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RESUMEN

Esta investigacion lleva por titulo Calidad en Uso del Sistema web en el area para
la empresa Megafusion Agricola EIRL, en el distrito de Santa Anita, ante la situacion
que se presentd previa a la implementacion del sistema web en la empresa
presentaba diversos problemas de deficiencia en los registros de las incidencias,
como también presentaba en el &mbito de identificar las incidencias mayores y por

ultimo el tiempo de la resolucion de las incidencias.

El principal objetivo de la investigacion presente es de identificar el nivel de
satisfaccion en la utilidad para la evaluacién de la calidad en uso del sistema web,
en el area de Tl en la empresa Megafusion Agricola EIRL, en el distrito de Santa
Anita, mediante el proceso de la gestion de incidencias en la empresa Megafusion
Agricola EIRL, afio 2020.

El sistema fue desarrollado mediante el marco de trabajo XP que esta conformado
por 4 fases, que son los siguientes: planeacion, disefo, codificacion y las pruebas.
Para la gestion y el desarrollo de la base de datos, como herramienta se utilizd
MYSQK Workbench, como también para la gestién y desarrollo del sistema web,
se utilizé la herramienta Visual Studio Code, por ultimo, la herramienta Pencil, para

la elaboracién de todos los prototipos para el sistema.

En cuanto al tipo de la investigacién es aplicada, el disefio de la investigacion es no
experimental, como alcance de la presente investigacion es descriptivo. La
empresa Megafusion Agricola EIRL, como poblacion esta conformado por 20
trabajadores. Como técnica para la recoleccion de datos para la investigacion
presente es de la encuesta y como el instrumento de medicion se utilizo el

cuestionario, cuyo cual la validacion se da mediante un juicio de expertos.

Los resultados generales obtenidos fue que un 45 % muestran un nivel de
satisfaccion de “Medio” y un 55 % muestran un grado de nivel de satisfaccion de

“Alto” con respecto a la calidad en uso del sistema web.

Como conclusion el nivel de la satisfaccion es favorable para la evaluacion de la

calidad en uso del sistema web.

Palabras clave: Sistema Web, calidad en uso, registro de incidencias
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ABSTRACT

This investigation is entitled Quality in Use of the web system in the area for the
company Megafusion Agricola EIRL, in the district of Santa Anita, given the situation
that arose prior to the implementation of the web system in the company, it
presented various problems of deficiency in the records of the incidents, as well as
in the field of identifying the major incidents and finally the time of resolution of the

incidents.

The main objective of the present investigation is to identify the level of satisfaction
in the utility for the evaluation of the quality in use of the web system, in the IT area
in the company Megafusion Agricola EIRL, in the district of Santa Anita, through the
incident management process in the company Megafusion Agricola EIRL, year
2020.

The system was developed using the XP framework that is made up of 4 phases,
which are the following: planning, design, coding and testing. For the management
and development of the database, MYSQK Workbench was used as a tool, as well
as for the management and development of the web system, the Visual Studio Code
tool was used, finally the Pencil tool, for the elaboration of all the prototypes for the

system.

Regarding the type of research is applied, the research design is non-experimental,
as the scope of this research is descriptive. The company Megafusion Agricola
EIRL, as a population, is made up of 20 workers. As a technique for data collection
for the present investigation is the survey and as the measurement instrument the

guestionnaire was used, whose validation is given by expert judgment.

The general results obtained were that 45% show a level of satisfaction of "Medium"
and 55% show a level of satisfaction of "High" with respect to the quality in use of

the web system.

In conclusion, the level of satisfaction is favorable for the evaluation of the quality in

use of the web system.

Keywords: Web System, Quality in Use, event log
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INTRODUCCION

Se observd que la realidad problemética. hoy en dia las empresas y
organizaciones con el transcurrir de los afios dependen cada vez mas de las
herramientas tecnolégicas para poder lograr los objetivos, como por ejemplo
las actividades diarias, los objetivos estratégicos como también brindar una
buena calidad de servicio que permita desempefar todas las exigencias que
requiera los clientes, por otra parte es importante, ya que nos permitira el poder
transmitir los datos e informaciones entre los integrantes de la empresa, que
forma parte de las principales razones de la empresa, con la finalidad de poder
brindar una mayor importancia a las tecnologias.

A pesar de ello, hay ocasiones donde es imposible que no se desarrollen las
incidencias, a raiz de eso causando asi la interrupcion de todas o algunas
actividades perjudicado por las incidencias en organizaciones, afectando a
diversa &rea de la empresa Megafusion Agricola EIRL.

Para la empresa Megafusion Agricola EIRL, la gestion de incidencia como
proceso es importante ya que nos va permitir la continuidad de todos los
servicios tecnolégicos de la empresa que ofrece a sus trabajadores. A pesar de
ello, en la empresa Megafusion Agricola EIRL, en si no cuenta con un correcto
y definido procedo para la gestién de las incidencias, por eso mismo no se
efectla ningun reporte sobre las causas de las incidencias que sucede en el
dia a dia, esto causa que no se logre un correcto control, por lo tanto, no se
logra contabilizar el nUmero total de las incidencias.

Para Baud Jean (2016), nos define que "una incidencia se da cuando detecta
un hecho que sucede en la infraestructura de un sistema de informacion; es un
evento la incidencia que altera un servicio o deteriora, mediante el usuario. Una
incidencia se logra dar cuando un servicio o0 proceso se logra detener o que la
calidad del servicio logre disminuir. Todas las incidencias tienen como origen
un evento, ya sea detectable o no, por el contrario, todos los eventos no van

implicar la creacion de una incidencia" (p.197).



Actualmente, la gran mayoria de las empresas del Peru ya cuentan con
infinidad de sistemas con el fin de poder desarrollar todos los procesos que
involucran de manera organizacional de la empresa, ademéas de ello las
organizaciones cuentan con un area de sistemas con el fin de poder estar al
corriente del buen funcionamiento, como también del soporte técnico.

En la empresa Megafusion Agricola EIRL se realizé el presente proyecto de
investigacion que brinda el proceso de ventas de diversos materiales y
productos agricolas, que cuenta como sede principal en el distrito de Santa
Anita.

El area de sistema de la empresa Megafusion Agricola EIRL, el personal
asignado se encarga del soporte técnico para la seguridad de toda la
informacion, implementacion y el desarrollo del sistema tecnologico, como
también del soporte de cada uno de los sistemas tecnolégicos y de todos los
procesos de la empresa Megafusion Agricola EIRL, cuya funcion es de poder
brindar una estabilidad para un buen funcionamiento de cada uno de los
recursos de la empresa, ya sea redes, hardware y software.

En la empresa Megafusion Agricola EIRL, el area de Tecnologia de Informacién
(TI), como funcion principal es de brindar el apoyo necesario de las acciones
de seguridad, informacién y operatividad, brinda el soporte técnico de todas las
unidades que cuenta la empresa Megafusioén Agricola EIRL, como también al
desarrollo de sistemas tecnoldgicos, cuya funcidén principal del area de
Tecnologia de Informacion (TI) brindar una estabilidad y buen funcionamiento
de cada uno de los recursos con lo que cuenta la empresa, ya sea de hardware
como de software, equipos de comunicacion , aparte de ello también se
propone planes de mejora para asi poder optimizar todo los usos de recursos
tecnoldgicos de la empresa.

En la reunién con el Gerente General de la organizacion Megafusion Agricola
EIRL, Judith Magali Villar Vivanco, de fecha 27 de abril del 2020, Megafusion
Agricola EIRL cuenta con 16 pc ,8 laptop, 6 impresoras, 1 servidor, 2 router, 2
repetidores y camaras de vigilancia.

El &rea de Tecnologia de Informacion (TI) de la empresa Megafusion Agricola

EIRL, se encarga del manejo y control del proceso de la gestién de incidencia,



esta clasificado por 2 subprocesos, la elaboracion como el detalle de todos los
reportes de las incidencias, como también el registro de todas las incidencias.

Como primer subproceso que es el registro de incidencias, se encarga de
registrar las incidencias que son elaborados por el personal de la empresa
Megafusion Agricola EIRL. El area de Tl. Es manejado de la siguiente manera:
Como inicio el subproceso se da cuando el usuario genera el reporte de la
incidencia del &rea de TI, ya sea por teléfono, correo electrénico o ya sea por
mensaje de texto, cabe destacar que el registro de todas las incidencias son
manualmente ya sea en hojas o en Excel, ademas no siempre se registran las
incidencias, después de ello el encargado atiende al area asignada para la
atencién de la incidencia para asi poder darle ser atendida y brindare la
solucion, ademés de ello no existe una correcta registro y solucion de la
incidencia, por la que en muchas ocasiones demora mas de lo provisto y esto
genera insatisfaccion por parte de los usuario afectados.

Ante tal problemética, se implementara un Sistema Web, cuyo cual permitira
una mejor ayuda a poder tener un mayor acceso a toda la informacion con una

mayor rapidez de respuesta de las incidencias.

Como antecedentes internacionales se encontrd, en el afio 2016, Alfonso
Arana Edison, en la tesis “Desarrollo de un sistema web orientado a una mesa
de servicio para el registro, gestion y control de incidencias técnicas.”
Desarrollado en la Universidad de Guayaquil-Ecuador.

Como problemética se planted, que la gestiéon de incidencia no cuenta con un
adecuado registro de todas las incidencias reportadas que ocurren en la
empresa, en consecuencia, de ello disminuye la calidad del servicio, los
objetivos principales a desarrollar en la investigacion que se presenta, la
implementacion de una aplicacion web que automatizara el proceso de registro
de incidencia y el seguimiento de incidencia técnicas reportados a una mesa
de servicio. Por consiguiente, capta la atencion del cliente, debe de contar con
un servicio interactivo con un buen seguimiento y retroalimentacion a todos los
casos de las incidencias, a su vez el aplicativo permitird ayudar a la empresa a
tener una mejora de su interactividad y a dinamizar el servicio. Se determina

que, para el desarrollo del sistema, respecto a la mejora en la comunicacion,
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ya sea de manera interna de la mesa de servicio, 0 ya sea entre la interaccion
de los técnicos que forma parte de una mesa de clientes y servicio.

De la presente investigacion ayudo al desarrollo del disefio de los prototipos
para el desarrollo de software de incidencias.

En Ecuador, Edison Rubén Torres Meneses en el afio 2018 en la tesis
“‘Ampliacion web para la gestion de incidencias en el Soporte de Tl para los
clientes de la compariia Pronaca” desarrollado en la Universidad Regional
Auténoma de los Andes, sede Ambato-Ecuador.

Se planteo como problematica, que los usuarios de PRONACA, presentan una
dificultad el de no contar con un canal centralizado para recibir las llamadas de
gestién y control para las incidencias, problemas, requerimientos, etcétera, a
raiz de eso afectando los servicios de Tl que afectan el buen funcionamiento
del negocio, al no brindarles un esquema de soporte integral. Por consiguiente,
el objetivo principal de la presente tesis es el Desarrollar una aplicacion Web
para gestion de incidencia en el soporte Tl de los clientes internos de la
compafiia Pronaca. en esta investigacion. Asi mismo, para el desarrollo es de
tipo bibliografica ya que se us6 articulos cientificos, libros, tesis de otros
autores. El tamafio de la poblacion de esta investigacion esta conformado por
600 empleados, se encuesto a 152 empleados. Por lo tanto, concluye lo
siguiente. Los clientes cuentan con un servicio interactivo, ya que tienen un
mejor seguimiento a los casos de la incidencia.

Como aporte de la presente investigacion, nos sirvi6 como apoyo de la teoria

relacionada, ya que la presente investigacion se asimila al estudio realizado.

En el afio 2017, Faten Omer, en la presente tesis “El impacto de aseguramiento
de la calidad del software en la gestion de incidencia de gestién del servicio T.I
(ITSM)”, se desarrollo en Middle East University, Jordan Amman. En el area
de tecnologia de informacion (T.I) no contaba con un software consistente,
para que realice la funcion del control y registro de todas las incidencias
ocurridas en todas las areas de la universidad, a raiz de eso ocasionando asi
la perdida de informacion total o parcial de incidencias registradas, como

también el tiempo de la solucion de las incidencias identificadas generalmente
4



demoraba mas de lo provisto, por otro lado, como consecuencia de no finalizar
correctamente las incidencias que son identificadas, esto causa reincidencias
y genera a los usuarios insatisfaccion. Se espera implementar un software de
calidad para el proceso de la gestion de incidencia ITSM con el fin de poder
investigar el efecto de las pruebas del software en el control y manejo de todas
las incidencias. Para poder obtener la poblacion y muestra se obtiene con
todas las peticiones, como también reclamos del dia a dia. Por ultimo, esta
implementacion no indica que hay una mejora del porcentaje de incidencias
que fueron atendidas en un 36 %, como también una reduccién en la atencion
de los reclamos y solicitudes con un total de 49%. Para finalizar, de manera
significativa el sistema agiliza la atencion, porque el administrador o jefe de
area contara con diversos reportes de diferentes tipos, con la finalidad de
poder hacer un correcto control y el seguimiento de todas las incidencias que
se suscitan en la empresa.

Como contribucién de la presente investigacion, me apoyo en el marco tedrico,
como también el de poder buscar mayor informacion respecto a la

programacion.

En el aflo 2014, Balseca Chisaguano Evelyn, en la tesis “Evaluacién de Calidad
de Productos Software en Empresa de Desarrollo de Software Aplicacion la
Norma ISO/IEC 25000”, desarrollado en Quito, Ecuador en la Escuela
Politécnica Nacional. De la presente investigacion como su objetivo principal
es indicar la evaluacion de la calidad de los productos de software, que se indica
los criterios para el cumplimiento de los requisitos de la calidad de software,
con el medio de las evaluaciones y métricas. Como resultado final de la manera
general logra cumplir con los requisitos, en el que fue desarrollado el producto
de software.

De la presente investigacion me apoyo para la contribucion al desarrollo de los
conceptos teodricos, del mismo modo que permitira con la ayuda en el

transcurso del progreso de la discusion, ante la similitud de la dimensién.

Como antecedentes nacionales se encontrd: En el afio 2016, Domingo Zarate

Romell en la tesis “Aplicacion de métricas de calidad en uso utilizando la ISO
5



9126 para determinar el grado de satisfaccion del Sistema Unico de Matricula”
en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima Pera.

De la investigacibn mencionada como principal objetivo fue la evaluacion la
calidad de uso del sistema Unico de Matricula de la Universidad Mayor de San
Marcos. Logrando obtener como conclusidon que la apreciacion subjetiva y
segun el resultado, todos los usuarios estan satisfechos de manera
significativa, logrando emplear el software de Gestion de Matriculas que fue
brindado por el area de desarrollo del Sistema Unico de Matricula, por
consiguiente, indicando un nivel mayor de lo previsto, indicando asi después
de la implementacion de los productos, indicando que es favorable la capacidad
que se logra generar entre ellos, seguidamente indica que la gran mayoria logra
indicar la eleccion de seguir en funcionamiento, del mismo modo indica la
mayor facilidad de aprender sin un mayor esfuerzo, finalmente indicar a otros
usuarios el poder recomendar con sus semejantes caracteristicas.

De la presente investigacibn me apoyo para la contribucion al desarrollo de
conceptos tedricos, como también ayudara en el proceso del desarrollo de la

discusion, ante la similitud de la dimension.

En Perd Edmar Orellana Gomero en el afno 2017 en la tesis “Sistema
informatico para el proceso de Gestion de Incidencias en Insecorp SAC’,
desarrollado en Universidad Cesar Vallejo.

Como problematica para la investigacion, se formuld, que la gestion de
incidencia, no esta definido correctamente como proceso, a raiz de eso no
cuenta con un correcto orden al momento de realizar la funcion de atender las
incidencias que vienen a ser reportadas por los usuarios que conforman parte
de la empresa, de esta investigacion, indica que su objetivo general es de
Determinar la influencia de un sistema web en el proceso de Gestién de
Incidencia, como los indicadores para dicha investigacion son el porcentaje de
incidencias reabiertas, la investigacion mencionada es de tipo aplicada
preexperimental, el total de la poblacién seria las incidencias que vienen a ser
reportadas por los usuarios de manera diaria al area de Tecnologia de

Informacion (TI).



Por consiguiente, con esta presente investigacion que: el sistema informatico
permitid6 tener un mejor control de todos los reportes de incidencias por
usuarios, asi mismo, el indicador de porcentajes de incidencias reabiertas
presento una disminucion al implementar el sistema.

Para finalizar de esta investigacion se contribuyo con el desarrollo de conceptos
tedricos que viene relacionado a la variable dependiente (Gestion de

Incidencias).

En Perd. Chavarry y Gallardo en el afio 2018 en la tesis “Influencia de un
Sistema de Help Desk en la Gestidbn de Incidencias de Tecnologias de
Informacion, la municipalidad distrital de Llacanora periodo-2017” desarrollado
en la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo.

Como Problema en esta empresa se planted, en torno a la gestion de
incidencia, los reportes de incidencias por todos los usuarios son registrados
de manera manual, a causa de esto hay una deficiencia en la informacién de
las incidencias, si se ha solucionado las incidencias reportadas al area de T.1,
como también no generar reportes estadisticos como por ejemplo EL promedio
de tiempo de seguimiento por cada incidencia, como por ejemplo también el
tiempo de registrar la incidencia , total de incidencias atendidas mensualmente,
etcétera, debido que el poco control de la gestion de incidencias como también
al poco conocimiento de incidentes atendidos , resueltos 0 no resueltos. Esta
investigacion evalla los indicadores utilidad del sistema Help Desk y nivel de
Satisfaccion del Cliente. De la investigacidbn mencionada, nos indica que es de
tipo aplicada, con el enfoque de cuasi experimental, donde existe uno o mas
variables que tienen relacion, la poblacion es de un total de 31 usuarios que no
cuentan con ninguna tecnologia de informacién, como también encargado del
soporte técnico, con el total de 31 de poblacién. Esta investigacion se dio por
finalizado por el sistema, a raiz de que el sistema fue implementado, muestra
una influencia de forma positiva, en la gestion de la incidencia, finalmente
también logra mostrar un incremento en el promedio del nivel de la satisfaccion
del usuario de un 1.29 a 3.39, a raiz del sistema implementado de la gestion de

las incidencias.



De la investigacion mencionada se concluye que, contribuyo con el desarrollo

de los conceptos tedricos relacionados a la variable independiente.

En Peru, David Bargorrea Berrocal en el afio 2016 en la tesis "Propuesta de un
Service Desk para Mejorar los procesos de resolucion de incidencias mediante
ITIL, empresa COGESA,2016”, desarrollado en la Universidad Wiener.

Como problematica se planted, que para la empresa COGESA, los procesos
de atencion de las incidencias no estan claramente definida, a raiz de eso
causa de que el area responsable de poder brindar el respectivo soporte a la
incidencia no cuente con el orden adecuado para la recepcion de todas las
incidencias que vienen hacer reportadas, en este caso vienen hacer los
usuarios que forman parte de la empresa COGESA, de la investigacion
mencionada nos indica que su objetivo principal es desarrollar en la presente
investigacion es la aplicacion de un Service Desk, logrando permitir el
desarrollar todo tipo de problemas de una manera ordenada, eficiente y rapida.
Por otra parte, permitira controlar y organizar todos los activos de la
organizacion, con el fin de logra un aumento, con la coherente reduccion de
todos los recursos al momento de realizar el mantenimiento técnico con la
finalidad de poder tener una mejora del proceso de la gestion de incidencia.
Con esta presente investigacion, concluyo lo siguiente: El Service Desk como
herramienta mejora de una manera significativo respecto en la gestion del
proceso resolucién de problemas, ya que podra gestionar las incidencias de
una forma mas ordenada, permitiendo que sea mas eficaz y rapido el tiempo
de respuesta por parte de todos los encargados en resolver la incidencia, hacia
los usuarios, esta logra optimiza recursos como el tiempo.

Para finalizar la presente investigacion mencionada ayudo a la implementacion
respecto al conocimiento de la variable independiente de la gestion de
incidencia, ademas al desarrollo de la estructura del marco teorico debido al

parecido de la investigacion con el estudio realizado.

Asi mismo, en el afno 2017 Guerrero Ledn Carlos en la tesis” Impacto de la
Gestion de Servicio de T.1, para el proceso de la gestion de incidencias de la
empresa S.G NATCLAR SAC” desarrollada en la Universidad Cesar Vallejo. La



empresa S.G NATCLAR SAC cuenta con un sistema que no cumple con todos
los requerimientos necesarios, ya que esta enfocado de manera principal para
el area de Help Desk, para la gestion de incidencias, la distribucidn de los tickets
presenta una deficiencia, ya que hay una falta de la identificacion de las
incidencias que se registra en todas las areas de la empresa. Todo lo
mencionado anteriormente ha causado un gran impacto de manera negativa en
otros procesos de la empresa, como también las actividades de la presente
gestiébn. Como objetivo general es el Determinar el impacto de la Gestion de
Servicios de Tecnologia de Informacion (TI) en el proceso de la Gestion de
Incidencia en la empresa S.G NATCLAR SAC. Dicha investigacion cuenta con
los indicadores: El nimero total de las incidencias criticas y el Tiempo promedio
de la resolucion de incidencias, el proyecto tiene un disefio experimental-
preexperimental, de tipo aplicada, como poblacion fue un total de 715 registros
total incidencias, y como la muestra un total de 250 registros totales de las
incidencias. Para finalizar la investigacion concluye, el impacto de la gestién de
servicios para el proceso de la gestion de incidencias, se visualiza una mejora
de forma positiva de un numero total de las incidencias han disminuido un 11.85
de incidencias, respecto al promedio del nimero total de las incidencias criticas,
con un total de promedio de 1.58 de las incidencias criticas, la gestion de
incidencia como un tiempo promedio, se logra visualizar de forma considerable

una disminucién respecto al promedio de 103.14 minutos.

Para finalizar, la presente investigacion contribuyo al desarrollo de conceptos
tedricos enfocado a la relacion de la variable dependiente (gestion de
incidencia), asimismo permitié la ayuda para el desarrollo de la discusion, ya

gue presenta un grado de similitud de sus dimensiones.

Por otro parte, Randy Johel Sandoval Viviani en el afio 2018 en la tesis “Sistema
Web para la gestion de Incidencias en la institucion educativa Innovaschools
sede de los Olivos” desarrollad en la Universidad Cesar Vallejo, Innovaschools
no cuenta con un sistema que permita el buen uso y desarrollo del proceso de
la gestion de incidencias, es muy valioso este proceso porque nos permitira el
correcto funcionamiento constante del servicio de tecnologia que es brindado

por todos los estudiantes , no obstante presenta deficiencias al momento de
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atender las incidencias que se registra en el dia a dia del colegio
InnovaSchools, a raiz de esto causa que las incidencias no se permita lograr
solucionar de manera correcta en el primer nivel de la incidencia, a raiz de esto
causa que las incidencias sea reabierto. Del informe mencionado, tiene como
objetivo principal el Determinar la influencia de un sistema web en la Gestion
de Incidencias en la Institucion Educativa InnovaSchools en la sede de los
Olivos, menciona la investigacion que cuenta con indicadores de Porcentaje de
Incidencias Reabiertas, cuyo cual su disefio es de tipo aplicada, con un disefio
experimental, como trabajo se utilizo la metodologia SCRUM, para el desarrollo
del sistema como lenguaje de programacioén se utiliz6 PHP, finalmente, para el
desarrollo de la base de datos, como herramienta se utilizé PostgreSQL.

Para concluir, de los resultados de la investigacion, contribuyo para el
desarrollo de los conceptos tedricos respecto a las definiciones de la variable

dependiente (Gestion de Incidencia).

Como problema general se obtiene la siguiente interrogante:
PG. ¢Cudl seria el nivel de satisfaccion de la calidad en uso del
sistema web en el area de Tl para la empresa Megafusion
Agricola EIRL?

Y en los problemas especificos se obtiene las siguientes preguntas:

PE1l. ¢Cudl seria el nivel de satisfaccion en la utilidad para la
evaluacion de la calidad en uso del sistema web en el area de Tl para
la empresa Megafusion Agricola EIRL?

PE2. ¢Cudl seria el nivel de satisfaccién en la confianza para la
evaluacion de la calidad en uso del sistema web en el area de Tl para

la empresa Megafusion Agricola EIRL?

PE3. ¢Cual seria el nivel de satisfaccion en el placer para la
evaluacion de la calidad en uso del sistema web en el area de Tl para

la empresa Megafusion Agricola EIRL?
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PE4. ¢Cudl seria el nivel de satisfaccion en el confort para la
evaluacion de la calidad en uso del sistema web en el area de Tl para

la empresa Megafusion Agricola EIRL?

Y como la justificacion, se considera las siguientes razones:

La Justificacion Practica, seda cuando el desarrollo del proyecto propone
las estrategias o el efecto de ayudar a resolver los problemas (Bernal
Torres, 2014, p.106).

El aporte practico beneficiara de forma directa a la empresa Megafusiéon
Agricola EIRL, de manera especifica al area de T.l, ya que permitira
optimizar y poder tener un mejor control del proceso para la gestion de
incidencia, cuyo objetivo de un mejor tiempo de la atencién y el orden en
atencion de las incidencias, que se reportan de manera diaria por los

trabajadores de la empresa Megafusion Agricola EIRL.

Por consiguiente, la justificacion metodoldgica, ocurre cuando el plan de
proyecto realiza un enfoque nuevo, con el fin de genera el conocimiento
confiable. (Bernal Torres, 206, p.107).

El proyecto de investigacion se desarrolla mediante el instrumento de la
ficha de registro que se basa en el método cientifico, esto permite el
registro de las incidencias, con la finalidad de identificar y evaluar las
incidencias que interrumpan el servicio.

Finalmente, la justificacion social, sera beneficiado la empresa porque el
resultado del sistema web que fue implementado, con la finalidad del
registro correcto de todas las incidencias en la empresa Megafusion
Agricola EIRL, que sera de gran ayuda a poder manejar correctamente el
proceso de la gestion de incidencia, por lo cual al contribuir con el

crecimiento y buen desempefio de la empresa.
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A continuacion, el objetivo general se formulé lo siguiente:
OG. Identificar el nivel de satisfaccion para la evaluacion de la calidad
en uso del sistema web en el area de Tl en la empresa Megafusion
Agricola EIRL.

En cuanto a los objetivos especificos se formulo lo siguiente:
OEL1. Identificar el nivel de satisfaccion en la utlidad para la
evaluacion de la calidad en uso del sistema web en el area de Tl para

la empresa Megafusion Agricola EIRL.

OE2. Identificar el nivel de satisfaccion en la utlidad para la
evaluacion de la calidad en uso del sistema web en el area de Tl para

la empresa Megafusion Agricola EIRL.

OE3. Identificar el nivel de satisfaccion en la utlidad para la
evaluacion de la calidad en uso del sistema web en el area de Tl para

la empresa Megafusion Agricola EIRL.

OE4. Identificar el nivel de satisfaccion en la utlidad para la
evaluacion de la calidad en uso del sistema web en el area de Tl para

la empresa Megafusion Agricola EIRL.



MARCO TEORICO

Con lo que respecta el marco tedrico se menciona a los siguientes autores
(Berzal Cortijo y Cubero,2017) define que, “Sistema web se denomina a
todo aquello que fue creado e implementado en una plataforma o Sistema
Operativo, es albergado en un servidor o en una intranet” (p.35).

Segun Talledo (2015), define como una arquitectura del sistema web
cuenta con dos divisiones, servidor, donde se encuentra los datos,
programacion web, por otro lado, encontramos el usuario final, quien usa

la aplicacion mediante un navegador web (p.51).

Segun Leo R (2017), se define como un Aplicacion Web aplicacion cliente-
servidor, se utiliza por medio de un navegador web. Estos envian solicitudes a
servidores, después de ello genera respuesta para asi devolver a los
navegadores. Estos nos permiten poder ingresar con diverso base de datos

corporativas, (p.20).

e Servidor: Equipo de cOmputo con la capacidad de almacenar
procesamientos de informacion. Gestiona datos por medio de programas
y sistemas que residen en ello para poder dar respuesta a las peticiones
de los usuarios. (Gutiérrez & Lépez, 2017, p.48).

