.9%, la gestion de catalogo de servicios,
gestion del nivel de servicios y gestion del conocimiento interactian entre si y se

complementan, se evidencia que se reduce en un 40.2% el tiempo de atencion

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE 19
SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD
DE INGENIERIA INDUSTRIAL-UNMSM

TOMAS LEONARDO DAMIAN BALAREZO



Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

promedio. Se llega a la conclusion que ITIL afina la organizaciony acceder un nivel

de servicio estable.

De este preceder se acapara el marco teérico, que explica el proceso de soporte

informatico y la metodologia ITIL.

En el afio 2016 Sanchez, Beyby presenta proyecto de tesis “Sistema Web para el
Control de Incidencias en la Empresa Adexus Peru S.A.” de la Universidad Cesar
Vallejo, Se plantea el problema que no existe un control de las incidencias
provocando que no se obtenga los reportes deseados en el cual se sitta en el nivel
de eficacia y nivel de eficiencia. Se emple6 la metodologia SCRUM que esta
organizada y desarrollada en la que se llevé a cabo la implementacion del proceso
de control de incidencias de la empresa Adexus Pert S.A. El tipo de investigacion
es aplicada, el disefio de investigacion es pre experimental y el enfoque es
cuantitativo, la poblacién son 20 fichas por lo cual nuestra muestra viene a ser 20.
Los resultados fueron satisfactorios ya que hubo un aumebto en el indicador de
nivel de eficacia de un 46% a 95% y en el indicador porcentaje de incidentes
clasificados en prioridad baja en un 0.26% y a 0.53%. Se concluye que con el
sistema web aumenta el nivel de eficacia y el porcentaje de incidentes clasificados
en prioridad baja.

De este preceder se acapara el marco teorico, que nos explica el proceso de gestion

de incidencias y la metodologia SCRUM que se desea implementar.

Precedentes Internacionales

En el ano 2014 Charly Smith, realizd una tesis titulada “implementacién of a help
desk computer incident control served on the company rochiti michigan state” para
obtar el titulo de ingeniero de sistema y computacion de la universidad de Michigan
EE.UU.Los inconvenientes encontrados son la necesidad de mejorar por completo
los procesos que actualmente se estdan manejando y que en su mayoria son
manuales, ademas la entidad no tiene con una manera practica de tomar
decisiones. El cual el investigador propone optimizar y mejorar las tareaes el
proceso de control de incidencias. El tipo de investigacion usada es Aplicada
Experimental. La poblacion con la cual se realizo la investigacion fue de 400
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incidencias reportas dentro de un mes, la muestra calculada fue de 260 incidencias
y el tipo de muestreo para esta investigacion fue realizada aleatoria sistematico. La
justificacion de esta investigacién se orienta en la necesidad de la entidad en
optimizar procesos de mucha importancia para el crecimiento y la gran inmensidad
de informacion que esto produce. Dichos procesos necesitan ser mas exactos y a
su vez tener un tiempo de demostracion mas eficiente. Las conclusiones declaran
gue con la utlizacion del sistema de mesa de ayuda informatico se implement6 en
la gestion de los incidentes porque permitié un registro, resolucion y produccion de

reportes para la toma de decisiones de los incidentes mas eficientes.

De este preceder se acapara la mencion de la justificacion ya que define que se
enfoca para optimizar el proceso vital de la institucién para el crecimiento y demas

explica el proceso de gestidn de incidencias

En el ano 2013, Minina Natalia elabord la investigacion “Development of Knowledge
Management Process to Enable Incident Management”, (Tesis para optar el titulo
de maestria en Administracion Industrial) en Helsinki Metropolia University of
Applied Sciences, Finlandia. Esta tesis se dirigio en el desarrollo de la Gestion del
conocimiento a fin de que la empresa perjudique su Gestidon de Incidencias. Esta
tesis utilizd la metodologia de investigacion cualitativa y la investigacion para la
accion como su enfoque principal de la investigacion. El resultado de esta
investigaciéon fue una sugerencia la mejora de proceso de Gestién del
Conocimiento, como también tiene por objeto acceder que la Gestion de Incidencias

sea mas eficiente.

De este preceder nos proporcioné la parte tedrica de los conocimientos sobre el
proceso de Gestidn de incidencias y las mejores practicas de Gestion de Servicios

de TI, tales como ITIL.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

A) Proceso de soporte informatico

Mikogo (2012) define que “El proceso de soporte informatico, es la prestacion de
los especialista que realizan la accion del apoyo informatico brindando el apoyo
técnico, soporte de forma remota y orientaciébn a los beneficiarios y entidades
dependiendo de la tecnologia de informacién que se utilicen. Los soportes
informaticos estan en diversas compafiias que se dedican a los servicios
cibernéticos, aunque existen en muchos proveedores para obtencion de este tipo
de ayuda” (P.15)

Pascual, P. (2012), define que “el proceso de soporte informatico, es aquel
prestacion que nos ayuda a un apoyo de software o hardware de un equipo
terminal, cuya primordial mision resuelta se la de auxiliar al beneficiario a subsanar
cualquier tipo de incidencia, que aparezca en la utilizacion diaria. Hoy en dia, la
mayoria de las compariias que mercantilizan, ya sea software o hardware apoyan

a sus consumidores la prestacion de soporte informatico” (P.20).

ITIL (2011), define que “El proceso de soporte informatico esta relacionado con la
gestién de incidencias, administracién de problemas y gestién de peticiones. En el
cual se bridan las soluciones a todas las incidencias informaticas registradas por los
beneficiarios de la prestacion de tecnologia de informacion. Este proceso es muy
visible para los negocios, ya que es muy sencillo demostrar su valor. Y Por este
entendimiento el proceso de soporte informatico que explica en la gestion de
incidencias son en su mayoria unos de los servicios que se debe de implementar
en los proyectos Gestion de Servicio de Tecnologia de Informacion. En el proceso de
gestion de incidencias tiene una sucesion de tareas como el por ejemplo el registro
de incidencias que consisten en el registro de los datos encontrados para el
andlisis de la incidencia; por lo que estar asiduamente controlada, para examinar
el ratio de resolucién de incidencias y no resueltas por dia o por tiempo
determinado”(P.24)
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Fases del proceso de soporte informatico

ITIL (2011) define que “Las principales fases, que tienen el proceso del soporte
informatico el cual se realiza la gestion de incidencias y peticiones de prestaciones,

tal como lo define la figura 3 sigue las siguientes tareaes” (P.53)

Seguimiento y monitorizacion del progreso
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Figura 3: Gestion de incidencias

Identificacion de incidencias: ITIL (2011) define que “Normalmente es inadmisible,
desde un panorama de negocio, aguardar hasta que un beneficiario se tenga un
problema y este informe a la unidad o area encargada de la prestacion del
beneficiario. Siempre que sea posible en toda tarea, todos los elementos estar
controladas para identificar previamente los defectos reales o urgentes para
después que el proceso de gestion de incidencias tenga el permiso para dar

comienzo vertiginosamente” (p. 53).

Registro de incidencias: ITIL (2011) define que “Todas las incidencias son anotadas
en su integridad y marcadas con una fecha los mas detallado posible,

indistivamente de si se registraron por medio de un citado telefénico al centro o area
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de prestacion de servicio si se afectaron instintivamente por el medio de un aviso
de alertas” (p. 53).

e Clasificacién y soporte inicial: ITIL (2011) define que “El objetivo de este sub
proceso es organizar jerarquicamente cada solicitud o incidencia de servicio,
incluyendo los que estan vinculados con defectos de la prestacién. Opcinalmente,
se ejecuta una examinacion de escenas semejantes con la meta de localizar una
respuesta decisiva o eventual no existente, el incidente se le consede a un analista
de incidentes con la destreza de herramienta correcta. La afectacion aqui es

primordial en la retribucion precisa con la meta de no despercidiar mas tiempos”
(p. 53).

e Comparacion: ITIL (2011) define que “Despues de haber orginizado las
incidencias a nivel de su clasificacion y tipo,se debe de realizar el chequeo
correspondiente a los inspeccionamiento s de incidencias semejantes realizadas
anticipamente, y si hallase una similitud se aplicaria la anotacion de la solucion
temporarl de la incidencia asi mismo los sintomas del problema en el cual se pueda

relacionar.” (p. 53).

o Investigacion y diagnéstico: ITIL (2011) define que “El objetivo de este sub
proceso es elaborar un dictamen mas explicito por que la primera observacion no
se observo una respuesta temporal o permanente del incidente. Por lo tanto si se
necesita, se debe comprometer a un analista de incidencias con abudante
capacidades y conocimientos para localizar en el menor tiempo posible una
solucion temporal. Cuando se necesita un analisis mas indagador para ubicar una
respuesta permanente o eventual se procede a realizar la documentacion de un
dilema y transferirlo al proceso a la unidad encargada de Administracién de
Problemas” (p. 53)

¢ Resolucién de incidencia: ITIL (2011) define que “El objetivo primoridal de este
sub proceso es solucionar | el problema y levantar la prestacion fin que el
beneficiario final puedar proseguir elaborando. En ciertos eventos, se necesita el

compromiso del proceso de administracién de problemas o control de cambios o
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en tal caso de que se necesite hacer un analisis en encontrar la falla a nivel de raiz.

¢ Clasificacion y soporte inicial: ITIL (2011) define que “El objetivo de este sub
proceso es organizar jerarquicamente cada solicitud o incidencia de servicio,
incluyendo los que estan vinculados con defectos de la prestacién. Opcinalmente,
se ejecuta una examinacion de escenas semejantes con la meta de localizar una
respuesta decisiva 0 eventual no existente, el incidente se le consede a un analista
de incidentes con la destreza de herramienta correcta. La afectacion aqui es
primordial en la retribucion precisa con la meta de no despercidiar mas tiempos”
(p. 53).

e Comparacién: ITIL (2011) define que “Despues de haber orginizado las
incidencias a nivel de su clasificacion y tipo,se debe de realizar el chequeo
correspondiente a los inspeccionamiento s de incidencias semejantes realizadas
anticipamente, y si hallase una similitud se aplicaria la anotacion de la solucion
temporarl de la incidencia asi mismo los sintomas del problema en el cual se pueda
relacionar.” (p. 53).

e Investigacion y diagnéstico: ITIL (2011) define que “El objetivo de este sub
proceso es elaborar un dictamen mas explicito por que la primera observacién no
se observo una respuesta temporal o permanente del incidente. Por lo tanto si se
necesita, se debe comprometer a un analista de incidencias con abudante
capacidades y conocimientos para localizar en el menor tiempo posible una
solucién temporal. Cuando se necesita un analisis mas indagador para ubicar una
respuesta permanente o eventual se procede a realizar la documentacion de un
dilema vy transferirlo al proceso a la unidad encargada de Administracion de
Problemas” (p. 53).

¢ Resolucion de incidencia: ITIL (2011) define que “El objetivo primoridal de este
sub proceso es solucionar | el problema y levantar la prestacion fin que el
beneficiario final puedar proseguir elaborando. En ciertos eventos, se necesita el
compromiso del proceso de administracion de problemas o control de cambios o
en tal caso de que se necesite hacer un andlisis en encontrar la falla a nivel de raiz.
Aquella es una tarea vituperiosa, por el motivo se aconseja estar en persistencia en

la valoracién y mejoramientos de los periodos de soluciona los presupuestos que
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intervienen en el resultado de las incidencias y de los indicadores KPIS” (p. 53).

e Cierre de incidencia: ITIL (2011) define que “El objetivo de este sub proceso es
afinar que el resultado de la incidencia complazca las perspectiva del beneficiario y
que la incidencia sea concluido favorablemente y posteriormente sea usada el
entendimiento conseguido a través de la BD(base de datos) de conocimiento” (p.
54).

e Seleccion de peticiones: ITIL (2011) define que “Los beneficiarios, por medio de
los instrumentos determinadas a un objetivo por la Gestion de peticiones, brindan

sus demandas conformemente a una serie de tipologias declaradas” (p. 54).

e Aprobacion Financiera De La Peticidon: ITIL (2011) define que “Dado que la
pluralidad de peticiones tienen complicidad presupuestal, se entiende que su costo
y se elige si se procede a realizar la peticion o no” (p.54).

o Tramitacion: ITIL (2011) define que “La peticidon es realiza por el individuo o
individuos aptos conforme sea el escenario” (p.54).

o Cierre: ITIL (2011) define que “Tras informar al Centro de Servicios y
corroborar desde que el beneficiario haya permanecido satisfecho con la gestion, y
que se procedera a concluirla” (p.54).

e Monitoreo Y Mejora: ITIL (2011) define que “El objetivo de monitoreo y mejora,
es aseverar que el resultado de la incidencia satisfaga las expectativas del
beneficiario y que la incidencia sea culminada y temporalmente utilizada el
entendimiento conseguido por el medio de la base de datos de conocimiento. Es
una tarea vituperiosa, por el motivo se aconseja estar en persistencia en la
optimizacién y evaluacion; realizando medidas y cuentas de las tareas como la
ratio de resolucion de incidencias, ratio de incidencias reabiertas, etc.
Posteriormente de realizar estas instrucciones y calificarlos dentro de una
categoria de fecha establecida y determinar de qué forma correcta se podra

mejorar las tareas del proceso de soporte informatico” (p.54).
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Dimensiones e indicadores del proceso de soporte informético

Cierre de incidencia: Segun ITIL (2011), define que “El objetivo de este sub
proceso es afinar que la solucion de la incidencia complazca las perspectiva del
beneficiario y que la incidencia sea concluida favorablemente y posteriormente sea

usada el entendimiento conseguido a través de la base de datos de conocimiento.”

Indicadores: Ratio de resoluciéon de incidencias

“El indicadores para esta dimension es el Segun ITIL (2011), el monitoreo y mejora

ally

ooob= 00

Donde:
RIRE= Ratio de incidencias reabiertas
NIA=NUmero de incidencias reabiertas

NTI= Numero total de incidencias

B) Sistemaweb

Baez, S. (2012), indica que un sistema web “Es el mas gran existente dominio
gue esta presente en el estoy tiempo, ademas que tiene como caracteristica su
universalidad vy flexibilidad, agregando que se le da un valor agregado que se
puede incorporar a toda mayoria de ciberespacio del internet de alguna forma,
promueve la plataforma primordial pero no uniforme, donde se interactian entre

muchos componentes de objetos comunicativos y informativos ”(p. 23)

Lujan, S. (2012), define que un “Se nombran sistemas web a aquellas apps que
tienen una interfaz que esta construida a base de otras paginas web. Las paginas
web son archivos de simples de texto que se denominado que estan en un

estandar o formato llamado HTML (Hipertext Markup Language). Estos archivos
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se situan en un server web por la forma de que se incorpora usando el protocolo
HTTP (Hypertext Transfer Protocol), uno de los estandares de internet. Para la
usabilidad de una aplicacién web a por el medio de una maquina definida se
requiere a tener incorporado un navegador web en aquella maquina, puede que

sea este el Internet Explorer, o cualquier otro navegador” (p. 80)

Berzal C. (2010), define que “los sistemas web se manifiestan como app cuya
interface se basan en las paginas web, las paginas web no son mas que archivos

de texto en formato estandar nombrado HTML (HyperText Markup Language)’
(p. 65).

Arquitectura de un Sistema Web

Cubillos. C. define que “La arquitectura de un sistema web es consiste en tener
3 capas: En un sistema que tiene tres niveles, de, agregando que las tres capaz
estan separadas una de la otra. Para algunas personas, es un sistema realizado
a través de middleware que es una arquitectura de 3 capas, Ademas se le
menciona que este concepto es algo simplista ya que es un preciso concepto.
Agregando que los sistemas relacionados son tratados como “cajas negras”. Los
sistemas de que poseen 3 niveles poseen igualitariamente las caracteristicas de

las ventajas que un sistema de middleware y ademas también sus desventajas”
(p.20).

Cliente Servidor web + aplicaciones + BD
Navegador Serviio HTTP Base de datos
2 Peticién
oo
(<]
(%]
s ¢ Consulta u
3_‘ Respuesta operacion
G
[
(]
2 Datos ﬁ Datos
procesados D
Servicio de aplicaciones
Figura 4: Arquitectura de sistema web
SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE 28

SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD TOMAS LEONARDO DAMIAN BALAREZO

DE INGENIERIA INDUSTRIAL-UNMSM



Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Consumidor

Es cualquier programa o beneficiario que desee que haga una actividad atraves
de una plataforma. Para asistir, el sistema debe poseer una plataforma de
presentacion el cual el beneficiario pueda interactuar y enviar sus operaciones y

a la vez tener resultados.
Servidor Web

Es un ordenador que poseer ciertas operaciones que se realiza sobre uno o
varios sistemas y de como se llegara a realizarlo. Es responsable de realizar a
gue se cumplan ciertas normas o reglas del negocio. Puede interprestarse como

blogqueos de proceso del negocio, servidor con un algoritmo definido a procesar.

Servidor de Base de Datos

Es un ordenador con una caracteristica en particular es que en ella aloja los
datos necesarios para que de apoyo a una o0 varias logica de varias
aplicaciones, tenemos como ejemplo la BD en XML, BD de relacional, archivos
de microsfot Excel o puede que sea cualquier otro sistema con las caracteristica

de consulta.
Ventajas de un sistema web

Lujan S. (2011) define que “los sistemas web ofrecen los siguientes utilidades

e inconveniente.

* Dominar los defectos de inestabilidad en las actualizaciones porque no se

hallan en los usaurios con diferentes versiones.

* No se adquiere ni arraigar instrumentos para los demas, solo se necesita un

navegador web e internet.
» Los servidores externos (Internet) e internos (intranet) estan constituidos.

» Autosuficiencia de la plataforma.”
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Desventajas de un sistemaweb
Los sistemas web ofrecen los posteriores inconvenientes
* La programming web esta inconsecuente ni robusta como las habituales

+ La mayoria de las vece requiere con una conexion a internet para que pueda

trabajar, sin ella no se podria emplear mas.

