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RESUMEN

La presente investigacion detalla el desarrollo e implementacion de un Sistema
Web para el proceso de Gestion de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo
Loayza, donde se identificé dicho proceso, como uno de los principales factores a
automatizar. El objetivo de esta investigacion fue determinar la influencia de un
sistema web para el proceso de gestion de incidencias en el Hospital Nacional

Arzobispo Loayza.

La metodologia planteada para el desarrollo del sistema web, fue la metodologia
RUP (Proceso Unificado de Racional), por ser la mas adecuada y utilizada para el
analisis, disefio, desarrollo, implementacién y documentacion de sistemas en la
actualidad. Para el desarrollo de esta aplicacion web se eligio el lenguaje de
programacion PHP y el gestor de base de datos MYSQL. Para efectuar la
investigacion y cumplir con los objetivos, se utilizd como tipo de estudio la

investigacién aplicada, el disefio de investigacion es pre-experimental.

Se tomaron como indicadores el nivel de servicio y nivel de eficacia, tomando
como poblacion la cantidad de 12 reportes de incidencias, para ambos
indicadores, de acuerdo a las fichas de observacion realizada como pre-test de la
investigacion realizada; para la recopilacion de datos se utilizaron los registro de
atencion del software de hoja de calculo, obtenidas de la mesa de ayuda ubicada

en la Unidad de Informatica del Hospital.

Finalmente, se llegd a la conclusion que un Sistema web mejora el proceso de
Gestidbn de incidencias, contribuyendo positivamente la atencién de los

requerimientos de los usuarios de una manera mas rapida y eficiente.

Palabras claves: Sistema web, Gestion de incidencias, Proceso Racional

Unificado.



ABSTRAC

This research details the development and implementation of a Web System for
the Incident Management process at the Arzobispo Loayza National Hospital,
where this process was identified as one of the main factors to be automated. The
objective of this investigation was to determine the influence of a web system for

the incident management process at the Arzobispo Loayza National Hospital.

The methodology proposed for the development of the web system was the RUP
(Unified Process of Rational) methodology, since it is the most adequate and used
for the analysis, design, development, implementation and documentation of
systems at present. For the development of this web application we chose the PHP
programming language and the MYSQL database manager. In order to carry out
the research and to fulfill the objectives, it was used as type of study applied

research, the research design is pre-experimental.

The level of service and level of effectiveness were taken as indicators, taking as
a population the number of 12 reports of incidences, for both indicators, according
to the observation sheets made as a pre-test of the research carried out; For the
collection of data were used care records of the spreadsheet software, obtained

from the help desk located in the Computer Unit of the Hospital.

Finally, it was concluded that a Web System improves the process of Incident
Management, contributing positively the attention of the requirements of the users

of a faster and efficient way.

Keywords: Web System, Incident Management, Unified Rational Process.
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PRESENTACION

Actualmente las organizaciones requieren del uso de la tecnologia para mejorar las
diferentes actividades que se realizan en las empresas. Toda la informacion que se
genera al interior de una organizacion representa uno de los activos mas
importantes; la utilizacion de sistemas de informaticos permite a las organizaciones
una mejor administracion en el manejo de la informacién.La presente investigacion
detalla el desarrollo e implementacion de un Sistema Web para el proceso de
Gestion de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza, teniendo como
objetivo principal automatizar el proceso de Gestion de incidencias que permita dar

un servicio eficiente al usuario.

El desarrollo de la investigacion cientifica consta de VIl capitulos: Capitulo | detalla
la realidad problematica, trabajos previos, teorias relacionadas al tema, formulacién
del problema ,la justificacion, Hipétesis y objetivos de la investigacion; el Capitulo 1l
Método, en el que se detalla el disefio de la investigacion, variables con sus
respectivos indicadores , poblacion y muestra. Técnicas e instrumentos de
obtencién de datos y el método de analisis de datos; Capitulo Il Resultados se
presentan Analisis Descriptivo, Andlisis Inferencial y la prueba de hipétesis; el
Capitulo IV la discusion; el Capitulo V las conclusiones; el Capitulo VI las
recomendaciones correspondientes y para finalizar en el capitulo VII se muestran

las referencias bibliograficas y los anexos.
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1.1. Realidad Problematica:

La incorporacion de las tecnologias de la informacion en los procesos
fundamentales de las organizaciones crea la necesidad de incorporar
departamentos de tecnologias de la informacion que tengan implantado procesos
para resolver incidencias de los servicios prestados, cuya finalidad es dar una
efectiva y rapida respuesta a los incidentes que puedan ocurrir?,

El significativo avance de las tics en los ultimos tiempos permite su aplicacion al
sector salud de numerosas maneras, aportando beneficios de calidad y seguridad,
asi como un significativo ahorro econémico.

El presente proyecto de investigacion es realizada en el Hospital Nacional Arzobispo
Loayza, forma parte integrante de la Red Hospitalaria del Ministerio de Salud , se
encuentra ubicado en Av. Alfonso Ugarte 848 — Lima. El Hospital Nacional Arzobispo
Loayza, acreditado como categoria lll — 1 nivel de Complejidad, brinda prestaciones
de salud ambulatoria, quirdargica y de hospitalizacion altamente especializada, con
énfasis en la recuperacion y rehabilitacion de los estados de salud que aquejan a la

poblacién.

La Unidad de informéatica del Hospital Loayza, atienden a diario las incidencias que
se presentan con los equipos de cémputo y software utilizado por el personal
del area administrativa y el personal de salud de los diferentes servicios. Segun la
percepcion de los usuarios la atencion a sus solicitudes es deficiente, las
incidencias en algunas oportunidades son reportadas de manera verbal
directamente al personal técnico, no se conoce el tiempo exacto de la resolucion de
incidencias, ni tampoco se tiene un registro de base de datos de conocimiento,
por ende no sera posible definir acciones preventivas y correctivas. La unidad de
informatica esta dividida en el area de desarrollo y soporte, esa segunda
area es la que canaliza las incidencias mediante lamesa de servicio quien recibe
las llamadas de incidencias de todos los usuarios internos del Hospital

Loayza, tomando los datos principales para luego ser asignado a un

1 CAROZO, Eduardo. Centro de respuestas a incidentes informaticos. Seguridad: Cultura de prevencién para TI,
2013.
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técnico, ingresando los datos de la atencion en un software de hoja de calculo.
Segun la entrevista que se le realizo al Sr. Michaels De La Cruz Jefe de la Unidad
de Informatica (ver anexo 02) indico que recibe un promedio diario de diecisiete
incidencias, de las cuales logra atender doce quedando cinco solicitudes no
atendidas, obteniendo un 70.58 % de Nivel de Incidencias atendidas, la cual se

busca mejorar y asi prestar una mejor calidad de servicio al usuario.

FIGURA 1: Estadisticas de Incidencias

17

Fuente: Elaboracion Propia.
=

INCIDEMCIA RECIBIDA INCIDEMCIAS INCIDEMCIAS MO
ATENDIDAS ATENDIDAS

Se toma como segundo indicador al nivel de reincidencia, que son los incidentes
gue fueron reabiertos porque no fueron resueltos adecuadamente en su primera
aparicion.

En el proceso de gestion de incidencias en el area de mesa de servicio del hospital
arzobispo Loayza se pudo observar que carecian de cultura informatica y marcos
de trabajo que no definian bien el proceso; aun habiendo pautas internas
establecidas para la forma como los usuarios deben reportar las incidencias y
como el equipo de mesa de ayuda debe atenderlas, estas no se respetan en su
totalidad, estas malas costumbres ocasionan usuarios insatisfechos por mala y/o
lenta gestion de sus incidencias reportadas debidamente, en consecuencia los

tiempos de atencion aumentan.
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Si esto continua, se tendria tiempos de respuesta altos al momento de atender
una incidencia, falta de control de acciones correctivas y preventivas en los
equipos informaticos, uso ineficiente del personal técnico, socialmente se
degradaria la imagen de la unidad de informatica del hospital.

Se sugirié el modelo de gestién de incidencias basados en ITIL, que nos ofrece
un conjunto de buenas practicas, para garantizar la continuidad y calidad de
servicios prestado a los usuarios, se propuso el desarrollo e implementacion de
un sistema web para el proceso de gestion de incidencias y asi minimizar los

tiempos de respuesta y aumentar los niveles de satisfaccion de los usuarios.

1.2. Trabajos Previos:
Rody Emerson Rodriguez Silva, realizo la investigacion “Desarrollo de un
sistema web para el proceso de gestion de incidencias en la empresa
inversiones Tobal S.A.C. Boticas Inkasalud” en el ano 2015, en la
Universidad Autonoma del Perd, lima Perd. La problematica de la
investigacion fue la mala gestion de los incidentes dentro del area de
sistemas hace que muchas veces estas interfieran en el proceso de
negocio, ocasionados por no llevar un registro de las incidencias que se
reportan, la desinformacion de los usuarios acerca de sus reportes y
también por no tener procesos definidos ante tipos de incidencias. El no
seguir procesos documentados para dar solucién a un incidente, ha
ocasionado que el tiempo en la cual se da la solucién a un incidente se
haya incrementado en aproximadamente 30 minutos. Los objetivos fueron
desarrollar un Sistema Web para la mejora del Proceso de Gestién de
Incidencias, realizar el modelado de negocios e identificar los procesos
principales que se realizan en la Empresa .Los indicadores utilizados
fueron tiempo para registrar las incidencias, porcentaje de error en los

registros, nivel de satisfaccion.