Por otro lado, la arquitectura MVC (Modelo-Vista-Controlador) facilita la division
l6gica del negocio, con la finalidad de la presentacion sea mas sencilla y
ordenada
e Modelo: EL modelo trabaja con los datos para asi poder tener acceso
a informacion y poder el estado ser actualizado. Se obtendra los datos
mediante una base de datos, y los modelos contaran con funciones que
permitan el acceso a las tablas
e Vista: Se encarga de proporcionar las visualizaciones de las interfaces
de los usuarios, permitiendo este cédigo de optimizar el estado de la

aplicacion HTML
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e Controlador: Se encarga de proporcionar un enlace de las vistas y
modelos mediante las acciones que solicitan, para desarrollar las

necesidades del proyecto. (Alvarez, 2014, p.40).

Lenguajes de Programacion Web
JAVA
Segun Garrido, Pablo (2015) nos indica que, “Java es un lenguaje de
programacion, con la orientacion al objeto, para la etapa del desarrollo es el
paradigma predeterminado como el mas usado (p.18).
Principales caracteristicas del lenguaje Java:
¢ Lenguaje sencillo sintaxis, orientado a objetos, permitiendo optimizar el
tiempo y ciclo de desarrollo.
e Las aplicaciones graficas son muy eficaces a causa de varios procesos
ligeros
e Su principal orientacion se basa en el rendimiento en si, se basa en la
facilidad para gestionar el desempefio de aplicaciones de diversas
tecnologias (mévil, web, etcétera)
e Después de haber aprendido la sintaxis, es sencillo de poder alternar
e EI JDK, libreria de clases completa que se utilizar perfectamente
orientado a objetos.
e Cuenta con una variedad de recursos disponibles, ya sea en librerias o
documentos (Thierry G,2014, p.12).

C#

Para Dimes (2015) indica que,” Como lenguaje de programacion principal C#
de Microsoft, forma parte del marco Microsoft. NET. Este lenguaje se basa
completamente orientado a objetos de una manera segura. Actualmente usado
para el desarrollo aplicaciones web ASP.NET” (p.5).

Como ventajas del C#, hay diverso tipo de datos donde se encuentra en C++,
C o Java, como atributo la clase respetivamente contiene atributos de tipo de

accesos, como el protegido, publico y privado. Por otro lado, el pase de
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parametros permite declarar los métodos para el numero de la variable de
parametros, de manera predestinada. (Dimes,2015, p.5)

Como desventajas, aquel que no se encuentre familiarizado en algun lenguaje
de programacion, el contar con un mayor trabajo de iniciarse el buen uso.
Contar con un requerimiento minimo del sistema para asi trabajar de una

manera adecuada. (Dimes,2015, p.5).

PHP (Hypertext Preprocessor)

PHP es un lenguaje de programacion que permita la inclusién de HTML, cuyo
cual se utiliza de manera principal para aplicaciones web dinamicas,
permitiendo la dinamica con HTML, PHP es un lenguaje que se interpreta
mediante Apache, cuyo cual se desarrolla como servidor de las aplicaciones
(Flores & Hernandez, 2021, p.3).

Ejemplo basico pagina PHP

Figura 1. Estructura Basica de una Pagina Web con PHP.

PHP es un lenguaje de programacion de dominio especifico, su alcance se
extiende al desarrollo web. Como principal objetivo es implementar las

soluciones webs simples y veloces. Sus principales caracteristicas:

e Opern-source

e Estructurado y orientado a objetos.

e Portabilidad, independencia de plataforma

e Velocidad y robustez (Miguel Arias,2015, p.15).
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De acuerdo con el lenguaje de programacion, se definio la presente

investigacion, el desarrollo seria PHP, tal como indica la tabla:

Tabla 1. Resultados de expertos para la eleccion de lenguaje de programacion

Grado Lenguaje de Programacion
EXPERTO(A) PHP JAVA C#
Angeles Pinillos, Daniel Magister 19 16 11
Menéndez Mueras, Rosa Magister 20 18 12
Montoya Negrillo, Dany Magister 20 19 12
TOTAL 59 53 35

Fuente: elaboracion propia

Mediante la comparacién de los lenguajes de programacién mencionado en el

marco tedrico, segun los resultados obtenidos mediante los expertos, se eligio

el lenguaje de programacién PHP, obteniendo un puntaje total de 59 puntos

Sistemas Gestores de Base de Datos
MySQL

Segun Dominguez (2015),” considerablemente usado debido a sus

caracteristicas de rendimiento y simplicidad, uno de los mayores beneficios es

el uso facil y el tiempo reducido de respuesta en marcha (p.10).

Ventajas:

Configuracion simple

Compatibilidad entre sistemas

Soporte hasta 32 indices por tabla

Multiplataforma

Crea respaldo por ser cliente servidor

Gestidn de usuarios y contrasefias, manteniendo la seguridad en los
datos (Mathias Fossali,2014, p.12).

Desventajas

Procedimientos almacenados fueron implementados a partir de la
version 5, lo cual no considera muy estable

No posee Triggers, ya que reduce de forma significativa, el
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funcionamiento y rendimiento de la base de datos. (Matthias
Fossali,2014, p.12).
ORACLE
Para Heurtel (2015),"Oracle, Gestor de base de datos relacional (SGBDR),
indica de la diversa variedad de plataformas (Windows, UNIX y Linux)."(p.24).
Segun Benitez (2016), define que, por ser una base de datos de modelo
relacional, Oracle esta disponible para plataformas diversas como Linux, Unix
y Windows, este compuesto con instrumentos que permitan ayudar respecto a

la gestion de datos de la seguridad de almacenamiento de datos. (p.129).

O' o I System Global Area(SGA) OEAGLE S1ID
Dasabarve £ uffer Cackhe Redo Log Ruffer Shared Pool
v - o | [r— Aond

pm— T

R OB SRR
InEEwt
1 '...
Hiy ! |
| 1
| | i
HULIH
11l
|

Archivo de srguementos Nchivo(s) de detos Archivo(s) de control  Grupos de archivos de Achivos de Wrazs

Figura 2.Nociones e instancias de Base de Datos.

En la figura 2, se visualiza que el servidor Oracle cuentan con dos elementos

distintos, la instancia dentro de la conformacion de Oracle.

SQLSERVER

SQL es una base de datos que contiene cierta cantidad de nimeros de objetos
l6gicos, esto es posible agrupar en 3 categorias grandes
e Gestion y almacenamiento de datos: tipos de datos, tablas, las
restricciones de la integridad, valor por defecto y las reglas e indices

e Acceso de datos: las vistas y los procedimientos almacenados
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e Gestion de integridad compleja: Los triggers (procedimientos
almacenados que se ejecutan de manera automética de manera
automatica la ejecucion del orden SQL), asociado a la tabla y la

instruccion SQL (Jerome Gabillaud, p.12).

Mediante la validez de contenido de juicio de expertos; como Gestor de Base

de Datos se obtuvo MYSQL, con la mayor puntuacién, tal como indica la tabla:

Tabla 2. Resultados de expertos para la eleccion de Gestor de Base de Datos.

GESTOR BASE DE DATOS

EXPERTO(A) GRADO "OGRACLE | MySQL | SOLSERVER
Angeles Pinillos, Daniel Magister 13 19 12
Menéndez Mueras, Rosa | Magister 17 20 17
Montoya Negrillo, Dany Magister 20 19 18
TOTAL 50 58 47

Fuente: elaboracion propia

Mediante la comparacion de los gestores de Base de Datos mencionado en el
marco tedrico, segun los resultados obtenidos mediante los expertos, se eligio

el gestor de Base de Datos MYSQL, obteniendo un puntaje total de 58 puntos

Marco de Trabajo del Desarrollo del Sistema Web
Scrum
Segun James. (2016), nos india que “Esta estructurado mediante reuniones,
reglas, roles y artefactos”.
La metodologia es aplicada en proyectos dificiles con la finalidad de poder
manejar y el trabajo se da a través de las interacciones denominado Sprint.
(James, 2016, p.7).
El equipo de Scrum sus funciones son:

e Colaboracion

e Verificacion

e Mantenimiento

e Operacion
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e Experimentacion
¢ Investigacion
e Desarrollo (SCHWABER ,2020, p.5)

Open Up
Proceso Unificado Abierto (Open Up), es una metodologia agil, que se adapta
en un principio agil con un enfoque sobre la naturaleza de manera colectiva del
desarrollo del software, que se aplica en enfoques iterativos e incrementar en
los ciclos de la vida estructurado.
OpenUP nos define la estructura del proyecto mediante 4 etapas:

e Incepcion

e Elaboracion

e Construccion

e Transicion

Esta metodologia se encarga también de poder asignar los roles que son
implicados dentro del desarrollo, como por ejemplo el stakeholder, que deberia

o tiene participacién en diversos procesos activos. (Koppe,2010, p.60)

Extreme Programming (XP- Progradation Extrema)

Segun Charly Beck (2016) indica que” Metodologia agil que se centra para
poder potencializas la relacion interpersonal como también se centra en el
feedback de una manera seguida mediante el equipo de ejecucion y cliente,
permitiendo asi la interaccion de manera fluida de todos los participantes, se
identifica XP especialmente para proyectos, caracteristicas imprecisas” (p.60).
La Programacién Extrema, bajo la perspectiva en la Ingenieria de Software,
pronunciado por Kent Beck, es considerado como uno de los principales
destacados de los procesos agiles del desarrollo de software. Se diferencia la
Programacion Extrema de los diversos métodos convencionales, de manera
principal en el énfasis de la adaptabilidad que la previsibilidad (Meléndez
Valladares, y otros, 2016.p.25).

La metodologia XP, est4 conformado por fases del ciclo de vida que son los

siguientes:
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e Exploracion: Lo clientes se plantean en la fase de exploracion, que de
manera general las historias de usuarios, de interés para un primer
entregable del producto.

e Planificacion: En la fase de Planificacion, la prioridad es establecida por
cada cliente, cada historia de usuario correspondiente, el encargado del
area de realizar el soporte técnico que ejecuta la estimacion del
esfuerzo.

e |teraciones: En la fase de las iteraciones, se incluye las iteraciones antes
de entregarse el sistema, por otro lado, estd compuesto por una entrega
de iteraciones en plan.

e Produccion: En la fase de produccion, se establece mediante reuniones
con la finalidad de visualizar el desarrollo del proceso del proyecto, como

las funcionalidades y sin errores (Rui, 2019, p.31).

Mediante la validez de contenido de juicio de expertos; como Marco de trabajo
se obtuvo XP, con la mayor puntuacién, tal como indica la tabla:

Tabla 3. Resultados de expertos para la eleccién del marco de trabajo

Grado Marco de Trabajo
EXPERTO(A) SCRUM | OPEN UP XP
Angeles Pinillos, Daniel Magister 12 13 12
Menéndez Mueras, Rosa Magister 19 19 20
Montoya Negrillo, Dany Magister 17 16 19
TOTAL 48 48 57

Fuente: elaboracion propia

Mediante la comparacion del Marco de Trabajo mencionado en el marco
tedrico, segun los resultados obtenidos mediante los expertos, se eligio el

Marco de Trabajo, obteniendo un puntaje total de 57 puntos.

Norma ISO/IEC 25000
Nos proporciona conjunto de guias con el fin del uso de los nuevos estandares

de tipo internacional, como la Calidad de Productos y su evolucién (Square) de

20



los requisitos del software; lo mencionado no esta agrupado mediante la
normativa que se basa en la ISO 9126, de igual manera el ISO 14598. Para el
presente desarrollo como principal objetivo, es el poder guiar todos los
productos de software para la evaluacion y especificacion para los requisitos
de la calidad, ya que esto permite establecer para las especificaciones, criterios
de los requisitos que indica la calidad de los productos del software, la
evaluacion y meétricas. Dicha manera diferencia, indica 3 vistas que es el
estudio de la calidad del producto.
Vista Interna:
El encargado del software de sus respectivas propiedades que son: la
complejidad, la conformidad y el tamafio, con sus respectivas normas de la
orientacién a los objetos, utilizado dentro de las primeras fases para el
desarrollo, logrando identificar deficiencias del sistema en tempranas edades o
al inicio del ciclo de vida de el mismo.
Entre las métricas internas estan:

e Tiene que estar confirmado el estandar de las interfaces o el uso

controlado de los accesos

e La seguridad es Regularizado

e Se identifica las fallas y las deficiencias de la prueba

¢ Impacto en el cambio

e Tiempo de respuesta

e Utilizaciéon de la memoria

Vista Externa: Encargado de analizar el comportamiento en produccion del
software y estudiar los atributos de ello.
Entre las métricas externas se encuentran:

e Exactitud computacional

e Precision

e Medicion del tiempo de la inactividad

e Funciones evidentes
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Vista en Uso: La medicion del usuario se da mediante productividad y
efectividad como el usuario final, con el fin de ejecutar los softwares, este es
estudiado, el usuario serd de manera dependiente, como también formaré una

condicion mediante el factor personal de si mismo.

Estas son algunas de las métricas para el uso:
e Eficacia y productividad
e Satisfaccion
e Seguridad
Modelo de calidad interna y externa
El modelo de la calidad interna o externa nos indica que cuentan con 8
caracteristicas pares de los productos de software, cuyo cual serd dividido

mediante subcaracteristicas.

PRODUCTO
SOFTWARE
I 1 1 1 1 1 1 1
s e —— W—
o «Inteligibilidad *Modularidad
temporal 'ov . = ilidad
*Coexistencia *Operabili 7
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*Utilizacion de Sotes .Llu Norepudio ¢ dadde instalacién
op *Autenticidad ser modificado *Copacidad de
Par +Estética *Copacidadde e sor reemplazado
*Accesibilidad serprobado

i5025000.com

Figura 3. Norma ISO/IEC 25010
Modelo de Calidad en Uso

La norma 25010 afirma que la calidad en uso se refiere al “grado con donde un
sistema o producto podria estar utilizada en determinados usuarios, con el fin
de satisfacer sus necesidades de poder lograr determinados objetivos como la
eficiencia, efectividad, satisfaccién y seguridad, determinados contextos de
uso” (Piattini, Garcia. Rodriguez y Pino, 2015, p.206).
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Figura 4. Norma ISO/IEC 25010

Efectividad

Exactitud y completitud, con el fin de conseguir un determinado objetivo por los
usuarios (Piattini, Garcia. Rodriguez y Pino, 2015, p.205).

Eficiencia

Recursos empleados en la relacion con la exactitud y completitud con las que
el usuario consigue sus objetivos (Piattini, Garcia. Rodriguez y Pino, 2015,
p.205).

Satisfaccion

Los usuarios son medidos mediante el grado de la necesidad de la satisfaccion,
a raiz del uso del producto o sistema de un determinado contexto del uso
(Piattini, Garcia. Rodriguez y Pino, 2015, p.205).

A su vez, esta caracteristica se subdivide:

e Utilidad: Se mide la satisfaccion de los usuarios del grado en base de
los logros percibidos de sus objetivos pragmaticos, que se incluye el
resultado del uso (Piattini, Garcia. Rodriguez y Pino, 2015, p.205)

e Confianza: El usuario y el otro stakeholder es el grado que cuentan con
la confianza, a base en que el sistema y el producto se comporte como
esta previsto (Piattini, Garcia. Rodriguez y Pino, 2015, p.205).

e Placer: Grado donde se mide al usuario el placer, por cumplir todas sus

necesidades personales. En general es la satisfaccion de manera

23



emocional que se le proporciona al producto. (Piattini, Garcia. Rodriguez
y Pino,2015, p.205)
e Confort: El usuario es medido mediante el grado donde este conforme

con el confort fisico (Piattini, Garcia. Rodriguez y Pino, 2015, p.205).
Mitigacién de riesgos

Grado con que el sistema o producto mitiga el riesgo potencial al estatus
econdmico, vidas humanas, salud o entorno. (Piattini, Garcia. Rodriguez y Pino,
2015, p.205). Contempla las siguientes subcaracteristicas:

e Mitigacion de riesgos econdémicos: Grado con que el sistema o producto
logra mitigar los riesgos potenciales del estatus financiero, eficiente,
operacion eficiente uso previstos.

e Mitigacion de riesgos para la salud y seguridad de uso. Grado con que
el sistema o producto logra mitigar los riesgos potenciales del personal de
los contextos de uso previstos.

e Mitigacion de riesgos ambientales. Grado con el sistema o producto logra
mitigar los potenciales riesgos a la propiedad o al entorno en los contextos

de usos previstos.

Gestion Incidencias

Segun Rios Huercano (2011), nos indica que” La Gestion de Incidencias una
de sus principales objetivos es toda incidencia que es detectada es brindar la
resolucion con la finalidad de poder restaura de una manera mas rapida el
servicio. Para ello se debe de identificar todo tipo de alteraciones en los

servicios de T.lI, para asi dar inicio con el proceso de la incidencia ya registra
(p.79).

Sagun Randy Steinberg et al. (2011), nos indica que “Gestion de Incidencia
como proceso se enfoca en poder resolver todo tipo de incidencias, ya sea
preguntas formuladas por los usuarios, consultas o fallos, como también
identificadas de manera automatica ya se ha por instrumentos de monitoreo

para eventos” (p.82).
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Definicion ITIL

Para Baud Jean ITIL (2016) define que “Eleccidén de buenas practicas eficaz en
la materia de la gestion de los servicios informéticas. Es un marco de trabajo y
recomendaciones” (p.15).

Segun Moyano Fuentes (2011), indica que “ITIL esta creado en una agrupacion
de libros, que almacena “buenas practicas” de una forma destallada
describiendo todos los mas fundamentales procesos, que se ejecuta para los
proveedores del servicio de Tecnologia de Informacion (TI), tal que sea interno
o externo (p.210).

Segun Randy Steinberg et al. (2011), nos indica que “ITIL de la operacion del
servicio nos brinda la mejor practica para la orientacion, fase de operacién del

servicio y del ciclo del servicio de ITIL” (p.3).

Segun Rios Huercano (2013), nos indica que “Obijetivo principal de la Gestion
de Incidencias:
¢ |dentifica todo tipo de variacién en servicios de TI
o Clasifica y registra dichas variaciones
e El personal encargado es asignado para que recupere el servicio segun
defina en el Service Level Agreement (SLA) correspondiente.

Fases de ITIL

Ciclo de vida del Servicio

ITIL V3 de manera general se centra en el Ciclo de Vida del servicio, también
forma relacion con los componentes de la gestién del servicio. En la fase del
ciclo se discuten los procesos, con la finalidad de indicar las variables que se
implementan en la fase mencionada. Consta de cinco fases el Ciclo de Vida del
Servicio (Van-Bon et al.,2008, p.18).

25



->
=

Mejpra
Contmc.’la. Transicion
del Servicio del Servicio

Estrategia
del Servicio

Operacion ‘
del Servicio, ¥4

Figura 5. Ciclo de Vida ITIL V3 2011

Actividades, métodos y técnicas

“La gestidon incidencia, como proceso esta establecido por: identificacion,
registro, clasificacion, priorizacion, diagnostico (final), escalado, investigacion”
(Van-Bon et al. (2008, p.83).

Desde
Gestion intes
de Eventos

Figura 6. Diagrama del proceso de Gestién
de Incidencias
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1. Identificacion

La identificacion da inicio, cuando es gestionada la incidencia cuando se sabe
que existe. Viene ser esto llamado identificacion de la incidencia. Generalmente
consta en esperar al usuario que experimente el impacto de la incidencia,

comunicarse de inmediato con el Centro de Usuario (Van-Bon et al.,2008, p.84).

2. Registro
Toda incidencia tiene que estar registrada con los datos completos, fecha y
hora. Si la incidencia es trasladada otra area de soporte, contaran con la
disponibilidad y la funcion de otorgar la informacién completa que se requiere.
Como minimo se debe de registrar:

e Categoria de la incidencia

e Numero de referencia exclusivo

e Urgencia de la incidencia

e Prioridad de la incidencia

e Nombre del encargado que registro la incidencia

e Descripcion de la incidencia (Van-Bon et al.,2008, p.85)

3. Clasificacion

En la clasificacion de la incidencia, se tiene que agregar codigos apropiados
para documentar diversos tipos de llamadas. Cuando la incidencia es
registrada, es posible que este incorrecto o incompleto. Por tal razén se
comprueba la clasificacion de la incidencia y actualizar la clasificacion de
incidencia. (Van-Bon et al.,2008, p.85)

4. Priorizacion

El registro de incidencia es importante que este de manera correcta asignado
el cédigo de la prioridad de manera correcta. En general se debe de medir la
prioridad mediante la urgencia (rapidez en el que el negocio requiera la
solucion) e impacto (cantidad de usuarios que afectan). (Van-Bon et al.,2008,
p.85)
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El resultado de la prioridad de una incidencia es el resultado de la multiplicacion
del impacto y la urgencia, como resultado de la multiplicacion es la importacion

de la incidencia para la solucion (Baud, 2016. p.198).

Tabla 4. Matriz de Impacto vs Urgencia

Impacto / Urgencia 1 2 3
1 1 2 3
2 2 4 6
3 3 6 9

Fuente: elaboracién propia

5. Diagnéstico inicial

El Diagnostico inicial, se da cuando el usuario realiza el reporte de la incidencia
al area encarga del centro del servicio para el usuario, el area del centro del
servicio, el personal encargado debera de registrar el nUumero mayor posible de
todas las caracteristicas de la incidencia que se reportd, para asi realizar un
primer diagnostico (Van-Bon et al.,2008, p.85).

6. Escalamiento

Existen dos tipos:

e Funcional: Si la incidencia esta claro, este debe ser registrada al primer
nivel de soporte mas alto. En caso que la organizaciéon cuente con
segunda linea de soporte pueda resolver la incidencia, tiene que ser
escalada.

e Jeréargico: Los gestores correspondientes de Tl debe ser notificado en
caso la incidencia sea mas seria. Se usa también el escalamiento
jerarquico en caso no llegan a contar con recursos necesarios que
permitan resolver de manera adecuado la incidencia reportada. (Van-
Bon et al.,2008, p.85).
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7. Investigacion y Diagnostico
El proceso inicia cuando se gestiona la incidencia, el area encargada de realizar
el soporte e indaga la falla y realiza el diagnostico. Toda actividad debe ser

documentada mediante un registro de incidencia. (Van-Bon et al.,2008, p.86).

8. Resolucién
Se determind como una posible solucion, el siguiente paso a realizar es
implementar y probar. Consiste en la resolucién y recuperacion.

e El| usuario solicita que se ejecute de manera determinada las

operaciones al ordenador

e EIl Centro del Servicio de los Usuarios ejecuta de forma centrada la
solucion, como también utilizar un software de manera remoto para asi
el control del ordenador e ejecutar e implementar la correspondiente

solucion. (Van-Bon et al.,2008, p.86).

9. Cierre

El grupo de soporte devuelve la incidencia y finaliza a cerrar la incidencia,
verificando de manera previa comprobacion del usuario y la satisfaccion con la
solucién, actualizar la incidencia. Después de haber realizado todo ello, la

incidencia se puede cerrar formalmente. (Van-Bon et al.,2008, p.86).

Factores criticos de éxito y clave indicadores de desempefio

Son indicadores de desempefio que brinda ayuda de una forma general a la
administracion de la incidencia, es importante que cada organizacion se
identifique los factores criticos del éxito, en base a sus objetivos para el proceso
de la gestién de incidencia, por lo tanto, empezar a desarrollar KPI de forma
apropiado para su nivel de madurez.

KPI es un acronimo que significa Key Performance Indicador. Se usan por lo
general en procesos de la organizacion de Tl, un KPI es una “ejecucién exitosa
de proceso” (Steinberg, 2011, p. 85).
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Tabla 5.Factores criticos de éxito y claves

Gestion de Incidencia

de

minimizando el impacto hacia el negocio

Solucionar incidencias manera inmediata

Conservar la calidad de servicios de TI

Aumentar, comunicacién y visibilidad de los

incidentes, al encargado de soporte de negocios y TI.

Factores Criticos

Permanecer la satisfaccion de usuario sobre los

servicios de TI

de éxito y clave

Alinear las actividades de la gestion de incidentes,

como también las prioridades, respecto a los negocios.

Garantizar, procedimientos y métodos estandarizados,
que utiliza para el eficiente, para una respuesta rapida,
analisis, documentacion curso de la gestion, como
también los reportes de incidentes que se tiene que
sostener la confianza empresarial para las funciones
de TI.

Resolver incidente

s ala brevedad posible minimizando los impactos

en el negocio

KPI NUmero total de

incidentes

n

NTI=ZiI+i2+i3+---+in

KPIl Porcentaje de
incidentes, resuelto

de forma remota

13

R
PIRFR x 100

ener la calidad de los servicios de Tl

Mant
Numero de KPI y
porcentaje de

incidencias mayores

PIM i 100
=—X
TI
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KPI Tiempo

promedio de TPRI = TIRI

. TI
resolucion de Ila

incidencia

Fuente: elaboracion propia

. METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo de Investigacion

Para la exploracion es modelo tipo aplicada, también conocida como

dinAmica o empirica, esta alineado a la investigacion basica, pues de
acuerdo a los aportes teoricos o descubrimientos dependerd formar
bienestar y beneficio ala sociedad, la finalidad de es este tipo de
investigacion es emplear las especulaciones que existen para crear
procedimientos tecnoldgicos como también normas que ayuden a manipular

grupos de actividades o hechos de la realidad (Valderrama, 2014, p.163).
Disefio de Investigacion

Como disefio de la presente investigacion, tiene como disefio no
experimental, tipo transversal, Segun Hernandez (2018), sostiene que” un
disefio no experimental se da cuando se logra identificar un fenomeno de

tal manera se da el contexto natural, para poder analizarlo” (p.152).

3.2. Operacionalizacion de Variables
Definicion Conceptual:
Variable Calidad en Uso
Segun Pino, Garcia y Caballero (2015, p.204), nos define que: Indica que el
grado en el que el producto o el sistema, cumpla con la finalidad de ser
utilizado por un determinado usuario con el fin de satisfacer las necesidades
de cumplir con los determinados los objetivos de la efectividad, la eficiencia,
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también la seguridad y la satisfaccion en los determinados de contextos del

uso.

Definicion Operacional:
Variable Calidad en Uso

La variable presentada cuenta a su organizacién en una dimension que es
evaluada en un total de 4 indicadores, cuyo cual se ha estructurado en 20
items, para la recoleccién de la informacion se empledé como técnica de

encuesta.
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3.2.1 Matriz de Operacionalizacion

Tabla 6. Operacionalizacion de la variable

Variable

Definicion Conceptual

Definicion
Operacional

Dimension

Indicador

items

Instrumento

Escala de
Medicion

Calidad en
uso

La calidad en uso,
mediante la norma
2510 indica que se
refiere al grado donde
el producto o el
sistema es capaz de
tener la funcionalidad
de ser utilizado para un
determinado  usuario
con el fin de satisfacer
las necesidades
requeridas con la
finalidad de cumplir los
objetivos de
efectividad, eficiencia,
seguridad y
satisfaccion, para
determinados

contextos del uso

(Piattini, Garcia.
Rodriguez 'y Pino,
2015, p.206)

La variable
mencionada de la
presente
investigacion se da
mediante 1
dimensién, cuyo cual
esta evaluado
mediante un total de
4 indicadores, a raiz
de eso, se estructuro
items conformado
por 20 items, por otro
lado, para la
recoleccion de la
informacion se
empled la técnica de
la encuesta mediante
el instrumento que es
el cuestionario.

Satisfaccion

Utilidad

1-5

Cuestionario

Ordinal

Confianza

6-10

Cuestionario

Ordinal

Placer

11-15

Cuestionario

Ordinal

Confort

16-20

Cuestionario

Ordinal

Fuente: elaboracion propia
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3.3. Poblacion, Muestra y Muestro

Poblacion
Martinez y Gonzales (2016) nos indica que se define un conjunta de
elementos como un todo, que guardan unas caracteristicas que se define en

comun (p.401).