* Las aplicaciones actuales necesitar de navegadores web que sean
compatibles para que funcionen y en ocasiones requieren extensiones

adecuadas y actualizadas para funcionar.
Language de programming

Cobo, Gomez, Pérez y Rocha (2005) definen que “menciona que los
programming languages son seleccionados y ordenados de acuerdo a sus
caracteristicas a muchos principios de utilizacion. Se muestran algunas de las
herramientas tecnoldgicas de programming de la posicion del consumidor mas

comprendidas y empleadas, los cuales se muestran a continuacion”:
JavaScript

Segun Cobo, Gémez, Pérez y Rocha (2005) define “que language Javascript es
comprendido con estandares que son incluidos en el cédigo HTML. Las

primordialmente a caracteristicas del language de programming son:
* Permite programming estructurada
* Es un language explicado.
* Multiplataforma.
* No requiere codificacion.
PHP

Cobo, Gémez, Pérez y Rocha (2005) define que “PHP (preprocesador de
hipertexto) es un language con una interpretacion de lado a lado con un servidor
gue se manifiesta en lo habitual considerado como codigo libre. Algunas de sus
caracteristicas es su potencial, robustez, versatilidad y modularidad. Y como

otras tecnologias parecidas ocurre que los programas tienen en su codificaciéon
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esta integrado guiones de HTML”.
Java

Cobo, Gémez, Pérez y Rocha (2005) define que “Un lenguaje de programming
muy usado y ademas que se necesita unatarea de compilacion. Con el lenguaje

de programming Java se realizar multiplos tipos de programas:”
Sistema Gestor Base de datos MYSQL

Segun Cobo, Gomez, Pérez y Rocha (2005) “Define que un sistema de gestion de
BD(base de datos) es una plataforma donde se administrar los permisos de los
beneficiarios, poseyendo acceso desde entornos de paginas web activas, sistemas
de intercambio online o cualquier otra resultado para el alojamiento de datos,

poseyendo la probabilidad de hacer diversos y efectivas resultados.”(P.12)

Sostiene que en un sistema con una base de datos se pueden crear a base de tener

acceso de paginas web dinamicas,

C. Metodologia de desarrollo de software
Extreme Programing (XP)

Segun Letelier, P (2006), define que “Es una forma de trabajo o bien llamada
metodologia &gil que tiene la cualidad de potenciar las relaciones interpersonales
con todo el equipo de trabajo y tiene como clave principal promover el trabajo en
equipo persiguiendo un objetivo en conjunto, se preocupa por la adquision de
conocimiento de los desarrolladores, y propina un buen clima laboral. La
metodologia XP consiste en un feeback continuo entre el consumidor y el equipo
de desarrollo, con una buena comunicacion fluida entre todos los involucrados,
haciendo sencillo y entendible las soluciones de implementadas, el coraje para
abatir los cambios que se presenten en el camino. Ademas, XP se denomina
como un especialista para los proyectos que tienen en sus requerimientos
funcionales imprecisos y cambiantes, en donde existe hay un riesgo técnico de

trabajo”.
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Metodologia SCRUM

Segun Rodriguez, C. (2015) define que “La metodologia de trabajo llamado
Scrum no solo consiste en el desarrollo de un software, si una forma de trabajo
de autogestion de los equipos de trabajo una coordinacion. Un conjunto de
programadores toman la decisién de como realizar sus labores y estiman cuanto

va a ser el tiempo de iniciar hasta finalizar los labores.SCRUM facilita que el

trabajo todo estén involucrados y que apunten en una misma direccién, como un
objetivo consiso.La forma de trabajo conocida SCRUM es una de las
metodologias mas usadas y conocidas para la gestién de proyectos.Algunas de
las caracteristicas de las metodologias agiles es que su desarrollo son flexibles
en la planificacion de cambios y los nuevos requisitos en el proyecto,producto
final, el factor humano, la colaboracion con el consumidor y el desarrollo
incremental cmo forma de aumentar la seguridad de las buenas rendimientos
para los proyectos, y como es habitual reduce de gran medida el tiempo

manteniendo una buena calidad en el producto final..”
Metodologia RUP

Araujo Y.(2010) define que “El Proceso Unificado Racional o Rational Unified
Process en inglés, en sus siglas RUP, es un Language Unificado de Modelado
UML y una actividad de desarrollo de software, establece que es la metodologia
modelo mas usada para las fases de andlisis, documentacion y implementacion
de sistemas orientados a objetos. El Proceso Unificado Racional cabe indica que
no es un sistema con secuencias aprobador fijamente, pero también es un
seleccion de metodologias adaptadas al entorno y requeridas en cada entidad,
donde el software es administrado como una conjunto de unidades denominados
objetos, integrado por funciones y datos, que se relacionan entre ellos mismos.
Por lo tanto se comprende por el nombre al software de desarrollo por Rational,
hoy posesion de la entiedad IBM(International Business Machines Corporation),
el cual contiene informacion de diferentes artefactos y caracteristicas de las
diferentes tareas. Esta integrado en el Rational Method Composer (RMC), que

admite la individualizacion de la resoluciéon de la carencia.”
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Criterios de evaluaciéon de la metodologia

Tabla 1: Validacion de la metodologia por el criterio de
expertos parael desarrollo del sistema web

Expertos Grado Metodologia Metodologia  Metodologia
XP SCRUM RUP

Cortez Alvarez  Magister 4] 16 12
Erika

Flores Zafra Magister 7 i 16 12
David

Galvez Tapia Magister 12 18 13
Orleans

Total 25 20 37

Fuente: Elaboracién Propia

Como se indica en la tabla 1, el mayor promedio , la Metodologia SCRUM alcanzo6
el puntaje de 50. Ahora con aquel resultado se explica el empleamiento del sistema

web se dara uso de la Metodologia SCRUM.

La metodologia seleccionada es SCRUM

Schwaber, K. y Sutherland, J. (2016) nos determina que “Scrum es un marco de
trabajo para las actividades y el sostenimiento de proyectos complejos. Esta
definicion consiste en los roles, eventos y artefactos de Scrum y las reglas que los
relacionan. Scrum es una forma de trabajo de procesos que se ha sido utilizado
para controlar el desarrollo de de los articulos enrollados en los afios 90. Scrum no
es una actividad o un método para fabricar productos; en lugar de eso, es una forma
trabajo dentro el cual se requiere emplear varias actividades y procedimientos.
Scrum exhibe la eficacia correspondiente de las practicas de gestidén de producto y

las practicas de desarrollo de tal forma uno puede mejorar.”(p. 3)
El equipo SCRUM

Schwaber, K. y Sutherland, J. (2016) define que “El Equipo SCRUM se entiende en
un el Equipo de Desarrollo (Development Team) , propietario del Producto (Product

Owner) y un Scrum Master. El Equipo de Scrum son organizados vy

multifuncionales.El equipo organizado seleccionan la mejor opcion a la agrupaciéon
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de hacer su labor y no son guiados por individuos externos al equipo. El equipo
multitask poseen en su mayoria las habilidades requeridas para realizar su labor

sin necesitar de otras personas que no son parte del equipo de trabajo.

Los interesados del equipo de Scrum estd estructurado para realizar la la

creatividad, productividad y flexibilidad “(p. 5).
. Product Owner

Schwaber, K. y Sutherland, J. (2016) define que “El propietario del resultado es el
encargado de incrementar la valoracién del producto y el labor del equipo de
desarrollo, como se realice esto se realiza distinguir exuberantemente entre
diferentes entidades, El propietario del resultado es el encargado que esta a cargo

de administrar el listado del Producto®(p. 7).

. El Equipo de Desarrollo (Development Team)

Schwaber, K. y Sutherland, J. (2016) define que “El Equipo de Desarrollo se
comprende que los expertos que hacer el labor de enviar un aumento del producto
concluido que increiblemente se requiera colocar en produccion Yy auxilia a los
usuarios externos a comprender que la interaccion con el Equipo pueden ser
valiosas y cudles no lo son. También auxilia a conjuntamente a cambiar estas

interacciones para aumentar el valor realizado por el equipo de trabajo” (p. 8).
. El SCRUM master

Schwaber, K. y Sutherland, J. (2016) define que “El Scrum Master es el encargado
de aseverar que metodologia se comprenda y se acoga.

Los Scrum Master realizan esto con la seguridad de que el Equipo Scrum labore
con los parametros de la practica, teoria y reglas del desarrollo. El Scrum Master
es la cabeza que estd a la disponibilidad del Equipo Scrum y auxilia a los usuarios
externos a comprender que las interacciones con el Equipo pueden ser valiosas y
cudles no lo son. También auxilia a conjuntamente a cambiar estas interacciones

para aumentar el valor realizado por el equipo de trabajo” (p. 8).
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Eventos de SCRUM

Schwaber, K. y Sutherland, J.(2016) define que “En el estilo de trabajo llamado
SCRUM se encuentran eventos predefinidos con el objetivo de reducir la necesidad
e instaurar la regularidad de reuniones no definidas en la metodologia. La totalidad
de los eventos son parametros de tiempo, de tal modo que todos que cada
interaccion contiene un tiempo determinado. Una vez que se da comienzo el Sprint,
su curso es fija y no puede reducir o incrementarse. Los otros eventos posiblemente
culminen siempre que se termine el objetivo del evento, manifestandose que se
emplee una proporcion adecuada de tiempo sin acceder el despilfarro en las

actividades.”(p. 9)

. El Sprint

Schwaber, K. y Sutherland, J.(2016) define que "El centro del Scrum es el Sprint,
es un rango de tiempo de una duracion de menor de un mes mientras el cual se
realizan un acrecentamiento del producto concluido potencialmente y utilizable
extensible. Es mejor preferible si la perdurabilidad de los Sprints es permanente del

transcurso del desarrollo” (p. 10).
. Planificacion de Sprint (Sprint Planning)

Schwaber, K. y Sutherland, J.(2016) define que “El labor que se realizar a través
del sprint se arma en la Planififiacicon del Sprint. Para realizar la elaboracion de la
Planificacién del Sprint, los involucrados que vienen ser el equipo de SCRUM
trabajan de forma cooperativa. La duracion del desarrollo de la planificacién de un
Sprint tiene un limite de tiempo que viene hacer de 8 horas para que un Sprint

dentro de un rango de 30 dias(un mes).Para aquellos Sprint que poseen un menor

tiempo de desarrollo son normalmente mas reducido el tiempo de su planificacion.
. EI Scrum Master guia al equipo de trabajo a permanecer dentro de los parametros

de tiempo” (p. 11).
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. Objetivo del Sprint (Sprint Goal)

Schwaber, K. y Sutherland, J.(2016) define que “La meta del sprint es dejar en claro
gue los Sprint se pueden lograr atraves de la implementacién de una Lista de
productos, y a la vez que se le brinde una guia al equipo de trabajo, para que tenga
en claro las definiciones y que se realizando un incremento. El objetivo del sprint es
facilitar al equipo de desarrollo que las funcionalidades declaradas por Sprint este
se flexible a los cambios que se puedan realizar. En la lista de los Sprint nos ofrecen
una vista panoramica de la coherencia que se puede ser el objetivo del sprint. La
meta del Sprint puede entender como otra relacién de enlace que realice que el

Equipo de Desarrollo labore en equipo y no en una decisién diferentes” (p. 11).

Figura 5: Artefacto de la metodologia SCRUM

\ &
‘ r S Fo
T Pt ‘
Every 24 hours ’—'\"7“. Vg
‘ < = |
lu-wmllm daily meeting

Team members respond 1o basits.
1) What did you do since last Scrum meeting?
2) Do you have any obstacles?

3) What will you do before next Scrum meeting?
assigned to print by team

ﬁmg »

New fentionality is demonstrated
* /| | Product backlog: at end of sprint
Priatitized product features desired by the castomers

Fuente:PeraltaA.(2008)

Sprint backlog: Backlog items

30 days
Features expanded

Artefactos de SCRUM

Schwaber, K. y Sutherland, J. (2016) define que “La forma de trabajo Scrum
presentan artefactos que simbolizan el labor en diferentes formas que son
apropiados para brindar claridad y beneficios para la adaptacion y inspeccién. Los
artefactos declarados por Scrum estan desarrollados explicitamente para aumentar
la claridad del conocimiento clave, requeridad para seguira que todos poseean el

todos el conocimiento del artefacto.”(p. 15)
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eLista de Producto (Product Backlog)

Schwaber, K. y Sutherland, J. (2016) define que “El Listado del producto es una
lista con un orden que todos el equipo de trabajo lo conocer a la perfeccion que es
requerido en la solucién. Es la primordial fuente de necesidades para realizar algun
cambio en el producto. El propietario del Product (Product Owner) es el encargado

de la Listado de Producto, implicando el ordenacion , disponibilidad y contenido.

Un Listado de Producto nunca podra estar en un cien porciento.La implementacion
mas temprano solo indica que los requisitos son los mas comprendidos y
dominados al inicio. La Listado de Producto se transforma a tal que el producto y
el ambiente en el que se usa lo hacen. La Lista de Producto es cambiante; hay
cambios repentinos para localizar lo que el producto requiere para ser util , optimo,
y competitivo. Si en producto tiene una existencia entonces en el listado de

Producto también coexiste.”(p. 15)
sListado de Pendientes del Sprint (Sprint Backlog)

Schwaber, K. y Sutherland, J. (2016) define que “el Listado de Pendientes del Sprint
es el compuesto de unidades de la Lista de Producto escogidos para el Sprint,
afiadiendo un plan para la concesion del aumento de producto y obtener el objetivo
del Sprint,el listado de Pendientes del Sprint es una prondstico realizada por el
Equipo de Desarrollo indicando de qué funcionalidades tomaréa parte del siguiente
aumento y del labor requerido para prestar esa utilidad en un aumento concluido.
El Listado de pendientes del Sprint se da conocer que todo el labor realizado que
el equipo de Desarrollo conoce como requerido para poder poseer el Objetivo del
Sprint” (p. 15).

eIncremento

Schwaber, K. y Sutherland, J. (2016) define que “el artefacto llamado Incremento
es la adiciéon de la integracion de el Listado de Producto terminados en un Sprint y
el valor de los aumentos de la integracion de los Sprints pasados. Al concluir de un
Sprint el reciente aumento tiene que estar concluido, lo cual se entiende que esta
en caracteristicas de ser usado y que tiene los requisistos necesarios para la

Definicién de dar por concluido, del Equipo Scrum. El aumento tiene que estar en
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requisitos de poder usarse sin cuestionar si el propietario de Producto si despone

en liberarlo o no” (p. 15).
1.4. Formulacion del problema

De acuerdo a la problematica que se ha descrito anteriormente se

presenta las siguientes interrogantes:

1.4.1. Problema General
. ¢,Como influye un sistema web para el proceso de soporte

informatico en la facultad de Ingenieria Industrial?

1.4.2. Problemas Secundarios
. ¢,Como influye un sistema web en el ratio de resolucion de
incidencias para el proceso de soporte informatico en la facultad de
Ingenieria Industrial?
. ¢,Como influye un sistema web en el ratio de incidencias
reabiertas para el proceso de soporte informatico en la facultad de

Ingenieria Industrial?
1.5 Justificacion del estudio
Justificacién Tecnoldgica

Ponjuan, D. (2008) define que “En estos tiempos la entidad empresarial
tiene el compromiso de tener un sistema con tecnologia actualiza, de la

cual podemos recopilar informacion practica, preciso y efectiva”

Gracias al aprendizaje y la investigacién nos beneficiara en la adquision
de nuevos conocimientos y experiencias como profesionales, nos
mantendremos a la vanguardia de las necesidades que nuestro mundo
requiera y la adecuada inducciébn de las nuevas tecnologias de

informacion que se refiere.

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE 38
SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD
DE INGENIERIA INDUSTRIAL-UNMSM

TOMAS LEONARDO DAMIAN BALAREZO



Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

1.5.1 Justificacién Econémica

Pablos et al. (2006), define que “manejar sistemas de informacion
tiene un resutlado de reserva en costes de rrhh( recursos humanos),
reserva de tiempos de procesamiento de informacion, aumento en

calidad en general y reserva en la disminucion de errores” (p.151).

La automatizacion del proceso de soporte informético en la unidad de
estadistica e informética permiti6 aminorar los costos significativos
necesario a la conservacion de cuartillas en el registro de todas las
incidencias, como también la utilizacion adecuada de las plantillas del

personal técnico, ahorrando costos de personal semestrales.

Tabla 2: Presupuesto ejecutado en la Unidad Estadistica e

Informética Presupuesto

SO 10000 | 50 120000 & 20000 [ &/ 9500 5/ 159500

8l - | &L - [ &L 4000 i - | &L o

s 3000 8L 4000 E - |80 3000 s 10000
5950000 | 54.11,000.00 | 571250000 | 571250000 | 5/ 45500.00

SLOR30.00 | 312 28000 | 51310000 | 31262500 | 5/ 47559500

Fuente: Unidad de Estadistica e Informatica

1.5.2 Justificacion Institucional

Segun Taboada, V (2011) define que “El sistema de control interno ha
sido comprobado como una herramienta para que la direccién de todo
tipo de organizacion, se alcanza una seguridad considerable para el
desempeiio de sus objetivos institucionales y esté en amplitud de

anunciar sobre su gestion a los interesados a ella”.

A través de esta investigacion se obtendra beneficios en la Unidad de

Estadistica e Informatica en la Facultad de Ingenieria Industrial
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UNMSM vy todo el personal técnico y administrativo que labore y

mejorard sus funciones tecnoldgicas.
1.5.3 Justificacion Operativa

Segun Rodon (2013) define que “La tecnologia de informacién es una
herramienta de ventaja fundamental ya que te ayuda a ener un
panorama de todos los procesos que se hagan, teniendo una mayor
administracion y teniendo la informacién veridica para ejecutar la

buena decisiéon empresarial”. (P. 37)

Por tal, el posterior proyecto acceder a elaborar un andlisis en el
proceso de soporte informatico para ofrecer soporte y el resultado a
los percances que ensefan el increment de las ocupaciones en la
institucion. Accedio a ejecutar el proceso durante la asistencia de
trabajo de TI, que integran las buenas practicas, ofreciendo un preciso

rendimiento en la forma de trabajo de ITIL.
1.6 Hipotesis
1.6.1 Hipotesis General

HG: El sistema web mejora el proceso de soporte informatico en

la Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM
Hipotesis Especificos

H1: El sistema web incrementa el ratio de resolucién de incidencias
en el proceso de soporte informético en la FACULTAD DE
INGENIERIA INDUSTRIAL UNMSM

H2: El sistema web disminuye el ratio de incidencias reabiertas en el
proceso de soporte informatico en la FACULTAD DE INGENIERIA
INDUSTRIAL UNMSM
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1.70Dbjetivo
Objetivo General

Oa: Determinar la influencia de un sistema web para el proceso de
soporte informético en la FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL
UNMSMObjetivo Especificos

Objetivos especificos

O1: Determinar la influencia de un sistema web en el ratio de
incidencias resuelta incrementa en el proceso de soporte informatico
en la FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL UNMSM

02: Determinar la influencia de un sistema web en el ratio de
incidencias reabiertas disminuye en el proceso de soporte informatico
en la FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL UNMSM
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METODO
2.1. Disefio de Investigacion
2.1.1. Tipo de Estudio

Bisquerra A. (2004), define que “la investigacion experimental se
fundamenta en en decretar los enigmas, que se obtendran al reincidir
en las similitudes requeridas hasta que ellos mismo se puedan hacer

correlaciéon constante”. (p. 169).

Segun Valderrama, S. (2013) define que “el tipo de investigacion
realizada tiene una relacion con la investigacion basica, el cual necesita
de los hallazgos y contribuciones teoéricos para realizar la respuesta de

defecto con el objetivo de brindar comodidad a la comunidad”.

Segun Murillo (2008) define que “La investigacién aplicada es el uso de
los resultados de conocimientos alcanzado y a la vez entre otros luego
de implementar el ejercicio basada en investigacion. El entendimiento y
el rendimiento de exploracién que nos ofrecera un producto de forma

severa, administrada y sistematica de comprender la realidad” (P.159)

El presente andlisis se sitla en la exploracion aplicada y experimental,
ya que tiene como meta saber la colision de desarrollar un Sistema Web
para el proceso de soporte informatico en la Facultad de Ingenieria
Industrial UNMSM.