Se obtuvo como resultado, el 36.6 % de los Tiempos para registrar las

incidencias en la Post-Prueba fueron menores que su tiempo promedio;
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el 66.6 % de los Porcentajes de Error al registrar las incidencias en la
Post-Prueba fueron menores que su porcentaje de error promedio al

registrar las incidencias.

Como conclusion se dio que con el desarrollo del sistema de web permitio
tener un mayor control del proceso de Gestion de Incidencias a través de
los reportes que proporciona- De esta investigacion, se tomara en cuenta
que el sistema de informacion a realizarse debe ser bajo plataforma web,
ya que facilita el acceso y manipulacién de la informacién, mejora la

comunicacién con los usuarios y por ende una mejor atencion.

Anayeli De la Cruz Ramirez, realizo la investigacion “Implementaciéon de
un Sistema Service Desk Basado en ITIL” en el afio 2012, en la Universidad
Nacional Auténoma de México. Se planteé como problematica la ausencia
o carencia de procedimientos ordenados que brinden una linea de
servicios de soporte técnico de las Tl que se encuentran en la organizacion
impacta en su rendimiento, Tiempos de paro continuos, pérdidas de
informacion, falta de un Unico punto de contacto que canalice a través de
un sistema Service Desk las fallas y solicitudes que tienen los usuarios.

Se encontraron solicitudes informales, sin ningun tipo de formato, orden,
prioridad, lo que no sélo complica al usuario sino que tampoco garantiza el
seguimiento, atencion y solucién oportuna de dichas solicitudes. Teniendo
como objetivo desarrollar un sistema que sea empleado para la gestion de
reportes generados a partir de incidentes y requerimientos del personal de
medianas y/o grandes empresas que puede ser utilizado por un punto de
contacto conocido como Mesa de Servicios y cuya implementacion esté
basada en las préacticas de ITIL lo que permitira establecer una linea de
soporte fundamentada. A través de la pruebas se tuvo como resultado un
sistema que cumple con las funcionalidades establecidas como son:

integridad, almacenamiento ordenado y centralizado
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de la informacion; confiabilidad y seguridad de la informacion a través de

la asignacion de los perfiles de usuario.

Se concluyé que se garantiza un refuerzo seguro para la linea de soporte
técnico implantada en la organizacion, ya que a través del sistema
informatico se permitira dar un seguimiento continuo, atencion y solucion

oportunos a las peticiones hechas y las fallas reportadas.

De esta investigacion bajo el enfoque orientado a ITIL se tomaran algunas
pautas a seguir especialmente en el proceso de gestion de incidencias, ya
gue ITIL se ha convertido en el estandar mundial de facto en la Gestion de

Servicios Informaticos.

Rocio Olinda Vega Bustamante, realizo la investigacion “Analisis, disefio
e implementacién de un sistema de administracion de incidentes en
atencion al cliente para una empresa de Telecomunicaciones” en el afio
2009, en la Pontificia Universidad Catélica del Peru, lima Pera. Se plantea
como problemética que la empresa operadora no lleva un control exacto
de los casos atendidos, el operador realiza el registro de las incidencias
en forma manual, esto hace generar errores e insatisfaccién del cliente.
El objetivo de esta investigacion es automatizar los procesos de negocio
en la industria de las telecomunicaciones. Se concluyé que el sistema
redujo en un 40% el tiempo de atencién de reclamos y solicitudes respecto
al manejo sin sistema de informacion. Se redujo el tiempo de ingreso de
incidencias en un tercio de manejo anterior, la base del conocimiento
almacenada permitira un mejor manejo con las nuevas incidencias.

De esta investigacion se tomara como referencia la problemética, la
importancia de estandarizar los procesos para asi asegurar la calidad de

los servicios.
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Korhonen Antti, realizo la investigacion “Role specific Critical Success
Factors in Incident Management” en el afio 2010, en la Universidad de
Jyvaskyla en el Departamento de Ciencias de la Computacion y Sistemas
de Informacion en Finlandia, en Jyvaskyla — Finlandia. El objetivo principal
de la tesis es averiguar los factores criticos de éxito para los roles
involucrados en el proceso de gestion de incidencias. La presentacion del
proceso de gestion de incidencias se basa en marcos de gestion de
servicios de TI de ITIL y COBIT; hay una cantidad limitada de

investigacion cientifica sobre estos marcos de referencia.

Esta tesis consta de dos presentaciones separadas los Factores Criticos
de Exito (CFSs), Los roles involucrados en el Proceso de Gestion de
Incidente. La primera presentacion es una coleccion de CFSs derivados
de los marcos de buenas practicas con algunas adiciones de la
investigacion cientifica existente. La segunda presentacion es basado en
entrevistas con empleados que trabajan en las funciones del proceso de

gestién de incidencias.

Se concluyd que existen demasiados incidentes escalados a segunda
linea Aunque esto puede ser visto como un requisito operativo normal en
el proceso de gestidn de incidencias, una de la organizacion de apoyo de
segunda linea es poder analizar e intentar resolver incidentes mas

complicados sin interrupciones.

De esta investigacién se tomarad como referencia el uso de los modelos
de negocios basados en gestidén de servicios en Tl. Teniendo los marcos
de referencia de buenas practicas ITIL y COBIT como fuente principal
para el proceso de solucion a la gestion de incidencias para una mejor

atenciéon a los usuarios.

Jorge Fernandez Montesinos, realizd la investigacion “Implantacion de
un Sistema de Gestion de Incidencias”, en el aflo 2014, Escuela
Técnica Superior Ingenieria Informatica de la Universidad Politécnica de

Valencia, Valencia — Espafia. La problematica de esta investigaciénfue
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gue durante afos se utilizé un gestor de correo como via de comunicacion
entre los usuarios del sistema y el departamento de informatica de la
empresa, la cual ocasionaba demoras en la atencion a los usuarios.
Teniendo como objetivo la implantacibn de una aplicacion para la
gestion de incidencias, de forma global en la empresa SRG Global, para
una mejora continua, tanto a nivel profesional como a nivel personal de
sus trabajadores, y de esta forma, aumentar el rendimiento y seguir
creciendo y avanzando. Se selecciond la herramienta Kayasato Fusion
por ser principal solucién multicanal en mesa de ayuda en el mundo,
después de unos meses de instalacion y tras convivir con el sistema se
vieron las mejoras, disminucion en el tiempo de atencion, optimizacion
del proceso y una mejor calidad de atencion al usuario. Se concluy6 que
la implantacion de un Sistema de Gestion de incidencias mejoro el
rendimiento general de laempresa en un 60 %.

De la presente investigacion, se tomard como aporte parte del marco
tedrico presentado para los fundamentos claves de la gestiébn de

Incidencias, a fin de solucionar cualquier incidencia lo antes posible.

1.3. Teorias relacionadas al tema;
Sistema Web

Segun Garcia, Un Sistema Web es un software que puede ser ejecutado
desde Internet o una intranet. La Aplicacion Web es ligera y se la puede
crear con cualquier lenguaje de programacion que soporte los
navegadores web, ademas permite interactuar con los datos del sistema
desde cualquier computador conectado a Internet en el lugar y el
momento que desee el usuario, sin la necesidad de instalar un software
predeterminado. El usuario accede a su cuenta online y esta listo para
trabajar sin importar cual es su configuracion o su hardware; multiples

usuarios al mismo tiempo pueden utilizar la aplicacion?.

2 GARCIA, Andrés. Analisis, disefio y desarrollo de una Aplicacién web para control de proyectos en la empresa
ADGESPROYECT Cia. Ltda. Ecuador, 2010
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Arquitectura de un Sistema Web

Segun Lujan, “Un sistema web es un tipo especial de aplicacion
cliente/servidor, donde tanto el cliente (el navegador, explorador o
visualizar), ademas del servidor (el servidor web) y protocolo mediante el
que se comunica (HTTP) estan estandarizados y no hacen de ser creados

por el programador de aplicaciones”.

La arquitectura de dos capas estd basado en modelo Cliente / Servidor. El
cliente principal es el WWW son los browsers o navegadores que solicitan

informacion al servidor.

1. Cliente: El cliente web es un programa con el que interactla un usuario
para solicitar a un servidor web el envi6 de los recursos que desea obtener
mediante un protocolo. Las tecnologias involucradas que se suelen utilizar
para el desarrollo y realizacién del cliente web son:

e HTML (HiperText Markuo Language).
e CSS (Hojas de estilo-siglas en ingles :Cascading Style Sheets
e DHTML (Dinamic HTML).

e Activex. , Applets Programados en Java.

FIGURA 2 :Cliente y Servidor web

SERVIDOR
CLIENTE

HTTP

Fuente: Lujan, 2002

3 LUJAN, Sergio. Programacion de Aplicaciones Web. 12, Ed. Alicante Venthian, 2002. 321 P.

Sistema Web para el Proceso de 8 Castro Bernales, Luis Alfredo
Gestion de Incidencias en el
Hospital Nacional Arzobispo Loayza



2. Servidor“: el servidor web esta esperando las solicitudes de la conexién
mediante un protocolo por parte de los clientes web. La parte servidor de la

aplicacion web esta formada por:
e Paginas estaticas que siempre muestran el mismo contenido.