En la empresa Megafusion Agricola EIRL se determin6 que la poblacion esté
representada por 24 registros de las incidencias del Area de Tecnologia de

Informacién (TI) de la empresa mencionada.

Muestra

Segun Hernandez y Baptista (2014), nos indica que “La muestra de la
poblacién es un subgrupo o universo del cual logra recolectar datos y que sea
representativo de esta” (p. 173).

Por ende, nuestra poblacion es pequefia, por tal razén, se toma una muestra

censal.

Muestreo

Segun Hernandez y Baptista (2014), nos define, parte de una poblacion es la
muestra. Es la parte de los elementos corresponde al conjunto determinado
por particularidades que se le llama poblacién (p.173).

Dado que es menor la poblacién, el muestreo no se tomara.

Criterios de Inclusiéon

Se tendran como consideracion de los participantes en esta investigacion,
seran las incidencias reportadas, para poder analizar y determinar con

instrumentos de recoleccién de datos.
Criterios de Exclusion

Los criterios de exclusién, no esta considerado las personas que pertenecen

en areas donde no manipulan el sistema web (almacén).
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3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos, Variables y Confiabilidad

Técnica de Recoleccién de Datos

Es el método de poder seguir el camino que se define en los métodos; como
la estrategia que se emplea para la finalidad de recolectar la informacién
principal, necesario con la finalidad de definir el conocimiento que se
investiga, esto quiere decir que se refiere a la ejecucion de la técnica
(Sandin,2014, p.64).

Encuesta

Procedimiento que se encarga de explorar cuestiones que hacen al mismo
tiempo la subjetividad, obteniendo una considerable informacion del nimero

de las personas. (Grasso, 2015, p.66).

Instrumento de Recoleccion de Datos
El instrumento de mediciéon se utiliza mediante el medio de una forma de
herramienta con el fin de registrar toda la informacion respecto a las

variables como estudio que se tiene (Hernandez Sampieri, 2014, p.199).

Cuestionario

Segun Galan (2013, p.42) nos indica que, el cuestionario estd conformado
por un conjunto de preguntas que son elaboradas con el fin poder recolectar
datos con la finalidad de alcanzar objetivos planteados dentro del trabajo de
investigacion. Nos va a permitir poder estandarizar el proceso de la
recaudacion de datos. El cuestionario se le denomina variable criterio.
Finalmente, el cuestionario permite aplicar en individuos o grupos con
presencia de un investigador o responsable de recolectar la informacion,
como también se puede enviar a los destinatarios mediante el correo que

son seleccionados en la muestra.
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Validez del instrumento de recoleccion de datos

Validez de Contenido

Segun Sampieri (2014), nos indica que la validez se centra en base al grado
de la aprobacion de un instrumento con el fin de medir sus objetivos (p.200).
Para esta investigacion el instrumento nos va permitir capturar informacién
de la muestra. Por lo tanto, el contenido del instrumento muestra la validez
para la investigacion, porque permite medir la variable de estudio sistema
web, el instrumento, esta basado en la evaluacion de juicio de expertos con

la opinién Aplicable.

Tabla 7. Validez de Contenido

Grado Opcién de
Validez de Juicio de Académicos aplicabilidad
Expertos
Chavez Pinillos, Frey Doctor Aplicable

Fuente: elaboracion propia

Confiabilidad del instrumento

Es el instrumento confiable cuando las mediciones no varian de manera
significativa. Por lo tanto, esta relacionado a la confianza que se asemeja a
la prueba. La confiabilidad es expresada y se mide mediante el coeficiente
de confiabilidad. (Naupas, y otros, 2018 p. 277-278)

Coeficiente Alfa de Cronbach
Para realizar la valoracion de la fiabilidad se utilizé el Alfa de Cronbach,

para medir la confiablidad del instrumento, mediante el instrumento
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Tabla 8. Escala de Confiabilidad

Escala Valores
0.90a1l Alta confiabilidad
0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad

0.50a0.75 Moderada confiabilidad

0.01a0.49 Baja confiabilidad

-1a0 No es confiable

Tabla 9. Resumen de Procesamiento de Casos

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluidoa 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en total de las

variables del procedimiento.

Tabla 10. Estadisticas de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,952 20

Interpretacion: A raiz de los resultados obtenidos, por el coeficiente alfa
de Cronbach igual a 0,952, indica una alta confiabilidad, razén por lo cual

se acepta dicho instrumento.
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3.5. Métodos de Analisis de Datos

Analisis descriptivo

Posterior a la implementacion del sistema web, el método cuantitativo se
planteé estadistica descriptiva porque se muestra en base de graficas y
tablas con sus respectivas interpretaciones. Sera realizado un cuestionario,
para cada trabajador, segun los datos obtenidos, se realiz6 mediante el
software SPSSv25, por lo cual se llevo a cabo frecuencias y porcentajes, con

el fin de detallar el comportamiento de la variable y medir los indicadores.

3.6 Aspectos Eticos

Se compromete  como investigador a respectar los resultados con la
veracidad de la confiabilidad que la empresa Megafusion Agricola EIRL, nos
brindé la informacién requerida, la recopilacion de datos de los participes del

estudio, y los objetos.

RESULTADOS
Analisis Descriptivo

Posteriormente a la implementacion del sistema web para la gestién de incidencias
para la calidad en uso, para medir los indicadores como la utilidad, confianza,
placer y confort, para corroborar se emple6 el cuestionario, destinado para los
trabajadores de la empresa Megafusion Agricola EIRL.

Calculo de intervalo, para hallar el baremo de los indicadores.

MAX: N° De items * OP Mas Alta
MIN: N° De items * OP Mas baja
ESC: Ordinal (3 opciones)
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Tabla 11. Calculo de Intervalo del Indicador 01

INDICADOR 01
MAX= 5 * 5= 25
MIN= 5 * 1= 5
ESC= 3
RANGO 7

Fuente: SPSS25

Tabla 12. Célculo de Intervalo del Indicador 02

INDICADOR 02
MAX= 5 * 5= 25
MIN= 5 * 1= 5
ESC= 3
RANGO 7

Fuente: SPSS25

Tabla 13. Calculo de Intervalo del Indicador 03

INDICADOR 03
MAX= 5 * 5= 25
MIN= 5 * 1= 5
ESC= 3
RANGO 7

Fuente: SPSS25

Tabla 14. Calculo de Intervalo del Indicador 04

INDICADOR 04
MAX= 5 * 5= 25
MIN= 5 * 1= 5
ESC= 3
RANGO 7

Fuente: SPSS25
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Tabla 15. Calculo de Intervalo de la Dimensién 01

DIMENSION 01
MAX= 20 * 5 = 100
MIN= 20 * 1= 20
ESC= 3
RANGO 27
Fuente: SPSS25
&1 dnacrour | @12 | gllieacrour| £ 13 | gllizacrour | &£ | glluacrour | & var |4l vARAGROUP
1 18 2 16 2 17 2 19 2 70 2
2 19 2 17 2 19 2 18 2 73 2
3 22 3 20 3 22 3 22 3 86 3
4 20 3 20 3 22 3 20 3 82 3
5 22 3 21 3 24 3 21 3 86 3
6 17 2 15 2 15 2 13 2 60 2
7 19 2 19 2 19 2 19 2 76 3
8 24 3 24 3 23 3 24 3 95 3
9 23 3 22 3 23 3 19 2 87 3
10 19 2 19 2 22 3 23 3 83 3
1 19 2 17 2 18 2 14 2 68 2
12 17 2 16 2 18 2 17 2 68 2
13 17 2 15 2 17 2 18 2 67 2
14 21 3 20 3 22 3 22 3 85 3
15 22 3 22 3 22 3 21 3 87 3
16 14 2 16 2 14 2 12 1 56 2
17 22 3 22 3 7 3 21 3 86 3
18 18 2 17 2 17 2 19 2 2| 2
19 18 2 1 1 16 2 17 2 60 2
20 22 3 19 2 2 3 21 3 83 3

Figura 7. Base de datos del SPSS.
Fuente: SPSS25

La escala de medicién sera agrupados y organizados en funcién a categorias

(Valoracién nominal) establecida.

Tabla 16. Escala de Medici6n

Indicador 1 Indicador 2 Indicador 3 | Indicador 4 Dimensién 1

UTILIDAD CONFIANZA PLACER CONFORT SATISFACCION
Bajo 5-12 5-12 5-12 5-12 20- 47
Medio 13-19 13-19 13-19 13-19 48- 74
Alto 20 - 27 20 - 27 20 - 27 20 -25 75 -102
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Tabla 17. Baremo del Indicador Utilidad

NIVEL INTERVALO
Bajo 5 - 12
Medio 13 - 19
Alto 19 - 27
Tabla 18. Indicador Utilidad
Utilidad
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 11 55,0 55,0 55,0
Alto 9 45,0 45,0 100,0
Total 20 100,0 100,0
Fuente: SPSS25

Utilidad

&0

50

40

30

Porcentaje

20

Medio

Alto
Utilidad

Figura 8. Indicador Utilidad.

Interpretacion: En latabla y figura muestra como resultado el 55 % de trabajadores
muestran un grado de satisfaccion de “Medio” como resultado a la calidad en uso
en la utilidad del sistema web. No obstante, el 45 % muestran un grado de

satisfaccion de “Alto” de la calidad en uso en la utilidad del sistema web.
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Tabla 19. Baremo del Indicador Confianza

NIVEL INTERVALO
Bajo 5 - 12
Medio 13 - 19
Alto 19 - 27
Tabla 20. Indicador Confianza
Confianza
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 1 5,0 5,0 5,0
Medio 11 55,0 55,0 60,0
Alto 8 40,0 40,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: SPSS25.

Confianza

Porcentaje

MWedio Alto

Confianza

Figura 9. Indicador Confianza

Interpretacion: En la tabla y figura, indica que el 55% por los colaboradores
representan el grado de confianza de “Alto”, de confianza respecto al uso del
sistema web, mientras que un 5% representan el grado bajo, y por ultimo el 40%

tienen grado Alto, de la calidad en uso del sistema web.
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Tabla 21. Baremo del Indicador Placer

NIVEL INTERVALO

Bajo 5 - 12
Medio 13 - 19
Alto 19 - 27

Tabla 22. Indicador Placer

Placer
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido | Medio 10 50,0 50,0 50,0
Alto 10 50,0 50,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: SPSS25

Porcentaje

Placer

Medio Alto

Placer

Figura 10. Indicador Placer.

Fuente: SPSS25

Interpretacion:

En la figura 10 indica el resultado del indicador Placer, donde

observamos que el 50% indican un grado “Medio”. No obstante, el % indica un

grado de placer de “Alto”, respecto de la calidad den uso en la utilidad del sistema

web.
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Tabla 23. Baremo del Indicador Confort

NIVEL INTERVALO
Bajo 5 - 12
Medio 13 - 19
Alto 19 - 27
Tabla 24. Indicador Confort
Confort
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 1 5,0 5,0 5,0
Medio 10 50,0 50,0 55,0
Alto 9 45,0 45,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: SPSS25

Confort

a0

40

30

Porcentaje

20

Bajo

Medio
Confort

Alto

Figura 11. Indicador Confort

Interpretacion: De la tabla y figura, el resultado del indicador “Confort”, donde

indica el 5 % es Bajo. No obstante, el 50% es de grado medio, mientras que el 45%

representa el grado alto de la calidad en uso del sistema web.
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Tabla 25. Baremo de la dimensién Satisfaccién

NIVEL INTERVALO

Bajo 20 - 47
Medio 48 - 74
Alto 75 - 102

Tabla 26. Dimension Satisfaccion

SATISFACCION

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido | Medio 9 45,0 45,0 45,0
Alto 11 55,0 55,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: SPSS25

SATISFACCION

Porcentaje

MEDIO
SATISFACCION

ALTO

Figura 12. Dimension Calidad en Uso

Interpretacion: En la figura 12 indica el resultado del 45% indican un grado medio.

No obstante, el 55 % indica nivel de satisfaccidn alto, con respecto a la calidad en

uso del sistema web.
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V. DISCUSION

Esta investigacion tiene como objetivo corroborar el grado de calidad de uso
del Sistema web en el area de Tl para la empresa Megafusién Agricola EIRL,
en el distrito de Santa Anita. Es importante poder garantizar la calidad del
sistema web, cuyo fin es de mejorar y optimizar el proceso de la gestion de
incidencia, de forma positiva, por tal razén se necesita verificar que cumplan
con los indicadores, de la calidad en uso.

Se utilizé los indicadores como utilidad del sistema con respecto a si facilita las
tareas del usuario, también se midio el nivel de confianza que es la seguridad
gue tiene el usuario de que el sistema cumpla con sus funciones, también se
midio el placer que genera el sistema al usuario para facilitar sus tareas, y por
ualtimo el confort que genera la comodidad del uso del sistema.

A raiz de los resultados obtenidos de esta presente investigacion, afirma que
los usuarios de la empresa Megafusion Agricola EIRL, muestran satisfechos
con el sistema web para la gestién de incidencia. Esto quiere decir que el
sistema cumple con el objetivo de cumplir con las funciones, en cuanto al nivel

de satisfaccion que cuentan los usuarios que interactian con el sistema web.

Conforme respecta al nivel de la calidad en uso, existe una relacion en la
investigacion, “Aplicacion de métricas de calidad en uso utilizando la ISO 9126
para determinar el grado de satisfaccién del Sistema Unico de Matricula”,
desarrollado por el investigador Dominguez Romell. En base a los resultados
concluyo que se logré obtener como resultado el 80.76 de los usuarios que
muestran el nivel de satisfecho, en la calidad en uso, empleando el sistema de
Gestion de Matricula, por un nivel encima de lo esperado. Por lo tanto, nos
indica que muestra aspectos positivos del producto, de manera que hay una

disposicion favorable que se genera entre ellos.

En el afo (2014), Balseca Chisaguano Evelyn, en la tesis “Evaluaciéon de
Calidad de Productos Software en Empresa de Desarrollo de Software
Aplicacion la Norma ISO/IEC 25000”. Concluyo que, logro obtener como
resultado, en el cual se obtuvo 94 % de la calidad total considera muy
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satisfactoria. De manera general con los resultados finales cumple los
requisitos con el cual se desarrollé el producto del software. Finalmente, para
concluir, con estos resultados obtenidos durante la investigacién, como otras
investigaciones y sus resultados, podemos decir que la satisfaccion que tenga
el usuario con respecto al sistema puede brindar una valoracion en la calidad

en uso que pueda tener un sistema.
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VI. CONCLUSIONES

Concluyendo con la investigacion, mediante la encuesta para evaluar la
calidad en uso del sistema web de la empresa Megafusion Agricola EIRL, en
el distrito de Santa Anita, es favorable dado que se obtuvo como resultado de
45 % de los trabajadores muestran un nivel de satisfaccion de “Medio”,

mientras que el 55 % muestran un nivel de satisfaccion de “Alto”

1. Asi mismo, dio como resultado el 55% afirma que la utilidad del sistema es
“Medio” en la utilidad para la evaluacién de la calidad en uso del sistema
web, mientras que el 45% indica que la utilidad del sistema es “Alto”.

2. Asi mismo, como resultado que un 55% afirma la confianza en el sistema
del nivel de satisfaccion de confianza para la evaluacion de la calidad en
uso del sistema web como favorable, mientras que el 40% indica afirmar

que la confianza en el sistema es “Alto”.

3. Por consiguiente, se demuestra que el nivel de satisfaccion, placer para la
evaluacién de la calidad en uso del sistema web es favorable, porque se
obtuvo como resultado que un 50 % afirma que el placer brindado por el
sistema es “Medio”, mientras que un 50% afirma que el placer brindado por

el sistema es “Alto”.

4. Se finaliza que el nivel de satisfacciéon confort para la evaluacion de la
calidad den uso del sistema web es favorable, por consiguiente, se obtuvo
como resultado que un 50% afirma el confort brindado por el sistema es
“Medio”, mientras que el 50 %. afirma que el confort brindado por el sistema

es “Alto”.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se debe de trabajar en la formacion y la capacitacion de todos los usuarios de
manera en general del sistema web, cuya finalidad el poder tener una mejora
del proceso de la gestion de la incidencia, para si poder mejorar y apoyar a la

empresa en la mejora.

Se sugiere indagar mas a los KPIS, para una futura implementacion hacia el
sistema web para la gestion de la incidencia, cuya finalidad el poder tener una
mejora respecto al proceso de la gestion de incidencia.

Se recomienda a la empresa Megafusion Agricola EIRL, ya que la empresa
esta en un constante crecimiento, surge una mayor necesidad para la empresa
en el &rea de T.1, que implementen los mddulos nuevos, con la mayor atencion
para el area de T.l, de esta manera, permitira tener un mejor tiempo de
resolucién de las incidencias, como también que disminuya el nimero de las

incidencias que se genera de manera diaria.
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ANEXOS

Anexo 1. Carta de Aceptacion de Desarrollo de Investigacion

EGAFUSION AGR!COLA

GEQSINTETICOS YRIEGOTECHIFICADO

CARTA DE ACEPTACION

“SISTEMA WEB EN EL AREA DE TI PARA LA EMPRESA MEGAFUSION
AGRICOLA EIRL, EN EL DISTRITO DE SANTA ANITA”

Mediante el presente documento se certifica:

Que el Sr Cristiant Raw! Guerra Llana, Identificado can 7181983 1. Estudianie de o
escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo, ha sido aceptado
por nuestra empresa para realizar su proyecto de investigacidn dentro de las
instataciones en el drea de Tecnologia de Informacion, dando conformidad gue la
empresa Megafusidn Agrivola EIRL facilitura la informacidn requerida para la
elaboracion de la presente investigacion de “Sistema Web en el dreade Tl para b

empresa Megafusion Agricola EIRL, en el distrito de Santa Anita ™.

Come vondiciones comtractuales, al estudiante se obliga a no divulgur ni usar pam
fines personales la informacion brindada, con objeto de la relacidn de trabajo, que le
fue suminisirado; ni propercionar a tercerds persenas. verbalmente o por escrim,
directa o indirectamente la informacion algunas de las actividades v/o procesos de
cualguier clase que fuesen observadas en la institucidn por politicas de seguridad H
esmdiante asume guetodu la informacion serd de uso exclusivamente parael desarrollo

de la presente investigacion,

Lima, 15 de abril del 2020
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variable

Definicion Conceptual

Definicion
Operacional

Dimensioén

Indicador

items

Instrumento

Escala de
Medicion

Calidad en
uso

La calidad en uso,
mediante la norma
2510 indica que se
refiere al grado donde
el producto o el
sistema es capaz de
tener la funcionalidad
de ser utilizado para un
determinado  usuario
con el fin de satisfacer
las necesidades
requeridas con la
finalidad de cumplir los
objetivos de
efectividad, eficiencia,
seguridad y
satisfaccion, para
determinados

contextos del uso

(Piattini, Garcia.
Rodriguez 'y  Pino,
2015, p.206)

La variable
mencionada de la
presente
investigacion se da
mediante 1
dimensién, cuyo cual
esta evaluado
mediante un total de
4 indicadores, a raiz
de eso, se estructuro
items conformado
por 20 items, por otro
lado, para la
recoleccibn de la
informacion se
empled la técnica de
la encuesta mediante
el instrumento que es
el cuestionario.

Satisfaccion

Utilidad

1-5

Cuestionario

Ordinal

Confianza

6-10

Cuestionario

Ordinal

Placer

11-15

Cuestionario

Ordinal

Confort

16-20

Cuestionario

Ordinal
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Anexo 3. Evaluacion de Juicio de Expertos

3 CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION

N2 DIMENSIONES / INDICADORES Pertinencia® | Rel i’ Claridad® Suzerencias
INDICADOR 1 - UTILIDAD 51 No | 5i No Si No
1 | :El sistema cuenta con todas las fimeiones v capaeidades que esperamoes que X X X
tenga?
2 | ;El sistema utiliza los recursos de manara eficienta? X X X
3 | ;Fl sistema zavantiza el control de las meidencizs? X X X
4 | ;Estd satisfecho con las caracteristicas del sistema? X X X
5 | ;El sistema az capaz de soportar nmiltiplas consultas? X X X
INDICADOR 1 - CONFIANTA
6 | ;Piensas que la mayoria de los frabajadores podrian aprendsr a usar &l sistema X X X
répidaments?
7| ;Eluso del sistema es intuitiva? X X X
& | ;El sistema fimciona de manera previsto? X X X
9 | ;Puede ol uzuario uzar ol sistema zin mucho szfuerze’ X X X
10 | ;El sistema esta disponible siempre gue se requiera? X X X
INDICADOR 3- PLACER
11 | ;Puede el sisternz facilitar cumplir con las tareas requeridas? X X X
12 | ;El sistema ls ayuda ds manera eficiente? X X X
13 | ;Fsta satisfacho con las fincionalidadas del sistema? X X X
14 | ;Es de zran avuda el sistemna para usted” X X H
15 | ;Esta sahsfiacho por lo que proporcions el sistema? X X X
INDICADOR - CONFORT
16 | ;Es facil vhilizar el sistema? X X X
17 | ;Me senti comodo con el sistema” X X X
18 | ;Lz interfaz de aste sistema arz agradable? X X X
19 | ;Sov capaz de realizar mi frabajo de manera sficients con el uso dal sistema? X X X
20 [ ;El sistema as lizero v ficil de wtilizar? X X .Y
‘Ohservaciones (precizar =i hay suficiencia): Existe Suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable despuéz de corregir [ ] No aplicable [ ]l
Apellidos ¥ nombres del juez validador, Dy’ IMz: Chavez Pinillos Frey DNI: 40074326

Ezpecialidad del validador: Metodélozo

Perfinencia: £l item comesponde al concspéo tedrica formulada.

*Relevancia:

item &5 spropisdo para representar 3l

camponeriz o dimension espacifica del constructa
*Claridad: Se erfiends sin dificuliad slguna =l enunciado del
item, &s concizo, exacio y direcio

MNota: Suficiencia, se dice suficiencia cuande los items

14 de junio .del 2020

Firma del Experto Informante
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Anexo 4. Instrumento de Recoleccién de Datos

Cuestionario

Sistemaweb en el areade Tl la empresa Megafusidon Agricola EIRL, en el distrito de Santa Anita.
INSTRUCCIONES:

Cada pregunta presenta cinco alternativas, priorice una de las respuestas y marque con una X a
respuesta que usted crea conveniente.

1: Nunca | 2: Casi Nunca | 3: Aveces | 4: Casi Siempre | 5: Siempre

UTILIDAD
5 4 3 2 1
1 ¢El sistema cuenta con todas las funciones y capacidades que
BSPEramaos que tenga?
2 ¢El sistema utiliza los recursos de manera eficiente?
3 £El sistema garantiza el control de las incidencias?
4 £Estd satisfecho con las caracteristicas del sistema?
5 ZEl sistema es capaz de soportar mdltiples consultas?
COMFIANZA G e 3 2 o
B éPiensas que la mayoria de los trabajadores podrian aprender a usar el
sistema rapidamente?
7 ZElusa del sistema es intuitiva?
g ZEl sisterna funciona de manera previsto?
g dPuede el usuario usar el sistema sin mucho esfuerza?
10 AEl sistemna estd disponible siempre gue e requiera?
PLACER
5 4 3 2 1
11 éPuede el sistema facilitar cumplir con las tareas requeridas?

12 £El sistema le ayuda de manera eficlente?

13 ZEstd satisfecho con las funcionalidades del sistema?

14 £Es de gran ayuda el sistema para usted?

15 £Esta satisfecho por lo que proporciona el sistema?

CONFORT

16 | ies facil utilizar el sistema?

17 iMle senti comodo con el sistemat

12 éla interfaz de este sistemna era agradabla?

18 £Soy capaz de realizar mi trabajo de manera eficiente con el uso del
sistema?

20 | iElsistema es ligero y facil de utilizar?




Anexo 5. Entrevista

N? De Entrevizta 1
Empresa MEGAFUSION AGRICOLA EIRL
Nombre de Entrevistade | Judith Villar Vivanco
Fecha 137042020
4 1. ;Cuales la funcion que comple el area de Sistemas de informacion de la

empresa Megafusion Agricola ETRL?

Lz funcicn gue comple el Zrea de sistemaz ez de mantensr el buen
fancionarmisnto de los recursos, tants se de hardware, sofforare, redes.

;Con cuanta tecnolosla cuenta en este momento la empresa Megafusion
Agricola ETRL?

* lbpc
» § laptop
+* 1 router

# 1 servidor
# Cimaras de Vigilanciz
* § impresoras
;En el area de sistemas que tipos de incidentes se reportan?

Crenerzlmente se dan repories de mcidencias de los diversos programas de todas

las araas, como tarehian lzs impresoras, laptops, intemet, atc.

. ;Tienen problemas en el area de Gestion de Incidenciaz?

3i, porgoe en =i no regiziran todss las incidenciss, va gue normalments e
reportan laz incidencias de varia: maneras, por ejempla, via comreo, por lamada
o de manera presencizl, ademzz de ello no kay una informacian detallada de
cada problems que surge.
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5. ;Cuiles el procedimiento actual para la gestién de incidencias?

En si no hay procedimiento a seguir, s0lo nos indicael problema y le damos 1a
solucidn

6. ;Qué pasaria si el firea de T1sigue trabajando con ¢l mismo proceso de
Gestién de Incidencia?
Ya que no tenemos registrado los incidentes del dfa a dfa. no hay un control de
todas las incidencias, no sabrfamos cusles son las incidencias mis frecuentes, o
como podersaberto, también el iempo de lasolucitn de las incidencias demora
mis ya que no hay un orden de atencion de la incidencia.
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Anexo 6. Marco de Trabajo

‘Titule y/o Grada:

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIQ

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apelidos y Nomabres del Experto: /ffj&)f' ! mel’/j“ \@M "0‘?/

IMagisur{)|nom.-() |[ugeniem () Il..icencimlo....( ) Ionm()

“Sistema web para la gestibn de incidencias en el drea de T. 1 de la empresa

Megafusién Agricola EIRL"
Marco de Trabajo

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facuttad de calificar el marco
de trabajo, mediante una serie de pregunias con puntuaciones especificedas al final de la

tabla.
Mako....en. 1)} Regular....... (2) Baeno... ... (3) | Muy Baeno ....... (4)
ITEMS PREGUNTAS MARCO DE TRABAJO
SCRUM | OPENUP | XP OBSERVACION
Permite agilizar of cicko de vida i
1 Peamis mrilize of G (Z L! '}
Oricotado a les idades del
2 chemte 3 7 ¥
E) La arquitectnra del software sc q
va definisuto y megjorando a lo
lergn del plguih 2 Z
4 Se  ropreseats ejy n“dpscrt g
[
Hoadameate j 7 3
Cumple con Las Gasea del cicko de
3 desarrollo . 2 L
TOTAL
Sugerencias:
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

& 1da Moies Keds

Titulo ylo Grado: .. AR TN SPhe i rra £ & T

Apellides y Nombres del Experto: ...\ 00

I_Magisur(}(|ﬂocmr() |lngen.iem... () lLicenl:iado....{ ) ’Omn( ) |

“Sistema web para Ia gestidn de incidencias en el drea de T. I de la empresz
Megafusion Agricola EIRL”

Marce de Trabajo

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene Ia faculiad de calificar el marco
de trabajo, mediante una seric de preguntas con punduaciones especificadas al final de fa

tabla. -
LMa]o ....... (i Repuiar....... @) | Bueno... ... (3) ‘ Muy Bueno /Rﬁk
ITEMS PREGUNTAS MARCO DE TRABAJO
SCRUM | OPEN UP XpP OBSERVACION
1 Pormite agilizar ¢l cigle dc vide .
del soflware : % % 4‘ -
2 Oricotado a !ss neccsidades det 5
dients: ﬁ/ q §/
3 La arquitectura del software se (‘2 j
ve definiendo vy mejorando 2 lo q q
largo del proyeely -
4 Se  represeata  y  describe !
adecuadamente el flujo de é/ Z/ 4
L trabaio
Cumple con las frees det sicly de
3 desarrollo é / y (f
TOTAL !
Sugerencias:

Firhael Experto
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ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEIO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apeltidos y Nombres ded Experto: ?)7.672? g .. /,/ 4 x«gg ......... ’

Titalo y/e Grado: '}?)ij ?‘} &Cﬂ & ‘Sﬁ Z'g”?