2.1.2. Diseno de Estudio

Mattas, P (2012) define que “En el disefio de estudio Experimental se
subdivide en: Pre experimental, Experimental puros y Cuasi

experimental”

Mattas, P (2012) define que “Que el estudio de los disefios pre
experimentales solo se toma énfasis a una variable y que falte algun

control, dando entender que no existe la manipulacion de una variable
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independiente. En una investigacion de estudio pre experimental no
existe la equiparacion de grupos, dando indicar que la estructura
administra una forma de uso de impulso o técnica en la forma de pre

prueba y pos prueba”.

El disefio de estudio de esta investigacion es Experimental y sub tipo
Pre Experimental, porque se va a usar el disefio de pre pruebas y pos

prueba con un solo grupo y se puede observar en la figura 6.

Diseno de investigacion se puede apreciar en la figura 6.

Preprueba Variable Independiente Posprueba

o1 X 02

Figura 6: Disefio de estudio
Donde:

O1= Observacion Prepueba

X= Tratamiento Experimental

0O2= Observacion Posprueba

El disefio que sigue el presente estudio de investigacion es
preexperimental, ya que es Util y servira como un primer acercamiento
al problema de investigacion inclusive sirven como estudios
exploratorios y pretende administrar el proceso de ventas en la

modalidad de prepueba y Posprueba.
2.2.Variables, operacionalizacién
2.2.1. Definicion Conceptual

El actual investigacio explica que se trabajara de dos variables, que

son las siguientes que se presentan:
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. Variable Independiente: Lujan (2002) menciona que: “Un
Sistema web es un una plataforma de aplicaciones de
consumidor/servidor, donde el entorno como igual al consumidor
como el servidor y el protocolo en el cual interacttan(HTTP) y se

encuentran homogeneizado”. (P.21)

. Variable Dependiente: Pascual, P.(2012) menciona que “el
proceso de soporte informatico toma todo tipo de incidencias, ya
sean ficticios, informes pllanteadas por el beneficiario o por el
correspondiente personal técnico encargado, englobamos aquellas
gque se localizaron de forma inmediata o0 automatica con
herramientas de control de monitoreo de eventos, el proceso de
soporte informético toma todo tipo de incidencias, ya sean ficticios,
informes pllanteadas por el beneficiario o por el correspondiente
personal técnico encargado, englobamos aquellas que se
localizaron de forma inmediata o automatica con herramientas de

control de monitoreo de eventos™.(P.20)
Definicién Operacional

El actual trabajo consiste de dos variables, que son las siguientes

que se presentan:
. Variable Independiente: Sistema web

Es un sistema que le permite gestionar las incidencias que se
presenten a diario, donde se pueda emitir reporte a través de un

consolidado en la Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM.
. Variable Dependiente: Proceso de soporte informatico

Es un proceso que se emprende cuando se registre la incidencia que
es emitida por los beneficiarios, que después es atendida por el
soporte técnico mas apto para concretar la incidencia y finalizar con

un reporte.
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Tabla N° 03: Operacionalizacion de las Variables independiente y dependiente

anable n sislema web, son g un sistema gue
independiente web aquellos que estan permite registrar y
alojados en un gestionar las
senvidor en internet y incidencias ocurridas v
que son usados por sU registro, realizar las
loz beneficiarios a traves| consultas de sus
de un navegador estados v presentar

reportes a traves de
un fijado informe que

Mos beneficiara en la
decisinn‘de una
resolucion de

acontamientos
Unidad de Estadistica
& Informatica
Varnables Frocesao Es el proceso de Esz un proceso en cual Monitoreo Hatio de Unidad
dependiente de zoporte | soporie informatico ze gestionan la y Mejora resolucion de
informafico | que abarca las infermacion mediante incidencias
incidencias, cambios, el registro del : : :
problemas que se Cierre de Ratio de Unidad
presenten en la incidencia incidencias
organizacion reabiertas

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 4: Definicion del proceso de soporte informatico

Ezs el indice de
todas lazincidencia

uuu =

oo
Donde:
RRI= Ratio de resclucion de
incidencias

Ratio de resolucion | registradas con Fichaje Ficha de Unidad MIR =MlOmero de incidencias
de incidencias una solucion sobre registro resultas
el total de
incidencias MTI = Mamero total de
registradas incidencias
uuUL =~
oo
Ratio de Ez el indice de Donde:
incidencias todas las FIRE= Ratio de incidencias
reabiertas incidencias Fichaje Ficha de Unidad reabieras
reabierias sobre el registro Ml&=MNOmero de incidencias
total de incidencias reabierias
registradas MTI= Mimero total de
incidencias
Fuente: Elaboracién propia
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2.3.Poblacion, Muestray Muestreo
2.3.1. Poblacion

Tamayo, M. (2012) define que “La poblacion es la integracion de un
estudio, comprende la universalidad de las unidades de analisis que
componen dicho fendmeno y que se obliga a contabilizar para un
definido estudio que se compone en un compuesto N de entidades
que cooperan un definida particulariedad, y se le nombra la
poblacion por establecer la integridad del estudio asignado a una

investigacion.”

Para la poblacién de la esta investigacién se determiné que es 618
incidencias registradas durante 26 dias de trabajo durante 30 dias lo
que cumpla un mes. Para el indicador ratio de resolucién de
incidencias resueltas se tendra el nimero de incidencias resueltas,
entre el nimero de incidencias registradas, de esta manera un
resultado en porcentaje en el lapso de 26 dias. Para el indicador ratio
de incidencias reabiertas se tendra el nimero de incidencias
reabiertas entre el nimero de incidencias registradas, de este

concurrente resultado en porcentaje en un determinado de 26 dias

2.3.2. Muestra

Para Tamayo, una muestra es un conjunto de unidades, que se
determina a partir de la poblacion cuantificada para una
investigacion, cuando no es posible medir cada una de las entidades
de dicha poblacion, esta muestra debe ser representativa.

Para Determinar EI Tamafio De La Muestra De Esta Investigacion

Se Utilizé La Siguiente Formula:
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Z?2xP*xQ*N
CE2(N-1)+Z2+P+Q

n

Donde:

N= tamafio de Muestra

Z= Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido.
N=poblacién total del estudio.

P/Q=probabilidad con que se presenta el fendmeno.

E= Margen de error estimado al 5%

Aplicando la formula para los pacientes atendidos en una semana:

B (1.96)2 * (0.5)(0.5)(1311)
~(0.05)2(1311 — 1) + (1.96)2 + (0.5) + (0.5)

n

n = 155.12 - n = 155 Historias Clinicas
El tamafio de la presente muestra se indica que fueron de 237
incidencias registradas, estratificado por dias. Concluyendo, que la

muestra queda establecida en 26 fichas de registro.
2.3.3. Muestreo

La Universidad de Sonora (2017) define que “La muestra es cuando
se logra una identificacion correcta de la poblacion, en la que se esta
efectuando ciertos rasgos principales de aquella poblacion que son
de suma importancia para la investigacion. Para que la muestra sea
de data veras debe de mostrar ciertas diferencias y similitudes

descubiertas en la poblacion.”. (P.23)

Para nuestra investigacion se establece que el muestreo aleatorio

simple para los definidores: ratio de resolucion de incidencias y ratio
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de incidencias reabiertas en la unidad estadistica e informatica en la
Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM.

2.4 Técnicade recoleccién de datos
Técnica

Fichaje: Lépez, A. (2012) define que “el fichaje es un forma de reunir y
acopiar la informacion, que por separado de tener una prolongacion, le

da un valor y una unidad.”

Por consiguiente, en la presente tesis me proporcionara modelar esta
técnica recolectar datos diversas fuentes y utilizar el contenido, pudiendo

asi ahorrar esfuerzo y tiempo.Instrumento
Ficha de registro

Valderrama (2013) define que “es un forma de trabajo en el cual tiene la
facilidad de acopiar datos en aspectos organizada y con la apropiada
estructuracion para obtener una buena flexibilidad de los escenarios que

se visualizaron”. (p.24)

Por consiguiente, este instrumento nos posibilita registrar el proceso de
soporte informatico en la Facultad de Ingenieria Industrial, donde se
podra determinar y analizar el ratio de resoluciéon de incidencias y
reabiertas.(Anexo 2)

Validez

» Validez de Criterio: Garatachea (2013) define que “la autenticidad de
criterio se entiende lo que se comprende de un punto a otro mencion la
solucion del test se relacionan con la solucién de otro test entendiendo
gue la mencién pudo asi calcular el coeficiente de relacion entre la

solucion del test que esta siendo aprobado y las soluciones del test de
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mencion” (p.28).

+ Validez de Constructo: Garatachea (2013) define que “la validez de
constructo evalla lo que se comprende de un punto a otro mencion la
medicion del test en aspecto esta relacionada con otra medicion de otro
test de una forma pronostica, pero para el cual no se encuentra un

veridifica norma o guia” (p.32).

» Validez de Contenido: Garatachea (2013) define que “la validez de
comprendido se entiende hasta qué punto la eleccién de los si mismos,
de toma las diferentes sectores o dominios que se necesitan evaluar y

que se entiende lo relevante” (p.30).

Ratio de resoluciéon de incidencias:

Tabla 5: Validez para el ratio de resolucién de incidencias

Cortez Alvarez Erika  ~ a3 % Aceptable
Flores Satra Dawid 3 % Aceptable
izalvez 1apla Urleans oll % Aceptable

Fuente: Elaboracién Propia

Se presenta las fichas de registro que han sido aprobados por tres
expertos para el indicador Ratio de resolucion de incidencias obteniendo
como resultado un promedio de 78.6% obteniendo un porcentaje de
validez de que el instrumento es el correcto para procesar los datos de

dicho indicador.

Ratio de incidencias reabiertas:
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Tabla 6: Validez para el ratio de incidencias reabiertas

onfez Alvarez a ceptable
Flores Zafra David | i3 % Aceptable
zalvez Tapa Urleans ol) S Aceptable

Fuente: Elaboracion Propia

Se presenta las fichas de registro que han sido aprobados por tres
expertos para el indicador Ratio de incidencias reabiertas obteniendo
como resultado un promedio de 78.6% obteniendo un porcentaje de
validez de que el instrumento es el correcto para procesar los datos de

dicho indicador.
Confiabilidad

Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2010) mencionan que “la
confiabilidad necesita una administracion eficiente de la herramienta de
medicion y que produzca sus variables que estén entre 0 y 1 (0= invalido
confiabilidad, 1= valida confiabilidad). Su preeminencia consta en que no
es requerido distribuir en dos fracciones los items de la herramienta de
calculo, sencillamente se adapta el calculoy se mide el factor asimismo
se realiza el estudio de la confiabilidad a cada indicador. EI método de
confiabilidad seleccionado nos ofrece 3 nivelaciones de conclusiones de
resolucion al valor declarado del valor de contraste (sig.) de resolucién a
las siguientes condiciones: Si el valor es proximo a la cifra se induce que
es un instrumento integro que hace mediciones fijas y permanentes. Si
el valor que nos muestra el instrumento esta por debajo del 0.6, el
instrumento que se esta interactuando muestra una variabilidad diversa

en sus items y por tanto nos lleva a determinar que es errénea”.
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Figura 7: Interpretacion coeficiente de confiabilidad

0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41 a.0.60 Moderada
0.21 a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja

Fuente: Elaboracién Propia

Navas, J. (2012) define que “el método Test — Retest que el coeficiente
de fiabilidad del test se ha declrado como la conexion de las
calificaciones del test alcanzando asi mismo. Entendiendo, una forma
contigente de tener una evaluacién de su valoracion seria adaptar el test
a una muestra de sometimiento en dos causas diferentes y computar la
relacion entre las calificaciones conseguidas en esos dos coyunturas

eventuales”.

Guardia J.(2008) define que “la técnica usada en la confiabilidad es en
raiz al coeficiente de correlacién de Pearson soluciona el cuestion previa,
ya que no necesita de las cantidades de medicion de las variantes y sus
valores mecersen entre 1 y +1, objetivamente el coeficiente de

correlacion de Pearson es la covarianza homogeneizada.” (pag. 24)

Confiabilidad para el indicador: Ratio de resolucion de incidencias

Se empled un 1° test y un 2° retest, que se puede apreciar en los anexos
Anexo N° 5. Como producto usando el programa SPSS 23 para el

desarrollo de la confiabilidad se alcanza lo siguiente:
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Tabla 8: Confiabilidad en el ratio de resolucion de incidencias en

el proceso de soporte informético.

Correlaciones

TEST RETEST

TEST Correlacion de Pearson 1 ,?‘58’:

Sig. (hilateral) 011

M 10 10

RETEST Correlacidn de Pearsaon 758 1
Sig. (hilateral) 011

M 10 10

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Elaboracion Propia

Como visualizamos en la tabla 8 una vez aplicado el analisis de

correlacion en el spss 23 nos brinda como resultado 0.758 el cual se

sittia en la jerarquia donde la confiabilidad es alta.

Tabla 9: Confiabilidad en el ratio de incidencias

Correlaciones

TEST RETEST

TEST Correlacion de Pearson 1 583

Sig. (bilateral) 077

N 10 10

RETEST Correlacion de Pearson 583 1
Sig. (bilateral) 077

N 10 10

Elaboracion Propia

Como visualizamos en la tabla 9 una vez aplicado el analisis de

correlacion en el spss 23 nos brinda como resultado 0.583 el cual se

sitla en la jerarquia donde la confiabilidad es alta.
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2.5 Métodos de analisis de datos

En primer lugar se busca trabajar en base a la diferencia de medias, dentro
de estas pruebas existen: La prueba T de Student para volumenes de
muestra menores o iguales a 30, por otro lado esta la prueba Z Para
tamafios de muestra mayores a 30, por lo tanto la presente investigacién
al contar con una muestra de 26 fichas de registro se ha de efectuar la
prueba T.

Prueba de normalidad

Quifiones (2011) define que “la verificacion de normalidad ofrece un claro
de probabilidad normal y ejecuta una prueba de hip6tesis para analizar si
las indicaciones siguen o no una distribucion normal. Se emplea esta
forma para montar a prueba la suposicion de normalidad; las pruebas

estadisticas que se presentan son: Shapiro Wilks y Kolgomorov Smirnov.”
(p.30)

Prueba de Normalidad de Shapiro Wilks: Segun Herrero y Fontalvo
(2012) menciona “son un suceso exclusivo de contraste acoplamiento,
donde se acorda de confirmar si los datos proceden de una distribucion
normal. El analisis de Shapiro Wilks calcula el acoplamiento de una

muestra a un vector el delineado en un papel probabilistico normal.”

Kolgomorov Smirnov: Quifiones (2011) define que “es la técnica
experimental es explicado del valor de P, la regla praxis es que el dichoso
valor es superior al nivel de tanteo, se reconoce que los datos persiguen
una distribucién normal (p > 0.05 por ejemplo para un nivel de confianza
del 95%).”

Hipotesis Especifico 1 (HE1): El sistema web incrementa la ratio de
resolucion de incidencias en el proceso de soporte informatico en la

Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM
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Indicador 1: Nivel de ratio de resolucion de incidencias

NRIA: Ratio de resolucién de incidencias antes de manejar el sistema web

NRID: Ratio de resolucion de incidencias después de manejar el sistema

web
Hipotesis Estadistica 1:

Hip6tesis Nula (HO): El sistema web no incrementa el nivel de ratio de
resolucion de incidencias en el proceso de soporte informatico en la

Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM

HO: NRIA 2 NRID

Se concluye que el indicador ratio de resolucién de incidencias sin la
utilizacidén del sistema web es mejor con la implementacién del sistema

web.

Hipotesis Alternativa (HA): El sistema web incrementa el nivel de ratio
de resolucion de incidencias en el proceso de soporte informético en la

Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM

HA: NRIA < NRID

Se concluye que el indicador ratio de resolucién de incidencias reabiertas
con la implementacién del sistema web es mejor sin la implementacion del

sistema web.

Hipotesis Especifico 2 (HE2): El sistema web disminuye el ratio de
incidencias reabiertas en el proceso de soporte informéatico en la Facultad
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de Ingenieria Industrial UNMSM

Indicador 2: Nivel de ratio de incidencias reabiertas

NIRA: Ratio de incidencias reabiertas antes de manejar el sistema web.
NIRD: Ratio de incidencias reabiertas después de manejar el sistema web.
Hipotesis Estadistica 2:

Hip6tesis Nula (HO): El sistema web no disminuye el nivel de ratio de
incidencias reabiertas en el proceso de soporte informatico en la Facultad
de Ingenieria Industrial UNMSM

HO: NIRA = NIRD

Se concluye que el indicador ratio de incidencias reabiertas sin la
implementacion del sistema web es mejor con la utilizacion del

sistema web.

Hipotesis Alternativa (HA): El sistema web disminuye el nivel de ratio de
incidencias reabiertas en el proceso de soporte informatico en la Facultad

de Ingenieria Industrial UNMSM
HA: NIRA > NIRD

Se concluye que el indicador ratio de incidencias reabiertas con la
implementacion del sistema web es mejor sin la implementacion del

sistema web.
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2.6 Aspectos éticos

Segun la ley de seguridad de datos personal N° 29733(LPDP), tiene como
elemento avalar el derecho elemental a los datos personales ejecutando
un apropiado regimen a los mismos. El cual compromente la consideracion
a los derechos elementales examinados por nuestra Constitucion politica,
asi como aquella normas apreciadas en la LPDP y su estatuto (Ley N°
29733, 2013)

En investigador se responsabiliza a respetar y ser discreto en la fidelidad de
los resultados de los datos que brinda la Facultad de Ingenieria Industrial,
ademads se ampara la afinidad de los documentos generados que
colaboraron en la investigacion acompafando con los estatutos de la

Universidad César Vallejo.
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En el analisis se empled un Sistema Web para determinar el ratio de resolucion
de incidencias y el ratio de incidencias reabiertas en el proceso de soporte
informatico; para ello se empledé un Pre Test que nos proporciond a conocer es
estado inagurales de los indicadores; después se empled el Sistema Web y
realiz6 un apunté el ratio de resolucién de incidencias y el ratio de incidencias
reabiertas en el proceso de soporte informético.El producto representantivo de
estas medidas se contemplan en las Tabla 9 y 10.

Indicador: Ratio de resolucién de incidencias

Los consecutivos descriptivos del ratio de resolucion de incidencias de tal calculo

se contemplan en la Tabla 9.