¢ Recursos adicionales (multimedia, documentos adicionales, etc.) que
se pueden usar dentro de las paginas o estan disponibles para ser
descargados o visualizados en el cliente.

e Programas o scripts que son ejecutadas por el servidor web cuando
el navegador del cliente solicita algunas paginas. La salida de este
script suele ser una pagina HTML estandar que se envia al navegador

del cliente.
Incidencia

Para ITIL V3 una incidencia es “Cualquier evento que no forma parte de la
operacion estandar de un servicio y que causa, 0 puede causar, una

interrupcién o una reduccién de calidad del mismo”.

Proceso de Gestion de Incidencias
Es el responsable de la gestion del ciclo de vida de todos los incidentes. El
objetivo de la gestion de incidencias es recuperar el servicio de Tl para los
usuarios lo antes posible y se minimice el impacto al negocios.
La operacion normal del servicio se define aqui como la operacién del servicio
dentro de los limites de los Acuerdos de Niveles de Servicio.

Los objetivos principales de la Gestidén de Incidentes son:
e Detectar cualquiera alteracion en los servicios TI.

e Reqistrar y clasificar estas alteraciones.

4 LUJAN, Sergio. Programacion de Aplicaciones Web. 12, Ed. Alicante Venthian, 2002. 321 p. ISBN 84-84-54-206-8
5 BON, Jan. Operacion del servicio basada en ITIL V3.Amersfoort Van Harén Publishing, 2008.
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e Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define
en el SLA correspondiente.

Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo que el
Centro de Servicios (Service Desk) debe jugar un papel esencial en el mismo.
Por lo que casi cualquier llamada al Centro de Servicios puede clasificarse
como un incidente, lo que incluye a las Peticiones de Servicio tales como
concesion de nuevas licencias, cambio de informacion de acceso, etc.
siempre que estos servicios se consideren estandar.

Cualquier cambio que requiera una modificacion de la infraestructura no se
considera un servicio estandar y requiere el inicio de una Peticién de Cambio

(RFC) que debe ser tratada segun los principios de la Gestion de Cambioss

1.3.3.1. Proceso
El siguiente diagrama muestra los procesos implicados en la correcta

Gestion de Incidentes:

FIGURA 3: Proceso de la Gestién de Incidencias
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A.- Registro
La admision y registro del incidente es el primer y necesario paso para una
correcta gestién del mismo.
Las incidencias pueden provenir de diversas fuentes tales como usuarios,
gestion de aplicaciones, el mismo Centro de Servicios o el soporte técnico,
entre otros.
El proceso de registro debe realizarse inmediatamente pues resulta mucho
mas costoso hacerlo posteriormente y se corre el riesgo de que la aparicion
de nuevas incidencias demore indefinidamente el proceso.
B.- Clasificacion
La clasificacién de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar toda
la informacién que pueda ser de utilizada para la resolucion del mismo.
El proceso de clasificacion debe implementar, al menos, los siguientes
pasos:

e Categorizacion: se asigna una categoria (que puede estar a su vez subdividida
en mas niveles) dependiendo del tipo de incidente o del grupo de trabajo
responsable de su resolucion.

e Establecimiento del nivel de prioridad: dependiendo del impacto y la urgencia
se determina, segun criterios preestablecidos, un nivel de prioridad.

e Asignacién de recursos: si el Centro de Servicios no puede resolver el
incidente en primera instancia designara al personal de soporte técnico
responsable de su resolucion (segundo nivel).

e Monitorizacién del estado y tiempo de respuesta esperado: se asocia un
estado al incidente y se estima el tiempo de resolucion del incidente en base
al SLA correspondiente y la prioridad.”

C.- Diagnostico

El usuario se contacta al centro de Servicio, y el agente debe intentar registra
el mayor numero posible de sintomas de la incidencia a modo de un primer
diagnéstico, también tiene que intentar determinar el fallo y de qué manera se
podria corregir.

7 ITIL Gestion de servicios TI. Espafia.2016.
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D.- Resolucién y Cierre
Es cuando se da solucion al incidente, se alimenta la base de datos de

conocimiento. Esto le permite brindar un tiempo de respuesta mas corto en
caso de que otro usuario experimente el mismo incidente.

Durante todo el ciclo de vida del incidente se debe actualizar la informacién
almacenada en las correspondientes bases de datos para que los agentes
implicados dispongan de cumplida informacion sobre el estado del mismo.

Cuando se haya solucionado el incidente se:

e Confirma con los usuarios la soluciéon satisfactoria del mismo.
¢ Incorpora el proceso de resolucion a la KB.
¢ Reclasifica el incidente si fuera necesario.

e Actualiza la informacion en la CMDB sobre los elementos de
configuracion (CI) implicados en el incidente.
e Cierra el incidente.8

1.3.4. Dimensiones

Para la presente investigacion se tomd las dimensiones Resolucion y
Clasificacion las cuales se trataron anteriormente.

Resolucioén:

Es cuando se da solucion al incidente, se alimenta la base de datos de
conocimiento. Esto le permite brindar un tiempo de respuesta mas corto en
caso de que otro usuario experimente el mismo incidente.

Clasificacion:

La clasificacion de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar toda
la informacion que pueda ser utilizada para la resolucion del mismo.LA
monitorizacion del estado y tiempo de respuesta esperado: se asocia un
estado al incidente (por ejemplo: registrado, activo, suspendido, resuelto,
cerrado) y se estima el tiempo de resolucion del incidente en base al SLA

correspondiente y la prioridad.®

8 ITIL Gestion de servicios Tl. Espafia.2016.

9 BON, Jan. Operacion del servicio basada en ITIL V3.Amersfoort Van Harén Publishing, 2008.
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1.3.5. Indicadores:

Nivel de Incidencias Atendidas:

En el proceso de Gestion de incidencias se tienen varios niveles de atencion,
a mayor nivel mayor pericia técnica en el tratamiento de la incidencia. El
primer nivel de atencién se encuentra conformado por el personal de Mesa
de Ayuda que realiza las primeras tareas de diagnostico y resolucion. Si es
gue estas tareas no son suficientes para restablecer el servicio entonces la

incidencia es asignada al siguiente nivel de atencién.*°

Para esta investigacion, el Nivel de Incidencia atendida se cuantifica asi:

Donde:
NIA: Nivel de Incidencias atendidas. A= TIA = 100
TIA: Total de Incidencias atendidas. TIR

TIR: Total de Incidencias recibidas.

Nivel de Reincidencia:
Son aquellos incidentes que fueron reabiertos por qué no fueron resueltos
adecuadamente en su primera aparicion.!*

Para esta investigacion, el Nivel de Reincidencia se cuantifica asi:

Donde:

NR: Nivel de Reincidencia. NR= TRA = 100
TRR.

TRA: Total de Reincidencias atendidas.

TRR: Total de Reincidencias recibidas.

10 BON, Jan. Operacion del servicio basada en ITIL V3.Amersfoort Van Harén Publishing, 2008.
11 BON, Jan. Operacion del servicio basada en ITIL V3.Amersfoort Van Harén Publishing, 2008.
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1.3.6. Metodologia de desarrollo del Sistema web para el proceso del
Gestion de Incidencias

Para el presente proyecto de Investigacion se toma la metodologia de
desarrollo RUP.
El Proceso Unificado de Rational (RUP)

Segun Cortez RUP es un proceso de desarrollo de software y junto con el
lenguaje Unificado de Modelado UML, constituye la metodologia estandar
mas utilizada para el andlisis, implementacion y documentacién de sistemas
orientados a objetos. Originalmente se disefid un proceso genérico y de
dominio publico, el proceso Unificado y una especificacion mas detallada, el

RUP, que se vendiera como producto independiente.*?

El objetivo del producto Rational Unified Process (RUP) es el desarrollo

correcto de software. Hay tres elementos centrales que definen RUP:

e Un conjunto subyacente de filosofias y principios para conseguir un
desarrollo de software correcto.

e Una infraestructura de bloques de construccién del proceso y
contenido del método reutilizables.

e ElI método subyacente y el lenguaje de definicién del proceso.

Fases del Proceso Unificado de Rational

RUP divide el proceso en 4 fases, dentro de las cuales se realizan varias
Iteraciones en numero variable segun el proyecto.

Inicio

El objetivo preferente en la fase inicial es alcanzar un acuerdo entre todos
los interesados respecto a los objetivos del ciclo vital para el proyecto. La

fase inicial es muy significativa fundamentalmente en los esfuerzos de

desarrollo nuevos, pues son mas arriesgados para los requisitos y para la

12 CORTEZ, Jorge. Metodologias de desarrollo de software RUP Proceso Racional Unificado, Cartagena, 2012.
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actividad comercial y deben abordarse antes de que el proyecto pueda
continuar. Para los proyectos que se centran en las mejoras de un sistema
existente, la fase de incorporacion es mas breve, pero sigue centrandose en
garantizar que el proyecto vale la pena y es posible de realizar.

Elaboracion

El proposito de la fase de elaboracion es el establecimiento de una linea
base para la arquitectura del sistema para proporcionar una base estable
para el grueso del disefio y del esfuerzo de implementacion en la fase de
construccion. La arquitectura evoluciona a partir de una consideracion sobre
los requisitos mas significativos (los que tienen un gran impacto en la
arquitectura del sistema) y una valoracion de los riesgos. La estabilidad de
la arquitectura  se evalla mediante uno 0 mas prototipos
arquitecténicos?!?