.............................................

|M-gimr¢<)JDoemr() [lngmiem... ( ) lecmdo....( } l(hros()

“Sistema web para la gestién de incidencias en el drea de T, I de s empresa
Megafusion Agricola EIRL"

Marco de Trabajo

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene Ja facultad de calificar el marco
de trabajo, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas at final de la
tabia.

Male....... (1) Regular....... {2) Bueno... .... (3} | Muy Bueno ....... (4}
ITEMS PREGUNTAS MARCO DE TRABAJOQ
SCRUM | OPENUP | XP OBSERVACION
Lz metodclogia permite
! desarrollo dclﬁwm ™ '? 9 ?
2 Rapidn respuesin a cambios 3 3 g/
La techura del soft
3 v t:g:rendo ¥ mqm ;: 3 ; ?
largn det proyecto |, .
4 Se  represemta v describe
sdecuadamente el flojo  de §/ 3 3
irabsjo
5 Planzficacion flexible v abierta 3 3 7
TOTAL
Sugerencias;

Yt

R(lrma del Experto




Anexo 7. Lenguaje de Programacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJQ

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

oy
Apelﬂdosyﬂmbmddltxpeﬂn:/{’fjpjer [ ““”‘”J oniel
Titale y/o Grado:
Magister { ) [ Doctor ( } | Ingeniero... ( ) [ Licencinde....( ) [Otros ()

“Sistema web para la gestién de incidencias en el drea de T. 1 de la empresa
Megafusién Agricola EIRL"

Evaloacién del Lengusje de programacién

Mediante la tabla de-evaluacién de expertos, usted tiene la faculiad de calificar las
metodologias  involuctadas, mediante wna serie de preguntas cen puntuaciones
especificadas al final de 1a tabla,

Malo....... {1) ] Regular......, ) [Dneno ) anyBueun ....... )
ITEMS LENGUAJE BE PROGRAMACION
PREGUNTAS PHFP JAVA C+ OHSERVACION

1 Capacidad de  conexitn diversos

motores de Base de Datos - q 3 =
3 Rendismieonio ¥ escalabibidad do  los

siguictes lenguaios de programociin Z ‘f z-
3 Esta orientado sl desarrolio de aplicsciones.

web con soreao a informacida almacenada \{ =, =

€6 una Base de Dxtos
4 Dispoathilidad de litwerigs y aplicaciones

de terceros do los siguicats longusjes de | AN 3

peogramacion
5 Grado de madurcs de fos sigmionics

leagunics de programacion % 3 P

TOTAL

Sugerencias:

Firma del Experto




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: ........J QJ{\&‘.\ ...... M\JQJ{‘J“’ Qﬁ(’k .......
Titulo ¥/o Grado Mﬁl\\ﬁ@( R,

| Magister N ‘ Doctor { ) [lngemem () iLicenciado. wed ) l Otros ( }
1

“Sistema web para la gesiién de incidencias en el drea de T. I de 1a empresa
Mzegafusién Agricola EIRL”

Evaluacién del Lenguaje de programacién

Mediante 1a tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones
especificadas al final de la tabla.

LMalo....... 0 Regular....... (2} Bueno... .... (3} i Muy Buene ....... (4)

ITEMS LENGUAJE DE PROGRAMACION
PREGUNTAS FHF JAVA | JAVASCRIPT | OBSERVACION

1 Grado de maduresz d¢ Jos  siguientes
lenguajes de programecion

2 Rendimiento ¥ cscalabilidad de  los 4

siguientes lenguajes de programacisn

3 Competibilidad con ef resto del sistema de
los siguientes lempuajes de programacion

F:A Disponibilidad de librerias v aplicacioncs
de terceros de los siguiemes lengusjes de é/
programacion

Grade de madurcz de los siguientes C
lenguajes de programacion /

L¥]

STS OO
RIS ISR

TOTAL

Sugerencias:

S
Flgla del Experto
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJQ

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Titule yio Grado: m&.ﬁjn’f& G L. 'X{M

nuun .n.

Agpellidos y Nombres del Experto: MPM #. ﬂ/ “55 r z‘,gé- ,D 7 Vy é&

LMagister X J!Dcctc-r( ) ‘ Tngeniero ... ( ) | Licenciade, ... { )} ‘ Otros ()

“Sistema web para la gestién de incidencias en el drea de T. [ de la empresa
Megafusién Agricola EIRL"

Evaluzcion del Lenguaje de programacion

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involuctadas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones
especificadas al final de [a tabla.

Male....... {1 Regular....... (2) Bueno... .... (3) | Muy Bueno ....... (4)
ITEMS LENGUAJE DE PROGRAMACION
PREGUNTAS FHP TAVE OBSERVACION

1 Capacidad de conexidn con  diversos
mestegs e Base de Dalos

&

2 Rendimiento ¥  cscalabilided de los
siguientes lenguajes de programacién

] Esta arientado al desarrello de aplicaciones

en una Base de Dalos *

4 Dhisponibilidad de librerias ¥ aplicaciones
de terceros de los siguicntes lenguajes de

5 Grado de madurcz de los sigulentes
lenguajes de programaciin

Nl E

?
v 14
weh con acceso a informacién almacenada ({ 3
719
71 ¢

TOTAL

Sugerencias:

&/m;@b

irma del Experto




Anexo 8. Gestion de Base de Datos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

.
Apellidos y Nombres del Experto: N\&l\&'\‘ K N\UM"S;QS.A ..............

Titulo y/o Grado: ..M&\é\wf .............. cenacan et trriiabe e hrr et nrann .
Iﬂagisterfﬁ I Doctor ( ) llngeniero e () ,Licenciado. () I Otros ( ) 4‘

“Sistema web para la gestién de incidencias en el drea de T. I de la empresa
Megafusién Agricola EIRL”

Evaluacién del Gestor de la Base de Datos

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar los
Gestores de Base de Datos, medianie una serie de pregumntas con puntuaciones
especificadas al final de la tabla.

Malo....... (1) Regular....... (2) Bueno... ....(3) | Muy Bueno ....... “)
ITEMS GESTOR DE BASE DE DATOS
PREGUNTAS ORACLE | MYSQL | SQLSERVER | OBSERVACION

1 ['Como mancjan las bases de datos

relacionales fos siguientes gestores de base é/ ({ Q/

dedatos 7/ :
2 Como gestionan la administracion de la (

informacitn los siguientes gestores de base Qf { (

de datos . /
3 Como manejan la documentacién formal de- ¢ )

los gestores de base de datos ' ( ,f [/

Permitc la codificacion libre / Q, 7
5 Geslién de la administracién remota (/ ({ (/

TOTAL
Sugerencias:

........................................................................................

Z

F im‘g del ]éxperto




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: ?7?@77 44/63)/’]“6%;' 7.2
Titule y/0 Grado: Tnﬂﬁ{ﬂffm Y ‘Q(f *(/!)%”& -

LMagister{ ) 1 Doctor ( ) |Ingem’ern e () [Liceuciado. il ) [Otms( )

“Sistema web para la gestion de incidencias en el 4rea de T. I de la empresa
Megafnsién Agricola EIRL”

Evaluacién del Gestor de la Base de Datos

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los
Gestores de Base de Datos, mediante una seric de preguntas con puntuaciones
especificadas al final de la tabla.

Malo....... (1) Regular....... {2} Bueno... .... (3) | Muy Bueno ....... (4)

ITEMS GESTOR DE BASE DE DATOS
PREGUNTAS ORACLE | MYSQL | SQLSERVER | OBSERVACION
1 Como mangjan  las bases de  datos
refacionales los sipuicntes gestores de basc ? ? 3
de datos
2 Coma gestionan la administracion de la
infermacion los siguientes gestores de hase y ? 7
de datos
k] Como mangjan la documentacion farmal de
1os gestores de basc de datos ? é’ ?
4 Permite la codificacion libre (/ d/ J
5 Gestian de fa adminisracion remota '?' q 9
TOTAL
Sugerencias:

| S -
F(’l/rma del Experto
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Jes #tntllos _Dad fef

Apedlidos y Nombres del Experto: A”j"‘
Titulo y/o Grado:

IMlgishr()ll)octnr() |[ngeniem... ¢ ) Il.inendada...( ) |Om()

“Sistema web para la gestién de incidencias en el drea de T. I de la empresa
Megafusién Agricola ETRL”

Evaluacion del Gestor de 1a Base de Datos

Mediante Ia tabla de eveluscién de expertos, usted tiene la feultad de calificar los
Gestores de Base de Datos, mediante una serie de preguntas con puniuaciones
especificadas al final de la tabla.

Malo.......(1) | Regulare......{2) | Bueno.......(3) | Mauy Bueno ....... @)

TTEMS GESTOR DE BASE DE DATOS
PREGUNTAS ORACLE | MYSQL | SBQLSERVER | OBSERVACION
1 Como mmejm las bases de datos
relocionates Jos siguientes gostores de base | 73 \f i
de dwios ’
] Como gestioran la adminisiracién de la
infioemacién los siguicmics gesion ds base .
de dawny 3 '\{ 3
Como mancian Ia docamentacicn firmal de -
3 tos gestores de baw de dotos 3 \'{ Z
4 Permile Ia codificacitn libre Z L{ Z
5 Gestid de |2 administracion remota ,L 3, 2,
TOTAL
Sugerencias:
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Anexo 9. Documento de Implementacion del Marco de Trabajo ITIL V3.0 para el proceso
de Gestién de Incidencia para el Area de TI

MEGAFUSION AGRICOLA EIRL | ETAPA: Primera —
Definir la Estructura de
Servicios

Area: Tecnologia de informacién (TI) CODIGO: 0001

Ml’-t’.’;.ﬁ.-ﬂ..ﬁﬁ‘d ETAPAS DE IMPLEMENTACION DE | PAGINA:
ITIL (Stefan Kempter v Andrea
Kempter)

Segun Kempter y Kempter (2014), Se va iniciar determinado todos los servicios.
Como principal razén para poder implementar ITIL logrando permitir una orientacion

mayor, para todos los servicios.
Como obijetivos, presentamos lo siguiente:

e Establecer negocio y servicio de los soportes
e Definir la estructura de cada servicio, de forma que determine entre el

soporte y negocio de los servicios.
Descripcion:

e Los servicios del negocio que son ofrecidos a los trabajadores son
establecidos en la base del servicio de soporte que son visibles de manera
interna por el area de Tecnologia de Informacion (TI).

e Por otro lado, el servicio de soporte, de manera directa no es valor para el
cliente, por lo que sirve como soporte de los servicios de los negocios.
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MEGAFUSION AGRICOLA EIRL ETAPA: Primera —
Definir la Estructura de
Servicios

Area: Tecnologia de informacién (TT) CODIGO: 0001

MEGAFUﬂON AG RICOLA ETAPAS DE IMPLEMENTACION DE | PAGINA:
ITIL (Stefan Kempter v Andrea
Kempter)

Servicios del area de Tecnologia de Informacion (TI)
- Servicios de SOporte (Servicios Internos ’
definidos por OLA's)
{ Libre Ooffice ]
Aplicaiones {
office

Microsft Office ]

Sistemas Web
Soporte a Sistemas Weh

> Mantenimiento currectivu]

SERVICIOS DE TI

Mantenimiento de
PC's y laptops
Servicios de
Impresion

SoRrAEe b { Acta desggcggmmad de ]
> Soporte y Centro
de Servicio

Fuente: elaboracion propia

Mantenimiento Preventivo ]

== Cconfiguracién Impresora J
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MEGAFUSION AGRICOLA EIRL ETAPA: Primera —

Definir la Estructura de
Servicios

Area: Tecnologia de informacién (TT) CODIGO: 0001

M-Tf.'.-.-"t.-'....i ON ETAPAS DE IMPLEMENTACION DE | PAGINA:
ITIL (Stefan Kempter v Andrea
Kempter)
CONTROL DE EMISION
Elaberado: Revisado: Autorizado:
Nombre: CristianRau! Guerra Llana Edwer t.u:éosales Edwer LuisRosales
S Pa 5
FAma: - ]
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MEGAFUSION AGRICOLA EIRL ETAPA: Segunda —
Seleccionar Roles ITIL
v determinar
propietarios de roles
Area: Tecnologia de informacién (TT) CODIGO:0002

ETAPAS DE IMPLEMENTACION DE | PAGINA: 1-
ITIL (Stefan Kempter vy Andrea
Kempter)

Segun Kempter y Kempter (2014), se nombra al individuo que tendra la
responsabilidad de los nuevos procesos de ITIL, se identificara y determinara que

procesos de ITIL, se tiene que definir si son necesarios y quien va a ser asignado.
Objetivo:

e Como los objetivos se determinara los roles que son requeridos en el marco
de ITIL, para el fin del alcance del proceso en el que se introducira

e Como siguiente objetivo es asignar los propietarios para los roles
Pre-requisitos:

e Como pre-requisito el determinar los procesos/ disciplinas del marco de ITIL
que se introducira que se revisara a lo largo del proyecto

Entregable:

e Roles de ITIL necesarios

e Establecer a los propietarios los roles
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MEGAFUSION AGRICOLAEIRL | ETAPA: Segunda—
Seleccionar Roles ITIL
v determinar
_ propietarios de roles
Area: Tecnologia de informacién (TIT) CODIGO:0002
MI' GAFUSION
ETAPAS DE IMPLEMENTACION DE | PAGINA: 1-
ITIL (Stefan Kempter v Andrea
Kempter)
EVALUACION
PROCESO DESCRIPCION Sl NO No | OBSERVACION
Aplica
X A raiz de no poder contar con el andlisis y
Revision de los reportes de las incidencias que revision de manera detallada de la
se generan de forma diaria por los trabajadores incidencia, el area de Tl no puede
de la empresa ejecutar un buen funcionamiento al
Gestion de seguimiento a los reportes de las
Incidencia o .
incidencias.
Realizar el control y manejo del control de los X El 4rea de Tl no cuenta con ningun
tiempos, con el fin de realizar la correcta método de control respecto al tiempo
resolucion de las incidencias reportadas.
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promedio en las soluciones de las

incidencias.

Disponen con algin método de procedimiento
de una manera especifica respecto al control y
manejo de las incidencias con una prioridad de

urgencia.

El area de TI no brinda una correcta
prioridad para las incidencias de tipo
urgente que deben ser resueltas de

manera inmediata.

Estas politicas estan enfocadas en el nivel de
impacto y la urgencia, con el fin de realizar la
priorizacién de atencién de las incidencias que

se reportan.

El procedimiento especifico, al no poseer
en el area de TI, para las incidencias,
cuyo cual no permite establecer politicas
para la priorizacion enfocado en las

incidencias.

Las incidencias reportadas, mediante un
analisis preliminar o inicial, cuentan con el

instrumento de una base de datos.

El &rea de TI si cuenta con una base de
datos que lo manejan mediante el Excel,
lo cual le permite utilizar como
herramienta para el seguimiento de las

incidencias registradas en la empresa

Cuando la incidencia es solucionada, se
comprueba el nivel de escalamiento que se

encuentra.

El area de TI, no realiza la funcién de
verificar las incidencias que son

escaladas.
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Verificacion de manera constante para verificar
el estado actual de las incidencias abiertas,
mediante la verificacion que se realizé de la
solucién de las incidencias, con la finalidad de

cerrar de la manera formal.

El area de TI, se encarga de darle la
verificacion del estado de las incidencias
reportadas que son abiertas, con el fin de
brindar una soluciébn de ella misma,
consecuente a eso poder cerrar de la

manera formal la incidencia.

Se verifica de manera constante las
incidencias abiertas, son verificadas de
manera constante, si en caso no se encuentra
una adecuada solucién, se pasa a realizar una
reclasificacion de las incidencias que son

reportadas.

Los trabajadores del area de Tl no
realizan la funcion de verificar el estado
de las incidencias que son abiertas, al no
dar la solucion a la incidencia, esto quiere
decir que la incidencia no se pudo
solucionar en el primer nivel la incidencia,
por lo tanto, esto no puede ser elevado a
un segundo nivel para la respectiva
atencién que se requiere y la solucion de

la incidencia

Si: Punto consultado est4 presente, pero no a la totalidad
No: Punto consultado no esta presente, pero si deberia de estar

No aplica: Punto consultado no esta presente, pero es indispensable que lo este
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MEGAFUSION AGRICOLA EIRL

ETAPA: Segunda —
Seleccicnar Roles ITIL
v determinar
propietarios de roles

Area: Tecnologia de informacion (TT)

CODIGO: 0002

ETAPAS DE IMPLEMENTACION DE | PAGINA: 1-
ITIL (Stefan Kempter v Andrea
Kempter)
CONTROL DE EMISION
timharado: Reviado: Autorkedo:
Nombre: Cristian Raul Guerra Uana Edwer Luls Rosales Edwer LuisRosales
| Pargdes
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MEGAFUSION AGRICOLA EIRL

ETAPA: Segunda —
Seleccionar Roles ITIL
v determinar
propietarios de roles

Area: Tecnologia de informacion (TT)

CODIGO: 0002

ETAPAS DE IMPLEMENTACION DE
ITIL (Stefan Kempter v Andrea
Kempter)

PAGINA: 1-

Los items en general tienen que formar parte y estar presente, con el fin de permitir

lograr la mejora de los procesos de la Gestion de Incidencias, por lo tanto, sera mas

satisfactoria la calidad del servicio en la empresa Megafusion Agricola EIRL,

respecto a los usuarios.

En la siguiente tabla, nos muestra los items que se presentara en la empresa

Megafusion Agricola EIRL, en el area de Tecnologia de Informacion (TI), respecto

al marco de ITIL, en lo cual se observa alguno de ellos, este presente, pero en la

totalidad no, como también el de no presentar un manejo correcto, respecto al

control de todas las soluciones que se brinda en la empresa Megafusion Agricola

EIRL, en el &rea de Tecnologia de Informacion (TI).
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ITIL (Stefan Kempter v Andrea
Kempter)

MEGAFUSION AGRICOLA EIRL ETAPA: Segunda—
Seleccionar Foles [TIL
v determinar
propietarios de roles
Area: Tecnologia de informacion (TT) CODIGO: 0002
ETAPAS DE IMPLEMENTACION DE | PAGINA:

Para el diagndstico es lo mas recomendable, a las personas en cada uno de los

ROLES Y REPONSABILIDADES

procesos ser identificados, como por ejemplo al responsable que se encarga de

ejecutar el cumplimiento y ejecucion de todos los procesos de manera tal cual fue

disefiado, con la finalidad de definir el marco estratégico de los procesos. Es muy

importante el poder observar e identificar al equipo del trabajo y generar un

especifico rol para cada uno de ellos.

Roles y Responsabilidades

Rol

Responsabilidades

Jefe de TI

Revisar, aceptar las incidencias
Asignar incidencia al Trabajador de TI
Asignar Impacto de la incidencia
Asignar Urgencia de la incidencia

Verificar que las incidencias son solucionadas y cerradas

Escalar incidencia

Gestionar reportes de las incidencias

Trabajador
de Tl

Revisar, aceptar las incidencias
Manejar las incidencias escaladas
Asignar Impacto de la incidencia
Asignar Urgencia de la incidencia

Escalar incidencia

Fuente: elaboracion propia
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MEGAFUSION AGRICOLA EIRL ETAPA: Segunda —
Seleccionar Eoles [TIL
v determinar
propietarios de roles
Area: Tecnologia de informacion (TT) CODIGO: 0002
ETAPAS DE IMPLEMENTACION DE | PAGINA:
ITIL {Stefan Kempter v Andrea
Kempter)
CONTROL DE EMISION
Ehbborado; Revisada: Autorkado:
Nombre: Cristian Rawl Guerra Lana Edwer Luis Rosales Edwer Luisfiosales
Parefes
Firma:
Fecha -
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MEGAFUSION AGRICOLA EIRL | ETAPA: Tercera—
Definir la estructura de
los procesos

Area: Tecnologia de informacion (TT) CODIGO: 0003

M e ETAPAS DE IMPLEMENTACION DE | PAGINA:
GAFLUSION ITIL (Stefan Kempter ¥ Andrea
Kempter)

Segun Kempter y Kemter (2014), nos indica que, al finalizar el completo analisis de
la actual situacion inicial, se determina con un mayor detalle el enfoque al que se
plantea el proyecto de ITIL. Finalmente se determinara que procesos de ITIL se

introduciran el proyecto.
Objetivos:

e Como los objetivos indica que, se define los procesos de la Gestién de
Incidencia donde incluird dentro del proyecto de Tl

e Efectuar desglose de todos los procesos y subprocesos

Entregables

e Los procesos de ITIL que se introduciran seran desglosado de manera

estructurada
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MEGAFUSION AGRICOLA EIRL

ETAPA: Tercera—
Diefinir la estructura de
los procesos

Area: Tecnologia de informacidn (TI)

CODIGO: 0003

AFLISION

M = - ETAPAS DE IMPLEMENTACION DE
) ITIL {Stefan Kempter v Andrea Kempter)

PAGINA:

Procesos del &rea de Tl vs los procesos de ITIL — Gestidn de Incidencias

SUBPROCESOS CUMPLIMIENTO
PROCESO Ninguno [ Parcial | Total Area de TI
Soporte de Gestion de Incidentes: El area de TI, al no contar con las reglas
Conservar las herramientas y promover los gue permita lograr una manera eficiente los
procesos y reglas, con la finalidad de una X reportes de las incidencias conformados
Iy mejora en el control general del manejo de por los trabajadores de diversas areas que
Gestion de
. . las incidencias que son efectivos y eficiente. conforma la empresa de Megafusion
Incidencias
(Kemter y Agricola EIRL
Kempter,201 Registro y Categorizacion de Incidentes: Todas las incidencias son registradas
4) Las prioridades serdn asignados vy mediante Microsoft Excel con lo que
registrados, en sus respectivas incidencias X maneja la empresa Megafusion Agricola
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gue son reportadas, con la finalidad de que
se facilite de manera efectiva las soluciones

e inmediatas.

EIRL, en el siguiente formato describe el
tipo de la incidencia, después de haber
sido resuelta se verifica por el usuario la
conformidad. Por otro lado, la clasificacion
de la incidencia, el personal del area de TI,
no cuenta con la informacién de clasificar y

categorizar las incidencias.

Solucién de Incidentes por el Soporte de
Primera Linea: El incidente tiene que estar
resuelto en el tiempo determinado que se
indica. La finalidad es que la incidencia este
resuelta lo antes posible, con alguna
solucion de manera temporal brindado por el
area de TI. Si la primera linea no resuelve
de manera correcta la incidencia, es
derivado a un grupo que es adecuado para

un mejor soporte de una Segunda Linea.

En la actualidad el &rea de Tl no cuenta
con un buen control de las incidencias, por
lo tanto, el trabajador del area de TI,
propone soluciones de manera temporal
de las incidencias, para no poder

establecer los tiempos de solucion.

Solucion de Incidentes por el Soporte de
Segunda Linea: Después de solucionar la

incidencia. Como finalidad final es resolver

Los trabajadores de Tl al desconocer la
manera de escala la incidencia, no cuenta

con la forma de reportar una incidencia no
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lo antes posible la incidencia que fue
reportada. En caso de requerir, tendran la
facultad de involucrarse un grupo de soporte
especial o proveedor externo de ser

necesario.

solucionada por el primer grupo de
soporte, lo que se realizaba era informar al
jefe del area de TI sobre la incidencia
especificada.

Gestion de Incidentes Graves: Solucionar
incidencias graves. Las incidencias graves
logran causar interrupciones de una manera
considerable, ya sea afectando a 1 persona
o algun area de manera en general, por lo
tanto, se tiene que resolver con un grado de
mayor urgencia. Ya que se espera el
restablecimiento de manera répida e
inmediata del servicio, a pesar de recurrir a
soluciones temporales con el fin de dar
solucion a la incidencia.

Se involucrard un soporte externo o

proveedor externo en caso se requiera.

Los trabajadores de TI desconocen el
proceso de la gestion de la incidencia, esto
quiere decir que también desconocen de
todo el proceso, que es el escalamiento y
la priorizacion de las incidencias, sin
embargo, ellos brindan soluciones que se
considera grave, dejando de lado el
considerar el impacto o la urgencia de
dicha incidencia, y que pueda afectar la

usuario o trabajador de la empresa
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Monitorizacion y Escalado de
Incidencias: Monitorizar de manera
constante el buen procesamiento de todas
las incidencias que estan en pendiente, con
la finalidad de poder tomar las medidas de

forma inmediata.

En el area de TI, no cuentan con
herramientas que permitan un buen control
de la monitorizacién y escalamiento de las
incidencias que estan pendientes, por ello
no se puede tomar medidas correctivas, ya
gue causa incomodidad o malestar a los
trabajadores de la empresa y de diversas
areas de la empresa Megafusion Agricola
EIRL.

Cierre y Evaluacion de Incidencias: Se
encarga del registro de las incidencias, al
poder manejar el buen control de la calidad
final, para poder asi dar un cierre. Como
objetivo es poder asegurar que la incidencia
este resuelto y que toda la informacién que
es requerida este resuelto, ya que toda la
informacion que es requerida con la finalidad
de describir el ciclo de la vida que las

incidencias, fue encargado a mayor detalle.

Hoy en dia en el area de T.l de la empresa
Megafusion Agricola EIRL no cuenta con
un buen control y administracion de las
incidencias del dia a dia, esto quiere decir
gue no registra, por lo tanto, tampoco
actualiza, a raiz de eso los trabajadores del
area de TI, por lo general las incidencias
reportadas son redirige a la soluciéon
continla preguntadas al responsable del

jefe de area de TI.
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Informes de Gestion de Incidencias:

Brindar la informacion que se relaciona
sobre los reportes de las incidencias, con la
finalidad de asegurar las incidencias
previas, sirva para poder potencias las

mejoras.

Los trabajadores que forman parte del area
de Tecnologia de Informacién (TI), al no
contar con el registro de todas las
incidencias, como tampoco las soluciones
de las incidencias, por lo tanto, no brindara
el poder desarrollar los reportes o informes

de la gestion de la incidencia.

Fuente: elaboracién propia
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Segun Kempter y Kemter (2014), con la finalidad de una gestion exitosa de todo el
proceso, es muy importante ya que influye que todos los encargados de todos los
procesos logren que se identifiques con las respectivas tareas, como también que

se tenga la funcién de autorizar por los medios que sean necesarios.

En el encargado del proceso usan criterio objetivo de la calidad para asi poder
evaluar el buen funcionamiento del proceso si fluye de manera correcta.

En primer lugar, para poder realizar el proceso de seleccionar los KPIs (Indicadores
Clave de Desempefio) los mas adecuados, por lo tanto, se decidira cudles son los
objetivos generales de los procesos del KPIs que se reportan en la empresa, ya

gue de tal manera se recibira los informe.

Objetivos:
¢ Identificar las métricas del CSI (KPIs) que se introducira en el proceso

e Identificar todos los procedimientos que se encargan de la medicién par los
KPlIs

¢ Identificar los procedimientos de los informes.
Entregables:

¢ Asignacion de roles a los encargados de procesos
e Métricas de CSI (KPlIs)
e Especificacion de los procedimientos de informes

e Procedimientos de la medicion para KPIs
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Roles, responsabilidades y métricas de Gestion de Incidencias

Rol y Responsabilidades Métricas KPIs
PROCESO Jefe del area de TI Trabajador del area de TI Operativas
Revisar, aceptar las| e Revisar, aceptar las | Tiempo promedio | KPI Tiempo
incidencias incidencias de la resolucién | promedio de
Gestion de Asignar incidencia al| ¢ Manejar las incidencias | de las incidencias | resolucion de la
Incidencias Trabajador de TI escaladas incidencia
(Kemtery Asignar Impacto de la | e Asignar Impacto de la

Kempter,2014)

incidencia
Asignar Urgencia de

la incidencia

incidencia
e Asignar Urgencia de la
incidencia

e Escalar incidencia

Porcentaje de

incidencias

KPI Porcentaje de
incidentes, resuelto

de forma remota
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Verificar  que
incidencias
solucionadas
cerradas

Escalar incidencia

las

son

y

Gestionar reportes de

las incidencias

resultas de forma

remota

NUimero total de

KPI Numero total

indecencias de incidentes
Numero y | Numero de KPI y
porcentaje de | porcentaje de
incidencias incidencias
mayores mayores
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Segun Kempter y Kempter (2014), las secuencias son determinadas de manera

individual dentro de cada uno de los procesos es relativamente laborioso.