Tabla 7: Medidas descriptivas del ratio de resolucién de
incidencias en el proceso de soporte informético antes
y después de implementado el Sistema Web

Estadisticos descriptivos

Desviacion
] Minimo Maximo Media estandar
RATIO_RESOLUCION M
CIDENCIAS_PRETEST 26 30 63 A277 08315
RATIO_RESOLUGCION_IN
CIDENCIAS_POST TEST 26 75 1.00 8662 08434
M valido (por lista) 26

Elaboracion propia
En el asunto del indicador ratio de resolucién de incidencias, en el pre test se
consiguio un valor de 42,77%, durante que en el post test fue de 86,62%;
asimismo la proporcion de aumento de incidencias minima de evaluacion fue
30% en el pre test y 75% en el post test, contemplando asi la desemejanza de
antes y después de la implementacion del Sistema Web. Ademas la dispersion
del porcentaje de desarrolo de incidencias, en el pre test esta una variacion de

8,31%, en cambio en el post test fue de 8,43%.
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86,62%

90,00% 42,77%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Elaboracion Propia

Ratio de incideccias resueltas

Antes del sistema Despues del sistema

Figura 11: Porcentaje de la media del ratio de resolucion
de incidencias antes y después de haber implementado el
Sistema Web.
Indicador: Ratio de incidencias reabiertas

Los resultados descriptivos del ratio de incidencias reabiertas de tal calculo se
contemplan en la Tabla 9.

Tabla 8: Medidas descriptivas del ratio de incidencias reabiertas en el proceso de
soporte informatico antes y después de implementado el Sistema Web.

Estadisticos descriptivos

Desyiacion
M Minimo Maximo Media estandar
RATIO_INCIDENCIAS_R
EABIERTA_PRETSET 26 38 70 A7 08564
RATIO_INCIDENCIAS_R
EABIERTA_POSTSET 26 10 25 1650 05479
Mvalido (por lista) 26

Elaboracion propia

En el asunto del disminucién del ratio de incidencias reabiertas del proceso
soporte informatico, en el pre test se consiguié un valor de 57,31%, mientras
que en el post test fue de 16,5%; esto
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define una desemejanza antes y después de la implementacién del sistema
web; igualmente, la disminucion del ratio de incidencias reabiertas de
evaluacion fue del 38% antes, y 10% después de la implementaciéon del
sistema web. Ademéas a la diseminacion de la disminucién del ratio de
incidencias reabiertas, en el pre test tuvieron una variabilidad de 8,56%, y en
el post test fue de 5,47%.

57,31%

60,00%

Elaboracion Propia

50,00%
16,50%
40,00%
30,00%

20,00%

10,00%

Ratio de incidencias reabiertas

0,00%

Antes del sistema Despues del sistema

Figura 12: Porcentaje de la media del ratio de incidencias reabiertas antes y
después de haber implementado el Sistema Web.

3.2Anédlisis Inferencial

Se realizé la prueba de normalidad para los indicadores de Ratio de resolucién
de incidencias y ratio de incidencias reabiertas a través del método Shapiro
Wilk, por consecuente a que el tamafio de la muestra esta constituida por 26
documentos de incidencias por dia durante un mes y es menor a 50.

Si:

Sig. < 0.05 adopta una distribucion no normal. Sig. = 0.05 adopta una

distribucion normal Los resultados fueron los siguientes
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Indicador: Ratio de resolucion de incidencias

tabla 9: Prueba de Normalidad de Ratio de resoluciéon de incidencias en el
proceso de soporte informatico antes y después de implementado en el
sistema web.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

E gl Si
st g.

di
st
ic

RATIO_RES
OLUCION_|

9 2
NCIDENCIA 5 6 8
S _PRETES 4 0
T
RATIO_RES
OLUCION_|
NCIDENCIA
S _POST_TE
ST

N

w 00
o N
~oo

Fuente: Elaboracion Propia

Como se ejemplefica en la Tabla N°10 los resultados que la significancia del
nivel ratio de resolucion de incidencias en el proceso de soporte informatico en
el Pre Test fue de 0.280, dado que es mayor que 0.05, por lo que indica que
el nivel ratio de resolucion de incidencias se reparte normalmente. Las
conclusiones de la verificacion del Post Test define que el significancia del
nivel ratio de resolucion de incidencias fue de 0.007, es menor que 0.05, por
lo que indica que el nivel ratio de resolucién de incidencias se asigna no
normalmente. Lo que corrobora la distribucion normal solo es en la Pre Test,

se puede visualizar en las Figuras 13 y 14.
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RATIO_RESOLUCION_INCIDENCIAS_PRETEST

Media = 43
Desviacién estandar = 083
(]

Elaboracién Propia
Frecuencia

30 A0 50 B0 70
RATIO_RESOLUCION_INCIDENCIAS_PRETEST

Figura 13: Prueba de normalidad del ratio de resolucion de incidencias antes de
implementar el sistema web.

RATIO_RESOLUCION_INCIDENCIAS_POST_TEST
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Figura 14: Prueba de normalidad del ratio de resolucién de incidencias después de
implementar el sistema web.

Indicador: Ratio de incidencias reabiertas

Tabla 10: Prueba de Normalidad de Ratio de incidencias reabiertas en el proceso
de soporte informatico antes y después de implementado en el sistema web.

Pruebas de normalidad

I Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

RATIO_INCIDENCIAS_REABI
ERTA_PRETSET

,951 26 ,241

RATIO_INCIDENCIAS_REABI
ERTA_POSTSET

,842 29 ,001

Elaboracion propia

Como se indica en la Tabla N°12 los resultados se define que la significancia
del nivel ratio de incidencias reabiertas en el proceso de soporte informatico
en el Pre Test fue de 0.241, que es mayor que 0.05, por lo que define que el
nivel ratio de incidencias reabiertas se prorratean normalmente. Las
conclusiones de la prueba del Post Test definen que el significancia del nivel
ratio de resolucion de incidencias fue de 0.001, es minimo que 0.05, por lo que
define que el nivel ratio de resolucion de incidencias se distribuye no
normalmente. Lo que corrobora la distribucion no normal en ambos, se puede

visualizar en las Figuras 15y 16.
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Figura 15: Prueba de normalidad del ratio de incidencias reabierta antes de
implementar el sistema web.

Figura 10
RATIO_INCIDENCIAS_REABIERTA_POSTSET
[ ] Media = 17
Desviacion estandar = 055
=26

5 N
O
‘a
o
& =
= S L
Ne) a
S 3 L] N
5 I — \_ —
o)
= / \
w

2+

0 T T T \I

0s A0 15 20 25 30
RATIO_INCIDENCIAS_REABIERTA_POSTSET
SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE 66

SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD TOMAS LEONARDO DAMIAN BALAREZO

DE INGENIERIA INDUSTRIAL-UNMSM



Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Figura 16: Prueba de normalidad del ratio de incidencias
reabierta después de implementar el sistema web.

3.3 Prueba de Hipotesis

Para la prueba de hipotesis se va emplear Wilcoxon porgue los
datos para entrambos indicadores: Ratio de resolucion de
incidencias y ratio de incidencias reabiertas muestran una

distribuciéon no normal.
Hipotesis de Investigacion 1
e Hipotesis Especifico 1 (HEL)

El sistema web aumenta el ratio de resolucion de
incidencias en el proceso de soporte informatico en la

Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM

e Indicador : Ratio de resolucién de incidencias

Hipodtesis Estadistica:

Definicion de variables:

NRIA: Ratio de resolucién de incidencias antes de emplear el sistema web

NRID: Ratio de resolucion de incidencias después de emplear el sistema
web

Hipotesis Nula (HO): El sistema web no incrementa el ratio de

resolucion de incidencias en el proceso de soporte informatico

en la Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM
HO: NRIA - NRID >=0

Se indica que el indicador sin el sistema web es superior

gue el indicador con el sistema web.
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Hipotesis Alternativa (HA): El sistema web incrementa el

ratio de resolucion de incidencias en el proceso de soporte

informatico en la Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM

HA: NRIA -NRID <0

Se deduce que el indicador con el sistema web es superior

que el indicador con el sistema web.

En la figura 17, porcentaje del ratio de resolucién de

incidencias (Pre Test), es de 43%.

RATIO_RESOLUCION_INCIDENCIAS_PRETEST
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RATIO_RESOLUCION_INCIDENCIAS_PRETEST

60

T
70

Figura 17: Prueba de normalidad del ratio de resolucion de
incidencias antes de implementar
el sistema web.

En la figura 18, porcentaje de ratio de resolucion de

incidencias (Pre Test), es de 87%.
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Figura 18: Prueba de normalidad del ratio de resolucién de incidencias
después de implementar el sistema web.

Se infiere de la Figura 17 y 18 que coexisten un incremento
ratio de resolucion de incidencias, el cual se puede constatar
al examinar las medias correspondiente, que asciende de 43%

al valor de 87%.

Tabla 13: Se aplico la Prueba de Rangos Wilcoxon, porque los
datos alcanzados en la investigacion (Pre-Test y Post-Test)

tienen una distribucién no normal.

Tabla 11: Rangos

Rangos
N Fango promedic  Surna de rangos
RATIO_RESOLUCION  Rangos negativos o Jqaa aa
e PENEIAS FOST  pangas posttivas 26" 1350 351,00
RATIO_RESOLUCION  Empates 0°
_INCIDEMCIAS_PRET

a. RATIO_RESOLUCION_IMNCIDENCIAS_POST_TEST «
RATIO_RESOLUCION_INCIDENCIAS_PRETEST

b. RATIO_RESOLUCION_INCIDENCIAS_POST_TEST =
RATIO_RESOLUCION_INCIDENCIAS_PRETEST

c. RATIO_RESOLUCION_INCIDENCIAS_POST_TEST =
RATIO_RESOLUCION_INCIDENCIAS_PRETEST
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Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 12: Estadistico de prueba.

Estadisticos de prueba®

RATIO_RESOLUCI
OM_INCIDENCIAS
_POST_TEST -
RATIO_RESOLUGCI
OM_INCIDENCIAS

_PRETEST
z -4,453"
Sig. asintotica oon
(hilateral)
a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion Propia

El valor de Z es negativo y se aloja en la zona de rechazo y en
la significancia conseguida es de 0,000, valor que es menor a
0,05, concluyendo que se rechaza la hipotesis nula y se afirma
la hipotesis alterna.

Hipotesis de Investigacion 2
e Hipotesis Especifico 2 (HE2)

El sistema web disminuye el ratio de incidencias reabiertas en el proceso

de soporte informatico en la Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM

e Indicador : Ratio de
incidencias reabiertas

Hipotesis Estadistica:

Definicion de variables:

NRIA: Ratio de incidencias reabiertas antes de
emplear el sistema web NRID: Ratio de incidencias
reabiertas después de emplear el sistema web
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Hipotesis Estadistica 2:

Hipo6tesis Nula (HO): El sistema web no disminuye el nivel de
ratio de incidencias reabiertas en el proceso de soporte

informatico en la Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM

HO: NRIA-=NRID <=0

Se infiere que el indicador sin el sistema web es superior

gue el indicador con el sistema web.

Hipotesis Alternativa (HA): El sistema web incrementa el
nivel de ratio de incidencias reabiertas en el proceso de
soporte informatico en la Facultad de Ingenieria Industrial
UNMSM

HA: NIRA - NIRD >0

Se infiere que el indicador con el sistema web es superior

gue el indicador con el sistema web.

En la figura 19, porcentaje de ratio de incidencias reabiertas (Pre Test),
es de 57%.
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Figura 19: Prueba de normalidad del ratio de incidencias reabiertas antes
de implementar el sistema web.

En la figura 20, porcentaje de ratio de incidencias reabiertas (Pos Test),

es de 17%.
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Figura 20: Prueba de normalidad del ratio de incidencias
reabiertas después de implementar el sistema web.

Se infiere de la Figura 19 y 20 que existe una reduccion en el

ratio de incidencias reabiertas, el cual se puede constatar al

examinar las medias correspondiente, que incrementan de

57% al valor de 16%.
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Tabla 13: Rangos

Rangos
] Rango promedioc Suma de rangos
RATIO_INCIDENCIAS Rangos negativos 26* 13,50 351.00
E?_EABERTA-POSTS Rangos positivos o° 00 00
RATIO_INCIDENCIAS  Empates 0¢
REABIERTA_PRETS
ET = Total 26

a. RATIO_INCIDENCIAS_REABIERTA_POSTSET ¢«
RATIO_INCIDENCIAS_REABIERTA_PRETSET

b. RATIO_INCIDENCIAS_REABIERTA _POSTSET >
RATIO_INCIDENCIAS_REABIERTA_PRETSET

¢. RATIO_INCIDENCIAS_REABIERTA_POSTSET =
RATIO_INCIDENCIAS_REABIERTA_PRETSET

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 14: Estadistico de prueba.

Estadisticos de prueba®
RATIO_INCIDENC
IAS_REABIERTA_
POSTSET -
RATIO_INCIDENC
IAS_REABIERTA_
PRETSET
z -3.459°
Sig. asintatica 000
(bilateral)
a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Elaboracién Propia
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DISCUSION

Los productos de la investigacion realizada en la Facultad de Ingenieria
Industrial, se analiz6 una comparativa en el ratio de resolucion de

incidencias y el ratio de incidencias reabiertas.

Hipotesis 1: El Sistema Web incrementa el ratio de resolucién de
incidencias en el proceso de soporte informatico.

En la actual investigacion, se posee como soluciéon que con el Sistema
Web, se incremento el ratio de resolucion de incidencias de 47% a un 90%;
lo que corresponde a una progresion importante. De la anadloga manera, en
el desarrollo de la investigacion descubrimos semejanza con el preceder de
Mines Baltierrez con su proyecto titulado “Sistema web para el proceso de
soporte informético en el negocio INCOAL S.A.C.” lo cual llego a la
terminacién que el sistema web permiti6 aumentar el porcentaje de

resolucion de incidencias de un 38.6% a 96.6%

Hip6tesis 2: El Sistema Web disminuye el ratio de incidencias
reabiertas en el proceso de soporte informético.

En la actual investigacion, se posee como resultado que con el Sistema
Web, se disminuye el ratio de incidencias reabiertas de un 39% a un 17%;
lo que corresponde a un descenso importante. De la andloga manera, en la
desarrollo de la investigacién descubrimos semejanza con el preceder de
Orellano Edmar con su proyecto titulado “Sistema de informatico para el
proceso de gestion de incidencias en el negocio INSECORP S.A.C.” lo cual
llego a la terminacién que el sistema informatico permitié reducir el

porcentaje de incidencias reabiertas de 60.80% a 12.60%.
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CONCLUSION

La conclusién alcanzada en la actual investigacion se termina que el ratio de
resolucion de incidencias en el proceso de soporte informatico en la Facultad
de Ingenieria Industrial UNMSM logra un valor de 43% sin el sistema y era
entendido como muy bajo y tuvo un avanzado incremento de 87% al emplear

el sistema y adaptado en la sucesion aludido.

Asi mismo, el ratio de incidencias reabiertas en el proceso de soporte
informética prestadas alcanzaba un valor de 57% sin el sistema, pero tuvo un

disminuyo a 17% al implementar el sistema.

Por ello, al haber conseguido los productos beneficioso para entrambos
indicadores se deduce que la implementacion de un sistema web mejor¢ el
proceso de soporte informético lo cual le permitird darle una mayor atencién
al beneficiario e informacién recopilada nos ayudara a tener un mejor control

de nuestras tareas.
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RECOMENDACIONES

Se propone para investigaciones semejantes a tomar como indicador ratio de
resolucion de incidencias informaticas, con la finalidad de poder determinar el
ratio de incidencia que se estan concluyendo con la aprobacién del beneficiario

final.

Se propone para investigaciones semejantes a tomar como indicador el ratio
de incidencias reabiertas, con la intencion de mejorar el proceso de soporte
informético, para acordar cbmo se estan evaluando las incidencias reabiertas

durante el dia

Se propone implementar el sistema web para el proceso de soporte informatico
de esta manera se puede ejecutar progresivamente la documentacion
contribuyendo al desempefio del trabajador o del beneficiarios para satisfacer

sus necesidades y requerimientos.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

fuente: Elaboracion propia

Problema principal Objetivo general Hipétesis general Variable independiente Concepto Variables
Es un sistema web que
. Oa: Determinar la . ) ermite almacenar
PG: «  Cémo influye un ) ) . HG: Sistema web mejora p ) . y
. influencia de un sistema procesa informacion como
sistema web para el proceso el proceso de soporte )
) " web para el proceso de |. . . todo sistema, es el
de soporte informatico en la : ‘e informatico en la Sistema web .
L soporte informético en la L conjunto de partes
Facultad de Ingenieria - Facultad de Ingenieria . .
Industrial-UNMSM? Facultad de Ingenieria Industrial-UNMSM interrelacionadas en este
: Industrial-UNMSM caso hardware, software y
recursos humanos
Problema secundario Objetivo especffico Hipétesis especifico Variable dependiente Concepto Dimensiones Indicadores Formula
RRI = NIR
O1: Determinar la T NTI

P2: « ; Cémo influye un
sistema web en el ratio de
resolucion de incidencias
para el proceso de soporte
informético en la Facultad de
Ingenieria Industrial-UNMSM?

influencia de un sistema
web en el ratio de
resolucion de
incidencias incrementa
en el proceso de soporte
informético en la
Facultad de Ingenieria
Industrial-UNMSM

H1: Un sistema web
incrementa el ratio de
resolucion de incidencias
en el proceso de soporte
informatico en la
Facultad de Ingenieria
Industrial-UNMSM

P3: « { Cémo influye un
sistema web en el ratio de

02: Determinar la
influencia de un sistema
web en el ratio de

H2: Un sistema web
incrementa en el
cumplimiento de

Proceso de soporte informatico

Es el apoyoal area
administrativa para
resolver dudas o
problemas que se
presenten en la ejecucion
de software o en el
funcionamiento de
hardware y proveer una
solucion integral frente a
las dificultades que se

Monitoreo y Mejora

Ratio de resolucién
de incidenccias

RRI=Ratio de resoluciénde
incidencias
NIR=NUmero de incidencias
resultas NTI=Numero
total de incidencias

NIA
RIRE = ——
NTI

incidencias reabiertas para el |Cidencias reabiertas |solicitudes de servicio presenten. Resoluclén de Ratio de
p disminuye en el proceso |por oficina para el N : incidencias RIRE= Ratio de incidencias
proceso de soporte X . incidencias . =
informatico en la Facultad de de soporte informatico  [proceso de soporte reabierta reabiertas
Inoenieria Industrial-UNMSM? en laFacultad de informatico en la NIA=Ndmero de incidencias
9 " |Ingenieria Industrial- Facultad de Ingenieria reabiertas

UNMSM

Industrial-UNMSM

NTI= Nimero total de
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Anexo 2: Ficha técnica. Instrumento de recolecciéon de datos

Autor Damian Balarezo Tomas Leonardo
Nombre del Ficha de Registro

instrumento

Lugar Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM
Fecha de 2 de octubre del 2017

aplicacion

Objetivo Determinar la influencia de un sistema

web para el proceso de soporte
informatico en la FACULTAD DE
INGENIERIA INDUSTRIAL UNMSM 2018

Tiempo de 26 dias (de lunes a sabado)

duracion

Eleccion de técnica e instrumento

Variable Técnica Instrumento
Variable Dependiente Ficha de
Fichaje

Proceso de soporte informatico  Registro

Variable Independiente
Sistema web
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Anexo 3: Instrumento de validacion