Construccioén

El objetivo de la fase de construccion es clarificar los requisitos restantes y
completar el desarrollo del sistema basandose en la arquitectura de linea base.
La fase de construccion es, de alguna manera, un proceso de fabricacién, en el
que se pone el énfasis en la gestion de los recursos y el control de las
operaciones para optimizar los costes, la planificacién y la calidad. En ese
sentido, las intenciones de gestidon sufren una transicion del desarrollo de la
propiedad intelectual durante la fase inicial y de elaboracion, hasta el desarrollo
de productos desplegables.

Transicion

El objetivo de la fase de transicidén es garantizar que el software esté disponible
para los usuarios finales. La fase de transicion puede acarrear varias iteraciones
e incluye las pruebas del producto en preparacion para el reléase, asi como
ajustes menores basados en la informacion de retorno de los usuarios. En este

momento del ciclo vital, la informaciéon deretorno

13 JACABOSON, I; BOOCH, G; RUMBAUGH, J. El proceso unificado de desarrollo de software. New York: Mc Graw
Hill, 1998.
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de los usuarios debe centrarse especialmente en el ajuste del producto, las
cuestiones de configuracién, instalacion y utilizacion, todas las cuestiones
estructurales principales deben haberse resuelto mucho antes en el ciclo

vital del proyecto.x

FIGURA 4: Fases de la Metodologia RUP
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Metodologia SCRUM?®®
Scrum es una metodologia de desarrollo muy simple, que requiere trabajo
duro, porque no se basa en el seguimiento de un plan, sino en la adaptacion

continua a las circunstancias de la evolucion del proyecto.
Como método agil:

e Es un modo de desarrollo adaptable, antes que predictivo.

e Orientado a las personas, mas que a los procesos.

e Emplea el modelo de construccion incremental basado en iteraciones y

revisiones.

14 JACABOSON, I; BOOCH, G; RUMBAUGH, J. El proceso unificado de desarrollo de software. New York: Mc Graw
Hill, 1998.
15 PALACIOS, Juan, RAUTA, Claudia. Scrum Manager: Proyectos. Espafia, 2009.
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Comparte los principios estructurales del desarrollo agil: a partir del concepto
0 vision de la necesidad del cliente, construye el producto de forma
incremental a través de iteraciones breves que comprenden fases de
especulacién —exploracién y revision. Estas iteraciones (en Scrum llamadas

sprints) se repiten de forma continua hasta que el cliente da por cerrado el

producto.
FIGURA 5 :Ciclo de Vida SCRUM
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Las practicas empleadas por Scrum para mantener un control agil en el
proyecto son:

e Revision de las iteraciones

e Desarrollo incremental

e Desarrollo evolutivo

e Auto-organizacion del equipo
e Colaboracion

Los artefactos del modelo son:

Elementos:

Pila del producto o product backlog: lista de requisitos de usuario que a

partir de la vision inicial del producto crece y evoluciona durante el desarrollo.
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Pila del sprint o sprint backlog: lista de los trabajos que debe realizar el

equipo durante el sprint para generar el incremento previsto.
Incremento: Resultado de cada sprint
Roles:

Propietario del producto: es la persona responsable de lograr el mayor

valor de producto para los clientes, usuarios y resto de implicados.

Equipo de desarrollo: grupo o grupos de trabajo que desarrollan el

producto.

Scrum Manager: Responsable del funcionamiento de la metodologia

Scrum en la organizacion.
Reuniones:

¢ Planificacion del sprint
e Seguimiento del sprint

e Revision del sprint.1®
Metodologia XP

Segun Letelier y Penadés, XP “es una metodologia agil centrada en
potenciar las relaciones interpersonales como clave para el éxito en
desarrollo de software, promoviendo el trabajo en equipo, preocupandose por
el aprendizaje de los desarrolladores, y propiciando un buen clima de trabajo.
XP se basa en realimentacion continua entre el cliente y el equipo de
desarrollo, comunicacion fluida entre todos los participantes, simplicidad en
las soluciones implementadas y coraje para enfrentar los cambios. XP se
define como especialmente adecuada para proyectos con requisitos

imprecisos y muy cambiantes, y donde existe un alto riesgo técnico.’

16 PALACIOS, Juan, RAUTA, Claudia. Scrum Manager: Proyectos. Espafia, 2009
17 LETELIER, P. y PENADES, C. Metodologias agiles para el desarrollo de software: eXtreme Programming (XP).
Argentina: Buenos Aires, 2006.
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FASES

Fase de exploracion

Es lafase en la que se define el alcance general del proyecto. En esta fase,
el cliente define lo que necesita mediante la redacciéon de sencillas
“historias de usuario”. Los programadores estimas los tiempos de
desarrollo en base a esta informacion. Debe quedar claro que las
estimaciones realizadas en esta fase son primarias (ya que estan basadas
en datos de muy alto nivel), y podrian variar cuando se analicen en mas
detalle en cada iteracion.

Fase de planificaciéon

La planificacién es una fase corta, en la que el cliente, los gerentes y el
grupo de desarrolladores acuerdan el orden en que deberan implementarse
las historias de usuario, y, asociadas a éstas, las entregas. Tipicamente
esta fase consiste en una o varias reuniones grupales de planificacion. El
resultado de esta fase es un Plan de entregas que se detallara en la seccion

“‘Reglas y Practica”.=

FIGURA 6: Metodologia XP
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18 PEREZ, Maria. Guia Comparativa de Metodologias Agiles. Valladolid, 2010.
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Fase de iteraciones

Esta es la fase principal en el ciclo de desarrollo de XP. Las funcionalidades
son desarrolladas en esta fase, generando al final de cada una un entregable
funcional que implementa las historias de usuario asignadas a la iteracion.
Como las historias de usuario no tienen suficiente detalle como para permitir
su analisis y desarrollo, al principio de cada iteracion se realizan las tareas
necesarias de analisis, recabando con el cliente todos los datos que sean
necesarios. El cliente, por lo tanto, también debe participar activamente
durante esta fase del ciclo.

Fase de puesta en produccion

Si bien al final de cada iteracion se entregan moédulos funcionales y sin
errores, puede ser deseable por parte del cliente no poner el sistema en

produccién hasta tanto no se tenga la funcionalidad completa.t®

Tabla 1: Cuadro comparativo de Metodologias

CARACTERISTICAS RUP XP SRUM
Tamario de los Medianos y Pequefios y Pequefios
_ proyectos Grandes medianos medianos y
2 grandes
o .
£ Iterativo e
s Estilo de desarrollo incremental Iterativo y rapido | Iterativo y rapido
Q
©
% Documentacion Extensa Simplificada Simplificada
'Tau)- Comunicacion con el En el inicio En todo el En todo el
g cliente desarrollo desarrollo
T | Respuesta a cambios | Poco Flexible Alta Alta
Modelado. Extenso Simplificado Simplificado
Enfocado en Mas enfocado No enfocado No enfocado
los procesos en los procesos

19 PEREZ, Maria. Guia Comparativa de Metodologias Agiles.Valladolid, 2010
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Para la presente investigacion se aplicé la validacion de expertos en
ingenieria a 03 asesores de proyecto y desarrollo de tesis, utilizando el
formato de juicio de expertos (ver anexo 08), y adjuntando un cuadro
comparativo de las metodologias implicadas en esta evaluacién tal como

se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 2: Validacion de expertos para la aplicacion de la Metodologia

Puntuacién de la

& Experto Metodologia
Q.
2 RUP | SCRUM | XP
:§ Vergara Calderon, Rodolfo 17 13 10
©
% Bello Gomez, Luis German 16 14 12
E Huarote Zegarra, Raul 17 14 11
5
T

TOTAL 50 41 33

Lenguaje Unificado de Modelado
UML es un lenguaje de propdsito general para el modelado, orientado a
objetos cuyo objetivo es describir cualquier tipo de sistema en términos de

diagramas.

El lenguaje unificado de modelado de objetos (UML, por sus siglas: Unified
Modeling Languaje) esta pensado para especificar, visualizar y construir los
componentes que conforman un sistema de software o un modelado de
negocios con las mas avanzadas metodologias y herramientas orientadas

aobjetos.

Es un lenguaje mas expresivo, claro y uniforme que los relacionados con
las metodologias de objetos existentes, y si bien no garantiza el éxito de los

proyectos, si mejora substancialmente su desarrollo, al permitir una
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nueva y mas fuerte integracion entre las herramientas, los procesos y los
dominios. Pero lo mas importante, es que habilita a los desarrolladores y
les permite centrarse en el valor agregado de negocios, proporcionandoles
un paradigma para llevarlo a cabo.

UML combina notaciones provenientes desde Modelado Orientado a Objetos,
Modelado de Datos, Modelado de Componentes, Modelado de Flujos de
Trabajo (Workflows).

1.4. Formulacién del Problema:

1.4.1. Problema Principal:

PG: ¢ Coémo influye un sistema web en el proceso de Gestion de

incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza?

1.4.2. Problemas Secundarios:

PS1: ¢ Como influye un sistema web en el nivel de incidencias atendidas en
el proceso de Gestion de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo
Loayza?