Objetivos:

e Definir los detalles de las actividades que son individuales

¢ Definicion de lista de control / guias que permitan ayudar a la ejecucion del
proyecto

e Detalle de la definicion de los outputs de los procesos.
Pre-requisitos:

e Organizacion del proceso de Gestion de Servicios de Tl para el desarrollo

de la implementacion
e Perspectiva general del proceso (desglose de procesos)

e Métricas de CSI (KPIs) que se introducira los procesos

Entregable:

e Descripcion detallada de procesos

e (Quias, lista de control
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Anexo 10. Marco de Trabajo para el desarrollo (Programacion Extrema)

EGAFUSION AGRICOLA

GEOSINTETICOS YRIEGOTECNIFICADO

Marco de trabajo para el desarrollo de Software
Gestion de Incidencias Tecnholégicas

(Programacion Extrema)

2020
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1. Fase de Panificacién

1.1 Historias de Usuario

Mediante

las historias de usuarios,

para una mejor observacion de

los

requerimientos del cliente, mediante un lenguaje comun descrito, con el fin de ser

atendido por todos (Cliente, Desarrollador, Usuario), son los requerimientos con los

gue debe cumplir el sistema.

En la tabla siguiente, los requerimientos mostrados respecto a la gestion de

incidencias tecnoldgica, que son requeridas por los usuarios.

Tabla 1. Historia de usuarios

N° Historia N° Tiempo
Historia Tareas
1 Gestion de Usuario 4 2d
2 Gestion Acceso 4 2d
3 Gestion Categoria 4 2d
4 Gestion Subcategoria 4 2d
5 Gestion Impacto 4 2d
6 Gestion Urgencia 4 2d
7 Gestién Prioridad 4 2d
8 Gestion Nivel 4 2d
9 Gestion Incidencia 4 18d
10 Reporte Numero Total de Incidencias 1 6d
11 Reporte y Porcentaje de Incidencias mayores 1 6d
12 Reporte Tiempo promedio de resolucion de 1 6d
incidencias
13 Reporte Porcentaje de incidencias resueltas 1 6d
de forma remota
N©° Total, de tareas 41 —tareas
N° Total, de dias de trabajo 58 — dias

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 2. Gestién de Empleado

Gestion Empleado

NUmero Historia: 01 | Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestién de Empleado

Prioridad: Medio Riesgo: Medio Iteracion Asighada: 1

Puntos Estimados: 6

Descripcion: Se creard una nueva ventana donde se podra registrar al
empleado (usuario, trabajador), se visualizara la opcion de modificar la
informacion o el nivel de usuario y eliminar la los usuarios, que se visualiza en

una lista de usuarios registrados.

Observacion: Para el registro de los usuarios, es importante registrar cargo

y area.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 3. Gestion de Acceso

Gestion Acceso

NUmero Historia: 2 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestibn Acceso

Prioridad: Medio Riesgo: Medio Iteracion Asignada: 1

Puntos Estimados: 7

Descripcion: En este modulo por defecto es el usuario, nivel administrador, el
administrador por defecto contara con todas las funciones del sistema. También
permitira el registro de permisos, asignar el nivel de usuario (jerarquias), a los usuarios
gue utilizan el sistema. Como tipos de usuarios son empelados y los trabajadores de

TI, lo cual tendran su usuario y contrasefia.

Observacion: El administrador que es el jefe de area de tecnologia de la informacion,

es el unico que cuenta con el total acceso de todas las funciones que cuenta el sistema,

antes de asignar a los usuarios, previamente tiene que estar registrado el empleado.

Fuente: elaboracion propia

100



Tabla 4. Gestién Categoria

Gestion Categoria

NUmero Historia: 3

Usuario: Administrador

Nombre de Historia: Gestién Categoria

Prioridad: Medio

Riesgo: Bajo

Iteracion Asighada: 1

Puntos Estimados: 7

Descripcidn: Se creard una nueva ventana donde permitira crear categorias
de una incidencia. Permitira modificar o actualizar los datos ingresados, como

también permitird mostrar un listado de las categorias ingresados.

categoria y descripcion.

Observacion: De manera previa tener los datos requeridos para; campos,

Fuente: elaboracion propia

Tabla 5. Gestion Subcategoria

Gestion Subcategoria

NUmero Historia: 4

Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestidbn Subcategoria

Prioridad: Medio

Riesgo: Bajo

Iteracién Asignada: 1

Puntos Estimados: 7

Descripcion: Se creard una nueva ventana donde el administrador
permitira crear subcategorias de una incidencia tecnolégica. Permitira
actualizar o modificar los datos ingresados, como también permitira mostrar

un listado de las categorias ingresados.

Observacion: De manera previa tener los datos requeridos para los

campos, categoria, descripcion y subcategoria.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 6. Gestién Impacto

Gestion Impacto

NUmero Historia: 5 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestién Impacto

Prioridad en Riesgo en Iteracion Asignada: 1

Negocio: Medio Desarrollo: Bajo  [pyntos Estimados: 7

Descripcion: En este modulo del sistema el administrador permitira la
administracion del nivel de impacto de cada incidencia. Cuyo cual también
permite el agregar nueva descripcion del impacto, permitira la lista de la
descripcién de los impactos, como también modificar el color y valor del

impacto, se visualizara la opcion de eliminar.

Observacion: De manera previa se tiene que contar la definicion del

impacto, el valor que tiene el impacto y el color que se asigna de manera

automatica el sistema del impacto.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 7. Gestién Urgencia

Gestion Urgencia

NUmero Historia: 6 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestién Urgencia

Prioridad: Medio Riesgo: Bajo Iteracion Asighada: 1

Puntos Estimados: 7

Descripciéon: En este modulo del sistema el administrador permitira la
administracion del nivel de urgencia de cada incidencia. Cuyo cual también
permite el agregar nueva descripcion de la urgencia, permitira la lista de la
descripcion de la urgencia, como también modificar el color y valor del

impacto, se visualizara la opcién de eliminar.

Observacion: De manera previa, se tiene que tener en cuenta la definicion

de la urgencia, el valor de la urgencia y el color asignado de forma

automatica mediante el sistema de la urgencia.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 8. Historia de usuario Gestion Prioridad

Gestion Prioridad

NUmero Historia: 7 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gesti6on Prioridad

Prioridad: Medio Riesgo: Bajo Iteracion Asighada: 1

Puntos Estimados: 7

Descripcion: En este modulo del sistema el administrador permitira la
administracion del nivel de prioridad de cada incidencia. Cuyo cual también
permite el agregar nueva descripcion de la prioridad, permitira la lista de la
descripcion de la prioridad, como también modificar el color y valor de la

prioridad, se visualizara la opcion de eliminar.

Observacion: De manera previa se tiene que contar la descripcion de la

prioridad, como también el registro de urgencia e impacto.

Fuente: elaboracién propia

Tabla 9. Gestién de Incidencia

Gestion Incidencia

NUmero Historia: 8 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestidon de Incidencia

Prioridad: Alto Riesgo: Bajo Iteracion Asignada: 2

Puntos Estimados: 7

Descripcion: En este modulo del sistema el administrador permitira la
administracion de las incidencias reportadas, permitira listar incidencias,
visualizar el detalle de la incidencia, permite solucionar la incidencia,
también se visualizara un listado de las incidencias, como también se
visualiza un listado de las incidencias solucionas y el detalle de incidencias

solucionadas.

Observacion: De manera previa, se tiene que contar con la identificacion

de la categoria, subcategoria, urgencia y el impacto.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 10. Reporte Numero Total de incidencias

Reporte Niamero Total de incidencias

NUmero Historia: 9 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Reporte Numero Total de Incidencias

Prioridad: Medio Riesgo: Bajo Iteracion Asignada: 3

Puntos Estimados: 7

Descripcion: En este modulo del sistema el administrador permitira la
funcion de establecer reportes del numero total de las incidencias,
mediante un rango de fecha, cuyo cual muestra una tabla donde se

visualizara el area y la subcategoria.

Observacion: De forma previo respecto al reporte del nUmero total de
incidencias, debe de estar previamente registrado la incidencia con la

respectiva informacion completa.

Fuente: elaboracién propia

Tabla 11. Reporte Porcentaje de Incidencias Mayores

Reporte Porcentaje de Incidencias Mayores

NUmero Historia: 10 | Usuario: Administrador

Nombre Historia: Porcentaje de incidencias mayores

Prioridad: Medio Riesgo: Bajo Iteracion Asignada: 3

Puntos Estimados: 7

Descripciéon: En este modulo del sistema el administrador permitira la
funcién de establecer los reportes del porcentaje de incidencias mayores

establecer reportes del nimero total de las incidencias, mediante un rango
de fecha, cuyo cual muestra una tabla donde se visualizara el area,

subcategoria y categoria.

Observacion: De forma previa respecto al reporte del porcentaje de la

incidencia mayo, debe estar previamente registrado la incidencia con la

respectiva informacion completa.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 12. Reporte Tiempo Promedio de Resolucion de incidencia

Reporte Tiempo Promedio de Resoluciéon de Incidencia

NUmero Historia: 11 | Usuario: Administrador

Nombre Historia: Tiempo promedio de resolucién de incidencia

Prioridad: Medio Riesgo: Bajo Iteracion Asignada: 3

Puntos Estimados: 7

Descripcion: En este modulo del sistema, el usuario con nivel
administrador, permitir establecer los reportes del tiempo promedio de la
resolucién de las incidencias, en base a rangos determinados por fecha de
forma manual, ademas de ellos se visualizard en un listado, la tabla del
namero total de incidencias en base al total de los minutos.

Observacion: Para poder generar el reporte, debe estar previamente
registrado la incidencia, como también el total de minutos de la incidencia

Fuente: elaboracién propia

Tabla 13. Reporte Porcentaje de incidencias resueltos de forma remota

Reporte Porcentaje de incidencias resueltos de forma remota

NUmero Historia: 12 | Usuario: Administrador

Nombre Historia: Porcentaje de incidencias resueltos de forma remota

Prioridad: Medio Riesgo: Bajo Iteracion Asignada: 3

Puntos Estimados: 7

Descripcién: En el presente modulo del sistema el administrador, cuenta
con la funciébn de poder generar los reportes del porcentaje de las
incidencias resueltas de forma remota de incidencias, por medio de rango

de fechas de manera determinada.

Observacion: Para poder generar el reporte de porcentaje de incidencia
resueltas de forma remota, debe estar previamente con el registro de las

incidencias.

Fuente: elaboracion propia
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1.1 Asignacién de roles

En la siguiente tabla se menciona los roles para el presente proyecto.

Tabla 14. Conformacién del Equipo XP

Roles Asignado A:

Programador Cristian Raul Guerra Llana

Silva Cahuaza Sergio

Cliente Rosales Paredes Edwer Luis

Encargado de Prueba (tester) | Cristian Raul Guerra Llana

Guia Rosales Paredes Edwer Luis

Fuente: elaboracién propia

Programador: Tiene la funcion de establecer las historias de usuario, como
también establecer el tiempo para el desarrollo de la historia de los usuarios, con el

fin de que el cliente indique la iteracion que prioridad van a ser.
Encargado de Pruebas (Tester): Se encargara de proponer ajustes al sistema
web para la Gestion de Incidencias, como también desaprueba o aprueba los

entregables.

Cliente: Se encargara de definir historias de usuarios, como también desaprueba

0 aprueba los entregables.

Guia: Se encargara de proponer ajustes al Sistema de Gestidén de Incidencias,
proponer nuevas ideas y despejas dudas sobre el desarrollo.
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1.2 Planificacion de los Lanzamientos

De la presente investigacion, este consta con tres iteraciones, cuyo cual se detalla

la planificacion, donde se muestra los nombres de las historias de usuarios que

fueron desarrollado.

Tabla 15. Planificacion de lanzamientos

NO

Nombre

Prioridad

Tiempo

Tareas

1

Gestion de
Empleado

Alta

2 dias

Registrar empleado
Listar empleado
Modificar empleado
Eliminar empleado

Gestidn Acceso

Alta

2 dias

Registrar usuario
Listar usuario
Modificar usuario
Eliminar usuario

Gestion Categoria

Alta

2 dias

Registrar Categoria
Listar Subcategoria
Modificar Categoria
Eliminar Categoria

Gestion
Subcategoria

Alta

2 dias

Registrar
Subcategoria

Listar Subcategoria
Modificar
Subcategoria
Eliminar
Subcategoria

Gestion Impacto

Alta

2 dias

Registrar Impacto
Listar Impacto
Modificar Impacto
Eliminar Impacto

Gestion Urgencia

Alta

2 dias

Registrar Urgencia
Listar Urgencia
Modificar Urgencia
Eliminar Urgencia

Gestion Prioridad

Media

2 dias

Registrar Prioridad
Listar Prioridad
Modificar Prioridad
Eliminar Prioridad

Gestion Nivel

Baja

2 dias

Registrar Nivel
Listar Nivel
Modificar Nivel
Eliminar Nivel

Gestion Incidencia

Baja

18 dias

Registrar Incidencia
Listar Incidencia
Detalle Incidencia
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Modificar incidencia
Solucionar
Incidencia
10 Reporte NUmero Baja 6 dias | Numero total de
Total de incidencias
Incidencias
11 Reporte y Baja 6 dias | Porcentaje de
porcentaje de incidencias mayores
incidencias
mayores
12 Reporte Tiempo Baja 6 dias | Tiempo promedio de
promedio de resolucion de
resolucién de incidencias
incidencias
13 | Reporte Porcentaje Baja 6 dias | Porcentaje de
de incidencias incidencias resueltas
resueltas de forma de forma remotas
remota

Fuente: elaboracion propia

1.3 Velocidad del proyecto

En el transcurso del desarrollo del proyecto de la investigacion del presente

proyecto de software, se establece la velocidad del proyecto, es establecido

mediante el numero las historias de usuarios totales, por las iteraciones totales,

segun la complejidad tiene el nivel.

Tabla 16. Velocidad del proyecto

Iteracion 1 | Iteracion 2 | Iteracion 3 | Iteracion 4
Historias de usuario 8 1 2 2
Numero de dias 16 dias 18 dias 12 dias 12 dias
Horas por dia 5 horas 5 horas 5 horas 5 horas
Total, de Horas 80 horas 90 horas | 60 horas 60 horas

Fuente: elaboracion propia
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1.4 Plan de entregas

En la siguiente tabla, para este plan siguiente como se muestra en la tabla, se

detalla el nivel de la prioridad, el esfuerzo, la fecha de inicio y la fecha final que se

define en los tiempos indicados.

Tabla 17. Plan de Entregas

Historias | Iteracion | Prioridad | Esfuerzo Fecha Fecha
Inicio Final

H-1 1 Alta 2 16/03/20 | 17/03/20
H-2 1 Alta 2 18/03/20 | 19/03/20
H-3 1 Alta 3 20/03/20 | 21/03/20
H-4 1 Alta 3 23/03/20 | 24/03/20
H-5 1 Alta 3 25/03/20 | 26/03/20
H-6 1 Alta 3 27/03/20 | 28/03/20
H-7 1 Alta 3 30/03/20 | 31/03/20
H-8 1 Alta 3 01/04/20 | 02/04/20
H-9 2 Alta 3 03/04/20 | 23/04/20
H-10 3 Alta 3 24/04/20 | 30/04/20
H-11 3 Alta 3 01/05/20 | 07/05/20
H-12 4 Alta 3 08/05/20 | 14/05/20
H-13 4 Alta 3 15/05/20 | 21/05/20

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 18. Plan de iteraciones

1.5 Plan deiteraciones

N° N° Tarea Nombre Tarea Fecha Dias
Historia

1 1 Registrar Empleado 16/03/2020 2 dias

1 2 Listar Empleado 16/03/2020

1 3 Modificar Empleado 17/03/2020

1 4 Eliminar Empleado 17/03/2020

2 5 Registrar Usuario 18/03/2020 2 dias

2 6 Listar Usuario 18/03/2020

2 7 Modificar Usuario 19/03/2020

2 8 Eliminar Usuario 19/03/2020

3 9 Registrar Categoria 20/03/2020 2 dias

3 10 Modificar Categoria 20/03/2020

3 11 Listar Categoria 21/03/2020

3 12 Eliminar Categoria 21/03/2020

4 13 Registrar 23/03/2020 2 dias
Subcategoria

4 14 Modificar 23/03/2020
Subcategoria

4 15 Listar Subcategoria 24/03/2020

16 Eliminar 24/03/2020

Subcategoria

5 17 Registrar Impacto 25/03/2020 2 dias

5 18 Modificar Impacto 25/03/2020

5 19 Listar Impacto 26/03/2020

5 20 Eliminar Impacto 26/03/2020

6 21 Registrar Urgencia 27/03/2020 2 dias

6 22 Modificar Urgencia 27/03/2020

6 23 Listar Urgencia 28/03/2020

6 24 Eliminar Urgencia 28/03/2020
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7 25 Registrar Priorizacion | 30/03/2020
7 26 Modificar Priorizacion | 30/03/2020
7 27 Listar Priorizacion 31/03/2020
7 28 Eliminar Priorizacion | 31/03/2020 2 dias
8 29 Registra Nivel 01/04/2020 2 dias
8 30 Modificar Nivel 01/04/2020
8 31 Listar Nivel 02/04/2020
8 32 Eliminar Nivel 02/04/2020
9 33 Registrar Incidencia | 03/04/2020 18 dias
07/04/2020
9 34 Modificar Incidencia | 08/04/2020
11/04/2020
9 35 Listar Incidencia 13/04/2020
17/04/2020
9 36 Solucionar Incidencia | 18/04/2020
20/04/2020
9 37 Detalle incidencias 21/04/2020
Solucionadas 23/04/2020
10 Numero Total de 24/04/2020 12 dias
Incidencias 30/04/2020
11 Porcentaje de 01/05/2020
Incidencias Mayores | 07/05/2020
12 40 Tiempo Promedio de | 08/05/2020 12 dias
Resolucion de 14/05/2020
Incidencias
13 41 Porcentaje de 15/05/2020
incidencias resueltas | 21/05/2020

de forma remota

Fuente: elaboracion propia
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2. Fase de Disefo

2.1 Metafora del Sistema

Segun la historia usuario se define, como la implementacion y desarrollo del

sistema web, indicando los médulos Mantenimiento, incidencias, administrativo,

acceso y reportes.

Mdédulo de mantenimiento contara con las opciones de manejo de los valores
gue interviene en el sistema.

Mddulo de Incidencias contara con formularios de registro de incidencias
Modulo Administrativo contara con las opciones de formulario de registro de
empleados.

Médulo de Acceso contara con las opciones de control de usuarios de los
empleados.

Médulo de Reportes contara con la visualizacion de reportes

(2) cristian Editar Edivar

Escritorio

N° 25 N°20
Total de Incidentes Reportados Incidentes Resueltos

Las 5 Subcategorias con mas Incidencias Las 5 areas con mas Incidencias

frd 2019

Figura 1. Interfaz del proyecto web

2.2 Tarjetas CRC (Clase — Responsabilidad - Colaborador)

Herramientas Metodoldgica carta CRC

Primera Iteracion

e Gestion de Empleado

e Gestidn Acceso

e Gestion Categoria

e Gestion Subcategoria
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e Gestion Impacto

e Gestion Urgencia

e Gestién Prioridad

e Gestion Nivel

Tabla 19. Primera Iteracién

N° Nombre Historia N° Nombre Tarea Fecha
Historia Tarea
Gestion Empleado 1 Registrar Empleado 16/03/2020
Gestién Empleado 2 Listar Empleado 16/03/2020
Gestién Empleado 3 Modificar Empleado 17/03/2020
1 Gestién Empleado 4 Eliminar Empleado 17/03/2020
Gestidon de Acceso 5 Registrar Usuario 18/03/2020
Gestion de Acceso 6 Listar Usuario 18/03/2020
Gestion de Acceso 7 Modificar Usuario 19/03/2020
2 Gestion de Acceso 8 Eliminar Usuario 19/03/2020
Gestion Categoria 9 Registrar Categoria 20/03/2020
Gestion Categoria 10 Modificar Categoria | 20/03/2020
Gestion Categoria 11 Listar Categoria 21/03/2020
3 Gestidon Categoria 12 Eliminar Categoria 21/03/2020
Gestion 13 Registrar 23/03/2020
Subcategoria Subcategoria
Gestion 14 Modificar 23/03/2020
4 Subcategoria Subcategoria
Gestion 15 Listar Subcategoria 24/03/2020
Subcategoria
Gestion 16 Eliminar 24/03/2020
Subcategoria Subcategoria
Gestion Impacto 17 Registrar Impacto 25/03/2020
Gestion Impacto 18 Modificar Impacto 25/03/2020
Gestion Impacto 19 Listar Impacto 26/03/2020
S Gestion Impacto 20 Eliminar Impacto 26/03/2020
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Gestion Urgencia 21 Registrar Urgencia 27/03/2020
Gestion Urgencia 22 Modificar Urgencia 27/03/2020
6 Gestion Urgencia 23 Listar Urgencia 28/03/2020
Gestion Urgencia 24 Eliminar Urgencia 28/03/2020
Gestion Prioridad 25 Registrar Priorizacion | 30/03/2020
Gestion Prioridad 26 Modificar Priorizacion | 30/03/2020
Gestion Prioridad 27 Listar Priorizacion 31/03/2020

7 Gestion Prioridad 28 Eliminar Priorizacion | 31/03/2020
Gestion Nivel 29 Registra Nivel 01/04/2020
Gestion Nivel 30 Modificar Nivel 01/04/2020
Gestion Nivel 31 Listar Nivel 02/04/2020
8 Gestién Nivel 32 | Eliminar Nivel 02/04/2020

Fuente: elaboracién propia

2.3 Tareas de usuario

Primera iteracion:

Tabla 20. Tarea de Ingenieria — Registrar Empleado

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 1 NUmero Tarea: 1

Nombre Tarea: Registrar Empleado

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 16/03/2020 Fecha Fin: 16/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro del interfaz encontraremos la opcion de
registrar con los siguientes campos: nombre, apellido paterno,

materno, cargo, genero, estado, direccién, DNI, email, celular.

Observaciones: Para registrar a los empleados, previamente

debe de conocer el area y cargo.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 21. Tarea de Ingenieria — Listar Empleado

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 1 NUmero Tarea: 2

Nombre Tarea: Listar Empleado

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 16/03/2020 Fecha Fin: 16/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes
campos: Nombres, Apellidos, Cargo, Genero, DNI, Direccion,
correo, celular, Registro y Estado. También contara con un

buscador con la finalidad de agilizar la busqueda.

Observaciones: Ninguna

Fuente: elaboracion propia

Tabla 22. Tarea de Ingenieria — Modificar Empleado

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 1 NUumero Tarea: 3

Nombre Tarea: Modificar Empleado

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 16/03/2020 Fecha Fin: 16/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes
campos que permitirdA modificar: nombre, apellido paterno,

materno, cargo, genero, estado, direccién, DNI, email, celular.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 23. Tarea de Ingenieria — Eliminar Empleado

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 1 NUmero Tarea: 4

Nombre Tarea: Eliminar Empleado

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 17/03/2020 Fecha Fin: 17/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz se va permitir eliminar al

empleado.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia

Tabla 24. Tarea de Ingenieria — Registrar Usuario

Tarea de Ingenieria

Numero Historia: 2 Numero Tarea: 5
Nombre Tarea: Registrar Usuario

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 18/03/2020 Fecha Fin: 18/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro del interfaz encontraremos la opcion de
registrar con los siguientes campos: datos del empleado, cargo,

rol, usuario, clave, permisos.

Observaciones: Para registrar a los usuarios, de manera previa,

debe estar registrado en la gestion de los empleados.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 25. Tarea de Ingenieria — Listar Usuario

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 2 NUmero Tarea: 6

Nombre Tarea: Listar Usuario

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 18/03/2020 Fecha Fin: 18/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes
campos: Nombre, Cargo, rol, Loguin. También contara con un

buscador con la finalidad de agilizar la busqueda.

Observaciones: Ninguna

Fuente: elaboracién propia

Tabla 26. Tarea de Ingenieria — Modificar Usuario

Tarea de Ingenieria

Numero Historia: 2 NUmero Tarea: 7
Nombre Tarea: Modificar Usuario

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 19/03/2020 Fecha Fin: 19/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripciéon: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes

campos que permitird modificar: rol, usuario.

Observaciones: ElI cambio de la contraseiia lo realizara el
empleado, de manera previa debe estar registrado debidamente

con el usuario y la contrasefa.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 27. Tarea de Ingenieria — Eliminar Usuario

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 2 NUmero Tarea: 8

Nombre Tarea: Eliminar Usuario

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 19/03/2020 Fecha Fin: 19/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz se va permitir eliminar al

usuario.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia

Tabla 28. Tarea de Ingenieria — Registrar Categoria

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 3 NUmero Tarea: 9

Nombre Tarea: Registrar Categoria

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 20/03/2020 Fecha Fin: 20/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcién: Dentro del interface encontraremos la opcién de
registrar la categoria de una incidencia, con los datos de campo:

categoria, nombre, detalle de la categoria.

Observaciones: De manera previa se debe de tener la categoria

de la incidencia, como también la definicion de la categoria.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 29. Tarea de Ingenieria — Listar Categoria

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 3 NUmero Tarea: 10

Nombre Tarea: Listar Categoria

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 20/03/2020 Fecha Fin: 20/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: En la interfaz se observa los campos siguientes:
categoria, el detalle de incidencia.
Contaréd también con un buscador con la finalidad de agilizar la

basqueda.

Observaciones: Ninguna

Fuente: elaboracion propia

Tabla 30. Tarea de Ingenieria — Modificar Categoria

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 3 NUmero Tarea: 11

Nombre Tarea: Modificar Categoria

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 21/03/2020 Fecha Fin: 21/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz nos encontraremos los
siguientes campos que permitird modificar: nombre de categoria 'y

detalle de incidencia.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 31. Tarea de Ingenieria — Eliminar Categoria

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 3 NUmero Tarea: 12

Nombre Tarea: Eliminar Categoria

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 21/03/2020 Fecha Fin: 21/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes
campos para eliminar la categoria: nombre de la categoria y detalle

de la categoria

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia

Tabla 32. Tarea de Ingenieria — Registrar Subcategoria

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 4 NUmero Tarea: 13

Nombre Tarea: Registrar Subcategoria

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 23/03/2020 Fecha Fin: 23/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcién: Dentro del interfaz encontraremos la opcién de
registrar la subcategoria de una incidencia con los siguientes

campos: nombre subcategoria, detalle de la subcategoria.

Observaciones: Para registrar a la subcategoria, previamente

debe de estar registrado la categoria.

Fuente: elaboracién propia

120



Tabla 33. Tarea de Ingenieria — Listar Subcategoria

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 4 NUmero Tarea: 14

Nombre Tarea: Listar Subcategoria

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 23/03/2020 Fecha Fin: 23/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz observamos los campos, como
el nombre de la subcategoria y detalle la subcategoria. También
contara con un buscador con la finalidad de agilizar la busqueda.