Fiche de Registro
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Anexo 4.Base de datos experimentales

Ratio de resoluddn de incidencias Ratia de incidencias reabiartas
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Anexo 5: Resultados de confiabilidad de instrumentos

Indicador: ratio de resolucién de incidencias

Ficha de Registro
Investigador |Tipo de Prueba |Test
Empresa Investigada Ingenieria Industrial -UNMSM
Motivo de Investigacion RATIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS
Fecha de Inicio 04/09/2017 | FechaFinal | 14/09/2017
Variable Indicador Medida Férmula
Proceso de soporte RATIO DE
) ) RESOLUCION DE UNIDAD RID=IRR/TIR
informatico INCIDENCIAS
INCIDENCIAS TOTAL DE RATIO DE
item Fecha_Test | REGISTRADAS INCIDENCIAS RESOLUCION DE
RESUELTAS (IRR) | REGISTRADAS(TIR) INCIDENCIAS(RIR)
1| 04/09/2017 4 10 0,4
2| 05/09/2017 3 9 0,3
3| 06/09/2017 4 9 0,4
4| 07/09/2017 3 7 0,4
5| 08/09/2017 5 10 0,5
6| 09/09/2017 7 11 0,6
7| 11/09/2017 9 12 0,8
8| 12/09/2017 3 7 0,4
9| 13/09/2017 4 11 0,4
10| 14/09/2017 5 10 0,5
SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE 90

SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD
DE INGENIERIA INDUSTRIAL-UNMSM

TOMAS LEONARDO DAMIAN BALAREZO



Universidad César Vallejo

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Ficha de Registro
Investigador |Tipo de Prueba |Retest
Empresa Investigada Ingenieria Industrial -UNMSM
Motivo de Investigacion RATIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS
Fecha de Inicio 18/09/2017 | FechaFinal | 28/09/2017
Variable Indicador Medida Férmula
Proceso de soporte RATIO PE
ot ) RESOLUCION DE UNIDAD RID=IRR/TIR
Informatico INCIDENCIAS
INCIDENCIAS TOTAL DE RATIO DE
ftem Fecha Retest REGISTRADAS INCIDENCIAS | RESOLUCION DE
= RESUELTAS |REGISTRADAS(TIR [INCIDENCIAS(RID
(IRR_RETEST) _RETEST) _RETEST)
1| 18/09/2017 5 10 0,5
2| 19/09/2017 5 8 0,6
3| 20/09/2017 3 6 0,5
4| 21/09/2017 4 8 0,5
5[ 22/09/2017 5 7 0,7
6| 23/09/2017 3 9 0,3
7| 25/09/2017 2 9 0,2
8| 26/09/2017 6 11 0,5
9| 27/09/2017 4 9 0,4
10| 28/09/2017 5 11 0,5
Correlaciones
RID_TEST | RID_REETEST
RID_TEST Correlacidn de Pearsaon 1 71 3
Sig. (bilateral) 021
M 10 10
RID_RETEST Correlacidn de Pearson 71 <) 1
Sig. (hilateral) 021
! 10 10
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Indicador: ratio de incidencias reabiertas

Ficha de Registro
Investigador |Tipo de Prueba |Test
Empresa Investigada Ingenieria Industrial -UNMSM
Motivo de Investigacion RATIO DE INCIDENCIAS REABIERTAS
Fecha de Inicio 4/09/2017 |  FechaFinal | 14/09/2017
Variable Indicador Medida Férmula
Proceso de soporte RATIO DE
nformatico INCIDENCIAS UNIDAD RID=IRR/TIR
REABIERTAS
RATIO DE TOTAL DE RATIO DE
item Fecha INCIDENCIAS INCIDENCIAS INCIDENCIAS
REABIERTAS(RIR)| REGISTRADAS(TIR) |REABIERTAS(RID)
1| 4/09/2017 3 9 0.3
2| 5/09/2017 3 11 0.3
3| 6/09/2017 4 9 0.4
4 7/09/2017 5 10 0.5
5| 8/09/2017 5 11 0.5
6| 9/09/2017 4 10 0.4
7| 11/09/2017 4 11 0.4
8| 12/09/2017 4 8 0.5
9| 13/09/2017 4 10 0.4
10| 14/09/2017 4 8 0.5
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Ficha de Registro
Investigador |Tipo de Prueba |Test
Empresa Investigada Ingenieria Industrial -UNMSM
Motivo de Investigacion RATIO DE INCIDENCIAS REABIERTAS
Fecha de Inicio 18/09/2017 | Fecha Final | 28/09/2017
Variable Indicador Medida Férmula
Proceso de soporte RATIO DE
i ) INCIDENCIAS UNIDAD RID=IRR/TIR
informatico REABIERTAS
TOTAL DE
RATIO DE RATIO DE
. INCIDENCIAS
Item Fecha INCIDENCIAS INCIDENCIAS
REGISTRADAS(TIR
REABIERTAS(RIR) ) REABIERTAS(RID)
1| 18/09/2017 4 11 0.4
2| 19/09/2017 4 9 0.4
3| 20/09/2017 4 11 0.4
4| 21/09/2017 5 10 0.5
5| 22/09/2017 4 8 0.5
6| 23/09/2017 5 12 0.4
7| 25/09/2017 4 9 0.4
8| 26/09/2017 4 10 0.4
9| 27/09/2017 5 10 0.5
10 28/09/2017 4 8 0.5
Correlaciones
RID_RETEST
RID_TSET2 2
RID_TSETZ Correlacidn de Pearson 1 600
Sig. (hilateral) 067
M 10 10
RID_RETEST2  Correlacion de Pearson G600 1
Sig. (bilateral) JET
M 10 10
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Anexo 6: Validacion de instrumento de expertos

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
/ e 2=

Apellidos y nombres del experto:... ’f»

Titulo y/o Grado: )
| Ph.D () | Doctor ( ) | Magister (x)

Licenciado ( ) Otros ( ) Especifique:

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo
Fecha:
TESIS

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD DE
INGENIERIA INDUSTRIAL-UNMSM

Tabla de Evaluacion de Expertos para el indicador:
Indicador: “Ratio de incidencias reabiertas”

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos utilizados
para medir un indicador, mediante una serie de preguntas marcando un valor en las columnas

VALORACION

| e FEhpEe Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente |
] ) | 0-20% | 21-50% | 51-70% | 71-80% 81-100%
1 ¢ Tiene relacion con el titulo : "

) . de lainvestigacion? |
2 ¢ Se mencionan las variables

__ de investigacion?_

¢ Facilitara el logro de los

3 objetivos de la | S |
: N ‘
N _investigacion? ) - -
4 ; Se relaciona con la / T‘

| _variable de estudio?
¢ Cada una de las preguntas
5 se relaciona con cada uno g
de los elementos de los +U/ ‘

__indicadores?

6 T ¢ Facilitara el anéhs»sif
__procesamiento de los datos? |
B ¢ Sera accesible a la

| poblacion sujeto de estudio?

EL PROMEDIO DE VALORACION:

Firma del experto:
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

TntulculorGrado — S ) S
| Ph.D () | Doctor( ) TMagister(x) Licenciado ( ) w Otros( ) Especifique: \

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo
Fecha:
TESIS

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD DE
INGENIERIA INDUSTRIAL-UNMSM

Tabla de Evaluacion de Expertos para el indicador:
Indicador: “Ratio de incidencias resueltas”

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos utilizados
para medir un indicador, mediante una serie de preguntas marcando un valor en las columnas.

‘ [ VALORACION

I B
1 ITEMS | PREGUNTA Deficiente | Regular Bueno | Muy ‘bueno | Excelente
51-70% | 71-80% 81-100%

I SE— | 0-20% | 21-50% | 51-70% |
| ¢T|ene relacion con el titulo ~
| L | de la investigacion? | | | g L) ) ]
¢ Se mencionan las variables ‘ ' ‘
: de investigacion? | . | ' - 2{3/ l
¢ Facilitara el logro de los ‘

3 objetivos de la —_—
| | investigacién? | | | | . ?5/ |
¢ Se relaciona con la fat
4 | variable de estudio? | | | B | _7714&%7477
¢ Cada una de las preguntas |
5 se relaciona con cada uno = —/
| de los elementos de los ‘ 8/\3 / 1
";7 ~ indicadores? | | B N | | |
¢ Facilitara el analisis y ‘ [ / |
8 procesamiento de los datos? | | P w”ﬂ?hgi |
7 ¢ Sera accesible a la <A
L | poblacion sujeto de estudio? | S | O/ |

EL PROMEDIO DE VALORACION: gj%

Firma del experto: @
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Validacion de instrumento de indicadores

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto:.... 5= 2.0 ../

Titulo y/o Grado: o o
[Ph.D () | Doctor () | Magister (/§ | Licenciado ( ) Otros () Especifique:

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo
Fecha: ..
TESIS

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD DE
INGENIERIA INDUSTRIAL-UNMSM

Tabla de Evaluacion de Expertos para el indicador:
Indicador: “Ratio de incidencias reabiertas”

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos utilizados
para medir un indicador, mediante una serie de preguntas marcando un valor en las columnas

SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD

VALORACION
| ITEMS PREGUNTA | Deficiente = Regular | Bueno Muy bueno | Excelente |
| ) ) | 0-20% | 21-50% 51-70% | 71-80% | 81-100% |
1 ¢ Tiene relacion con el titulo D ]
| _de la investigacion? 2
¢, Se mencionan las variables )
2 A X ¢
= de investigacion? el DO
¢ Facilitara el logro de los —
3 objetivos de la \\\ /
_____investigacion? . - i
¢ Se relaciona con la | N -/
| variable de estudio? , | B T L** A /-
¢ Cada una de las preguntas |
\ 5 se relaciona con cada uno -/
de los elementos de los ‘ ‘ X )/
- ___indicadores? | | | L s S u———
| ¢ Facilitara el analisis y | =/
| procesamiento de los datos? | | D),
7 ¢ Sera accesible a la Y
poblacion sujeto de estudio? | | =
) >
EL PROMEDIO DE VALORACION: 233 /
Firma del experto: =
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Anexo 7: Validacion de expertos de metodologia

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
APELLIDOS Y NOMBRES DE EXPERTO:‘.:::Q:'!..le..g.é.wL..\.}.NJ,Q./..QQ ...... Co K i

TITULOY/O GRADO:

Pb.( ) | Doctor( ) | Magister(2) | LICENCIADO

) [ oTROS(( )
| ESPECIFIQUE:

e S e P (S e — =

UNIVERSIDAD QUE LABORA : UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FECHA:

TESIS

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD DE INGENIERIA
INDUSTRIAL UNMSM

Mediante la tabla de evaluacion de expertos,usted tiene la facultad de calificar las metodologia
involucrada, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificas al final de la tabla.
Asimismo. Le exhortamos en la correccion de los items indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

[ ITEMS | PREGUNTAS | METODOLOGIA |
I | RUP [ XP | SCRUM | OBSERVACION
1 | Califique Ud. Como manejan la gestionde | .~ | s ‘ ‘
- J_p/r@dgdeﬁs’lagisigwps metodologias L_Llikff I L [
k2 | Califique Ud. Como gestiona el trabajo en e y | 2 | 7
__| grupo las siguientes metdologias ¥ W B —
3 | califque Ud. Como manejan el enfoque a | 2 - | }
[ | usuarios las siguientes metodologias }D j’ | Lo 1 -
4 Califique Ud. Como manejan la orientacion 1 /,») Z=) ‘
L |2 la calidad las siguientes metodologias ! L | |
| 5 Califique Ud. Como manejan la 5 |
\ documentacion formal las siguientes 7 fl A
l metodologias - o3 |~ |— | AR
| 6 Califique Ud. Como utilizan los estandares Z 1 2
| de codificacion las siguientes metodologias | | el -j e s
i TOTAL | // 2 | 6l 1 é

EVALUAR CON LA SIGUIENTES PUNTUACION:

1: MALO - 2:REGULAR - 3:BUENO

Sugerencias:

Firma del experto
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Anexo 8: DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA DE TRABAJO SCRUM

Este documento describe la implementacién de la metodologia de trabajo
Scrum, para el desarrollo del SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE
SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL

- UNMSM

La propuesta de SCRUM, consiste en realizar entregas potencialmente
utilizables de forma iterativa e incremental, en periodos de 2 a 4 semanas
denominadas “Sprints”. Para lograrlo, establece ciertas pautas organizativas, a

simple modo de guia y no de reglamento
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DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA DE TRABAJO SCRUM
1. ALCANCE
Considerando lo analizado del objetivo especifico, se cree conveniente que en

el proyecto propuesto debe alcanzar los objetivos prioritarios

e Desarrollar un sistema que optimice el proceso de soporte informatico
para la empresa
e El sistema debe permitir que los usuarios registren sus indecencias
desde la web.
VALORES DE TRABAJO
Los valores que deben ser practicados por todos los miembros involucrados en

el desarrollo y que hacen posible que la metodologia SCRUM tenga éxito son:

e Autonomia del equipo.
e Respeto en el equipo.
e Responsabilidad y autodisciplina.

e Foco en la tarea. > Informacion, transparencia y visibilidad.

2. Descripcion General de la Metodologia
2.1. Fundamentacion

Las principales razones del uso de un ciclo de desarrollo iterativo e

incremental de tipo SCRUM para la ejecucion de este proyecto son:

e Sistema modular, las caracteristicas del sistema permiten
desarrollar una base funcional minima y sobre ella ir
incrementando  las  funcionalidades o modificando el
comportamiento o apariencia de las ya implementadas.

e Entregas frecuentes y continuas al cliente de los médulos
terminados, de forma que pueda disponer de una
funcionalidad basica en un tiempo minimo y a partir de ahi un
incremento y mejora continua del sistema.

o Previsible inestabilidad de requisitos
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2.2. Valores de trabajo
Los valores que deben ser practicados por todos los miembros
involucrados en el desarrollo y que hacen posible la metodologia SCRUM

tenga éxito son:

e Autonomia del equipo

e Respeto en el equipo

¢ Responsabilidad y auto-disciplina

e Foco entarea

e Informacion transparencia y visibilidad

3. Artefactos
3.1. Historias de Usuario

Las historias de usuarios son una explicacion breve de la funcionalidad
del sistema tal y como lo desee el cliente, [...] describen lo que se quiere
implementar y se escriben con una o dos frases utilizando el lenguaje
comun del usuario, estas historias son aprovechadas en las metodologias
agiles para la precision de los requisitos del sistema (Menzinsky, Lopez y
Palacio, 2016, p.74).

3.2. Product Backlog
El product backlog es la relacibn ordenada de todo aquello que el

propietario cree que requiere el producto. Todo el trabajo que el equipo
debe de hacer esta plasmado en esta pila. El product backlog jamas se
da por concluida; ya que siempre esta en continuo evolucién y desarrollo.
Al iniciar el proyecto se comprenden los requisitos inicialmente conocidos
y mejor entendidos, luego van evolucionando conforme avanza el

desarrollo (Menzinsky, Lopez y Palacio, 2016, p. 22).
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Historia de Beneficiarios

Historia 1
Tabla 01: Historia de usuario 01
ID:1 Historia de beneficiario H1
Nombres : Inicio de Sesion
Prioridad : 1
Estimacién: 2
Descripcion: Se desea que los administradores, analistas de

incidencias, y trabajador de la empresa tengan acceso al sistema
Se desea que los administradores, analistas de incidencias, y trabajador

de la empresa tengan acceso al sistema..

Restricciones:
- Los beneficiarios contaran con 3 roles para poder logearse.
- Los permisos ingresados solo tendran acceso a estos mismos y

no de otros.
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Historia 2
Tabla 02: Historia de usuario 02
ID:2 Historia de beneficiario H2
Nombres: Mantenimiento de Administrador
Prioridad : 1
Estimacion : 2
Descripcién: Se debe realizar la creacion de mantenimiento

administrador que tendra el sistema.

Restricciones:
- Solo el beneficiario administrador podra hacer la creacion de los

demas beneficiarios.

Historia 3
Tabla 03: Historia de usuario 03
ID: 3 Historia de beneficiario H3
Nombres: Mantenimiento Analista
Prioridad 1
Estimacion: 2
Descripcion: Se debe de registrar el beneficiario analista de
incidencia, que sera el encargado de atender los tickets

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE 105
SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD
DE INGENIERIA INDUSTRIAL-UNMSM

TOMAS LEONARDO DAMIAN BALAREZO



Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Restricciones:

- Solo el administrador podra modificar al beneficiario.

Historia 4
Tabla 04: Historia de usuario 04
ID: 4 Historia de beneficiario H4
Nombres: Mantenimiento Trabajador
Prioridad 1
Estimacion: 2

Descripcidn: Se debe registrar los trabajadores que tendra el sistema

web y que registraran las incidencias

Restricciones:
- Los recursos asignados deben estar en estado activo.

Historia 5
Tabla 05: Historia de usuario 05

ID: 5 Historia de beneficiario H5
Nombr Mantenimiento Lugar
es:
Priorid 1
ad
Estim 2
acion:
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Descripcién: El administrador podra registrar los puestos y lugares

donde se encuentran los equipos de computo

Restricciones:

- Solo el administrador podra dar de baja a un lugar o puesto

Historia 6
Tabla 06: Historia de usuario 06
ID: 6 Historia de beneficiario H6
Nombr Mantenimiento Cargo
es:
Priorid 2
ad
Estim 8
acion:
Descripcion: Se debe de registrar los cargos que tendran los

beneficiarios de la empresa

Restricciones:

- Solo el administrador actualizara y eliminara los cargos

Historia 7
Tabla 07: Historia de usuario 07
ID: 7 Historia de beneficiario H7
Nombr Mantenimiento Activo
es:
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Priorid 3

ad

Estim 4

acion:

Descripcion: el administrador registrara los activos de la empresa

Restricciones:

- Solo el administrador podra actualizar y dara de baja a los equipos.

Historia 8
Tabla 08: Historia de usuario 08
ID: 8 Historia de beneficiario H8
Nombr Tipo de Incidencias
es :
Priorid 3
ad :
Estim 6
acion:

Descripcidn: El administrador registrara los tipos de incidencias que tendra

el sistema.

Restricciones:
- Solo el administrador tendré acceso a modificar eliminar y actualizar

los tipos de incidencias
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Historia 9
Tabla 09: Historia de usuario 09
ID: 9 Historia de beneficiario H9
Nombre Gestion Incidencias
S:
Priorida 1
d:
Estimac 8
ion :
Descripcion: El trabajador y el administrador, generaran los tickets

de atencion para que el analista de las incidencias atienda el servicio.

Restricciones:
- El administrador y el trabajador registraran los tickets que tienen

como incidencias

Historia 10
Tabla 10: Historia de usuario 10
ID: 10 Historia de beneficiario H10
Nombres: Cierre de ticket
Prioridad : 1
Estimacio 15
n:
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Descripcion: El trabajador, tendra que cerrar el ticket de atencion

indicando asi su conformidad de la atencion.