PS2: ¢ Como influye un sistema web en el nivel de reincidencias en el proceso

de Gestidn de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza?
1.5. Justificacién de estudio
1.5.1. Justificacion Tecnoldgica:

Segun Zambrano en la actualidad, la informacion se ha convertido en un bien
muy preciado, las empresas buscan emplear dicha informacion para generar
conocimiento til dirigido a la mejora de sus procesos empresariales. De esta
forma la ventaja competitiva de las organizaciones radica en la forma de

interpretar la informacién y convertirla en un elemento diferencial®.

20 ZAMBRANO, Jaime. Analisis, disefio e implementacion de un Datamart para el area de mantenimiento y
logistica, 2011.
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La implementacion de este sistema web permiti6 mejorar el proceso de
gestion de incidencias del hospital Arzobispo Loayza, debido que
automatizara el proceso, la informacion estara almacenada en una base de
datos para una mejor accesibilidad de la informacion, asi también

mejorando el nivel de incidencias atendidas y el nivel de reincidencias.
1.5.2. Justificacion econémica:

Segun Garcia poseer un presupuesto adecuado para una empresa, es de
gran importancia, ya que de este depende, el conocimiento anticipado de
las necesidades de la organizaciéon y de las decisiones para el cumplimiento
oportuno de las obligaciones financieras

Esta investigacion genero ahorro costos de llamadas telefonicas, el
promedio que toma una llamada es de 5 a 10 minutos por usuario,
recibiendo un promedio de 15 a 20 llamadas diarias; con el sistema
propuesto se atendera en menor tiempo. También generard un ahorro en
costes de recursos humanos ya que reducira esfuerzo de trabajo y ahorro

en tiempos de procesamiento de la informacion.

Tabla 3;: Ahorro econdmico en llamadas telefénicas

) Costo de llamada sin la implementacion del sistema
'§ Total de Costo de Costo de Costo de
DC. Llamadas Minutos minutos llamadas llamada llamada
:8 diarios por minuto diario mensual
g 20 10 200 S/.0.20 S/. 40.00 S/. 960.00
§ Costo de llamada con laimplementacién del sistema
;GC_J: 20 ‘ 6 120 S/. 0.20 S/. 24.00 S/. 576.00
3 Ahorro mensual S/. 384.00

Con la aplicacion web se dio un ahorro de costos de llamadas telefonicas

de 384 nuevos soles mensuales.

21 GARCIA, Andrés. Andlisis, disefio y desarrollo de una Aplicacion web para control de proyectos en la empresa

ADGESPROYECT Cia. Ltda.
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1.5.3. Justificacién institucional

Muchas organizaciones consideran el Centro de Servicio al Usuario como
el mejor recurso para la primera linea de soporte a problemas de TI, se
tiene que mejorar servicio al cliente, mayor accesibilidad, rapidas y mejores
resoluciones a las peticiones de clientes y usuarios, mejor comunicacion,
menor impacto negativo sobre el negocio, mejor uso de recursos de soporte
de Tl y mas productividad del personal de la empresa.??

Esta investigacion agilizo el proceso de gestion de incidencias permitiendo
llevar un control adecuado del manejo de la informacion aportando al logro
de los objetivos estratégicos del Hospital Nacional Arzobispo Loayza,
mejorando el desempefio y la imagen de la institucién.

1.5.4. Justificacion Operativa

La posibilidad de usar un sistema de informacion para lograr ventajas
competitivas esta al alcance de las organizaciones, debido a que pueden
sustentarse en ellos para alcanzar excelencia operaciones, nuevos
productos, servicios y modelos de negocios, ademas de la cercania con sus
clientes.?®

El desarrollo del sistema web en la investigacion sirvié como herramienta para
el registro de todas las incidencias, con una interfaz agradable de trabajar y
facil de utilizar, donde se pudo revisar en todo momento el estado de los
servicios ofrecidos; mejoro el proceso de gestion de incidencias y la eficacia

en la resolucién de las mismas.

22 BON, Jan. Operacion del servicio basada en ITIL V3.Amersfoort Van Harén Publishing, 2008.
23 LAUDON, Kenneth y LOUDON, Jane. Sistemas de Informacién Gerencial, 2012.
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1.6. Hipotesis:
1.6.1. Hipdtesis General:

HG: El sistema web mejora el proceso de Gestidon de incidencias en
el Hospital Nacional Arzobispo Loayza.

1.6.2. Hipotesis Especifico:

HEL: El sistema web incrementa el nivel de incidencias atendidas en
el proceso de Gestiobn de incidencias en el Hospital Nacional
Arzobispo Loayza.

HEZ2: El sistema web reduce el nivel de reincidencias en el proceso de

Gestidn de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General:

OG: Determinar la influencia de un sistema web en el proceso de

Gestidn de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza.

1.7.2. Objetivos Especificos:

OEL1l: Determinar la influencia de un sistema web en el nivel de
incidencias atendidas en el proceso de Gestién de incidencias en el

Hospital Nacional Arzobispo Loayza.

OE2: Determinar la influencia de un sistema web en el nivel de
reincidencias en el proceso de Gestion de incidencias en el Hospital
Nacional Arzobispo Loayza.
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ll. METODO:

2.1. Disefio de lainvestigacion:
2.1.1. Tipo de Investigacion:

Segun Rodriguez, la Investigacion aplicada se denomina activa o
dindmica. Se aplica a problemas, circunstancias y caracteristicas
concretas. Esta forma de investigacion se dirige a una utilizacion
inmediata y no al desarrollo de teorias, asi como la produccion de
tecnologia al servicio del desarrollo integral=.

En la presente investigacion se toma la investigacion aplicada, debido
gue estuvo enfocado en la realizacion de pruebas teniendo como

propésito resolver los problemas planteados.

2.1.2. Disefio de Investigacion:

Segun Van Dalen y Meyer, mencionan que la investigacion experimental
consiste en la manipulacibn de una variable experimental no
comprobada, en condiciones rigurosamente controladas, con el fin de
describir de qué modo o por qué causa se produce una situacién o
acontecimiento en particular?®.

El disefio de la presente investigacion es Pre-experimental en la que se
aplicara un sistema Web para el proceso de Gestion de incidencias,
aplicando la modalidad de Pre- test y Post-test. En una investigacion Pre-

experimental no existe la posibilidad de comparacién de grupos

24 RODRIGUEZ, Rody. Desarrollo de un Sistema web para el proceso de gestién de incidencias en la empresa
inversiones Tobal S.A.C.2015.

25 VAN DALEN, V; MEYER, W. Manual de Técnica de La Investigacion Educacional. Barcelona: Paidos Ibérica,
1981.
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El disefio de la presente investigacion es pre-experimental.

FIGURA 7: Disefio de Estudio

Cl—-Cd—-C -]

Fuente: Hernandez, 2006.

G: Muestra.
O1: Observacion Pre-Test.
X: Sistema Web

0O2: Observacion Post- Test

2.1.3. Método de Investigacion:
Segun Gomez,el método de Investigacion deductivo pasa de lo general
a lo particular de manera que partiendo de unos enunciados de caracter
universal y utilizando instrumentos cientificos, se infieren enunciados
particulares los cuales pueden ser axiomaticos-deductivo, cuando las
premisas iniciales estan conformadas por axiomas o hipotético deductivo,

ello si las premisas de partida son hip6tesis contrastables 26.

2.2. Variables, Operacionalizacién:

2.2.1. Definicién conceptual
Variable Independiente (VI): Sistema Web

Segun Garcia, Un Sistema Web es un software que puede ser ejecutado
desde Internet o una intranet. La Aplicacion Web es ligera y se la puede
crear con cualquier lenguaje de programaciéon que soporte los
navegadores web, ademas permite interactuar con los datos del sistema

desde cualquier computador conectado a Internet en el lugary

26 GOMEZ, Marcelo. Introduccion a la Metodologia Cientifica. Argentina: Brujas, 2006.
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el momento que desee el usuario, sin la necesidad de instalar un software
predeterminado. NoO necesitan ser descargadas, instaladas vy
configuradas. El usuario accede a su cuenta online y esta listo para
trabajar sin importar cual es su configuracién o su hardware; multiples

usuarios al mismo tiempo pueden utilizar la aplicacion=.

Variable Dependiente (VD): Proceso de Gestion de Incidencias

Es el responsable de la gestion del ciclo de vida de todos los incidentes.
El objetivo de la gestidn de incidencias es recuperar el servicio de ti para

los usuarios lo antes posible y se minimice el impacto al negocio=.
2.2.2. Definicion Operacional
o Variable Independiente (VI): Sistema Web

Es una herramienta que administra el proceso de gestion de incidencias
permite registrar, consultar las incidencias de los usuarios, emplea la
arquitectura cliente-servidor, con lo cual el usuario, usando un navegador
web cualquiera, accede a la aplicacién, mediante la direccion en la que esta
ubicado el respectivo servidor web.

Variable Dependiente (VD): Proceso de Gestion deIncidencias

El proceso de Gestion de incidencias inicia con la identificacion, registro de
la incidencia, clasificacion, priorizacién, diagnéstico (inicial), escalado

investigacion/diagnéstico, resolucion/recuperacion y cierre.