Observaciones: Ninguna

Fuente: elaboracién propia

Tabla 34. Tarea de Ingenieria — Modificar Subcategoria

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 4 NUumero Tarea: 15

Nombre Tarea: Modificar Subcategoria

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 24/03/2020 Fecha Fin: 24/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes
campos que nos permitira modificar: nombre de subcategoria y

detalle de la subcategoria.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 35. Tarea de Ingenieria — Eliminar Subcategoria

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 4

NUmero Tarea: 16

Nombre Tarea: Eliminar Subcategoria

Tipo Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 24/03/2020

Fecha Fin: 24/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes
campos para poder eliminar la subcategoria: nombre de la

subcategoria y detalle de la subcategoria.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracion propia

Tabla 36. Tarea de Ingenieria — Registrar Impacto

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 5

NUmero Tarea: 17

Nombre Tarea: Registrar Impacto

Tipo Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 25/03/2020

Fecha Fin: 25/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes

campos para registrar el impacto: nombre de impacto, valor y color.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracion propia

122



Tabla 37. Tarea de Ingenieria — Listar Impacto

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 5 NUmero Tarea: 18

Nombre Tarea: Listar Impacto

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 25/03/2020 Fecha Fin: 25/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz nos permitira listar los

siguientes campos del impacto: descripcion, valor y color.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia

Tabla 38. Tarea de Ingenieria — Modificar Impacto

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 5 NUumero Tarea: 19

Nombre Tarea: Modificar Impacto

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 26/03/2020 Fecha Fin: 26/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripciéon: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes
campos que permitird modificar impacto: nombre de impacto, valor

y color.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 39. Tarea de Ingenieria — Eliminar Impacto

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 5 NUumero Tarea: 20

Nombre Tarea: Eliminar Impacto

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 26/03/2020 Fecha Fin: 26/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz permitira eliminar el registro de

impacto.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia

Tabla 40. Tarea de Ingenieria — Registrar Urgencia

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 6 NUmero Tarea: 21

Nombre Tarea: Registrar Urgencia

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 27/03/2020 Fecha Fin: 27/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripciéon: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes
campos para registrar la urgencia: nombre de urgencia, valor y

color.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracion propia

124



Tabla 41. Tarea de Ingenieria — Listar Urgencia

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 6 NUmero Tarea: 22

Nombre Tarea: Listar Urgencia

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 27/03/2020 Fecha Fin: 27/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz nos permitira listar los

siguientes campos de la urgencia: descripcion, valor y color.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia

Tabla 42. Tarea de Ingenieria — Modificar Urgencia

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 6 NUmero Tarea: 23

Nombre Tarea: Modificar Urgencia

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 28/03/2020 Fecha Fin: 28/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes
campos que permitird modificar urgencia: nombre de urgencia,

valor y color asignado.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 43. Tarea de Ingenieria — Eliminar Urgencia

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 6 NUmero Tarea: 24

Nombre Tarea: Eliminar Urgencia

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 28/03/2020 Fecha Fin: 28/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz, tendra la funcion de eliminar

el registro de la urgencia.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia

Tabla 44. Tarea de Ingenieria — Registrar Priorizacion

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 7 NUumero Tarea: 25

Nombre Tarea: Registrar Priorizaciéon

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 30/03/2020 Fecha Fin: 30/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes
campos para registrar la priorizacidbn: nombre de prioridad,

impacto, urgencia, valor y color.

Observaciones: Para registrar la prioridad previamente debe de

estar registrado la urgencia e impacto.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 45. Tarea de Ingenieria — Listar Prioridad

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 7 NUmero Tarea: 26

Nombre Tarea: Listar Prioridad

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 30/03/2020 Fecha Fin: 30/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz nos permitira listar los

siguientes campos de priorizacién: descripcion, valor y color.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia

Tabla 46. Tarea de Ingenieria — Modificar Prioridad

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 7 NUumero Tarea: 27

Nombre Tarea: Modificar Prioridad

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 31/03/2020 Fecha Fin: 31/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes
campos que permitirA modificar la priorizacidbn: nombre de

prioridad, valor y color.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 47. Tarea de Ingenieria — Eliminar Priorizacion

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 7 NUmero Tarea: 28

Nombre Tarea: Eliminar Priorizacion

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 31/03/2020 Fecha Fin: 31/03/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz permitira eliminar el registro de

la priorizacion.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracion propia

Tabla 48. Tarea de Ingenieria — Registrar Nivel

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 8 NUmero Tarea: 29

Nombre Tarea: Registrar Nivel

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 01/04/2020 Fecha Fin: 01/04/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes

campos para registrar el nivel: nombre de nivel, detalle del nivel.

Observaciones: Para registrar la prioridad previamente debe de

estar registrado la urgencia e impacto.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 49. Tarea de Ingenieria — Listar Nivel

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 8 NUmero Tarea: 30

Nombre Tarea: Listar Nivel

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 01/04/2020 Fecha Fin: 01/04/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz nos permitira listar los
siguientes campos de nivel: nombre de nivel y descripcion de nivel.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia

Tabla 50. Tarea de Ingenieria — Modificar Nivel

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 8 NUmero Tarea: 31

Nombre Tarea: Modificar Nivel

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 02/04/2020 Fecha Fin: 02/04/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes
campos que permitira modificar el nivel: nombre de nivel y detalle

del nivel

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 51. Tarea de Ingenieria — Eliminar Nivel

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 8 NUmero Tarea: 32

Nombre Tarea: Eliminar Nivel

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5
Fecha Inicio: 02/04/2020 Fecha Fin: 02/04/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz permitira eliminar el registro de

nivel.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia

Herramienta Metodologia carta CRC
Tabla 52. Tarjetas CRC: Empleado

Fuente: elaboracion propia

Tarjeta CRC: Empleado

Responsabilidades Colaboradores

e Registrar Empleado
e Modificar Empleado Empleado

e Listar Empleado

e Eliminar Empleado

Tabla 53. Tarjetas CRC: Usuario

Tarjeta CRC: Usuario

Responsabilidades Colaboradores

e Registrar Usuario
e Modificar Usuario Usuario
e Listar Usuario

e Eliminar Usuario

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 54. Tarjetas CRC: Subcategoria

Tarjeta CRC 03- Subcategoria

Responsabilidades

Colaboradores

e Registrar Subcategoria
e Modificar Subcategoria
e Listar Subcategoria

¢ Eliminar Subcategoria

Subcategoria

Fuente: elaboracién propia

Tabla 55. Tarjetas CRC: Impacto

Tarjeta CRC 04- Impacto

Responsabilidades

Colaboradores

e Registrar Impacto
e Modificar Impacto
e Listar Impacto

e Eliminar Impacto

Impacto

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 56. Tarjetas CRC: Urgencia

Tarjeta CRC 05- Urgencia

Responsabilidades

Colaboradores

e Registrar Urgencia
e Modificar Urgencia
e Listar Urgencia

e Eliminar Urgencia

Urgencia

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 57. Tarjetas CRC: Prioridad

Tarjeta CRC 06- Prioridad

Responsabilidades

Colaboradores

e Registrar Prioridad

e Modificar Prioridad Prioridad
e Listar Prioridad
e Eliminar Prioridad
Fuente: elaboracion propia.
Segunda Iteracion
e Historia de usuario 9 — Gestion de Incidencia
Tabla 58. Historia de Usuario 9 — Gestion de Incidencia
N° Nombre N° Nombre Tarea Fecha
Historia | Historia | Tarea
33 | Reportar Incidencia 03/04/2020
07/04/2020
34 | Madificar Incidencia 08/04/2020
9 Gestion de 11/04/2020
Incidencia | 35 | Listar Incidencia 13/03/2020
17/04/2020
36 | Solucionar Incidencia | 18/04/2020
20/04/2020
37 | Detalle Incidencia 21/04/2020
Solucionada 23/04/2020

Fuente: elaboracion propia
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Tarea de ingenieria Segunda Iteracion

Tabla 59. Tarea de Ingenieria — Reportar Incidencia

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 9 NUmero Tarea: 33

Nombre Tarea: Reportar Incidencia

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 03/04/2020 Fecha Fin: 07/04/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

incidencia.

Descripcién: Dentro de la interfaz permitira registrar los siguientes campos

para reportar la incidencia: categoria, subcategoria, impacto, detalle de

es de manera automatica, generada por el sistema web.

Observaciones: El detalle de fecha y hora en el reporte de la incidencia,

Fuente: elaboracion propia

Tabla 60. Tarea de Ingenieria — Modificar Incidencia

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 9 NUmero Tarea: 34

Nombre Tarea: Modificar Incidencia

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 08/04/2020 Fecha Fin: 11/04/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcidon: Se necesitard modificar las incidencias, se visualizara el
listado, donde se asigna el nivel del impacto, para el reporte de la

incidencia.

Observaciones: En el interfaz, donde muestra el listado, Gnicamente se
puede utilizar el campo de impacto, ya que los otros campos estaran

bloqueados.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 61. Tarea de Ingenieria — Listar Incidencia

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 9 NUumero Tarea: 35

Nombre Tarea: Listar Incidencia

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 13/04/2020 Fecha Fin: 17/04/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz donde mostrar el listado de las
incidencias, mostrando los campos de nombre, cargo, impacto, urgencia,
el estado de la incidencia y la fecha y hora, como también el boton que
cumpla con detallar la incidencia reportada, con la finalidad de establecer
el impacto, como también el botén para dar por finalizado la solucién de la

incidencia.

Observaciones: Ninguno

Fuente: elaboracién propia

Tabla 62. Tarea de Ingenieria — Solucionar Incidencia

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 9 NUmero Tarea: 36

Nombre Tarea: Solucionar Incidencia

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 18/04/2020 Fecha Fin: 20/04/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcién: Dentro de la interfaz se visualizard el registro de la

incidencia tecnologica.

Observaciones: En el interfaz, donde muestra el listado, Unicamente se
puede utilizar el campo detalle solucién, ya que los otros campos estaran

bloqueados.

Fuente: elaboracion propia

134



Tabla 63. Tarea de Ingenieria — Detalle Incidencia Solucionada

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 9

NUmero Tarea: 36

Nombre Tarea: Detalle Incidencia Solucionada

Tipo Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 21/04/2020

Fecha Fin: 23/04/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripciéon: Dentro de la interfaz permite mostrar los siguientes campos
del detalle de la incidencia solucionada: datos del empleado, cargo,
categoria, subcategoria, impacto, urgencia, prioridad, estado, nivel, datos
que registro la prioridad, fecha y hora de registro, datos que realizo la
solucion, fecha y hora de solucién, minutos de atencién, detalle de la

incidencia, como también la solucién de la incidencia detalladamente.

al campo de impacto.

Observaciones: Los campos que se visualizan de la incidencia, tiene que
ser inaccesible, como el estado, nivel, datos de registro, la prioridad, fecha
y hora del registro, datos que realizo la solucion, fecha y hora de la

solucion, minutos de atencién, detalle, ya que Unicamente tendra acceso

Fuente: elaboracién propia

Herramienta Metodologia Carta CRC

Tabla 64. Tarjetas CRC: Incidencia

Tarjeta CRC 02 - Incidencia

Responsabilidades

Colaboradores

Reportar Incidencia
Modificar Incidencia

Listar Incidencia

Incidencia

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 65. Tarjetas CRC: Solucion

Tarjeta CRC 02 - Solucion

Responsabilidades

Colaboradores

solucién Incidencia

Detalle incidencia solucionada

e Solucion

Fuente: elaboracion propia

Tercera lteracion

e Reporte numero total de incidencias

e Reporte porcentaje de incidencias mayores

Tabla 66. Tercera Iteracion

Ne° Nombre Historia Ne Nombre Tarea Fecha
Historia Tarea
10 Reporte Numero 37 Reporte Numero 27/04/2020
total de incidencias total de incidencias | 30/04/2020
11 Reporte porcentaje 38 Reporte Porcentaje | 01/05/2020
de las incidencias de incidencias 07/05/2020
mayores mayores

Fuente: elaboracién propia
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Tarea de ingenieria Tercera Iteracion

Tabla 67. Tarea de Ingenieria Reporte Namero Total de Incidencias

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 10 NUmero Tarea: 37

Nombre Tarea: Reporte Numero Total de Incidencias

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 24/04/2020 Fecha Fin: 30/04/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripciéon: Dentro del médulo de reportes, muestra mediante graficos el
area del numero de incidencias que son reportadas, cuyo cual muestra el

area, subcategoria y el numero de la incidencia.

Observaciones: Tiene que estar registrado la incidencia y solucionado.

Fuente: elaboracién propia

Tabla 68. Tarea de Ingenieria Reporte Porcentaje de Incidencias Mayores

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 10 NUmero Tarea: 38

Nombre Tarea: Reporte Porcentaje de Incidencias Mayores

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 8

Fecha Inicio: 01/05/2020 Fecha Fin: 07/05/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcidon: Dentro del mddulo de reportes, muestra mediante gréaficos el
area del porcentaje de incidencias mayores, cuyo cual muestra la categoria,

subcategoria y categoria.

Observaciones: Tiene que estar registrado la incidencia y solucionado.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 69. Tarjetas CRC: Incidencia reporte uno

Tarjeta CRC 02- Incidencia

Responsabilidades Responsabilidades

Reporte Tiempo Promedio de e Incidencia

Resoluciéon de Incidencia

Fuente: elaboracion propia

Tabla 70. Tarjetas CRC: Incidencia reporte dos
Tarjeta CRC 02- Incidencia

Responsabilidades Colaboradores

Generar Reporte Porcentaje de

Incidencias Mayores e Incidencia

Fuente: elaboracién propia

Cuarta Interaccion
e Historia de usuario - 12 — Reporte Tiempo promedio de resolucion de
incidencia
e Historia de usuario - 13 — Reporte Porcentaje de incidencias resueltas de

forma remota.

Tabla 71. Cuarta lteracion

N° Nombre Historia N° Nombre Tarea Fecha
Historia Tarea
Reporte Tiempo Reporte Tiempo
12 Promedio de Promedio de
Resolucion de 39 Resolucion de 08/05/2020
Incidencia Incidencia 14/05/2020
Reporte Porcentaje de Reporte
13 incidencias resueltas 40 Porc_entaj_e de 15/05/2020
de forma remota Incidencias
Resueltas de
Forma Remota 21/05/2020

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 72. Tarea de Ingenieria reporte tiempo promedio de resolucion de incidencia

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 12 NUmero Tarea: 39

Nombre Tarea: Reporte Tiempo Promedio de Resolucion de Incidencia

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 8
Fecha Inicio: 08/05/2020 Fecha Fin: 14/05/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz permitird generar mediante gréficos, el
reporte del tiempo promedio de la resolucion de las incidencias, donde muestra
los campos: fecha, numero de la incidencia y el tiempo de atencién por

incidencia en base a minutos

Observaciones: Previamente tiene que estar registrado la incidencia y

solucionado.

Fuente: elaboracién propia

Tabla 73. Tarea de Ingenieria reporte porcentaje de incidencias resueltas de

forma remota

Tarea de Ingenieria

NUmero Historia: 12 NUumero Tarea: 40

Nombre Tarea: Reporte Porcentaje de incidencias resueltas de forma remota.

Tipo Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 8
Fecha Inicio: 15/05/2020 Fecha Fin: 21/05/2020

Programador Responsable: Guerra Llana Cristian Raul

Descripcion: Dentro de la interfaz permitira generar mediante graficos, las
incidencias del reporte del porcentaje de las incidencias resueltas de forma
remota, donde muestra los campos: fecha, categoria, niumero de las

incidencias y el tiempo de las incidencias en base a minutos.

Observaciones: Tiene que estar registrado la incidencia y solucionado.

Fuente: elaboracion propia

139



Tabla 74. Tarjetas CRC: Incidencia- reporte tres

Tarjeta CRC 02- Incidencia

Responsabilidades Colaboradores

Reporte Porcentaje de Incidencias

resueltas de forma remota e Incidencia

Fuente: elaboracion propia

Tabla 75. Tarjetas CRC: Incidencia- reporte cuatro

Tarjeta CRC 02- Incidencia

Responsabilidades Colaboradores

Reporte Porcentaje de incidencias

resueltas de forma remota e Incidencia

Fuente: elaboracién propia
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2.4 Modelo de Base de Datos

_ cargo v
id_cargo INT{11)
@ id_area INT{11)

2 nombre VARCHAR(20)
>

:] empleado v
id_em pleado INT{11)
Fid_cargo INT(11)

¥
I
|
|
|

|
} > nembre YARCHAR(100)
| » apel_paterno VARCHAR{ 100)
;‘ > apel_materno VARCHAR({100)
| area v > genero V ARCHAR(20)
id_erea INT(11) » dni VARCHAR(8)
»nombre VARCHAR(20)

> * correo ¥V ARCHAR (100}
———

> direccion YARCHAR{300)

7 celular VARCHAR(9)
+ foto VARCHAR(50)
» fecha_registro DATETIME

» estado VARCHAR(20)

S

idpermisa INT{11)
»nombre VARCHAR(30)

j categoria
id_categoria INT{11)

>
F
:] usuario v I
idusuario TNT{11) |
@ id_em pleado INT(11) I
> rol VARCHAR(20) |
> login VARCHAR{20) !_ ________
> clave VARCHAR(GY) T |
#restablecer_contrasefia v ARCHAR(15) I
» fecha_cambio DATETIME |
@ usuario_permiso_idusuario_permiso INT {11} I
> |
|
¥ |
| |
'| |
I |
i |
| usuario_permiso ¥ I_ o
idusuario_permiso INT{11)
# idusuario INT{11) F——— -
2 idpermiso INT{11) I
> |
|
;
_ permiso

v

@ id_categoria INT(11)
#nombre VARCHAR(20)

“nombre VARCHAR(20) FH— ——
»detale VARCHAR(300)

= » detalle VARCH AR(300) "] impacto v
> id_impacto INT{11)
* * descripcion VARCHAR(50)
——
" i > valor TINYINT{11)
= i) } > color VARCHAR{ 20)
incidencia_ti v
) ‘ >
id_incidencia INT{11) | 4
> id_zdm inistrador INT(11) } I
#id_sdlucion_incidencia INT {11} | *
) ) |
» idusuario INT(11) Pl | prioridad v
#id_subcategoria INT{11) id_prioridad INT{11)
#id_impacto INT(11) @ id_urgencia INT(11)
#id_urgencia INT(11) @ id_mpacto INT(11)
> pri - —#
pioidad INT(11) | > descripcion VARCHAR(20)
» estado VARCHAR(20) > valor VARCHAR(20)
» nivel VARCHAR(20) > color VARCHAR(20)
> detalle VARCH AR(300) >
* fecha_registro DATETIME v
» fecha_m odificacion DATETIME e ; I
“# subcategoria_id_subcategoria INT(11) | |
Fimpacto_id_im pacto INT{11) I I
@ priordad_id_prioridad INT{11) | |
> | .
+ ' ‘
————— 1 | | ‘
| | ' ‘
L -
| - A z
I I _ urgencia b/
| | id_urgencia INT{11)
il i
A M

| solucion_incidencia v
id_sclucion_incidencia INT{11)
@ id_usuario INT{11)
> detdle VARCHAR(200)
# ferha_reqistro DATETIME
* fecha_m edificacion DATETIME
#incidencia_ti_id_incidencia INT{11)
@ empleado_id_empleado INT(11)
»

usuario_permiso_idusuario_permiso INT{11)

@ usuario_permiso_idusuario_permisol INT{11)

»

| subcategoria
id_subcategaria INT{11)

v

* descripcion VARCHAR({50)

» valor TINYINT{11)

* color VARCHAR(20)

@ incidencia_ti_id_incidencia INT({11)
>

Figura 2. Modelo de base de datos
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2.5 Prototipos

Primera lteracion

Prototipo Crear Usuario — Historia de usuario 01

Listar Usunarios

: Gestion de Usuarios Agregar
Mostrar : Buscar : [ ]
Neo. Nombre de Usuanio Nombre v Apellido Permiso de Status status
Acceso

: Bloquear| Modificar
2z

Bloquear| Modifica
El

Bloquear| Modifican |

Figura 3. Prototipo crear usuario

Agregar Usuarios LI D ><

8 Gestion de Usuarios

Nombre v Apellido - [
Nombre de Usuaro - [
Contrasefia : [ 1
Area : [ IT"
Permiso de Acceso: [ ~

[ Guardar ] [ Cancelar ]

Figura 4. Prototipo agregar usuario
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Modificar Perfl HeS BT 1 X<

Modificar Perfil de Usuario

Nombre de Usunario :

Nombre v Apellido :

Telefono:

(
(

Email :: [ ]
|

[ Guardar ] [ Cancelar

Figura 5. Prototipo modificar perfil de usuario

Prototipo Gestion Categoria — Historia de usuario 02

Categoria :

[

Descripcion :

[ ]

[ Registrar J Cancelar

Figura 6. Prototipo registrar categoria
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Categoria :

[ l

Deseripeitn -

| Gumdar | | Cancelar |

Figura 7. Prototipo modificar categoria

S

Buscar :
[
No. Categoria Descripcion Opciones
1
on
§ (e ] 8]
? (c] 8

Figura 8. Prototipo listar categoria
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e Estas seguro de Eliminar ?
S

‘ Aceptar ‘ [ Cancelar }

Figura 9. Prototipo Alerta Eliminar

Prototipo Gestidn Subcategoria — Historia de usuario 03

Registrar Subcategoria i D X

Categoria

[ Seleccionar | w ]

SubCategona

Descripcion :

[ )

| Registr | | Cancelr |

Figura 10. Prototipo registrar subcategoria
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Modificar Subcategoria I D ><

Categoria -

[ Selecccionar .. ‘ ~ l

Caztegoria :

SubCategoria :

[ _'I
Descripeion :

| l

KR

Figura 11. Prototipo modificar subcategoria

Lista Subcategoria O X
Mostrar
0 v
Buscar -
l
Descripeién -
[ f|
o Subcategoria Categoria Descripeisa Ogeiones
T oo
f 8 ]
3 a0

Figura 12. Prototipo listar subcategoria
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Modificar Subcategoria i D X

Q Estas segro de Eliminar ?

[ Aceptar ] Cancelar

Figural3. Prototipo alerta modificar subcategoria

Prototipo Gestion Impacto — Historia de usuario 04

Regiztrar Impacto B L ><

Impacte

Walor

Color

i || o |

Figura 14. Prototipo registrar subcategoria
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Modificar Impacte S ><

Impacte

l Alto

Valor
3
Color

Guardar ] [ Cancelar

Figura 15. Prototipo modificar impacto

Impacte Agregar Nuevo Impacto

—

Opcicnes Descripcion Velor Color

I
-

Figura 16. Prototipo listar impacto
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-

Estas segro de Eliminar ?

| Aceptar |

Cancelar

Figura 17. Prototipo alerta eliminar impacto

Prototipo Gestion Urgencia - Historia de Usuario 05

Registrar Urgencia

Urgencia

Urgencia

Color

Valor

—_OX

Figura 18. Prototipo registrar urgencia
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Urgencia
Buear : [

Opciones Descripcion

b i 300

Valor

b

Figura 19. Prototipo listar urgencia

Modificar Urgencia
Urgencia
Urgencia
Alto |

Color

Todifica

Lad

Walor

~0OX

Figura 20. Prototipo modificar urgencia
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o Estas segro de Eliminar ?

| Aceptar | Cancelar

Figura 21. Prototipo alerta eliminar urgencia

Prototipo Gestion Prioridad — Historia de Usuario 06

Registrar Prioridad B
Prioridad
Impacto Urgencia Prioridad
J | S
Color

Valor

(i [conr]

Figura 22. Prototipo registrar prioridad
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Listar Prioridad = D ><

Prioridad
Bucar : [
Clones cto enica 0T alor olor
Opci Impa Urgeni Prioridad Val Col
Modifical | Eliminar| ~ Bajo ~ B2° Bajo 1
Modificat | Eliminar |~ Medio  Medio Medio 3 ——
hr{.;..jj_ﬁga,i [Elwl Alto Al Alto 6 —
Figura 23. Prototipo listar prioridad
Modificar Prioridad IE2 1 X
Prniondad
Impacto Urgencia Prioridad
Bajo A4 | | Bajo w | [ Bajo
Color
} i
WValor

[ |

Figura 24. Prototipo modificar prioridad
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c Estas segro de Eliminar ?

| Aceptar Cancelar

Figura 25. Prototipo alerta eliminar prioridad

Prototipo Gestion Nivel — Historia de Usuario 07

Nuevo
Mivel

Mombre

[ ]

Detalle

i | [ o |

Figura 26. Prototipo registrar nivel
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Mivel
MNombre
E |

Detalle

Incidencias Fesultaz de Forma R.emata‘

| Modificr | | Cancelar |

Figura 27. Prototipo modificar nivel

Buscar:[ l " Agregar Nucvo Nivel

Opciones Mombre Detalle

[Mndj.ﬁx:arl [Ellmmarl [Ki'.'el ll [ Porcentaje de ]

[Mndj.ﬁx:arl [Ellmmarl [Ki'.'el ll [ Porcentaje de ]

Figura 28. Prototipo listar nivel
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Q Estas segro de Eliminar ?

| Aceptar | | Cancelar

Figura 29. Prototipo alerta de eliminar nivel

Segunda Iteracion

Prototipo Gestidn Incidencia — Historia de Usuario 07

Codigo | | )

Nombre / Apellido [ | Cargo | R
Categoria Subcategoria Urgencia Estado

|- - o | | - o | - - ~ ] | abierto Ill

MNivel Fecha / Hora

Descripeion de Incidencia

[ Registrar | | Cancelar

Figura 30. Prototipo registrar incidencia
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Listar Incidencia - |:| X

Buscar : E N E

Opciones | No. | Nombre | Cargo | Categoria | Subcategoria | Impacto | Urgencia | Priondad | Estado | Fecha
oo’
11N
11N

Figura 31. Prototipo listar incidencia

Detalle Incidencia el ¢
Codigo |

Nombre ' Apellido | | Cargo
Categona Subcategoria Urgencia Estado

| v l v \ v | | abierto ‘ v

Nivel Fecha / Hora Prioridad
[ l 1 ) [ |

Descripcidn de Incidencia

1 . i

Figura 32. Prototipo detalle de incidencia
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Solucionar Incidencia

Detalle Solucion

Datos Empleado Cargo

( ~

Categoria Subcategoria Impacto Urgencia
( [~] ( [~] ( [~ ( [~

Prionidad Estado Navel Fecha v Hora de Registro
[ ~v] L~ [ ~] v ]
Detalle de la incidencia Resolucion de Incidencia

huardar Solucir}n] l Cerrar ]

Figura 33. Prototipo solucionar incidencia

Tercera lteracion

Prototipo Reporte Numero Total de Incidencias - Historia de Usuario 08

Eeporie Namero Total de Incidencias

Fecha de Incio

Fecha Fin

Incidencias Totales

Contabilidad Lognistica Adminisiracion (Gerencia

\Area SubCategors - Incidencia

Figura 34. Prototipo reporte nimero total de incidencias
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Prototipo Reporte Porcentaje de Incidencias Mayores -Historia de Usuario 09

Fecha Fin

Reporte Parcentaje de Incidencias Mayores

Fecha de Incio

hlostrar

[

Pririzacidn Suk .

Contsbilidad Loguistica Adminisiracion Gerencia

[Empl=ado

Area

Categoria SubCatagoria

Figura 35. Prototipo reporte porcentaje de incidencias mayores

Cuarta Iteracion

Prototipo Reporte Tiempo Promedio de Resolucion de Incidencia -Historia de

Usuario 10

Reporte Porcentaje de Incidencias Mayores

Fecha de Incio

—— =)

Fecha Fin

Incidencias

por Tiempo

=

I

[ =

Contabilidad

Loguistica Admimistracion Gerencia

kmgnn'a

Tiempo de atencion por incidencia (min;

Tli:!ﬂ:m

Figura 36. Prototipo reporte tiempo promedio de resolucion de incidencia
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Prototipo Reporte Porcentaje de Incidencias Resultas de Forma Remota- Historia

de Usuario 11

Reporte Porcentaje de Incidencias Resueltas de Forma Remota

Fecha de Incio
| | | Mostrar
Fecha Fin
Incidencias Por Niveles u
Incidencias Nivel 1
Nivel 1 Nivel 2
l’.‘ategun'a N* Tiempo de atencion por incidencia (min

Figura 37. Prototipo reporte porcentaje incidencias resueltas de forma remota

3. Fase de Codificacion

3.1 Disponibilidad del Cliente

Se realizo especificaciones de manera detallada de las historias de los usuarios,

pen previa coordinacién con clientes, para la estructura y el desarrollo del codigo.