Restricciones:

- El administrador vera la satisfaccion del trabajador a través del cierre

del ticket
Historia 11
Tabla 11: Historia de usuario 11
ID: 11 Historia de beneficiario H11
Nombres: Reporte ticket
Prioridad : 1
Estimacio 15
n:
Descripcion: el administrador vera los tickets cerrados

Restricciones:

- No hay restricciones

Historia 12

Tabla 12: Historia de usuario 12
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ID: 12 Historia de beneficiario H12

Nombres: Solucion de incidencia

Prioridad : 1

Estimacio 15

n:

Descripcion: El analista de la incidencia, brindara la solucion de la

incidencia del ticket de atencion.

Restricciones:

- No hay restricciones

Historia 13
Tabla 13: Historia de usuario 13
ID: 13 Historia de beneficiario H13
Nombres: Reporte Indicador 1
Prioridad : 1
Estimacio 15
n:
Descripcion: El administrador vera los reportes del indicador 1
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Restricciones:

- No hay restricciones

Historia 14
Tabla 14: Historia de usuario 14
ID: 14 Historia de beneficiario H14
Nombres: Solucion de incidencia
Prioridad : 1
Estimacio 15
n:
Descripcién: El administrador vera los reportes del indicador 2.

Restricciones:

- No hay restricciones

Scrum Team (Equipo Scrum)

Tabla 15: Equipo Scrum (Scrum Team)
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Persona Contacto Rol
Tomas tdamian0703 @gmail. com Scrum
Damian ' Master
Luis Huanca | jperuluis @gmail.com Team
e Product
Micolas Barra | nbarrag@unmsm.com Owner
Product BackLog
Pila del Producto (Product Backlog)
Tabla 16 Pila del Producto Inicial
I Requerimientos Funcionales Historia T P
D
E
El aplicativo web debe tener una
pantalla de inicio de sesion paralos |H1 2 1
F beneficiarios ya sea de la empresa
0 consumidors
El aplicativo de control web debe
tener una pantalla de inicio de sesion |[H1 2 1
solo para administrador
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El aplicativo web permitira
R administrador  registrar 'y dar |H2 4 2
F mantenimiento a los beneficiarios con
3 los roles del sistema
R El aplicativo web debe permitir listar |H2 4 2
F los perfiles del administrador
4

El aplicativo web debe de agregar los
R beneficiarios que tengan el perfil del |H2 4 2
F administrador
5

El aplicativo web debe de poder
R guardar modificar los beneficiarios |H2 4 2
F del perfil analista
6
R El aplicativo web debe permitir listar |H3 3 1
F los perfiles del analista
7

El aplicativo web debe de agregar los
R beneficiarios que tengan el perfil del |H3 3 1
F analista

El aplicativo web debe de poder
R guardar modificar los beneficiarios |H3 3 1
F del perfil analista
9
R El aplicativo web debe permitir H4 3 3
F listar los perfiles del trabajador
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o

= = T 0

El aplicativo web debe de
agregar los beneficiarios que

tengan el perfil del trabajador

H4 3 3

El aplicativo web debe de poder
guardar modificar los
beneficiarios del perfil

trabajador

H4 8 1

El aplicativo web permitird al
administrador listar los lugares

H5 8 1

El aplicativo web permitira al
administrador agregar los lugares

H5 8 2

El aplicativo web permitira al

administrador listar los cargos

H6 3 2

o T /o b Mm x| AP T | WL T P T1O

El aplicativo web permitira al

administrador agregar los cargos

H6 3 2
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El aplicativo web permitira al

administrador listar los activos

H7 8 2

©® = T o] < = T T

El aplicativo web permitira al
administrador  agregar los

activos

H7 8 2

© = T 0

El aplicativo movil alertara al
movil del administrador cada
vez que un incidencia haya sido

creada.

H8 4 3

S N~ T o

El aplicativo web permitira al
administrador listar los tipos de

incidencias

H8 4 3

El aplicativo web permitira al
administrador listar las

incidencias de los trabajadores

H9 6 4

N N~ T O m N~ 10

El aplicativo web permitira al
trabajador registrar las

incidencias

HY 6 4
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El aplicativo web permitira
R asignar las incidencias al H9
F analista de incidencias
2
3
El aplicativo web permitira al
R trabajador cerrar los tickets que [H10
F fueron atendidos por el analista
2
4
El aplicativo web permitird la
R visualizacion de los reportes de [H11
F incidencias
2
5
R El aplicativo web podra ver la [H12
F solucion de incidencias
2
6
R El aplicativo web podra ver los [H13
F reportes del indicador 1
2
7
R El aplicativo web podra ver los [H14
F reportes del indicador 2.
2
3
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o~ T o

incidencias

El aplicativo web permitird la
visualizacion de los reportes de [H11 3 2

Pila del Producto (Product Backlog)

Tabla 17 Pila del Producto Organizada por prioridad

I Requerimientos Historias T. P
D Funcionales E
El aplicativo web debe tener una
pantalla de inicio de sesion para los H1 2 1
F beneficiarios ya sea de la empresa
0 consumidors
El aplicativo de control web debe
R tener una pantalla de inicio de H1 2 1
sesion solo para administrador
2
El  aplicativo web  permitird
R administrador registrar 'y dar H2 4 2
F mantenimiento a los beneficiarios
3 con los roles del sistema
R El aplicativo web debe permitir listar H2 4 2
F los perfiles del administrador
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El aplicativo web debe de agregar H2 4 2
los beneficiarios que tengan el perfil
del administrador

El aplicativo web debe de poder H2 4 2
guardar modificar los beneficiarios

del perfil analista

El aplicativo web debe permitir listar H3 8 1

los perfiles del analista

El aplicativo web debe de H3 8 1

agregar los beneficiarios

c T x| N T x| S T o xml oM

gue tengan el perfil del

analista

Py

El aplicativo web debe de H3 8 1
poder guardar modificar los

©

beneficiarios  del  perfil

analista

El aplicativo web debe H4 3 3
permitir listar los perfiles del

trabajador

El aplicativo web debe de H4 3 3
agregar los beneficiarios
gque tengan el perfil del
trabajador

ol = T O © = T 3

El aplicativo web debe de H4 8 1
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poder guardar modificar los
beneficiarios  del perfil

trabajador

El aplicativo web permitira H8 4 3
al administrador listar los

tipos de incidencias

El aplicativo web permitira H9 6 4

al administrador listar las

incidencias de los
trabajadores
El aplicativo web permitira H9 6 4

al trabajador registrar las

incidencias

El aplicativo web permitira H9 3 2
asignar las incidencias al

analista de incidencias

El aplicativo web permitira H11 8 2
la visualizacion de los

reportes de incidencias

El aplicativo web permitira H10 8 2
al trabajador cerrar los

tickets que fueron

I SR TR v 1 B R SR B v] BRVUREN SR s B v] SR SR s B v B = SR s B v ] e B S s B ] S R

atendidos por el analista
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El aplicativo web permitira H5 8 1
al administrador listar los

lugares

El aplicativo web permitira H5 3 2
al administrador agregar los

lugares

El aplicativo web permitira H6 8 2
al administrador listar los

cargos

El aplicativo web permitira H6 8 2
al administrador agregar los

cargos

El aplicativo web permitira H7 8 2
al administrador listar los

activos

El aplicativo web permitira H7 3 2
al administrador agregar los

activos

El aplicativo web podra ver H12 8 2

la solucién de incidencias

o N T oxy|l oo MmO Xy N M X o M oxlo » T ox|l S P T OO WKL MO
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El aplicativo web podra ver H13 8 2

los reportes del indicador 1

El aplicativo web podra ver H14 8 2

los reportes del indicador 2.

0 N~ T 0] N N 10

Entregables por Sprint
En este punto se detalla la cantidad de Sprints, los requerimientos funcionales

de la Pila de Producto y sus respectivos prioridades y tiempos estimados.
Tabla 18 Lista de Sprint
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El aplicativo web debe
tener una pantalla de
inicio de sesion para [H1 2 1
los beneficiarios ya
sea de la empresa o

consumidors

El aplicativo de control
web debe tener una
pantalla de inicio de |[H1 2 1
sesibn  solo  para

administrador

El  aplicativo  web

permitira
administrador registrar [H2 4 2
- y dar mantenimiento a
E los beneficiarios con
% los roles del sistema
El aplicativo web debe
permitir  listar los |H2 4 2
perfiles del
administrador
El aplicativo web debe
de agregar los
beneficiarios que |H2 4 2
tengan el perfil del
administrador
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El aplicativo web debe
de poder guardar
modificar los |H2 4 2
beneficiarios del perfil

analista

El aplicativo web debe
permitir  listar los [H3 3 1

perfiles del analista

El aplicativo web debe
de agregar los [H3 3 1
beneficiarios que
tengan el perfil del

analista

El aplicativo web debe
de poder guardar
modificar los |H3 3 1
beneficiarios del perfil

analista

El aplicativo web debe
permitir  listar los |H4 3 3

perfiles del trabajador

El aplicativo web debe
de agregar los [H4 3 3
beneficiarios que

tengan el perfil del

trabajador
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El aplicativo web debe
de poder guardar
modificar los [H4 3 1
beneficiarios del perfil
trabajador
El aplicativo web
permitira al H5 8 1
administrador listar
los lugares
El aplicativo web
permitira al |H5 8 2
administrador
agregar los lugares
El aplicativo web
permitira al |H6 8 2
administrador listar
los cargos
El aplicativo web
permitira al |H6 8 2
administrador
agregar los cargos
El aplicativo web
permitira al |H7 8 2
administrador listar
los activos
~ El aplicativo web
E permitira al |H7 8 2
E administrador
N
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agregar los activos

El aplicativo movil
alertara al movil del
administrador cada [H8 4 3
vez que un
incidencia haya sido

creada.

El aplicativo web

permitird al
o administrador listar [H8 4 3
E los tipos de
[ _ .
o incidencias
n
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El aplicativo web
permitira al
administrador listar |H9 6 4
las incidencias de

los trabajadores

El aplicativo web
permitira al
trabajador registrar |H9 6 4

las incidencias

El aplicativo web

permitira asignar las

incidencias al [H9 8 2
analista de
incidencias

El aplicativo web
permitira al
trabajador cerrar los |H10 8 2
tickets que fueron
atendidos por el

analista

El aplicativo web

permitira la
visualizacion de los |H11 8 2
— reportes de
z . .
o incidencias
0 <
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El aplicativo web
podra ver la solucion  [H12 8 2

de incidencias

El aplicativo web

podra ver los |H13 8 2
reportes del
indicador 1

El aplicativo web

podra ver los |H14 8 2
reportes del
indicador 2.

Listado de Pendientes de Sprint (Sprint Backlog) Sprint 01
Tabla 19: Listado de pendientes de Sprint 01
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RF1 EI aplicatvo H 2 1
web 1
debe tener una
pantalla de inicio de
sesionpara los

beneficiarios ya sea

de la
empresa 0
consumidors

RF2 El aplicativo de H 2 1
control  web debe 1
tener una pantalla de
inicio de sesion solo

para administrador

RF3 EI aplicativo H2 4 2
web permitird
administrador
registrar y

dar
mantenimiento a los
beneficiarios con los

roles del sistema
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RF4 El aplicativoweb H 4 2
debe permitir listar los 2
perfiles del
administrador

RF5 El aplicativoweb H 4 2

debe de agregar los 2

beneficiarios que
tengan
el perfil del

administrador

RF6 El aplicativoweb H 4 2
debe de poder 2
guardar modificar los
beneficiarios del
perfil

analista

RF7 El aplicativo debe IH 8 1
permitir listar losRF8 3

El aplicativo web debe
de agregar los
beneficiarios que
tengan el perfil del
analista

RF9 El aplicativo web |
debe de poder
guardar modificar los

beneficiarios del perfil
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analista

RF10 El I
aplicativo web 4
debe
permitir

listar los perfiles del

trabajador

RF11 El aplicativo |

web debe de agregar ¢

los beneficiarios que
tengan el perfil del
trabajador

RF12 EI aplicativo |

web debe de poder

n

guardar modificar los
beneficiarios del perfil

trabajador

perfiles del analista

Requerimiento RF1

RF1: El aplicativo web debe tener una pantalla de inicio de sesién para los beneficiarios
ya sea de la empresa o consumidors
Analisis

Caso de Uso: Diagrama de Caso de Uso “Loguear aplicativo web”
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Figura 01: Loguear aplicativo web

M
Admin <<extend>> Area

™ \ <<extend>> —
I Q OT <<extend>>

. ‘Acceso sistema GestionlIncidencias
Trabajador - O
Cargos
M

<<extend>>

Analista

D

Activos

En la figura 01 se observa el caso de uso de los beneficiarios con rol de administrador,
trabajador y analista loguearse al aplicativo web.
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Diagrama L6gico de la Base de Datos RF1

Figura 02 : Disefo logico de la base de datos RF1
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_tipo_t VD12CODIED T0T1D_INCIDENCIA 101210_FRICRIDAD
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VOTENOVERE ) FOIIFECHA_TERMING 101210 FRIORIDAD 7 1012ESTADO
1016ESTADO VOOSNUMERO_DOGUMENTO 1003ID_EQUIFO 7 \0HESTADO
10141D_TIPO_DOCUMENTO (7 100810 TRABAJADOR
VOOSTELEFONO 10031D_TECNICO (7 v
VOOSCELULAR 1011ID_INCIDENCIA (= = —
YOOIGORREO: TO13NOMBERE_ARCHIVO S
100£ID_USUARIO (7 TO120BSERVACION tb017_solucion_incidencia
I00SESTADO ) TO13RECOMENDACION th003_equipo 10171D_SOLUCION_INCIDENCIA
10161D_TIPC_TECNICO (= 1012ESTADO 100310 EaUFD TOTTID_INCIDENCIA -
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VODICORREC NN
VOTANOVERE
TOO1DIRECCION \014ESTADO
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VOOICELULAR | 1002ID_AREA P VDO2NOMERE_AREA
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tb010_administrador 10151D_CONTRATO (F il
s ) 10051D_USUARIC (7 100810_CARGC
. T0701D_EDWINT R VOOSNOMBRES » VORNOVERE
tb005_usuario MTONOMERE VODSAFELLIDOS 1008ESTADO
TE05ID_USURRTO 33:323%—‘55’%0%”— VOOSNUMERO_DOCUMENTO tb007_tipo_cargo
= RO, ENTO el
SR8 PEREL 10141D_TIPO_DOCUMENTO & 1041D.TIPO. DOCLMENTD, r 10071D_TIFO_CARGO
VOOSNOMBRE_USUARIO VOIOTELEFONO VOOSTELEFONG VOTNOMERE
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10051D_USUARIC = J0GSESTADO
10102STADO
T . tb015_contrato
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Diagrama Fisico de la Base de Datos RF1

Figura 03 : Diagrama Fisico

tb016_tipo_tecnico {7/ 1003ID_TECNICO:

]
tb010_administrador
() 1010ID_ADMINISTRADCR
VDIONOMERE 2
VO10APELLIDCS 0
VD1ONUMERC_DOCUMENTO

tb005_usuario
() 10051D_USUARIO: =

th013_ticket
) (012ID_TICKET =t

VO13CODIGO varchar(Z

10061D_CARGO:

1015ID_CONTRATO:
1005ID_USUARIO: »
VOOSNOMBRES
VOOSAPELLIDOS har(2
VOOBNUMERC_DOCUMENTO

tb011_incidencia
17 10111D_INCIDENCIA .

TOOILOGO: 12t tb014_tipo_documento ‘
5312%?{;2?, {0 1014ID_TIPO_DOCUMENTO! }f

. 36— VO14NOMBRE : varchar2 *
TOO1DIRECCION: tzxt |014ESTADO -t -
10141D_TIPO_DOCUMENTO: tb008_trabajador tb002_area
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i 1012ID_PRIORIDAD: !

7 10181D_TIFO_TECNICO VOOSNOMBRE FO13FECHA_REFORTE e et CRIMIT: I dheors e
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100SESTADO: in ) TO13RECOMENDACION:: 12 1 1017ID_SOLUCION_INCIDENCIA . 7!
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Disefo fisico de la base de datos RF1
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Disefio
Prototipo de RF1
Figura 04 : Prototipo de RF1

En la figura 04 se muestra el prototipo para la GUI de ingreso al sistema aprobado
por el product Owner, este se realizé con la aplicacion Balsamic Mockup.
Implementacion:

Figura 05 :Implementacion de RF1
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Interface de ingreso al sistema del aplicativo web

En la imagen 05 se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y
aprobada por el product owner.

Cddigo

Figura 06 : Interface de ingreso al sistema del aplicativo web

<?php
claszs login {
private Sarray:

public function construct() {

Sthis-rarray = array():

public function leogeo msuario(fusuaric, Spass) |
Ssql = "call sp tkh005 usuario login('Susuwario', "Spass'):":;

SgetResults = Conectar::conl)—>»prepare(Ssgl):;
SgetResults->rexecute (),
Sresults = SgetResults->fetchall (PDO: : FETCH BOTH) »

foreach (Sresults as Srow) {
Sthis-rarray[] = Srow;
return 5jthis->array;
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Cadigo de Requerimiento Funcional 1 — login.php

Figura 07 Cdodigo de Requerimiento Funcional 1 — login.php

<?php

E class Conectar {
- pubklic static function caonf() {
$bd = "incidencia 2018 02";

Suser

Spass
Fservidor="localhost";

= try {

= } catch (Exception Se) {

return Sconn;

g

Sconn = new PDO{"mysgl:host=%

die(print_r(Se->»getMessage()));

Cddigo de Requerimiento Funcional 01 — conexion.php

Figura 08 Codigo de Requerimiento Funcional 01 — conexion.php

<?php
session_start();

session_destrov():

header ("Location: ../index.php™):;

>

Cadigo de Requerimiento Funcional 01 — logout.php
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Requerimiento RF2, RF3, RF4, RF5

RF2: El aplicativo  web permitira administrador registrar
y dar mantenimiento a los beneficiarios con los roles del sistema
RF3: El aplicativo web permitira administrador registrar
y dar mantenimiento a los beneficiarios con los roles del sistema

RF4: El aplicativo web debe permitir listar los perfiles del administrador

RF5: El aplicativo web debe de agregar los beneficiarios que tengan el perfil del
administrador

Disefio
Prototipo de RF2, RF3, RF4, RF5
Figura 09 : Prototipo de RF2, RF3, RF4, RF5

A Web Page
OQ xQ[hnpN j @
— DATOS DEL USUARIO
FACULTAD DE INGENIERIA | = Teo de Pt - |
¥ Usuario Sistema web para el proceso de soporte informatico en la facultad de Ingeniera Industr
> o Lt gt e
» Trabajador
P Administrador Resultado de lo Busqueda Q
¥ Modulo
s ] G e =2
» Lugar 34008 | 73400800 Mp ¢ | “SdaiSotis SlS 4 ommj-
P Tipo de Incidencia Consultar
P Incidencics Ehminar
P Movil
[% Indicadores
P Indicodor 1
P Indicador 2
P Otros
v
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En la figura se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado
por el Product Owner, este se realizo con la aplicacion Balsamic Mockup.
Figura 10 : perfil del sistema aprobado

A Web Page

QO X Gz ) €D

e

Interface de Administrador del aplicativo web

En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y
aprobada por el product owner.