27 GARCIA, Andrés. Andlisis, disefio y desarrollo de una Aplicacion web para control de proyectos en la empresa
ADGESPROYECT Cia. Ltda. Ecuador, 2010.
28 KOLTHOF, Axel et al. Fundamentos de ITIL V3. Van Haren Publishing, 2012. 350 p.
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Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla 3: Operacionalizacion de Variables

] VARIABLE DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION
3
p ResolUGIS . S Se evaluara el
S esolucion Nivel de Incidencias porcentaje de
[&]
© i incidencias r It
5 Proceso de Atendidas cidencias resueltas
1] . .
[ Gestion de - ]
oy ) . Clasificacion . Se evaluara el
5 Incidencias Nivel de porcentaje de
3 Reincidencias incidencias
reabiertas
Tabla 4:Indicadores
DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO UNIDAD DE FORMULA
MEDIDA
NIA=TIA =100
Nivel de Indica las incidencias Ficha de Porcentaje TIR
Incidencias atendidas. Fichaje Registro. NIA: Nivel de Incidencias
Resolucion Atendidas atendidas.
TIA: Total de Incidencias
atendidas.
TIR: Total de Incidencias
recibidas.
Indica las incidencias NR=TRA =100
. que fueron reabiertas Fichaje Ficha de Porcentaje TRR
Clasificacion Nivel de .
Reincidencias porque no tuvo una Registro NR: Nivel de Reincidencia.
solucién correcta. TRA: Total de Reincidencias
atendidas.
TRR: Total de Reincidencias
recibidas.
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2.3. Poblacion y Muestra
2.3.1. Poblacion

Segun Carrasco la es el conjunto de todos los elementos que forman parte
del espacio territorial al que pertenece el problema de investigacion y poseen

caracteristicas mucho mas concreta que el universo?®,

Tanto para el indicador de Nivel de Incidencias Atendidas y Nivel de
Reincidencias se tomaran 12 reportes de incidencias en un periodo de 12 dias

habiles.
2.3.2. Muestra:

Dado a que la poblacion es variante, pero se conoce dichos valores se
determind el tamafio de la muestra como finita.

Para determinar el tamafio de muestra finita se utiliza la siguiente formula:

FIGURA 8: Formula de la muestra
(poblacion finita)

_ Z'pgN
" eIN + Zipq

n

Fuente: métodos estadisticos
Universidad Cesar vallejo

n = Tamafo de la muestra

Z = correspondiente al nivel de confianza elegido.
P= Porcién de una categoria de la variable.

E = error maximo.

N = Poblacion Total de estudio.

Para Hernandez la muestra es un subgrupo de la poblacién de interés sobre
el cual se recolectaran datos y que tiene que definir, se o delimitarse de

antemano con precision, este debera ser representativo de dicha poblacion.

29 CARRASCO, Sergio. Metodologia de Investigacion Cientifica. Perd, 2006.
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“Si la poblacion es menor a cincuenta (50) individuos, la

poblacion es igual a la muestra™ =,

Tabla 5;: Muestra

<

=

o

p= INDICADOR NIVEL DE NIVEL DE
5 INCIDENCIAS REINCIDENCIAS
S ATENDIDAS

é MUESTRA 12 Reportes 12 Reportes
L

o)

o

z

2.3.3. El Muestreo

El muestreo es una herramienta de la investigacion cientifica. Su funcién
bésica es determinar que parte de una realidad en estudio (poblacién o
universo) debe examinarse con la finalidad de hacer inferencias sobre dicha
poblacién. El error que se comete debido a hecho de que se obtienen
conclusiones sobre cierta realidad a partir de la observacién de sélo una
parte de ella, se denomina error de muestreo. Obtener una muestra
adecuada significa lograr una versién simplificada de la poblacion, que

reproduzca de algiin modo sus rasgos basicos:.

En esta investigacion no se utilizdé ningun tipo de muestreo, se considero

como muestra la totalidad de la poblacion.

30 HERNANDEZ, Roberto. Metodologia de la Investigacion. 5ta Edicion México DF: Mc Graw Hill/Interamericana
Editores, 2010.

31 CARRASCO, José. El método estadistico en la investigacion médica. Madrid. Editorial

Ciencia.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validezy
confiabilidad

Técnicas

Fichaje : Segun Huaman, el fichaje es una técnica auxiliar de todas las
demas técnicas empleada en la investigacion cientifica; consiste en registrar
los datos que se van obteniendo en los instrumentos llamados fichas, las
cuales, debidamente elaboradas y ordenadas contienen la mayor parte de la
informacion que se recopila en una investigacion por lo cual constituye un
valioso instrumento auxiliar en esa tarea, al ahorrar mucho tiempo, espacio y
dinero, cada ficha contiene una informacién que, mas alla de su extension, le

da unidad y valor propio.

Esta técnica permitié recolectar los datos de los indicadores nivel de
incidencias atendidas y nivel de reincidencias del proceso de gestién de
incidencias.

Instrumentos

Entrevista: La entrevista es una técnica para obtener datos que consiste en
un dialogo entre dos personas. El entrevistador "investigador" y el
investigado; se realizara con el fin de obtener informacion de parte de este,
que es por lo general, una persona entendida en la materia de la

investigacion32.

Ficha de Registro: Fue una ficha de reporte donde se registraron las
incidencias diarias; El investigador realizo las visitas a la Unidad de
Informatica del Hospital Nacional Arzobispo Loayza para evaluar el proceso
de Gestion de Incidencias. Se midid el nivel de incidencias atendidas y el

nivel de reincidencias ver (anexo 04) y (anexo 05) respectivamente.

32 HUAMAN, H. Manual de técnicas de investigacion: Conceptos y Aplicaciones. Peru: Ipladees, 2005.
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Validez y Confiabilidad de instrumento

Validez: Segun Hernandez et al, la validez en términos generales, se refiere

al grado en que un instrumento realmente mide la variable que quiere

medir33,

Determinar la validez del instrumento implicé someterlo a la evaluacién de

expertos, antes de la aplicacion para que hicieran los aportes necesarios a la

investigacion y se verificara si la construccion y el contenido del instrumento

se ajusta al estudio planteado y, para tal efecto, se hizo revisar el cuestionario

por el siguiente panel de expertos.

Tabla 6: Cuadro de evaluacion de expertos para la validez del

instrumento
HUAROTE | BELLO VERGARA

& ITEMS PREGUNTAS ZEGARRA | GOMEZ | CALDERON
S RAUL LUIS RODOLFO
a 1 LEl |nstr_um"ent0 de medician cumple CUMPLE | cUMPLE CUMPLE
5 con el disefio adecuado?
S 2 & El instrumento de recoleccion de
5 datos tiene relacion con el titulo de CUMPLE | CUMPLE CUMPLE
S investigacion?
@ 3 &El Instrumento de recoleccion de
FE% datos facilitara el logro de los CUMPLE | CUMPLE CUMPLE
@ objetivos de investigacion?
> - ~T
(g 4 & En el instrumento de recoleccion

de datos se relaciona con las CUMPLE | CUMPLE CUMPLE

vanables de investigacion?

5 ¢ El instrumento de medicidn facilita
el analisis y procesamiento de CUMPLE | CUMPLE CUMPLE
datos?

33 HERNANDEZ, Roberto; et al. Metodologia de la Investigacion. 5ta Edicion México DF: Mc Graw
Hill/Interamericana Editores, 2010.
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Confiabilidad: Para Hernandez et al , indican que la confiabilidad de un
instrumento de medicidn se refiere al grado en que su aplicacion repetida al
mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados. Para la confiabilidad de los
datos se usa el método Test-Retest, en este procedimiento un mismo instrumento
de medicion es aplicado dos 0 mas veces a un mismo grupo de personas, después
de un periodo de tiempo. Si la correlacion entre los resultados de las diferentes
aplicaciones es altamente positiva, el instrumento se considera confiable.

Tabla 7: Interpretacion del Coeficiente de Confiabilidad

©
°©
g Mula Muy baja Baja Regular Aceptable Flevada Perfecta
c

|
c|* ’
[}
T | 0 .96 1
g Sumamente
c -
[} confiable
>
[

Se realiz6 la prueba Test-Retest para los instrumentos de los indicadores, Nivel
de incidencias atendidas y nivel de Reincidencias respectivamente, los datos
obtenidos demuestran que estos son muy confiables debido a que la variacién de

resultados es minima.

Tabla 8: Resultados del SPSS de Test-Retest del Nivel de Incidencias

Atendidas
Correlaciones
Test de Mivel Re-test de
de Mivel de

< incidencias incidencias
5 antendidas antendidas
D— L1
S Test de Mivel de Correlacidn de Pearson 1 906
‘c incidencias antendidas ] ]
g Sig. (hilateral) ,ann
< M 12 12
w -
@ Re-test de Mivel de Correlacian de Pearson JAa0a 1
S incidencias antendidas ) )
I Sig. (hilateral) oo

[+l 12 12

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 9 :Resultados del SPSS de Test-Retest de Reincidencias

Correlaciones
Test de Mivel Re-test de
de Mivel de
Reincidencia Reincidencia
5 5
Test de Mivel de Correlacidn de Pearson 1 ,891“
Reincidencias ] i
Sig. (hilateral) 000
I 12 12
Re-test de Mivel da Correlacion de Pearson 891" 1
Reincidencias ] ]
Sig. (hilateral) Rulu]y]
] 12 12
** | acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

2.5. Método de analisis de datos:

El analisis de datos tiene como objetivo determinar un conjunto de medidas
estadisticas o estadigrafos como las medidas de tendencia central y las medidas
de dispersion.3

La metodologia cuantitativa es aquella que permite examinar los datos de manera
cientifica, o en forma numérica, generalmente con ayuda de herramientas del
campo de la estadistica. Para la presente investigacion el método de analisis de
datos es cuantitativo ya que es Pre—experimental, se obtienen valores que

comprueben si la hipétesis es correcta.