Tabla 76. Detalle de Historia de usuario

NO

Historia

Detalle por el Cliente

1

Acceso al Sistema

Para la interface de acceso del sistema, previamente
tiene que contar con su usuario y contrasenia,

previamente generado por el jefe de area de T.I. El

usuario puede modificar la contrasefa.
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Gestion Categoria

La gestion de Categoria permitird agregar nuevas
categorias, Listar categoria y su descripcion.
También permitira eliminar categorias. Ademas de
ello cuenta con un buscador para ubicar de una

manera mas rapida las categorias

Gestion

Subcategoria

La gestibn Subcategoria permitira agregar nuevas
subcategorias, como, Listar subcategorias y su
descripcion. También permitira eliminar
subcategorias. Ademas de ello cuenta con un
buscador para ubicar de manera mas rapida las

subcategorias

Gestion Impacto

La gestibn de Impacto permite controlar la
descripcion del impacto, asignara un valor, Listar
descripcion de Impacto, Modificar el impacto, cambiar
el color, dependiendo del impacto de la incidencia y
el valor del impacto. Los colores tienen que ser: verde

(bajo), amarillo (medio) y rojo (alto).

Gestion Urgencia

La gestibon de Impacto permite controlar la
descripcion del impacto, asignara un valor, Listar
descripcion de Impacto, Modificar la urgencia,
cambiar el color, dependiendo de la urgencia de la
incidenciay el valor de la urgencia. Los colores tienen

que ser: verde (bajo), amarillo (medio) y rojo (alto).

Gestion Prioridad

Gestidn prioridad, muestra ser el resultado final del
impacto y la wurgencia, permitira controlar las
descripciones de la urgencia final, modificar y
eliminar. Listar Urgencia, Modificar color y valor. Los
colores tienen que ser: verde (bajo), amarillo (medio)

y rojo (alto).

Gestion Nivel

La gestion Nivel permitira agregar nuevos niveles,
como, Listar niveles y su descripcion. También

permitira eliminar niveles. Ademas de ello cuenta con
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un buscador para ubicar de manera mas rapida las
subcategorias
8 Gestion de La gestidn de incidencias debe permitir reportar todas
Incidencia las incidencias hasta que se solucione, debe permitir
listar las incidencias reportadas por el usuario,
visualizar es estado de la incidencia, solucionadas,
abierta, en proceso o finalizada. Cada incidencia
cuenta con botones de modificar la incidencia para
asignar a prioridad de la incidencia, como también
permitird ingresar el detalle de la incidencia, como
también el nivel de la solucion.
9 Reporte Numero | El reporte de numero total de incidencias debe de
Total de efectuar un gréafico con categorias y subcategorias, el
Incidencias reporte tiene que ser generado dentro de un rango de
fecha predeterminado por el usuario
10 Reporte El reporte de porcentaje de incidencias mayores debe
Porcentaje de gque ejecutar un grafico con categorias y
Incidencias subcategorias, mostrando el porcentaje de la
Mayores incidencia de prioridad alta, el reporte tiene que ser
generado dentro de un rango de fecha
predeterminado por el usuario
11 | Reporte Tiempo | El reporte de tiempo promedio de resolucién de
Promedio de incidencia tiene que ser mostrado en un gréfico
resolucién de mostrando el tiempo promedio de cada incidencia con
incidencias el total de incidencias el reporte tiene que ser
generado dentro de un rango de fecha
predeterminado por el usuario
12 Reporte El reporte de porcentaje de incidencias resueltas en
Porcentaje de forma remota el reporte tiene que ser generado
incidencias dentro de un rango de fecha predeterminado por el
resueltas de forma | usuario
remota

Fuente: elaboracion propia.

161



3.2 Programacion en Parejas
En la tabla siguiente, es establecido el proyecto mediante parejas, cuyo cual aplica

durante todo el proyecto de su desarrollo.

Tabla 77. Programacién por parejas

N° Pareja Integrantes Hora establecida
1 Cristian Guerra Llana 9:00 am — 1:00 pm
Sergio Silva Carhuaza

Fuente: elaboracién propia

Para el presente proyecto mencionado, esta establecido mediante parejas, cuyo
cual, tiene como fin el reducir los errores durante el desarrollo de la programacion

del proyecto, con el fin de establecer y solucionar a la brevedad posible.

3.3 Integracién Continua
Para cada entregable de la historia de usuario, se realizaron integraciones
continuas que permiten optimiza el tiempo ya que es por parejas, con la finalidad

de un mejor control de la integracion y versiones del cédigo del proyecto.

3.4 Configuracion de Herramienta

Desarrollo Historia de Usuario 01 — Crear Usuarios

Usuarios

Datos del Empleado Cargo: Rol:

Cristian Guerra Llana - Director de RRHH Trabajador de TI -

Usuaria(*): Clave("):

usuario

Permisos
#IEscritorio
Mantenimiento
YlIncidencia
Administrativo
Acceso
¥IReportes

Figura 38. Interfaz crear usuario
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Figura 39. Cédigo de interfaz de crear usuario

Desarrollo Historia de Usuario 02 — Gestién Categoria

Categoria

Nombre

Detalle

Figura 40. Interfaz de gestion de categoria
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cancelar</

Figura 41. Cédigo de interfaz de gestidon categoria

Copy Excel csv PDF Buscar:
Opciones Nombre Detalle
a Hardware Hardware en informatica se refiere a las partes fisicas, tangibles

de un Sistema Informatico

a Software Comprende el conjunto de elementos légicos necesarios gque
hacen posible la realizacidn de una tarea

n Redes Es el conjunto de equipos nodos y software conectados entre si
por medio de dispositivos fisicos o inalambricos

Mostrando 1 a 3 de 3 entradas

Anterior 1 Siguiente

Figura 42. Interfaz lista de categoria
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($_SESSION

>

a fa-plus-circl »Agregar Nueva Categoria</

e-bordered table-condensed table-

Figura 43. Codigo de interfaz lista categoria

Categoria

Nombre

Hardware

Detalle

Hardware en informatica se refiere a las partes fisicas, tangibles de un Sistema Informatico

Figura 44. Interfaz registrar categoria
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d="1d categoria™
gth="58" placeholder="omfre" requireds

orm-group col-1g-8 col-nd-g col-xs-12"

yDetallec/labely
rm-control” type="text" name-"detalle" id="detalle" placeholder="Detalle"s </

2 col-nd-12 col-sm-12 col-xs-12"
submit" id="btnGuardar"»¢l class="fa fa-save"»¢/1> Guardar</

ick="cancelarform(}" type="button"s<i class="fa fa-arrow-circle-left"»¢/ix Cancelars/

Figura 45. Cdédigo interfaz de registrar categoria

Desarrollo Historia de Usuario 03 — Gestién Subcategoria

Subcategoria

Nombre
Categoria:

Hardware v

Detalle

Figura 46. Interfaz gestion subcategoria

166



Nombre" r
“form-gro
""»Categoria

categoria™

"btn bitn-primary
>

="form-control se

"detalle” id

11 -12"»
btnGuardar

form{}" type="button

Figura 47. Codigo interfaz gestion subcategoria

fa fa-save

OAgregar Nueva Subcategoria

Subcategoria
Copy Excel sy PDF Buscar:

Opciones v Subcategoria Categoria Detalle
[ x| Teclado Hardware Teclado
[ x| Monitor Hardware Monitor
u Mouse Hardware Mouse
u Impresora Hardware Impresora Epson
u Word 2019 Software Parte del paquete Office
u Excel Software Excel 2019
u Sistema Operativo Software 50
u Cable de red Redes Cable ethernet 6
u 1P Redes Bloqueo de paginas

Mostrando 1 a9 de 9 entradas Anterior 1 Siguiente

Figura 48. Interfaz de lista de subcategoria
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Figura 49. Codigo de lista categoria

gregar Nueva Subcategoria</

Subcategoria

Nombre

Teclado

Detalle

Teclado

B Guardar

Categoria:

Hardware

O Cancelar

Figura 50. Interfaz registro subcategoria
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ion elimii

cutarg

ategoria='$id_subcat

a($sql);

categoria

$id_categoria

3

Figura 51. Cadigo interfaz registro subcategoria

Desarrollo Historia de Usuario 04 — Gestion Impacto

Impacto ©Agregar Nuevo Impacto

Copy Excel (&3] PDF Buscar:
Opciones v Descripcion Valor Color
n Bajo 1 #00ff00

n Medio 1 -
n Alto 3 000

Mostrando 1 a3 de 3 entradas Anterior | 1 | Siguiente

Figura 52. Interfaz impacto
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condicion

id_Impacto
ila($sql);

impacto
ulta($sql);

Figura 53. Interfaz impacto

"$id_ Impac

"%color"

"fidarea"";

Impacto

Impacto Valor

Alto 3

Color

#ffo000

BlGuardar | @ Cancelar

Figura 54. Interfaz registrar impacto
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$Impacto

$id_impac ST
$nombre—i (3 1)? limpia a($_POST["n

$valor-isset($_POST }? limpiarCadena($_|
$color t($_POST }? limpiarCadena($_|

tualizar los

ta-$Impacto-
ccho $rspta 2 ° mente™ : < pudo Elimi s d Esta Impacto tiene alguna relac
alguna es de inten t

~($id_impacto);
de($rspta);

ta-$Impacto->1i
$data

($reg=$rspta->fetch_
Sdatal ]

ngm

Editar” onclic ar(* $reg->id impacto

Figura 55. Codigo interfaz registrar impacto

Desarrollo Historia de Usuario 05 — Gestién Urgencia

Urgencia
Urgencia Valor
Color

Figura 56. Interfaz registrar urgencia

171



urgencia ( "$valor®, %

ulta($sql)

"$color’

ion elimina

id_urgencia-'$id_urgencia'";

condicion="1"

id_urgencia="$%id_urgencia“

Figura 57. Cadigo interfaz registrar urgencia

Urgencia
Copy || Evel || CSV || POF Buscar:
Opciones v Descripcion Valor Color
n Baja 1 -
x] Hedia 2 00
x] Ata 3 ()
Mostrando 1 a3 de 3 entradas Anterior | 1 | Siguiente

Figura 58. Codigo interfaz listado urgencia
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$id_urgencia gencia”])? Limpiar a($_POST[ cia"]):"";
$nombre | 4 1)? limpiarCadena($_POST[ "nombr

(empty($id_urgencia))
$rspta-$Urgencia->insertar($nombre, fvalor, $color);
cho $rspta ? "Datos reg rados correctamente” : se pudo regi:

$rspta-$Urgencia->editar($id_urgencia,$nombre,$valor,$color);
echo $rspta ? "Datos actualizad orrectamente™ : "No se pudo

“eliminar’:
$rspta-$Urgencia->eliminar($id_urgencia);
i orrectamente™ : pudo imi d s, Esta Urgencia tiene alguna relac
erificar antes de intent: otra
"activar’:
$rspta-$Urgencia->activar($id_urgencia);
echo $rspta ? "D dos correctamente

: "No se pudo at r los dates";

$rspta-f$Urgencia->1i
$data-

($reg-frspta->fetch o
$data[]-arra)
@"=>"<button class="btn btn it Editar™ oncl ‘mostrar(".$reg->id_urgencia.')"><i

Figura 59. Cadigo interfaz listado urgencia

Desarrollo Historia de Usuario 06 — Gestion Prioridad

Prioridad
Prioridad Impacto: Urgencia:
Bajo - Baja b
Color
Valor

Figura 60. interfaz gestién prioridad
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or® ,color—"$

impact:
impacto i

_urgencia.”' AND id_impacto='".$id_impacto

Figura 61. Codigo interfaz gestion prioridad

Prioridad
Prioridad Impacto: Urgencia:
Baja Bajo v Baja v
Color
|
Valor
1

Figura 62. Interfaz registrar prioridad
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$prioridad

$impacto-iss impa ? limpiarCadena($_POST["impacto”]):
$urgencia-i ($_POS ? limpiz a($_POST["urgencia™])
$id_prioridad | a($_POST["
$nombre=i t *, 1)? 1d ena($_POST[ "nombre™]):""
$valor=i i

$color

$rspta-$prioridad-»i
echo $rspta ? "Dat

“eliminar’:
$rspta-$prioridad->eliminar($id_prioridad);
echo $rspta ? Eliminad rrectamen \ d ioridad ti alguna
ion con algun registro, Verificar ant

($id_prioridad);

"listar’:
$rspta=$prioridad->1i
$data 3

($reg-$rspta—>fetch_
$data[]

utton class="btn btn i it i 0 $reg->id_prioridad

fa fa-pencil” itl

Figura 63. Cadigo interfaz registrar prioridad

Desarrollo Historia de Usuario 07 — Gestion Nivel

Nivel

Nombre

Detalle

Figura 64. Interfaz registrar prioridad
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Guardar</

rcle- > Cancelar

Figura 65. Codigo interfaz registrar prioridad

Nivel

Nombre

Nivel 1

Detalle

Nimero de de incidentes. resuelto de forma remata, sin la necesidad de un visita

Figura 66. Interfaz registrar nivel
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($_POST["id_nivel®])? limpia ena($_POST["i
t($_POST["nombr }? limpia ena($_POST["nombr
($_POST["de )? limp ena ($_POST["d

$rspta-$niwv " r($nombre, $detalle);
echo $rspta 2 reg rados correctamente”
I

L
$rspta-$nivel {$id_nivel,%nombre,$detalle)
echo $rspta ? orrectamente™ se pudo actualizar los datos™;

“eliminar”:
$rspta-$nivel-
echo $rspta ? " a 3 iminar los datos, Este nivel tiene alguna relacion

activar’:
$rspta-$nivel- d_nivel);

echo $rspta 2 r los datos™;

jrspta $n::welf
$data ()5

Figura 67. Codigo interfaz registrar nivel

Desarrollo Historia de Usuario 08- Gestion de Incidencia

Reglstro de Incldenclas

Categoria Subcategoria Impacto Estado:
Hardware - Mouse - Medio -
Detalle de la Incidencia:

teclato malograde

Figura 68. Interfaz registrar incidencia
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>Datos Usuario que registro prioridad:</ >
- “text”™ n nombre_detall.

form-group col-lg-3 col-md
>Fecha y hora de registr

="form-control™ readonly™

nombre_solucion” cl
>Datos Usuario que reali

lucion"class="form
>Fecha y hora de
="form ty e |t i i e solucion™ mz readonly™

"sDetalle de la Incidencia
“form-control™ nz

m-group 1-md-6
/

luc

Figura 69. Cadigo interfaz registrar incidencia

Incidencias
Capy Exred (=) FOF Bu
Opeiones Wy Hambre Cargo Cotegoria  Subcsteporia Impacto  Urgencis © Prioridsd © Estado Fecha-Hor
[ =] 6 aidor sl sl Geren Hardware Teclada Bam Hadia Lbaa Resuelin 2020-05-12
20:30e59
25 Jorpe Lince Polo Gerents Saftware Ewcel  Madin Madin ezl
=] 21 Jorge Lince Palo Gerente Finanzas Software Excel hmsin o el Resuelto
= 22 Jorge Lince Palo Gerente Finanzas Software Word 2019 Mo e EAlm Resuelto 2020-05-13
19:43:24
[+ ] 19 nonpannnn Dlrector de RRHH Software Excel B Baa LBaa Arendlendo  2020-05-12
1 5
[ =] 18 panpan nnn Director de RtHH Saftware Excel Bam e 2Musia Resuclto 0200511
14z 4
[ =] 17 e Lince Muin Hdia AMnsi Resuelin 2020-05-11
10
[ =] 16 Programeaduor | Hardvaare b Akl Jentmsin Resuelin
= | 15 Jorge Lince Palo Gerente Finanzas Hardware  Mouse s an el Resuelto

Figura 70. Interfaz listar incidencia
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id_incidencia’
mpleado” id="empl:

1y="readonly” r

ria_subcate

group cc
“>Urgencias

Figura 71. Cadigo interfaz listar incidencia

Detalle Incidencia

Datos del Empleado Cargo:
nnn nnn nnn Director de RRHH
Categoria Subcategoria Impacto Urgencia
v E i - Sin asignar v
Prioridad Estado: Nivel: Fecha y hora de registro:
Sin as = Abierto = Mivel 1 = 2020-05-24 17:49:06

Detalle de la Incidencia:

laptop malogrado

Figura 72. Interfaz Registrar Incidencia
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-border™>
Consulta de Incidentes por Fecha</hi>
pull-right">

» col-1g-2
>

orm-control™

nline col-1g-

lor del Tickect<
icitantec/th»
Fectadoc/th>
rea Incidente</
ado</

Figura 73. Codigo interfaz Registrar Incidencia

Desarrollo Historia de Usuario 08- Reporte Numero Total de Incidencias

Determine el rango de las fechas
Fecha Inicic Fecha Fin m
002 2020 24/05/2020
Incidencias Totales
10
1
A n Direccién Ceneral F P Re T
Copy Excel (= POF Buscar:
frea v  Subcategoris N° de Incidenciss
1 Manitar 3
Recursos Humanos Word 2019 5

Figura 74. Interfaz reporte nimero total de Incidencias
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table table-striped table-bordered tabl

Figura 75. Cadigo interfaz reporte nimero total de Incidencias

Desarrollo Historia de Usuario 09 — Reporte Porcentaje de Incidencias

Mayores

Incidencias por Priorizacion

Fecha lnicio Fecha Fin m

05/02/2020 2405/ 2020

Priorizacion por Subcategoria 26

. Tolal de Incidencizs Total de Incidendias
&
" 0,
5-19.23%
Incidenclas con prioridad alta
06
! Exxcel il douss
Copy || Excel (= FOF Buscar:
Empleado v Area Categoria Subcategoria
Rogelio Meza Miquel Recursos Humanos Software Word 2019
Jorge Lince Polo Finanzas Hardware Mouse

Figura 76. Interfaz reporte porcentaje de incidencias mayores
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_alta"»</
con prioridad a

1-pie-graph™:

Figura 77. Codigo interfaz reporte porcentaje de incidencias mayores

Desarrollo Historia de Usuario 10 — Reporte Tiempo promedio de Resolucion

de Incidencia

Incidencias por Tiempo
24/05/202
Tiempn por Categariss 20
. Total de Incidencias
10110
Tiempa promedio
Copy || Exd | o | POF Busean

Camegoria * N delnddencias Tiempa de atencidn per incidencias(Min)

Sofwars e 1806

[ 5

Figura 78. Interfaz reporte tiempo promedio de resolucion de incidencias
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cha_fin"

1_incidencia®»</

tal de Incidencias</p>

Figura 79. Cadigo interfaz reporte tiempo promedio de resolucién de incidencias

Desarrollo Historia de Usuario 11 — Reporte Porcentaje de Incidencias

resueltas de forma remota

Determine el rango de las lechas

Fachainitio Fucha Fin E

Incidencing Toaslas

10 SO00%:
lincidenclas de Hhvel 1

Figura 80. Interfaz reporte porcentaje de incidencias resueltas de forma remota
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Figura 81. Codigo interfaz reporte porcentaje de incidencias resueltas de forma remota

4. Fase de Pruebas

4.1Primera lteracion

stotal_niwvel();">

id=porcentaje_niveli></

Para finalizar, las iteraciones se proceden a realizar una prueba de la aceptacion

con el fin de validad al cliente, si esta todo conforme y en correcto funcionamiento

de los mddulos y de las funciones del sistema.

En la tabla siguiente, muestrea la primera iteracion

Tabla 78. Primera iteracion — prueba de tareas

N° Prueba

N° Tareas

Nombre Prueba

Registrar Empleado

Listar Empleado

Modificar Empleado

Eliminar Empleado

Registrar Usuario

o O | W N

o O | W N

Listar Usuario
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7 7 Modificar Usuario

8 8 Eliminar Usuario

9 9 Registrar Categoria
10 10 Modificar Categoria
11 11 Listar Categoria

12 12 Eliminar Categoria

13 13 Registrar Subcategoria
14 14 Modificar Subcategoria
15 15 Listar Subcategoria
16 16 Eliminar Subcategoria
17 17 Registrar Impacto

18 18 Modificar Impacto

19 19 Listar Impacto

20 20 Eliminar Impacto

21 21 Registrar Urgencia

22 22 Modificar Urgencia

23 23 Listar Urgencia

24 24 Eliminar Urgencia

25 25 Registrar Priorizacion
26 26 Modificar Priorizacion
27 27 Listar Priorizacion

28 28 Eliminar Priorizacion
29 29 Registra Nivel

30 30 Modificar Nivel

31 31 Listar Nivel

32 32 Eliminar Nivel

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 79. Prueba aceptacion: Registrar empleado

Registrar Empleado

NUmero Historia: 1 NUmero Tarea: 1

Nombre Tarea: Registrar Empleado

Descripcion: Verificar y validar en la base de datos que registre los empleados de
manera correcta.
Condiciones de ejecucion: El usuario (administrador), encargado del registro
de los empleados.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcién: Dentro del interfaz encontraremos la opcion de registrar con los

siguientes campos: nombre, apellido paterno, materno, cargo, genero, estado,

direcciéon, DNI, email, celular.

Observaciones: Para registrar a los empleados, previamente debe de conocer

el area y cargo.

Evaluacion de Prueba: La prueba finalizo de manera exitosa.

Fuente: elaboracién propia

Tabla 80. Prueba aceptacion: Listar Empleado

Listar Empleado

NUmero Historia: 1 NUmero Tarea: 2

Nombre Tarea: Listar Empleado

Descripcidn: Verificar y validar en la base de datos que liste los empleados de
manera correcta.
Condiciones de ejecucion: El usuario con grado de administrador, Unico
encargado de la funcién de listar los empleados.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcion: Ingresando al interfaz principal, modulo administrativo, empleado,

encontraremos los siguientes campos: Nombres, Apellidos, Cargo, Genero,
DNI, Direccion, correo, celular, Registro y Estado, como también se muestra el

campo de buscar, con la finalidad de facilitar la busqueda.

Para registrar a los empleados, previamente debe de conocer el area y cargo.

Observaciones: Ninguna

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 81. Prueba aceptacion: Modificar empleado

Modificar Empleado

NUmero Historia: 1 NUmero Tarea: 3

Nombre Tarea: Modificar Empleado

Descripcidn: Verificar y validar en la base de datos que modifique los empleados

de manera correcta.

Condiciones de ejecucion: El usuario podra modificar la informacion de
cada empleado.
e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.

Descripcién: Dentro de la ventana encontraremos los siguientes campos
que permitird modificar: nombre, apellido paterno, materno, cargo, genero,

estado, direccion, DNI, email, celular.

Observaciones: Ninguno

Evaluacion de Prueba: La prueba finalizo de manera exitosa.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 82. Prueba aceptacion: Eliminar empleado

Eliminar Empleado

NUmero Historia: 1 NUmero Tarea: 4

Nombre Tarea: Eliminar Empleado

Descripcidn: Verificar y validar en la base de datos que elimine los empleados

de manera correcta.

Condiciones de ejecucién: El usuario con grado de administrador, Gnico
encargado de la funcién de eliminar otros usuarios.
e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.

Descripcion: Dentro de la interface, se visualizara el listado de los

empleados con la opcién de eliminar al empleado

Observaciones: Para realizar esta funcion lo realiza el usuario

administrador.

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 83. Prueba aceptacion: Registrar Usuario

Registrar Usuario

NUmero Historia: 2 NUmero Tarea: 5

Nombre Tarea: Registrar Usuario

Descripcion: Verificar y validar en la base de datos que registre los usuarios de

manera correcta.

Condiciones de ejecucion: El usuario con grado de administrador, Unico
encargado de la funcidn de registrar otros usuarios.
e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.

Descripcion: Ingresando a la interface encontraremos la opcion de registrar
con los siguientes campos: datos del empleado, cargo, rol, usuario, clave,

permisos.

Observaciones: Para registrar a los usuarios, previamente debe de estar

registrado en la gestion de empleados.

Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 84. Prueba aceptacion: Listar usuario

Listar Usuario

NUmero Historia: 2 NUmero Tarea: 6

Nombre Tarea: Listar Usuario

Descripcion: Verificar y validar en la base de datos que liste los usuarios de
manera correcta.
Condiciones de ejecucién: El administrador es el Unico usuario con la
funcion de mostrar el listado de los usuarios.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcidon: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes campos:

Nombre, Cargo, rol, Loguin, como también se muestra el campo de buscar,

con la finalidad de facilitar la busqueda.

Observaciones: Ninguna

Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 85. Prueba aceptacion: Modificar usuario

Modificar Usuario

NUmero Historia: 2 NUmero Tarea: 7

Nombre Tarea: Modificar Usuario

Descripcion: Verificar y validar en la base de datos que modifique los usuarios

de manera correcta.

Condiciones de ejecucion: El administrador es el Unico usuario con la
funcion de modificar los usuarios.
e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.

Descripcion: Dentro de la interfaz encontraremos los siguientes campos

gue permitird modificar: rol, usuario.

Observaciones: La contrasefia cambiara el empleado ya registrado con su

respectivo usuario y contrasefa.

Evaluacion de Prueba: La prueba finalizo de manera exitosa.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 86. Prueba aceptacién: Eliminar usuario

Eliminar Usuario

NUmero Historia: 2 NUmero Tarea: 8

Nombre Tarea: Eliminar Usuario

Descripcion: Verificar y validar en la base de datos que elimine los usuarios de

manera correcta.

Condiciones de ejecucion: El Unico usuario con el cargo de administrador,
cumple con la funcién de eliminar los usuarios.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcion: El administrador ingresa al modulo administrativo, ingresara

a empleados, donde mostrara la opcién de eliminar el usuario.

Observaciones: Ninguno

Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia

189



Tabla 87. Prueba aceptacion: Registrar Categoria

Registrar Categoria

NUmero Historia: 3 NUmero Tarea: 9

Nombre Tarea: Registrar Categoria
Descripcion: Verificar y validar en la base de datos que registre la categoria de
manera correcta.
Condiciones de ejecucion: El administrador es el Unico usuario con la funcion
de registrar las categorias nuevas que se implementaran.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento,
categoria, después de ello mostrara la lista de las categorias, donde se
visualizara el boton de agregar nueva categoria, después de ello se mostrara
los campos siguientes: nombre categoria y el detalle de la categoria.
Observaciones: Antes del registro de la categoria, previamente el area de TI
tiene que tener validado y conocer la definicion de la categoria que se agregara.
Evaluacion de Prueba: La prueba finalizo de manera exitosa.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 88. Prueba aceptacion: Listar Categoria

Listar Categoria

NUmero Historia: 3 NUumero Tarea: 10

Nombre Tarea: Listar Categoria

Descripcion: Verificar y validar en la base de datos que liste la categoria de manera
correcta.
Condiciones de ejecucion: El administrador es el unico usuario con la funcién
de listar las categorias nuevas por implementar.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al modulo de mantenimiento,
categoria, después de ello mostrara la lista de las categorias, donde se visualizara
el boton de agregar nueva categoria, después de ello se mostrara los campos
siguientes: nombre categoria y el detalle de la categoria, como también se
muestra el campo de buscar, con la finalidad de facilitar la busqueda.
Observaciones: Ninguna

Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 89. Prueba aceptacion: Modificar Categoria

Modificar Categoria

NUmero Historia: 3 NUmero Tarea: 11

Nombre Tarea: Modificar Categoria
Descripciodn: Verificar y validar en la base de datos que modifique la categoria de
manera correcta.
Condiciones de ejecucién: El administrador es el Unico usuario con la funcion
de modificar las categorias de ser necesario.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento,
categoria, después de ello mostrara la lista de las categorias, donde se
visualizara el boton de modificar la categoria, después de ello se mostrara los
campos siguientes: nombre categoria y el detalle de la categoria.
Observaciones: Ninguno
Evaluacion de Prueba: La prueba finalizo de manera exitosa.
Fuente: elaboracion propia

Tabla 90. Prueba aceptacion: Eliminar Categoria

Eliminar Categoria

NUmero Historia: 3 NUumero Tarea: 12

Nombre Tarea: Eliminar Categoria

Descripcidn: Verificar y validar en la base de datos que elimine la categoria de

manera correcta.