Figura 11: Interface de Administrador del aplicativo web

0

INICIO

REGISTRAR ADMINISTRADOR

USUARIOS

Seleccione

@ MODULOS

4 INCDENCIAS

L, MOvIL

i INDICADORES
REGISTRAR CERRAR @
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Interface de Administrador del aplicativo web
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y

aprobada por el product owner.

Cdédigo de Requerimiento Funcional 2 — class_administrado.php

Figura 12: Codigo Interface de Administrador del aplicativo web

=] .modalreporte {
max-height: 85%;
width: 80%;

<fstyle>
</head>

Cdédigo de Requerimiento Funcional 01 — vista_administrador.php

Reguerimiento RF6., RF7. RF8. RF9

RF6 El aplicativo web debe de poder guardar modificar los beneficiarios del perfil
analista

RF7 El aplicativo web debe permitir listar los perfiles del analista

RF8 El aplicativo web debe de agregar los beneficiarios que tengan el perfil del

analista
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RF9 El aplicativo web debe de poder guardar modificar los beneficiarios del perfil
analista

Disefio

Prototipo de RF6, RF7, RF8, RF9

Figura 13: Prototipo de RF6, RF7, RF8, RF9

A Web Page

QO X Ger &)

l _— DATOS DEL USUARIO
NOMBRE DE LA EMPRESA | = ToodePurlt -

¥ Usuario
P Corgo
P Tecnico
b Trabajador
P Administrador
¥ Modulos
P Activos
P Lugar
P Tipo de Incidencia
P Incidencics
P Movil
@lnacodores
P Indicodor 1
P Indicador 2
b Otros

En la figura se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado
por el Product Owner, este se realiz6 con la aplicacion Balsamic Mockup.
Implementacion:
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Figura 14 :Implementacién de RF6, RF7, RF8, RF9

A Web Page
QS X &=z =l
» Moduos lNombvu J Tipo de Usuano lvl
P Activos wram
» Lugor M l ICorrco
P Tipo de Incidencia
P Incidencics IRN] l
P Movil
@hdcodonc lT"‘°"° I
P Indicador 1
S s | Usvoro J | Possword ]
P Otros
v

Interface de analista del aplicativo web
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y
aprobada por el product owner.
Figura 15 : Interface de analista del aplicativo web
Interface de analista del aplicativo web

REGISTRAR TECNICO

REGISTRAR B CERRAR @
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En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y
aprobada por el product owner.
Cddigo

Figura 16 : Cédigo de Requerimiento Funcional 2 — class_tecnico.php

e <?php
2
3| O class tecnico {
4
5 private Sarray;
G
7= public function __ construct() {
=] Sthis-rarray = array():
] - X
10| ] public function msmario_tecnico (Sid) {
11 F3gl = "call sp_tk005_usuario_tecnico ($id):":
12 SgetResults = Conectar: :con()->prepare (S=sgl) -
13 SgetResults-—>execute () »
14 Fresults = ZgetResults->fetchhll (PDO: : FETCH BOTH) »
15| =1 foreach (Sresults as Srow) |
16 Sthis->array[] = Srow;
17 -
18 return Sthis-»array:
1% - 3
20| ] public function like tecnico (Snombre) {
21 $=3gl = "call sp_tb003% tecnico like('Snombre'):":
22 SgetResults = Conectar: :con() -—>prepare ($Ssgl) ;7
23 SgetResults-rexecute ()
24 $results = §$getResults->fetchAll (PDO: : FETCH BOTH) !
25| [ foreach (Sresults as Srow) {
26 Sthis->array[] = Srow:
27 -
28 recturn Sthis-rarray;
29 -
M

Caodigo de Requerimiento Funcional 2 — class_tecnico.php
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Figura 17: Cédigo de Requerimiento Funcional 2 — vista_tecnico.php

Source | History ‘ -

RBFEG PR EH o |

7l DOCT

2

3

4

5

[ <meta name iewport conte
7 <title>Listado de Tecnicos</titl
a <link href="../.

2z <link

10 <link

11 <link

12 <link

13 <link rel="stylesheet™ href="../../paguetesa/cas/est
14| & <style>

15 E html{

16 Zoom: 20%;

17| ¥

13

19| & .modalreporte {

20 max-height: 85%;

21 width: B0%;

22| }

23

24| </style>

25| </head>

26| [ <body>

27 <div>

28 <div class="row">

29 <div class="col s3">

Caodigo de Requerimiento Funcional 01 — vista_tecnico.php

Requerimiento RF10, RF11, RF12

RF10 El aplicativo web debe permitir listar los perfiles del trabajador

RF11 El aplicativo web debe de agregar los beneficiarios que tengan el perfil del

trabajador

RF12 El aplicativo web debe de poder guardar modificar los beneficiarios del

perfil trabajador

Disefio
Prototipo de RF10, RF11, RF12
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Figura 18 : Prototipo de RF10, RF11, RF12

A Web Page

OOXQMW/ ﬁ@

¥ Usuario Incidencia Barverido

4 . { T
> T rabajador

P Administrador Resultado de la Busqueda
> Activos Modificar ¥ |Nombre ¥ | T D ¥ [NDo tov Fmv’ [Usvarno® 1&%- ores ¥ |

En la figura se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado
por el Product Owner, este se realizo con la aplicacion Balsamic Mockup.

Implementacion:
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Figura 19 : Implementacién de RF10, RF11, RF12

A Web Page
QS X &= =) )
w Modulos lNOmbe. J [TDO&UOW\O l'l
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b Lage | Aselidon ] [Cores
» Tipo de Incidenci
» Incidencics IBN] l
> 2
S = )
P Indicador 1
S Cails | Usvoro || Possword ]
» Otros

Interface de analista del aplicativo web
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y
aprobada por el product owner.

Figura 20 Interface de trabajador del aplicativo web

L

INICIO

REGISTRAR TRABAJADOR

Seleccione v Seleccione
USUARIOS

Cargo

Tecnico
Seleccione

[ I

& INCIDENCIAS
. MoviL

i INDICADORES

o

Interface de trabajador del aplicativo web

En la imagen se muestra la interface
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desarrollada por el equipo de trabajo y aprobada por el product owner.
Cédigo

Figura 21 : Cddigo de Requerimiento Funcional 2 — class_trabajador.php

Sorce Hstory [[@ B0 Q TS EG|FL R @0 0| as
% <?php
2
3| [E class trabajador {
4
5 private Sarrav:
&
7| = public function  censtruet() {
g Sthis-»array = arrav():
9 r }
10| & puklic function obtener_usuario_trabajador(Sid_'.:tserj {
11 $sgl = "call sp_th005 usuario trabajador($id user):":
12 SgetResults = Conectar::conl)->prepare ($s3gl);
13 SgetResults—>execute ()2
14 Sresults = SgetResults->fetchhll (PDO::FETCH BOTH);
15| [= foreach (S$results as Srow) |
18 Sthis-zarray[] = Srow;
17| }
18 return Sthis->array;
19| }
20| [ public function trabajador_like (Snombre) {
21 S3ql = "call sp_tb008_ trabajador_ like (' Snombre');";
22 SgetResults = Conectar::conl()->prepare (S=sqgl);
23 SgetResults->execute ()
24 Sresults = SgetResults->fetchAll (PDO:: FETCH BOTH) :
25| [ foreach (Sresults as Srow) {
26 Sthis-»arrav[] = Srow:
27| }
28 return Sthis-:array;
28| - }

Cdédigo de Requerimiento Funcional 2 — class_trabajador.php

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE 147
SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD
DE INGENIERIA INDUSTRIAL-UNMSM

TOMAS LEONARDO DAMIAN BALAREZO



Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Figura 21: Tabla de avance sprint 01

’

Tablero de Avance

INDUSTRIAL UNMSM & | Personal = & Privado

PENDIENTES EN CONSTRUCCION FINALIZADOS Afiadir una lista_
Afiadir una tarjeta__. Afiadir una tarjeta
Pagina de acceso

=

L
Reqgistro de Trabajador
Lo

[ ]
Registro de tecnico

L]
Reqgistro de Administrador
Lo

Afiadir una tarjeta
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Resumen Sprint 1
Tabla 21 : Resumen de Sprint 01

Total de Historias 4
Historias 4
Terminadas

Historias por 0
Terminar

Avance 100%

Gréafico BurnDown Sprint 1

Figura 22 : Grafico BurnDown Sprint 1

GraficoBurnDown-SPRINT 1

30
20 %:
10

DIAL DIA2 DIA3 DIA4

=== |deal === Real

Retrospectiva del sprint 1

Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunio para recibir la respuesta del Scrum
master, para saber como le fue en la reunion con el Product Owner, resulta que el
producto se entrego sin problemas entregado v es el cliente quedo satisfecho

Cosas Positivas:
- Se pudo cumplir con lo esperado.
- El apoyo del team.
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Desarrollo del Sprint 2
Tabla 22: Desarrollo del Sprint 2

RF14 El

aplicativo web 5

permitira  al

administrador

agregar los

lugares

RF15 El H 8 2
aplicativo web 6

permitira  al

administrador

listar los

cargos

RF16 El H 8 2
aplicativo web 6

permitira  al

administrador

agregar los

cargos
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RF17 El H 8 2
aplicativo web 7
permitira  al

administrador

listar los

activos

RF18 El H 8 2
aplicativo web 7

permitira  al
administrador
agregar los

activos

Requerimiento RF13, RF14
RF13 El aplicativo web permitira al administrador listar los lugares

RF14 El aplicativo web permitird al administrador agregar los lugares

web.
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Disefio
Prototipo de RF13, RF14
Figura 23 : Prototipo de RF13, RF14

A Web Page
O Q x Q {http 7/

& )

NOMBRE DE LA EMPRESA || = Too dePult -

¥ Usuario Incidencia
P Coargo
P Tecnico 0 Lugares
b Trabajador

» Administrador Resultado de la Busqueda

L ’ -
P Activos Modificar ¥ |Nombre lugar ?rs.mdo
P Lugor ‘

P Tipo de Incidencia
P Incidencics
P Movil
@ Indicadores
P Indicador 1
P Indicador 2
b Otros

En la figura se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistrma aprobado

por el Product Owner, este se realizo con la aplicacion Balsamic Mockup.
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Implementacion:

Figura 24: Implementacion de RF13, RF14

QD X er

A Web Page

]& D

o] =

DATOS DEL USUARIO
Tipo de Perfil

¥ Usuario Incidencia
P Corgo

P Tecnico

P Trabajador

acrecar |

P Administrador

v Moduos Ilombre de Lugar

P Activos
P Lugar \
P Tipo de Incidencia

P Incidencics

P Movil

@Ind-codores

P Indicodor 1

P Indicador 2

b Otros

Interface de Administrador del aplicativo web

En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y

aprobada por el product owner.
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Figura 25 :Interface de Administrador del aplicativo web

REGISTRAR LUGAR

Estado

D nombre de lugar Seleccione

REGISTRAR CERRAR ©

Interface de lugar del aplicativo web
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y
aprobada por el product owner.

Figura 26 : Cddigo de Requerimiento Funcional 2 — class_area.ph

@ <7php

B

3 =lass area {

a

= private Sarzav:

&

7| 5 public Tunction _ construct()

= Sthis->azza v — axza v i) s

o ¥

10

11 public funcrtion selece area(fid_azea) {

1z Sagl = "call sp 002 _area_ seleccion($id_area):”:
1z SgetResults () —rprepare (Sagl)

14 SgecResules

1s = 2TChAll (PDO: : FETCH BOTH)
18| S y o

17 :

is| | 3

1l | zecuzn Sehis—>azza v

za| ¥

21

22| 00 public function lista_area() {

23 $agl = "call sp_tbOOZ2 arsa listas():™:

24 SgetResults et on() —>prepare (Saqgl) 2

25 SgecResules .

26 Sresults = Resul 2TChAll (PDO: : FETCH BOTH)
27| 51 foreac n (Sx ts as P 4

28 Sehis->array[] — Srow:

zs| | 3

sa| | zecuzn Sthis—>arza v

Cdédigo de Requerimiento Funcional 2 — class_area.php
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Figura 27 : Codigo de Requerimiento Funcional 2 — vista_area.php

E <html la
= <head>

<meta n "

<title>Pagina</title>
<link href="../..

@ e W mE

o e e
[T R =

14 E

15|

16 Zoom: 90%;
17| }

13

13 [ .modalreporte {
20 max-height: 85%;
21 width: 80%;
22| }

23

24| </atylex

25| </head>

26 E <body>

Caddigo de Requerimiento Funcional 01 — vista_area.php

Requerimiento RF15, RF16

RF15 El aplicativo web permitira al administrador listar los cargos
RF16 El aplicativo web permitira al administrador agregar los cargos
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Disefio

Prototipo de RF15, RF16

Figura 28 : Prototipo de RF15, RF16

O Q X Q {http//

A Web Page
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¥ Usuario

» Cargo
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P Trabajador

P Admiristrador
¥ Moduos

P Actvos

P Lugar

P Tipo de Incidencia
P Incidencios
P Movil
@lnmdoru
P Indicador 1
P Indicador 2
P Otros

mwml =

DATOS DEL USUARIO _
Tipo de Perfil

Incidencias

]

Lista de Cargo

I Nombre Cargo

Resultado de lo Busqueda

fesas 2

‘N' ¥ [Nombre

-Ie.m ‘am £

Opciones lv

Consultor
Eliminor

En la figura se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado

por el Product Owner, este se realiz6 con la aplicacion Balsamic Mockup.
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Implementacién:

Figura 29 : Implementaciéon RF15, RF16

A Web Page

QO X s ) € )

DATOS DEL USUARIO
Tioo de Perfil

¥ Usuario

b Corgo Incidencias Bervensc

P Tecnico

» Trabajador

P Administrador ! 0 Lista de Cargo
¥ Modulos i

P Actvos

P Lugor

P Tipo de Incidencia
e
P Movil
@lnmm

» Indicador 1 Resultado de lo Busqueda @:
: ® |

! INombr- Cargo l

P Indicador 2 - _—
N ¥ |Nombre ¥ |Estado + |Opcones
» Otros l

m m Opciones  |w

Consultar
Eliminar

Interface de Administrador del aplicativo web

En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y
aprobada por el product owner.
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0

INICIO

USUARIOS

Figura 30 : Interface de cargo del aplicativo web

REGISTRAR CARGO

Interface de cargo del aplicativo web

En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y

aprobada por el product owner.

Figura 31 : Codigo de Requerimiento Funcional 2 — class_cargo.php

@ e w N

w

11
12
13
14
15
16
17

13

21
22
23
24
25
26
27
28

18|

20| -

28

<?php

[ class cargo {

private Sarray:

public function _ construet() {

}

puklic

}

Sthis-»array = array():

function selecmion_carqo($id_c:a1'go} i
£3gl = "call sp_th00&_cargo_seleccion |_$i.d_c:aIgD] B
SgetResults = Conectar::con()->prepare (Ssgl);
SgetResults->execute();
Zresults = SgecResults->fetchlll (FDO: fFETCH BOTH) ?
foreach ($results as Srow) {

Sthis-»array[] = Srow;
1
recurn $this->array;

public function lista cargo() {

Szgl = "call sp_th006_cargo_lista();":
ZgetResults = Conectar::con()->prepare (Ssgl):
ZgetResults->execute();
$results = $getResults->fetchAll (PDO: : FETCH BOTH) :
foreach ($results as Srow) {

Sthis-rarray[] = Srow:
}
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Figura 32 : Cdodigo de Requerimiento Funcional 01 — vista_area.php

@ e w o)

o e e
[T R =)
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o
o o
[T}
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.modalreporte {

(%]
=}

max-height: 85%;
width: 80%;
}
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W D
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</style>

(%]
o
T

</head>
26 ET] <body>

Requerimiento RF17. RF18

RF17 El aplicativo web permitira al administrador listar los activos
RF18 El aplicativo web permitira al administrador agregar los activos
Disefio

Prototipo de RF17, RF18
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Figura 33 : Prototipo de RF17, RF18

A Web Page

OQ xo (http 7/ —:1 O

En la figura se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado

por el Product Owner, este se realiz6 con la aplicacion Balsamic Mockup.

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE 160
SOPORTE INFORMATICO EN LA FACULTAD
DE INGENIERIA INDUSTRIAL-UNMSM

TOMAS LEONARDO DAMIAN BALAREZO



Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Implementacion:
Figura 34 : Implementacion RF17, RF18

A Web Page

QDX @ ) €D

L:omasoeum = Too da Purll
¥ Usuario Incidencia Benvendo
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P Trabojador
P Administrador
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@ Indicadores
P Indicodor 1
P Indicador 2
P Otros

Interface de Administrador del aplicativo web

En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y

aprobada por el product owner.
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Figura 35 : Interface de Administrador del aplicativo web

REGISTRAR ACTIVO

O nombre de activ

Seleccione

REGISTRAR CERRAR @

i INDICADORES

Interface de activo del aplicativo web

En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y

aprobada por el product owner.
Cddigo

Figura 36 : Cddigo de Requerimiento Funcional 2 — class_

NEE R
owow
L
-
How
1
il
£
Py
i
wooR
d o
gl
By
w0
[N
Voo
[
Hoow
Hoo-
3 E
I
o
K
0
i

o <?php

2

3| clas=s eguipo {

1

5 private farrav:

&

7| = pulklic functieon __constract () {

8 Sthis—»array — arraw():

@ r ¥

10

11| &1 public function obtener eguipo mod(S$id trabajador)
1z S$sgl = "call =p_tboo trabajador_ obtene

13 SgetResul =a8)

14 SgectResults->execute ()

1s Sresults — SgetResults—>fetchfAll (PDO: : FETCH BOTH)
18| =1 forsach (fresults as $row)

21| public function obtener eguipo (Sid usuario) {

22 $sgl = "call sp_thoo abajador_ocbtener_equipo (§id_usuaric) ;":
23 SgectResulcs

22 SgetResults

25 $results = $getResults—>LetchAll (PDO: : FETCH BECOTH) ;

26| foreach (Sresults as Srow)

27 $thnis->arravl[]l = $row:

28| |- ¥

29 return Sthis->arrav;:

30| |- ¥

r_eguipo_mod($id_trabajador) :":
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Figura 37 : Cddigo de Requerimiento Funcional 01 — vista_equipo.php

g <! DOCTY,

2 4

Al

4

Gl h

6 <meta name="vi t" co 7id initial-scale= maximum-scale=
7 <titlexListado de Equipos</title>

g <link href=" s/ /

9 <link r

10 <link r

1hl <link

12 <link 1im
13 <link rel="stylesheet™ href="

14| - <style>

15. E html{

16 zoom: 90%;

17| }

18

18| [ .modalreporte {

20 max-height: 85%;

21 width: 80%;

22| }

23

24| | </style>

25| </head>

26| - <body>

27 <diwv>

28 <div class="row">

29 <div class="col s3">

anl = cn o mBen e e bW ao 13w oo R TR

Caodigo de Requerimiento Funcional 01 — vista_equipo.php
Resumen Sprint 2
Tabla 23 : Resumen Sprint 2

Total de Historias 3

Historias 3
Terminadas

Historias por 0

Terminar

Avance 100%
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Grafico BurnDown Sprint 2

Figura 38 : Gréfico BurnDown Sprint 2
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Retrospectiva del sprint 2
Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunio para recibir la respuesta del Scrum
master, para saber como le fue en la reunion con el Product Owner, resulta que
el producto se entregd sin problemas entregado y es el consumidor quedo
satisfecho
Cosas Positivas:

- Se pudo cumplir con lo esperado.