En esta investigacién se buscé comparar los resultados del Pre-test, que son los
resultados del proceso sin aplicar el sistema, con los del Post-Test que son los
resultados obtenidos después de implementar el sistema; se aplico la prueba de

Wilcoxon para la verificacion de la hipoétesis.

34 NAUPAS, Humberto. Metodologia dela investigacién cientifica y asesoramiento de tesis. Lima: Grafica Retai, 2009

35
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Pruebas De Normalidad

Entre los numerosos métodos usados para probar la normalidad de un conjunto de
datos, destaca la prueba de Shapiro-Wilk por ser una de la mas sencilla y potentes.
La Unica condicion es que el tamafio de la muestra debe ser igual o menor a 50.
Para el presente proyecto de investigacion, se realiz6 el test de normalidad de

Shapiro-Wilk, en ambos indicadores.
Sin<50 ——> Prueba de Shapiro-Wilk.

Definicién de variables:

l1a = Indicador Propuesto medido sin el Sistema web para el proceso de Gestion de

Incidencias.

l1p = Indicador Propuesto medido con el Sistema web para el proceso de Gestion
de Incidencias.

Hipotesis Estadistica

Una hipotesis es una afirmacion que esta sujeta a verificacion o comprobacion. Hay
que tener presente que una hipétesis no es un hecho establecido o firme, las
hipotesis estan basadas en la experiencia, en la observacion, en la experimentacion
o en la intuicién del sujeto que las formula.

Las hipétesis estadisticas son de dos tipos: hipétesis nula e hipotesis alternativa.
La hipotesis nula, o que no se verifique dicha afirmacion, simbolizada por Ho, es la

hipétesis que se debe comprobar.

Para contrastar una hipétesis nula examinamos los datos de la muestra tomados
de la poblacién y determinamos si son 0 no compatibles con dicha hipotesis. Si son
compatibles entonces Ho se acepta, en caso contrario se rechaza. Si se acepta la
hipotesis nula afirmamos que los datos de esa muestra en concreto no dan
suficiente evidencia para que concluyamos que la hipotesis nula sea falsa; si se
rechaza decimos que los datos particulares de la muestra ponen de manifiesto que

la hipétesis nula es falsa, entonces la hipétesis alternativa. Hi, es verdadera-3>

35 PARRA, Francisco. Econometria Aplicada .Madrid: Ediciones Académicas, 2007.
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Estadistico de Prueba

Para la evaluacion de la muestra, aplicara la prueba de Wilcoxon

FIGURA 9: Formula Prueba Wilcoxon

Fuente: Hecht, 2008.

7 N+
4
IN(N(+D(2N +1)
\ 24

FIGURA 10: Formula Prueba T Student

T=

siendo:

Fuente: Apsique, 2011.

H-T;

1 1
o ’—+—
non

donde o - UL 1TEE
n+N, -2

T = Valor de la prueba de Stadent
n ¥, = Tamafio de la rmuestra 1y 2, respectivarnente
¥, v X, =Medias de la muestra 1y 2, respectivamente

& ¥ 8 = Desviacidn estindar de la muestra 1y 2, respectivaraente

Varianza: Es la media de las diferencias con la media elevada al cuadrado.
FIGURA 11: Formula

de Varianza

Fuente: Marin, J.2012

Desviaciéon Estandar:

Fuente: Marin, J.2012

FIGURA 12: Formula

de desviacion

(X, - X)
i=1

n - 1
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2.6 Aspectos éticos

El investigador se comprometié a respetar la veracidad de los resultados, la
confiabilidad de los datos suministrados por el Hospital Nacional Arzobispo
Loayza., la identidad de los individuos y de los objetos que participan en el

estudio. El trato que dio a los entrevistados fue cordial y respeto los horarios de

trabajo.
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I RESULTADOS

Fuente: Elaboracion Propia.

3.1. Analisis Descriptivo
En el estudio se aplico un sistema web para evaluar el Nivel de Incidencias

Atendidas y el Nivel de Reincidencias en el proceso de gestion de Incidencias
en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza; para ello se aplico un Pre-test con la
finalidad de conocer las condiciones iniciales de cada indicador; posteriormente
se implement6 el sistema web y nuevamente se realizd el proceso mediante el

Post-test. Los resultados obtenidos se observan en las tablas N° 10 y 11.
INDICADOR: Nivel de Incidencias Atendidas

Los resultados descriptivos del indicador Nivel de Incidencias Atendidas, se

muestran en la Tabla N°10.

Tabla 10: Medidas Descriptivas del Nivel de Incidencias Atendidas
antes y después de implementar el Sistema Web

Estadisticos Descriptivos
N Minimo Maximo Media Desviacion
Estandar

Nivel de Incidencias Atendidas_ | 12 62,50 72,22 69,1127 | 2,99214
Pre-Test
Nivel de Incidencias Atendidas_ | 12 90,00 100,00 95,9612 | 3,25614
Post-Test
N valido (por lista) 12

Para el caso del indicador de Nivel de Incidencias Atendidas, en el pre-test de la
muestra se obtuvo como media 69.11 %, con un minimo de 62.50% y un maximo
de 72.22%; mientras que en el post-test tuvo una media de 95.96%, con un minimo
de 90% y un maximo de 100%, lo que indica una gran diferencia antes y después

de la implementacion del sistema web.
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Fuente: Elaboracion Propia.

FIGURA 13: Nivel de Incidencias Atendidas antes y después de
implementado el Sistema Web

100,00%
90,00%
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0,00%

Fuente: Elaboracion Propia.
DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

NIVEL

69,11%

Antes

95,96%

Despues

B Media

INDICADOR: Nivel de Reincidencias

Los resultados descriptivos del indicador Nivel de Reincidencias, se muestran en

la Tabla N°11.

Tabla 11: Medidas Descriptivas del Nivel de Reincidencias

antes y después de implementado el Sistema

Estadisticos Descriptivos

N Minimo Maximo Media Desviacion
Estandar
Nivel de Reincidencias_Pre-Test | 12 33,33 75,00 61,1111 | 15,62395
Nivel de Reincidencias|_Post-Test | 12 75,00 100,00 94,1667 | 10,6244
N valido (por lista) 12

Para el caso del indicador de Nivel de Reincidencias, en el pre-test de la muestra

se obtuvo como media 61.11 %, con un minimo de 33.33% y un maximo de 75%;

mientras que en el post-test tuvo una media de 94.17%, con un minimo de 75% y

un maximo de 100%, lo que indica una gran diferencia antes y después de la

implementacion del sistema web.
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FIGURA 14: Nivel de Reincidencias antes y después de
implementado el Sistema Web

94,17%

61,11%

1 Media

Fuente: Elaboracion Propia.
MIVEL DE REINCIDEMCIAS

Antes Despues

3.2 Andlisis Inferencial
Prueba de Normalidad

Se procedio a realizar las pruebas de normalidad para los indicadores de nivel
de Incidencias Atendidas y el Nivel de Reincidencias a través del método
Shapiro-Wilk, debido a que el tamafio de nuestra muestra estratificada esta
conformada por 12 fichas registros y es menor a 50, tal como lo indica
Hernandez, Fernandez y Baptista (2006, p. 376). Dicha prueba se realizd
introduciendo los datos de cada indicador en el software estadistico SPSS 22.0,
para un nivel de confiabilidad del 95%, bajo las siguientes condiciones:

Si:

Sig. < 0.05 adopta una distribuciéon no normal.

Sig. 2 0.05 adopta una distribucion normal.

Doénde:

Sig. : P-valor o nivel critico del contraste.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Los resultados fueron los siguientes:
. INDICADOR: Nivel de Incidencias Atendidas

Con lafinalidad de seleccionar la prueba de hipétesis; los datos fueron sometidos
a la comprobacién de su distribucion, especificamente si los datos del nivel de
Incidencias Atendidas en el proceso de gestién de Incidencias contaban con

distribucién normal.

Tabla 12: Prueba de Normalidad del Nivel de Incidencias Atendidas
antes y después de implementado el Sistema Web

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Nivel de Incidencias Atendidas_ Pre- 881 12 .090
Test
Nivel de Incidencias Atendidas_ Post- 824 12 .018
Test

Como se muestra en la Tabla 12 los resultados de la prueba indican que el Sig.
del nivel de Incidencias Atendidas en el Pre-Test fue de 0.090 y el Sig. del Nivel
de Incidencias Atendidas en el Post-Test fue de 0.018. De estos resultados,
como al menos uno de ellos es menor que el error asumido de 0.05; se afirma
gue los datos tienen una distribucién no normal y se debe aplicar para la prueba

de hipétesis el estadistico de rangos de Wilcoxon.

FIGURA 15: Prueba de Normalidad del Nivel de
Incidencias Atendidas antes de implementado el Sistema

Histograma —Normal

Madia = 8911
Desviacion estandars 2 892
MN=12

Fuente: Elaboracion Propia.
Frecuencia

6250 65,00 67.50 70,00 7250
Nivel de Incidencias Atendidas_Pre Test
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Fuente: Elaboracion Propia.