Condiciones de ejecucioén: El administrador es el Unico usuario con la funcién
de eliminar las categorias.
e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.

Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento,
categoria, después de ello mostrara la lista de las categorias, donde se
visualizara el boton de eliminar categoria, después ello mostrara una alerta de

confirmacion de eliminar la categoria de ser necesario.

Observaciones: Ninguno

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 91. Prueba aceptacion: Registrar subcategoria

Registrar Subcategoria

NUumero Historia: 4 Numero Tarea: 13
Nombre Tarea: Registrar subcategoria
Descripcion: Verificar y validar en la base de datos que registre las
subcategorias de manera correcta.
Condiciones de ejecucién: El administrador es el Unico usuario con la
funcién de registrar las subcategorias que se implementaran.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcién: Dentro del interfaz ingresamos al modulo de mantenimiento,
subcategoria, después de ello mostrara la lista de las subcategorias, donde
se visualizara el boton de agregar nueva subcategoria, después de ello se
mostrara los campos siguientes: nombre subcategoria y el detalle de la
subcategoria.
Observaciones: Antes del registro de la subcategoria, previamente el area
de Tl tiene que tener validado y conocer la definicion de la subcategoria que
se agregara.
Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.
Fuente: elaboracion propia.

Tabla 92. Prueba aceptacion: Listar subcategoria

Listar Subcategoria

Numero Historia: 4 Numero Tarea: 14
Nombre Tarea: Listar subcategoria
Descripcidn: Verificar y validar en la base de datos que liste las subcategorias
de manera correcta.
Condiciones de ejecucion: El administrador es el Unico usuario con la
funcién de listar las subcategorias nuevas por implementar.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento,
subcategorias, después de ello mostrara la lista de las subcategorias, donde
se visualizara el botén de agregar nueva subcategoria, después de ello se
mostrara los campos siguientes: nombre subcategoria y el detalle de la
subcategoria, como también se muestra el campo de buscar, con la finalidad
de facilitar la busqueda.
Observaciones: Ninguna

Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 93. Prueba aceptacion: Modificar subcategoria

Modificar Subcategoria

NUmero Historia: 4 \ NUmero Tarea: 15

Nombre Tarea: Modificar subcategoria

Descripcion: Verificar y validar en la base de datos que modifique la
subcategoria de manera correcta.

Condiciones de ejecucién: El administrador es el Unico usuario con la
funcion de modificar las subcategorias de ser necesario.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.

Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al modulo de mantenimiento,
subcategoria, después de ello mostrara la lista de las subcategorias, donde
se visualizara el boton de modificar la subcategoria, después de ello se
mostrara los campos siguientes: nombre subcategoria y el detalle de la
subcategoria.

Observaciones: Ninguno

Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 94. Prueba aceptacion: Eliminar subcategoria

Eliminar Subcategoria

NUmero Historia: 4 NUmero Tarea: 16

Nombre Tarea: Eliminar subcategoria

manera correcta.

Descripciodn: Verificar y validar en la base de datos que elimine la subcategoria de

funcién de eliminar las subcategorias.
e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.

Condiciones de ejecucion: El administrador es el Gnico usuario con la

Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento,
subcategoria, después de ello mostrara la lista de las subcategorias, donde se
visualizara el botén de eliminar subcategoria, después ello mostrara una alerta

de confirmacion de eliminar la subcategoria de ser necesario.

Observaciones: Ninguno

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 95. Prueba aceptacion: Listar subcategoria

Registrar Impacto

NUmero Historia: 5 NUmero Tarea: 17

Nombre Tarea: Registrar Impacto

Descripcion: Verificar y validar en la base de datos que registre el impacto de

manera correcta.

Condiciones de ejecucion: El administrador es el Unico usuario con la
funcién de registrar el impacto.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento,
impacto, después de ello mostrara la lista de impacto, donde se visualizara el
boton de agrega nuevo impacto, donde mostrar4 los campos siguientes:
nombre del impacto, valor del impacto y el color que se asignard al impacto.
Observaciones: Ninguno

Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 96. Prueba aceptacion: Listar impacto

Listar Impacto

NUmero Historia: 5 NUmero Tarea: 18

Nombre Tarea: Listar Impacto

Descripcion: Verificar y validar en la base de datos que liste el impacto de manera
correcta.
Condiciones de ejecucién: El administrador es el Unico usuario con la funcién
de listar el impacto.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento,
impacto, después de ello mostraré la lista de impacto, donde se visualizara el
botobn de agrega nuevo impacto, donde mostrarda los campos siguientes:
nombre del impacto, valor del impacto y el color que se asignara al impacto,
como también se muestra el campo de buscar, con la finalidad de facilitar la
busqueda.
Observaciones: Ninguno

Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 97. Prueba aceptacion: Modificar impacto

Modificar Impacto

Numero Historia: 5 Numero Tarea: 19
Nombre Tarea: Modificar Impacto
Descripcion: Verificar y validar en la base de datos que modifique el impacto de
manera correcta.
Condiciones de ejecucion: El administrador es el Unico usuario con la funcién
de modificar el impacto de ser necesario.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al moédulo de mantenimiento,
impacto, después de ello mostrara la lista de impactos, donde se visualizara el
boton de modificar impacto, después de ello se mostrara los campos siguientes:
nombre impacto y el detalle del impacto, el valor del impacto y por ultimo el color
del impacto.
Observaciones: Ninguno
Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.
Fuente: elaboracion propia

Tabla 98. Prueba aceptacioén: Eliminar impacto

Eliminar Impacto

NUmero Historia: 5 NUmero Tarea: 20

Nombre Tarea: Eliminar Impacto

Descripcion: Verificar y validar en la base de datos que elimine el impacto de manera

correcta.

Condiciones de ejecucion: El administrador es el Gnico usuario con la funcién de
eliminar el impacto.
e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.

Descripcién: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento, impacto,
después de ello mostrara la lista de impacto, donde se visualizara el botén de eliminar
impacto, después ello mostrara una alerta de confirmacién de eliminar el impacto de

ser necesario.

Observaciones: Ninguno

Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 99. Prueba aceptacion: Registrar urgencia

Registrar Urgencia

Numero Historia: 6 \ NUumero Tarea: 21
Nombre Tarea: Registrar Urgencia
Descripcién: Verificar y validar en la base de datos que registre la urgencia de manera
correcta.
Condiciones de ejecucion: El administrador es el Gnico usuario con la funcién de
registrar la urgencia.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcién: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento, urgencia,
después de ello mostrara la lista de urgencia, donde se visualizara el botén de agrega
nueva urgencia, donde mostrara los campos siguientes: nombre de urgencia, valor de
urgencia y el color que se asignara a la urgencia.
Observaciones: Ninguno
Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.
Fuente: elaboracion propia

Tabla 100. Prueba aceptacién: Listar urgencia

Listar Urgencia

Numero Historia: 6 \ NUumero Tarea: 22
Nombre Tarea: Listar Urgencia
Descripcién: Verificar y validar en la base de datos que liste la urgencia de manera
correcta.
Condiciones de ejecucién: El administrador es el Gnico usuario con la funcién de listar
las urgencias.

e Prueba en ordenador y movil

¢ Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcién: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento, urgencia,
después de ello mostrara la lista de las urgencias, donde se visualizara el botén de
agrega nueva urgencia, donde mostrara los campos siguientes: nombre de urgencia,
valor de urgencia y el color que se asignara la urgencia, como también se muestra el
campo de buscar, con la finalidad de facilitar la busqueda.
Observaciones: Ninguno
Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.
Fuente: elaboracion propia
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Tabla 101. Prueba aceptacion: Modificar urgencia

Modificar Urgencia

NUmero Historia: 6 NUmero Tarea: 23

Nombre Tarea: Modificar Urgencia
Descripcién: Verificar y validar en la base de datos que modifique la urgencia de
manera correcta.
Condiciones de ejecucion: El administrador es el Unico usuario con la funcion de
modificar la urgencia de ser necesario.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcién: Dentro del interfaz ingresamos al modulo de mantenimiento, urgencia,
después de ello mostrard la lista de urgencias, donde se visualizard el botén de
modificar urgencia, después de ello se mostrara los campos siguientes: nombre
urgencia y el detalle de urgencia, el valor de urgencia y por ultimo el color de la
urgencia.
Observaciones: Ninguno

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 102. Prueba aceptacion: Eliminar urgencia

Eliminar Urgencia

NUmero Historia: 6 NUmero Tarea: 24

Nombre Tarea: Eliminar Urgencia

Descripcién Verificar y validar en la base de datos elimine la urgencia de manera

correcta.:

Condiciones de ejecucion: El administrador es el Gnico usuario con la funcion de
eliminar la urgencia.
e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.

Descripcién: Dentro del interfaz ingresamos al modulo de mantenimiento, urgencia,
después de ello mostrara la lista de urgencia, donde se visualizara el boton de eliminar
urgencia, después ello mostrara una alerta de confirmacion de eliminar la urgencia de

Ser necesario.

Observaciones: Ninguno

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 103. Prueba aceptacion: Registrar priorizacion

Registrar Priorizacion

NUmero Historia: 7 NUmero Tarea: 25

Nombre Tarea: Registrar Priorizacion

Descripcion: Verificar y validar en la base de datos registre la priorizacién de manera
correcta.
Condiciones de ejecucion: El administrador es el Unico usuario con la funcion de
registrar la prioridad.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento, prioridad,

después de ello mostrard la lista de prioridad, donde se visualizara el botén de agrega
nueva prioridad, donde mostrara los campos siguientes: hombre de prioridad, valor de

prioridad y el color que se asignara a la prioridad.

Observaciones: Para registrar la prioridad previamente debe de estar registrado la

urgencia e impacto.

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 104 Prueba aceptacion: Listar Priorizacion

Listar Priorizacion

NUmero Historia: 7 NUmero Tarea: 26

Nombre Tarea: Listar Priorizacion

Descripcion: Verificar y validar en la base de datos liste la priorizacién de manera

correcta.

Condiciones de ejecucion: El administrador es el Unico usuario con la funcién de listar
las prioridades.

e Prueba en ordenador y movil

o Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcién: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento, prioridad,

después de ello mostrara la lista de las prioridades, donde se visualizara el boton de
agregar nueva prioridad, donde mostraré los campos siguientes: nombre de la prioridad,
valor de la prioridad y el color que se asignara la prioridad, como también se muestra el

campo de buscar, con la finalidad de facilitar la busqueda.

Observaciones: Ninguno

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 105. Prueba aceptacion: Modificar priorizacién

Modificar Prioridad

NUmero Historia: 7 NUmero Tarea: 27

Nombre Tarea: Modificar Prioridad

Descripcién: Verificar y validar en la base de datos modifique la priorizacién de manera

correcta.

Condiciones de ejecucion: El administrador es el Unico usuario con la funcion de
modificar la prioridad de ser necesario.

e Prueba en ordenador y movil

o Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcién: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento, prioridad,

después de ello mostrara la lista de prioridades, donde se visualizara el botén de
modificar la prioridad, después de ello se mostrara los campos siguientes: nombre
prioridad y el detalle de la prioridad, el valor de prioridad y por ultimo el color de la

prioridad.

Observaciones: Ninguno

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 106. Prueba aceptacion: Eliminar prioridad

Eliminar Prioridad

NUmero Historia: 7 NUmero Tarea: 28

Nombre Tarea: Eliminar Prioridad

Descripcién: Verificar y validar que en la base de datos elimine la prioridad de manera

correcta.

Condiciones de ejecucion: El administrador es el Unico usuario con la funciéon de
eliminar la prioridad.
e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.

Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento, prioridad,
después de ello mostrara la lista de prioridades, donde se visualizara el botén de eliminar
prioridad, después ello mostrara una alerta de confirmacién de eliminar la prioridad de

ser necesario.

Observaciones: Ninguno

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 107. Prueba aceptacion: Registrar priorizacion

Registrar Nivel

NUmero Historia: 8 NUmero Tarea: 29

Nombre Tarea: Registrar Nivel

Descripcion: Verificar que el registro de la priorizacién, registre de forma correcta en la

base de datos.

Condiciones de ejecucion: El administrador es el Unico usuario con la funcion de
registrar el nivel.
e Prueba en ordenador y movil

o Correctamente configurado la base de datos MySQL.

Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al mddulo de mantenimiento, nivel,
después de ello mostrara la lista de los niveles, donde se visualizara el botén de agrega
nueva prioridad, donde mostrara los campos siguientes: nombre de prioridad, valor de
prioridad y el color que se asignara a la prioridad.

Observaciones: Para registrar el nivel previamente debe de estar registrado la urgencia

e impacto.

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 108. Prueba aceptacion: Listar nivel

Listar Nivel

NUmero Historia: 8 NUmero Tarea: 30

Nombre Tarea: Listar Nivel

Descripcion: Comprobar que la base de datos liste el nivel de manera correcta.

Condiciones de ejecucién: El administrador es el tnico usuario con la funcion de listar
el nivel.

e Prueba en ordenador y maovil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcién: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento, nivel,

después de ello mostrara la lista de los niveles, donde se visualizara el boton de agregar
nuevo nivel, donde mostrara los campos siguientes: nombre de nivel y descripcion de
nivel, como también se muestra el campo de buscar, con la finalidad de facilitar la

basqueda.

Observaciones: Ninguno

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 109. Prueba aceptacion: Modificar nivel

Modificar Nivel

NUmero Historia: 8 NUmero Tarea: 31

Nombre Tarea: Modificar Nivel

Descripcién: Comprobar que elimine el nivel correctamente en la base de datos.

Condiciones de ejecucién: El administrador es el Unico usuario con la funcién de
modificar el nivel de ser necesario.
e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.

Descripcidn: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de mantenimiento, nivel, después
de ello mostrara la lista de niveles, donde se visualizara el boton de modificar nivel,
después de ello se mostrara los campos siguientes: nombre del nivel y el detalle del nivel.

Observaciones: Ninguno

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia

Tabla 110. Prueba aceptacién: Eliminar nivel

Eliminar Nivel

NUmero Historia: 8 NUmero Tarea: 32

Nombre Tarea: Eliminar Nivel

Descripcion: Comprobar que elimine el nivel correctamente en la base de

datos.

Condiciones de ejecucion: El administrador es el Unico usuario con la
funcién de eliminar el nivel.
e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.

Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al modulo de mantenimiento,
nivel, después de ello mostrara la lista de niveles, donde se visualizara el
boton de eliminar nivel, después ello mostrara una alerta de confirmaciéon de

eliminar el nivel de ser necesario.

Observaciones: Ninguno

Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia
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4.2 Segunda Iteracion
Al finalizar cada iteracion, procede formular y ejecutar la aceptacion de las pruebas,
con la finalidad de validar con los clientes, el buen funcionamiento correcto de

funcionalidades del sistema, en la siguiente tabla se define.

Tabla 111. Segunda Iteracion

N° Prueba N° Tareas Nombre Prueba
33 33 Reportar Incidencia
34 34 Modificar Incidencia
35 35 Listar Incidencia
36 36 Solucionar Incidencia
37 37 Detalle Incidencia Solucionada

Fuente: elaboracion propia

Tabla 112. Prueba aceptacién: Modificar incidencia

Modificar Incidencia

Namero Historia: 9 NUmero Tarea: 34

Nombre Tarea: Modificar Incidencia

Descripcién: Comprobar gue modifique la en la base de datos.

Condiciones de ejecucién: El administrador es el Gnico usuario con la funcién de
modificar la incidencia.
e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.

Descripcién: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de incidencias, incidencias
reportadas, después de ello mostrara la lista de incidencias, donde permitir4 asignar

el nivel de impacto para el reporte de la incidencia.

Observaciones: Los campos tienen que estar bloqueados, Unicamente el campo

impacto y el estado tendra que estar habilitado.

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia

202



Tabla 113. Prueba aceptacion: Listar incidencia

Listar Incidencia

NUmero Historia: 9 NUumero Tarea: 35

Nombre Tarea: Listar Incidencia

Descripcién: Comprobar que la incidencia muestre el detalle de la solucion

correctamente en la base de datos.

Condiciones de ejecucion: El administrador es el Unico usuario con la funcién de
listar la incidencia.

e Prueba en ordenador y movil

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcidn: Dentro del interfaz ingresamos al modulo de incidencia, incidencias

reportadas, después de ello mostrara la lista de las incidencias, donde se visualizara
el boton de agregar nuevo nivel, donde mostrara los campos siguientes: cargo,
categoria, subcategoria, impacto, urgencia, estado, la prioridad, fecha y hora, se
visualizara el detalle de la incidencia reportada, por definir el impacto de la incidencia
y otro botén para la solucién de la incidencia.

Observaciones: Ninguno

Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracién propia

Tabla 114. Prueba aceptacion: Solucionar incidencia

Solucionar Incidencia

NUmero Historia: 9 NUmero Tarea: 36

Nombre Tarea: Solucionar Incidencia
Descripcion: Comprobar que la incidencia muestre el detalle de la solucién
correctamente en la base de datos.
Condiciones de ejecucidn: El usuario (administrador, trabajadores de T.l) es el Unico
usuario con la funcion de solucionar las incidencias.

e Prueba en ordenador y maovil

o Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcion: Dentro del interfaz ingresamos al médulo de incidencias, incidencias

reportadas, después de ello mostrara la lista de las incidencias reportadas, donde se
visualizard el interfaz para los administradores o trabajadores de T.I, donde solucionaran

la incidencia, después de la incidencia solucionada, se dara por finalizado.

Observaciones: Los campos estaran bloqueados y Unicamente estara disponible el
campo de estado de la incidencia y el nivel que se habilita.

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 115. Prueba aceptacion: Solucionar incidencia

Detalle Incidencia Solucionada

NUmero Historia: 9 NUmero Tarea: 37

Nombre Tarea: Solucionar Incidencia
Descripcion: Comprobar que la incidencia muestre el detalle de la solucién
correctamente en la base de datos.

Condiciones de ejecucion:
e Validacién de prueba en el mévil y ordenador.
o Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcion: Dentro de la interfaz permite mostrar los siguientes campos del detalle de

la incidencia solucionada: datos del empleado, cargo, categoria, subcategoria, impacto,
urgencia, prioridad, estado, nivel, datos que registro la prioridad, fecha y hora de registro,
datos que realizo la solucién, fecha y hora de solucién, minutos de atencién, detalle de
la incidencia y el detalle de la solucién de la incidencia.

Observaciones: Los campos siguientes: datos del empleado, cargo, categoria,
subcategoria, impacto, prioridad, urgencia, estado, nivel, datos que registro la prioridad,
fecha y hora de registro, datos que realizo la solucién de la incidencia, minutos de la
atencion, el detalle de la incidencia y el detalle de solucién, deben estar restringido, sin

acceso a los usuarios.

Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.
Fuente: elaboracion propia

4.3Tercera lteracion

Tabla 116. Tercera Iteracion

N° Prueba N° Tareas Nombre Prueba
38 38 NUmero Total de Incidencias
39 39 Porcentaje de Incidencias Mayores

Fuente: elaboracion propia

204



Tabla 117. Prueba aceptacion: Reporte numero total de incidencias

Reporte Numero Total de Incidencias

Numero Historia: 10 \ Numero Tarea: 38
Nombre Tarea: Reporte NUmero Total de Incidencias
Descripcidn: Verificar que funcione correctamente el reporte del nimero total de
incidencias en la base de datos MYSQL
Condiciones de ejecucion:

e Validacion de prueba en el movil y ordenador.

e Correctamente configurado la base de datos MySQL.
Descripcion: Ingresando a la interfaz principal, se ingresa al médulo de reportes,
Incidencias totales, donde se mostrard por medio de gréficos el total de las
incidencias, muestra los campos area, subcategoria y el nUmero de incidencias,
como también se muestra 2 campos de fecha de inicio y fecha fin, con la finalidad
de agrupar los listados del reporte de incidencias totales, para mayor facilidad.
Observaciones: Las incidencias tienen que estar solucionado y cerrado
correctamente, por los trabajadores del area de TI.
Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracién propia

Tabla 118. Prueba aceptacion: Reporte incidencias mayores

Reporte Porcentaje de Incidencias Mayores

NUumero Historia: 11 Numero Tarea: 39
Nombre Tarea: Reporte Porcentaje de Incidencias Mayores
Descripciéon: Comprobar que el reporte del porcentaje de incidencias mayores
este correctamente en la base de datos.
Condiciones de ejecucion:

e Validacién de prueba en el mévil y ordenador.

e Correctamente configurado la base de datos MySQL
Descripcidn: Ingresando a la interfaz principal, se ingresa al mddulo de reportes,
Incidencias por priorizacién, donde se visualizara las incidencias totales, como el
porcentaje de las incidencias con la prioridad en grado alto, que se refiere a las
incidencia mayor es por medio de gréaficos, muestra los campos empleados, area,
categoria, subcategoria, como también se muestra 2 campos de fecha de inicio y
fecha fin, con la finalidad de agrupar los listados del reporte de incidencias
mayores, para mayor facilidad.
Observaciones: Las incidencias tienen que estar solucionado y cerrado
correctamente, por los trabajadores del area de T.I.
Evaluacién de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.
Fuente: elaboracion propia
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4 4Cuarta lteracion

Se muestra en la tabla siguiente, la cuarta iteracion.

Tabla 119. Cuarta Iteracion

N° Prueba N° Tareas Nombre Prueba
40 40 Reporte Tiempo Promedio de Resolucion de Incidencia
41 41 Reporte Porcentaje de Incidencias Resultas de Forma Remota

Fuente: elaboracion propia

Tabla 120. Prueba aceptaciéon: Reporte tiempo promedio de resolucién de incidencia

Reporte Tiempo Promedio de Resolucion de Incidencia

NUmero Historia: 12 NUmero Tarea: 40

Nombre Tarea: Reporte Tiempo Promedio de Resolucion de Incidencia

Descripcion: Comprobar que el reporte de tiempo promedio de resolucién de

incidencia este correctamente registrado y validado en la base de datos.

Condiciones de ejecucion:
e Validacién de prueba en el mévil y ordenador.

e Correctamente configurado la base de datos MySQL

Descripcion: Ingresando a la interfaz principal, se ejecuta ingresando al modulo de
reportes, Incidencias por tiempo, donde mostrara el total de las incidencias, total de
minutos y el tiempo promedio de la resolucion de las incidencias, por medio de
gréficos, muestra los campos: categoria, numero de incidencias, tiempo de atencion
por incidencias (minutos) como también se muestra 2 campos de fecha de inicio y
fecha fin, con la finalidad de agrupar los listados del reporte del tiempo promedio de la

incidencia, para mayor facilidad.

Observaciones: Las incidencias tienen que estar solucionado y cerrado

correctamente, por los trabajadores del area de TI.

Evaluacion de Prueba: La prueba finalizo de manera exitosa.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 121. Prueba aceptacion: Reporte de incidencias de forma remota

Reporte Porcentaje de Incidencias Resultas de Forma Remota

NUmero Historia: 12 NUmero Tarea: 41

Nombre Tarea: Reporte Porcentaje de Incidencias Resultas de Forma Remota

Descripcion: Comprobar que el reporte porcentaje de incidencias resueltas de
forma remota, este correctamente registrado y validado en la base de datos.

Condiciones de ejecucion:
e Validacion de prueba en el moévil y ordenador.

e Correctamente configurado la base de datos MySQL

Descripcion: Ingresando a la interfaz principal, se ingresa al médulo de
reportes, Incidencias por nivel, donde mostrara el total de las incidencias,
incidencias de nivel 1, incidencias de nivel 2, por medio de gréaficos, muestra los
campos: categoria, Cantidad Nivel 1, Cantidad Nivel 2, Total, como también se
muestra 2 campos de fecha de inicio y fecha fin, con la finalidad de agrupar los
listados del reporte porcentaje de incidencias resueltas de forma remota, para

mayor facilidad.

Observaciones: Las incidencias tienen que estar solucionado y cerrado

correctamente, por los trabajadores del area de TI.

Evaluacion de Prueba: Prueba finalizada con resultado exitoso.

Fuente: elaboracion propia
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5. Documento de Marco de Trabajo XP
5.1Acta de reunién — Plan de iteracion

EGAFUSION AGRICOLA

GEOSINTETICOS YRIEGOTECNIFICADO

Acta de reunién- Plan de Iteracion

Se emite dicha acta de conformidad al plan de iteracion del
proyecto web gestion de incidencias para el area de TI
(Tecnologia de la Informacion)

ROSALEﬁAREDES EDWER | GUERRALLANA SILVA CAHUAZA
LS CRISTIAN SERGIO
JEFE DE AREA DE PROGRAMADOR PROGRAMADOR
TECNOLOGIA E
INFORMACION
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5.2Acta de reunidon — Fin de lteracion 1

EGAFUSION AGRICOLA

GEOSINTETICOS YRIEGO TECNIFICADO

Proyecto de Sistema Web para la Gestién de
Incidencias Tecnolagicas

Acta de reunion- Fin de Iteracion 1

Se emite dicha acta para dar conformidad el cierre de la
primera iteracion

%/

A

ROSALES lfAREDEs EDWER | GUERRALLANA SILVA CAHUAZA
LUIS CRISTIAN SERGIO
JEFE DE AREA DE PROGRAMADOR |  PROGRAMADOR
TECNOLOGIAE
INFORMACION




5.3Acta de reunién — Fin de Iteracion 2

ecarusioN AGricoLa

GEOQOSINTETICOS YRIEGO TECNIFICADOD

Proyecto de Sistema Web para la Gestién de
Incidencias Tecnoldgicas

Acta de reunion- Fin de Iteracion 2

Se emite dicha acta para dar conformidad el cierre de la
segunda iteracién

!

ROSALES PAREDES EDWER GUERRA LLANA SILVA CAHUAZA
LLAS CRISTIAN SERGIO
JEFEDE AREA DE PROGRAMADOR
TECNOLOGIAE PROGRAMADOR
INFORMACION
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5.4Acta de reunién — Fin de lteracién 3

primera iteracion

EGAFUSION AGRICOLA

GEOSINTETICOS YRIEGO TECNIFICADQ

Proyecto de Sistema Web para la Gestion de
Incidencias Tecnologicas

Acta de reunion- Fin de Tteracion 3

Se emite dicha acta para dar conformidad el cierre de la

gtk

Sy

ROSALES JAREDES EDWER GUERRA LLANA

LuTS CRISTIAN
JEFE DE AREA DE PROGRAMADOR
TECNOLOGIA E
INFORMACION

SILVA CAHUAZA
SERGIO

PROGRAMADOR
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5.5Acta de reunién — Fin de lteracién 4

EGAFUSION AGRICOLA

GEOSINTETICOS YRIEGO TECNIFICADO

Proyecto de Sistema Web para la Gestion de
Incidencias Tecnologicas

Acta de reunién- Fin de Tteracidn

Se emite dicha acta para dar conformidad el cierre de {2
cuarta iteracion

ROSATES P,(REDES EDWER LUIS GUERRA LLANA SILVA CAHUAZA
CRISTIAN SERGIO

JEFE DE AREA DE TECNOLOGIA
E INFORMACION PROGRAMADOR PROGRAMADOR
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5.6Acta de reunién — Plan de Implementacion

ecArusion AGricoLa

GEOSINTETICOS YRIEGO TECNIFICADO

Acta de reunion de Capacitacion

Se emite dicha acta para dar conformidad la capacitacion
realizado a los trabajadores que reciben los servicios parael

area de TI (Tecnologia de Ia informacion)

b

Lo

ROSALES PAéEDES EDWER LUIS

JEFE DE AREA DE
TECNOLOGIA E INFORMACION

GUERRA LI ANA
CRISTIAN

PROGRAMADOR

SILVA CAHUAZA
SERGIO

PROGRAMADOR
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