- El apoyo del team.

Cosas Negativas:

Demora en la reunién con el product owner
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RF20

eb permitiraal |8

Elaplicativo

administrador

listar

los tipos de
incidencias
RF21 El aplicativo 4
eb permitira al |9
administrador

listar
las incidencias de los
rabajadores
RF22 El 4

aplicativo 9
eb permitira
al
rabajador  registrar

las incidencias
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RF23 El

aplicativo
web permitira asignar
las  incidencias

al

analista de

incidencias
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Requerimiento RF19. RF20

RF19 El aplicativo movil alertara al movil del administrador cada vez que una
incidencia haya sido creada.

RF20 El aplicativo web permitira al administrador listar los tipos de incidencias
Andlisis

Caso de Uso: Diagrama de Caso de Uso “cargos y activos aplicativo web”
Figura 39: Diagrama de Caso de Uso “cargos y activos aplicativo web”

Trabajador \\\“O
|

CreacionTkt

Admin Q Analista

AsignacionTKT

O

ControlTKT

En la figura 01 se observa el caso de uso de los beneficiarios con rol de
administrador, trabajador y analista cargos y activos al aplicativo web.
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Disefio
Prototipo de RF19, RF20
Figura 40 : Prototipo de RF19, RF20

A Web Page
OQ XQ {http// ) @
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En la figura se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado

por el Product Owner, este se realizo con la aplicacion Balsamic Mockup.
Implementacion:
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Figura 41 : Interface de lugar del aplicativo web

O (o] LISTADO DE INCIDENCIAS
Listado de incidencias  del Viernes, 13 de junio del 2014 al Sabado, 23 de junio d

INICIO

i
I
{
§
§
{
|
i

Lo] TIKD000001 2018-03-17 18:19:50 incidencia 1 trabajador una fecnico uno D -
e @ TIK0000002 2018-03-17 18:20:01 incidencia 1 trabajador uno tecnico dos 0
Tecniica Lo TIK0000003 2018-03-17 18:35:27 incidencia 2 trabajador uno teenico uno n]
Trabajador Lo TIK0000004 2018-03-17 18:35:39 incidencia 1 trabajador dos tecnico dos D
Administrador @ TIK0000005 2018-03-17 18:35:50 incidencia 1 trabajador dos tecnico une D
© TIKD000006 20180317 18:36:01 incidencia 3 trabajador uno tecnico dos 0
@ TIK0000007 2018-03-17 19:12:48 incidencia 1 trabajador uno tecnico uno 0
(o] TIK0000008 2018-03-17 19:13:01 incidencia 3 trabajador dos tecnico dos. D
Tipe de Incidendia @ TIK0000009 2018-03-17 191316 incidencia 1 trabajador dos tecnico una D
4 INODENCIAS @ TIK0000010 2018-03-17 19:13:24 incidencia 1 trabajador uno tecnica dos D
L MowIL © TIK0000011 2018-03-17 19:21:50 incidencia 1 trabajador uno fecnice une 0 e

i INDICADORES

Interface de lugar del aplicativo web
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y
aprobada por el product owner.

Figura 42 : Interface de incidencias del aplicativo web

Bienvendo,
andy -

Listado de Incidencias del Martes, 19 de junio del 2012 al Sabadoe, 23 de junio del 2018
INICIO
‘ Editar Ver ' Codigo Fecha Reporte Fecha Terming Fecha Finalizado Incidencia Trabajador Teenico Estado Efiminar
Cargo rd =] TIK0000022 2018-05-12 20180512 - incidencia 1 trabajader uno fecnico dos <]
= rd =] TIKD000021 2018-05-12 - - incidencia 1 trabajador uno tecnico uno [>]
Trabajadar rd 8 TIK0000019 2013-05-11 - - incidencia 1 trabajador uno teenico dos (<]
Administrador
rd =] TIK0000018 2018-05-11 2018-05-1 201805-11 incidencia 1 trabajader uno fecnico uno (<]
A d Vs =] TIK0000017 20180416 20180416 2018-04-16 ncidencia & rabajador uno tecnica dos [ aiizaco ) (]
Activos
s =] TIKD000016 2018-04-16 20150415 20180416 incidencia 2 trabajador uno teenico uno [ aiszaco | (<]
Lugar
rd 8 TIK0000015 2018-04-16 20180416 2018-04-16 incidencia 1 trabajader uno fecnico dos (<]
Tipo de Incidencia
rd =] TIK0000014 2018-04-16 - - incidencia 1 trabajader uno tecnico uno ]
4 INCIDENCIAS
s =] TIKD000013 2018-0347 - - incidencia 1 trabajador uno teenico dos (]
MOVIL
e rd 8 TIK0000012 2018-0317 - - incidencia 1 trabajader uno NINGUNO (<]
K Noic
Mostrando 1 a 10 de 21 entradas - 2 3 SIGUIENTE

Interface de incidencias del aplicativo web
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y
aprobada por el product owner
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Cédigo
Figura 43 : Cédigo de Requerimiento Funcional 2 — class_incidencias.php

% <?php

2

3 & class incidencia {

4

5 priwvate Sarray;

&

7 & public function __ construcot() {

] Sthis-»array = arrayl():

q| L

10

11| ]  public function seleccion_incidencia($id incidencia) {

12 Ssgl = "call _tb0ll incidencia seleccion($id_incidencia);";

13 SZgetResults = Conectar::conl)->prepare ($sgl);

14 SgetResults-»execute () ;

15 Sresults = SgetResults->fetchAll (PDO: : FETCH BOTH);

16| & foreach (Sresults as Srow) |

17 Sthis-rarray[] = Srow;

18|

19 return Sthis-»array;

20|

21

22| & public function lista_inecidenciai) {

23 Ssgl = "call ~th0ll incidencia lista():":

24 ZgetResults = Conectar::conl)->prepare ($sgl);

25 SZgetResults->execute () ;

26 Sresults = ZgetResults->fetchAll (PDO::FETCH BOTH) ;

27| & foreach ($results as Srow) |

28 Sthis-rarray[] = Srow;

Cdédigo de Requerimiento Funcional 2 — class_incidencias.php
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Figura 44 : Cédigo de Requerimiento Funcional 01 — vista_incidencias.php

<metTa

<meta T

l°) DOC 1

2 E <html 1 es">
3| [ <head:>

4

5

(= <meta T
7

<title>Listado de Tipo de Incidencias</title>

<link href="..

g <link

10 <link

11 <link

12 <link

13 <link

14 E <style>

15| [ html {

16 zoom: 90%;

17| ¥

18

13| .modalreporte {

20 max-height: 85%;
21 width: 80%;

22| ¥

23

24| </a3tylex

25| </head>

26| = <body>

27 <dive

28 <div class="row">
25 <div class="col s3">
an 4 A Whem maaaTAR b E—WEmadn1IW ol oann—Mhen F1anedme e sanmiam AEEame sanrran 1% mhe mealnn eaateSmead s

Caddigo de Requerimiento Funcional 01 — vista_incidencias.php

Requerimiento RF21, RF22 RF23. RF24
RF21 El aplicativo web permitira al administrador listar las incidencias de los

trabajadores

RF22 El aplicativo web permitira al trabajador registrar las incidencias

RF23 El aplicativo web permitird asignar las incidencias al analista de
incidencias

RF24 El aplicativo web permitira al trabajador cerrar los tickets que fueron

atendidos por el analista
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Disefio
Prototipo de RF13, RF14
Figura 45 : Prototipo de RF13, RF14

A Web Page
C] Q XQ (rip 77 ) @

I —_ DATOS DEL USUARIO
NOMBRE DE LA EMPRESA || = Tioo do Parfl - ||

¥ Usuario Incidencia
P Corgo

P Tecnico Trabajador | AGREGAR )|
» Trabajador

» Administrador Fecha Reporte Estado
¥ Modulos

S Aosin [ JE3

P Lugar ‘

P Tipo de Incidencia Codigo
P Incidencios
» Movil | TIK ] EObOIOdO( j
@hdncodores

» Indicador 1

P Indicador 2

» Otros

Bervendo

En la figura se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado

por el Product Owner, este se realiz6 con la aplicacion Balsamic Mockup.
Implementacién:
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Figura 46 : Interface nueva incidencia 01

NUEVA INCIDENCIA

2018-06-23

MODULOS

en espera v IE TIK0O000023 6 Trabajador

FILE Seleccione v O Auwe 2] Tecnico

3
Seleccione v #  Observacion

4 INCIDENCIAS

. MOoviL

REGISTRAR CERRAR @

Interface de incidencias del aplicativo web
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y
aprobada por el product owner.

Figura 47 : Interface nueva incidencia 02

NUEVA INCIDENCIA

Tipo de Incidencia

252 Tikoooo023 incidencia 1

equipo 1 v FILE

Observacion
S
V' d EEE]

TICKET TRABAJADOR

REGISTRAR CERRAR @

Interface de incidencias del aplicativo web
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y
aprobada por el product owner.
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Figura 48 : Interface nueva incidencia 03

Atencién

Interface de incidencias del aplicativo web
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y
aprobada por el product owner

Figura 49 : Interface nueva incidencia 04

g TERMINAR ATENCION

Fecha Aten:

2 Atencion
255 TIK0000023 ﬂ 2018-06-23

INICIO

TICKET TECNICO |

Ao
| =

7 |

TERMINAR CERRAR @

Interface de incidencias del aplicativo web

En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y
aprobada por el product owner
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Tabla 24 : Tabla de aavance sprint 03

Dia 2

Tablero de Avance

INDUSTRIAL UNMSM % @ Personal & Privado

_ ©

Asignacion de Ticket
@

PENDIENTES EN CONSTRUCCION

FINALIZADOS Afiadir una lista. .

L]
Registro de tecnico

Vv

Registro de Administrador

L]
Registro de Ticket
@

Afiadir una tarjeta. .. Afiadir una tarjeta...

activo
@

-——
lugar
=

Afiadir una tarjeta...

Resumen Sprint 3

Tabla 25 : Resumen de sprint 03

Total de Historias 3

Historias 3
Terminadas

Historias por 0

Terminar

Avance 100%
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Grafico BurnDown Sprint 3

Figura 50 : Gréfico BurnDown Sprint 3

BurnDown-Sprint3

40

35 \
30 \

25

15

10

DIAL DIA2 DIA3 DIA4

o= |deal === Real

Retrospectiva del sprint 3
Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunié para recibir la respuesta del Scrum
master, para saber como le fue en la reunion con el Product Owner, resulta que
el producto se entregd sin problemas entregado y es el consumidor quedo
satisfecho
Cosas Positivas:

- Se pudo cumplir con lo esperado.

- El apoyo del team.
Cosas Negativas:

No hubo cosas negativas
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tabla 26: Lista de pendientes del sprint 4

RF26 El aplicativo

RF27 El aplicativo
eb podra ver los
del

reportes

indicador 1

RF28 El aplicativo
eb podra ver los
del
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Requerimiento RF25, RF26, RF27, RF28

RF25:El aplicativo web permitira la visualizacion de los reportes de incidencias
RF26, :El aplicativo web podra ver la solucion de incidencias
RF27 :El aplicativo web podra ver los reportes del indicador 1 RF28: El aplicativo

web podra ver los reportes del indicador 2.

Disefio
Prototipo de RF25, RF26, RF27, RF28
Figura 51 : Prototipo de RF25, RF26, RF27, RF28

— EI?I:—

Shteeti= Listado de ratio de incidencias reabiertas del 2012-06-04 al 2018-06-23

L] Reincikdencias alendidas Reincidencias recibidas Ratio de incidencias reabiertas
1 2018-03-17 L] 13 61.54 %
2 2018-04-16 1 4 2500 %
3 2018-05-11 1 2 S0.00 %
4 2018-05-12 1 2 S0.00 %
3 2018-06-23 1] 1 0.00 %%

TOTAL
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En la figura se muestra el prototipo para la GUI del perfil del sistema aprobado
por el Product Owner, este se realizo con la aplicacion Balsamic Mockup.
Implementacion:
Prototipo de RF25, RF26, RF27, RF28

Figura 52 : Implementacion RF25, RF26, RF27, RF28

0 ::;;am‘h -

00 RATIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS Fiem,

Listado de ratio de resolucion de incidencias del Miércoles, 29 de junio del 2011 al Sabado, 23 de junio del 2018

. —
INICIO (1] 20180317 [1] (2] 789 %
RS (2] 2018-04-16 [:] (4] 7500 %
o 201830511 (1) =) 5000 %
% MODULOS
o 2013-05-12 o [2) 5000 %
& INCDENCIAS
(5] 20158-06-23 (o] (1) 0.00%
L MOvIL
TOTAL : 3 2 w%

| I INDICADORES

Incenc

Interface de lugar del aplicativo web
En la imagen se muestra la interface desarrollada por el equipo de trabajo y

aprobada por el product owner
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cédigo

Figura 53 : Cddigo de Requerimiento

Funcional 2 — class_reportel.php

[} <1DOCTY ~m
2 ' -]
i
4 <meta charset="UIF
5 <meta http-e
[ <meta name=" E - alable=n initial-scale= maximum- le= minimumn-
T <title>Pagina</title>
8 <link href="
2 <link rel=
10 <link rel=
11 <link r
12 link = nir
13 <link rel="stylesheet™ href="../..
14| [=] style>
15 L
1&é
17
18 [ .modalreporte {
13 max-height: 85%;
20 width: BO%;
21 | }
22| <fstyle>
23 </head>
24| [ <body>
25 [ <div >
26 [ <div class="row">
27 [ <div class="col 33">
28| [ <a class="btn-floating btn waves-effect waves-orange tooltipped orange modal-trigger" href="#modal4d" ¢
‘ 29 <i class="material-icons">search</i> "
JOR T . . .
Caodigo de Requerimiento Funcional 2 — class_reportel.php
. JORT] . . .
Figura 54 : Codigo de Requerimiento Funcional 2 — class_reportel.php
7] B ol |
2 E <html I =
3 = <head>
4 <meta charsec="UILF
5 <meta http-e
& <meta name="vi Ort =T inigial-scale=
7 <title>Pagina</title>
8 <link href="
9 <link rel=
10 <link rel=
11 <link rel=
12 <link T i)
13 <link rel=
14| 0 <style>
15 1
18
17
18| .modalreporte {
19 max-height: 85%;
20 width: BO%:
21| }
22| + </style>
23| </head>
24| = <body>
25| [ <diwv >
26| ] <div class="row">»
27| <div class="col s3">
28| [ <a class="btn-floating btn waves—effect waves—orange tooltipped orange modal-trigger” ef="#modal
29 <i class="material-icons">search</i>

Caodigo de Requerimiento Funcional 01 — vista_reporte2.php
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Anexo 8: Entrevista

Nicolds Barra Garcia
Jefe de la Unidad Estadistica e Informatica

Encuentra algin inconveniente en el proceso de soporte informatico?
Si, se encuentra inconvenientes en el proceso de soporte informatico, en la
atencion de incidencias informaticas en que no existen cuadros estadisticos, el
registro de las incidencias se hace esporadicamente. Algunas veces la
designacién del personal se hace de forma verbal y tomando en cuenta la
disponibilidad. No se lleva un control preciso y efectivo del total de incidentes,
problemas resueltos y no resueltos, el tiempo que lleva en solucionados.

2. ¢Actualmente cuenta con un sistema informatico de control para el
proceso de soporte informatico que le brinde reportes de informacién
exacta y eficaz como nimero de incidencias y problemas atendidos por
areas, por tipo de incidencias, control de las peticiones de servicios y
cumplimiento de servicios asignados por personal informatico?
Actualmente no se cuenta con un sistema informatico que tenga esas
funcionalidades.

Actualmente los reportes generados son hechos a través de hojas de soporte
cada fin de semana, en donde se encuentra los servicios de tipo de preventivo y
correctivo y que son tediosos en la consolidacion de la informacion.

3. ¢ Considera que es necesario la Implementacién de un sistema web para
mejorar el proceso de soporte informatico?

Si, porque permitiria un buen proceso online, en celulares, Tablet, sin limite de
un equipo especifico para el registro de incidencias, informando
estadisticamente las incidencias y problemas resueltos y no resueltos, poder
llevar un control de todas las peticiones de servicios, una buena distribucién de
recursos humanos, tener informacién precisa y a tiempo del consolidado de
incidentes atendidas.

4.;Por qué algunos dias no se registra las incidencias y las peticiones de
servicios en la Unidad de Estadistica e Informatica?

Algunos dias no se registra los incidentes ya que se hace de forma verbal la
designacién de personal y se cree que de esa manera se hace mas répida la
atencién de incidencias, sin tomar en cuenta que esta mala practica puede
originar una mala consolidacioén de la informacigp__y mala calidad de servicios

brindara a los usuarios. e NN
Lo )
[ (&
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Anexo 9: Carta de aceptacion de la empresa

San Miguel, 31 de julio del 2017
Director de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas

Universidad César Vallejo

Presente.-

Tengo el agrado de dirigirme a Usted con la finalidad de hacer de su
conocimiento que el Sr. Tomas Leonardo Damian Balarezo, estudiante de la
Escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo, ha sido
admitido para realizar el desarrollo del proyecto de investigacion en nuestra
institucién teniendo como fecha de inicio 31 de julio del 2017 y como fecha de
culminacién el 31 de agosto del 2018 en la Unidad de Estadistica e Informatica

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima personal.

Atentamente.
AN
A
................. .:/g;j/
Jefe de
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Acta de aprobacion de originalidad de tesis

Cédigo  : FO6-PP-PR-

uUcv ACTA DE APROBACION DE g 95%1-2020
tcltnslxzvnﬂmg ORIGINALIDAD DE TESIS pégina :1del

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, IVAN PEREZ FARFAN asesor del curso Desarrollo del Proyecto de
investigacion revisor de la tesis del estudiante TOMAS LEONARDO DAMIAN
BALAREZO, titulado: “Sistema web para el proceso de soporte informatico en la
Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM”; constato que la misma tiene un indice
de similitud del 30% verificable en el reporte de originalidad del programa turnitin

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad Cesar Vallejo.

VA

Mg. Ivan Pérez Farfan
Asesor de Tesis
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