FIGURA 16: Prueba de Normalidad del Nivel de Incidencias
Atendidas después de implementado el Sistema

Histograma

— Mormal

Fuente: Elaboracion Propia.
Frecuencia
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. INDICADOR: Nivel de Reincidencias

Con lafinalidad de seleccionar la prueba de hipétesis; los datos fueron sometidos

a la comprobacion de su distribucion, especificamente si los datos del nivel de

Reincidencias en el proceso de gestién de Incidencias contaban con distribucion

normal.

Tabla 13: Prueba de Normalidad del Nivel de Reincidencias
antes de implementado el Sistema

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Nivel de Reincidencias_ Pre-Test .805 12 .011
Nivel de Reincidencias_ Post-Test 574 12 .000

Como se muestra en la Tabla 13 los resultados de la prueba indican que el Sig.

del nivel de Reincidencias en el Pre-Test fue de 0.011 y el Sig. del Nivel de

Reincidencias en el Post-Test fue de 0.000. De estos resultados, como los dos

de ellos es menor que el error asumido de 0,05; se afirma que los datos tienen

una distribucién no normal y se debe aplicar para la prueba de hipoétesis el

estadistico de rangos de Wilcoxon.
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FIGURA 17: Prueba de Normalidad del Nivel de Reincidencias
antes de implementado el Sistema

Histograma —HNormal
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Fuente: Elaboracion Propia.
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FIGURA 18: Prueba de Normalidad del Nivel de Reincidencias
después de implementado el Sistema

Histograma —Normal
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3.3 Prueba de hipotesis
Hipotesis de investigacion

Para la investigacion, la prueba de hipétesis a utilizar es Wilcoxon debido a que
los datos para ambos indicadores: Nivel de Incidencias Atendidas y Nivel de

Reincidencia presentaron una distribucién no normal.
Hipotesis de Investigacion 1:

H1: El sistema web aumenta el Nivel de Incidencias Atendidas en el proceso de

gestion de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza.
Indicador: Nivel de Incidencias Atendidas

Hipotesis Estadisticas

Definiciones de Variables:

- NIAa: Nivel de Incidencias Atendidas antes de usar el Sistema Web.

- NIAd: Nivel de Incidencias Atendidas después de usar el Sistema Web.

HO: El sistema web no aumenta el Nivel de Incidencias Atendidas en el proceso
de gestion de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza.

HO=NIAa = NIAd
El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema Web.

HA: El sistema web aumenta el Nivel de Incidencias Atendidas en el proceso de
gestion de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza.

HO = NIAa < NIAd
El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema Web.

En cuanto al resultado del contraste de hipotesis se aplico la Prueba de Rangos
Wilcoxon, debido a que los datos obtenidos durante la investigacion (Pre-Test y

Post-Test) tienen una distribucion no normal.
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Tabla 14: Prueba de Rangos de Wilcoxon para el Nivel de Incidencias Atendidas
antes y después de implementado el Sistema Web

Estadisticos de pruebaa

Nivel de Incidencias Atendidas_ Pre-Test
Nivel de Incidencias Atendidas Post-Test

Z

-3,062P

Sig. Asintotica (bilateral)

,002

a. Prueba de rango con signo de Wilcoxon.

b. Se basa en rangos negativos

Fuente: Elaboracién Propia.

Evaluando la Sig. (Bilateral), vemos que la Significancia Estadistica es 0.002, lo

cual es < 0.05, por lo que podemos decir que hay diferencias estadisticamente

significativas entre las muestras relacionales (Pre Test y Post Test), por lo que

se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Tabla 15: Calculo de la prueba de Wilcoxon

PRE_NIA | POST NIA |DIFERENCIAS ORDEN | RANGOS |RANGOS+ |RANGOS -
72,22 100,00 27,78 22,78 1 -1 1
70,59 94,44 23,86 23,86 2 -2 2
72,22 95,00 22,78 24,15 3 -3 3
68,42 94,12 25,70 24,41 4 -4 a
66,67 94,12 27,45 25,70 5 -5 5
66,67 100,00 33,33 27,45 6 -6,5 5
70,59 95,00 24,41 27,45 7 -6,5 7
72,22 100,00 27,78 27,50 8 -8 8
70,00 100,00 30,00 27,78 g -9,5 g
70,59 94,74 24,15 27,78 10 -9,5 10
66,67 94,12 27,45 30,00 11 -11 11
62,50 50,00 27,50 33,33 12 -12 12

SUMA 0 78

En la tabla 15 se muestra la realizacion del calculo de la prueba de wilcoxon para

lo cual se resto la primera columna con la segunda, la cual pertenece al pre-test

y post- test del indicador de nivel de incidencias

atendidas (ver anexo 4 y

anexo 8), con el resultado obtenido se realizo el calculo de los rangos. Luego se

procedié a sumar los rangos positivos y negativos.
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Se obtuvo como resultado:
T+=0
T-=78

La menor de estas sumas es el valor del estadistico T de Wilcoxon; se obtiene
el valor critico de la tabla de Wilcoxon para un nivel de significancia de 0.05,

vemos que para N =12 el valor T=14 (ver anexo 21).
Como T es menor al valor de la tabla de Wilcoxon se rechaza la hipétesis nula.
Hipotesis de Investigacién 2:

H1: El sistema web disminuye el Nivel de Reincidencias en el proceso de gestion

de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza.
Indicador: Nivel de Reincidencias

Hipotesis Estadisticas

Definiciones de Variables:

- NRa: Nivel de Reincidencias antes de usar el Sistema Web.

- NRd: Nivel de Reincidencias después de usar el Sistema Web.

HO: El sistema web no disminuye el Nivel de Reincidencias en el proceso de
gestion de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza.

HO=NRa = NRd
El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema Web.

HA: El sistema web disminuye el Nivel de Reincidencias en el proceso de
gestion de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza.

HO = NRa < NRd

El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema Web.
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En cuanto al resultado del contraste de hipétesis se aplicd la Prueba de Rangos
Wilcoxon, debido a que los datos obtenidos durante la investigacion (Pre-Test y

Post-Test) tienen una distribucion no normal.

Tabla 16: Prueba de Rangos de Wilcoxon para el Nivel de Reincidencias
antes y después de implementado el Sistema Web
Estadisticos de pruebaa
Nivel de Reincidencias_ Pre-Test
Nivel de Reincidencias Post-Test
Z -2,944b

Sig. Asintotica (bilateral) ,003
a. Prueba de rango con signo de Wilcoxon.
b. Se basa en rangos negativos

Evaluando la Sig. (Bilateral), vemos que la Significancia Estadistica es 0.003, lo
cual es < 0.05, por lo que podemos decir que hay diferencias estadisticamente
significativas entre las muestras relacionales (Pre Test y Post Test), por lo que

se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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IV. DISCUSION

1. Para el Nivel de Incidencias Atendidas en el proceso de gestion de incidencias
se obtuvo como resultado del Pre-Test una media 69.11% sin sistema y con la
implementacion del sistema web aumento el nivel Incidencias Atendidas a

95.96%, existiendo un aumento de 26.85% a favor.

En concordancia con Roci6 Vega Bustamante en la tesis titulada Analisis e
Implementacion de un Sistema de Administracion de Incidentes en atencion al
cliente para una empresa de Telecomunicaciones en la Pontificia Universidad
Catolica del Perq, los resultados que obtuvo para el nivel de Incidencias
Atendidas antes del sistema fue de 45.15% y con el sistema 83.26% en donde

se evidencia un aumento de 38.11% de nivel de Incidencias Atendidas.

2. Para el Nivel de Reincidencias en el proceso de gestidén de incidencias se
obtuvo como resultado del Pre-Test una media 61.11% sin sistema y con la
implementacion del sistema web aumento el nivel Reincidencias a 94.17%,

existiendo un aumento de 33.06% a favor.

En concordancia con Anayeli de la Cruz en la tesis titulada Implementacion de
un sistema Service Desk basado en ITIL en la Universidad Autbnoma de México,
los resultados que obtuvo para el nivel de Reincidencias antes del sistema fue
de 39.53% y con el sistema 81.14% en donde se evidencia un aumento de
41.61% de nivel de Reincidencias.
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V. CONCLUSIONES

1. Se concluye que el Nivel de Incidencias Atendidas para el proceso de gestion
de incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza, tuvo como resultado
en la medicion del pre-test un 69.11%, y con la implementacion del sistema web
para el proceso en estudio, se alcanz6 una medicion de 95.96%, evidenciando
un aumento de 26.85% para el presente proceso, afirmando la hipotesis de que
el sistema web aumenta el Nivel de Incidencias Atendidas.

2. Se concluye que el Nivel de Reincidencias para el proceso de gestion de
incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza, tuvo como resultado en la
medicion del pre-test un 61.11%, y con la implementacion del sistema web para
el proceso en estudio, se alcanz6 una medicién de 94.17%, evidenciando un
aumento de 33.06% para el presente proceso; de acuerdo a los resultados

obtenidos el Sistema Web Influye favorablemente en el Nivel de Reincidencias.

3. Finalmente, obtenidos los resultados de los indicadores investigados, se
concluye que la implementacion de un Sistema Web mejora el proceso de

gestion de incidencias en el Hospital Arzobispo Loayza.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda la capacitacion constante a los usuarios para el manejo del

sistema, puesto que sera de gran ayuda para las soluciones de sus incidencias.

2. Se recomienda seguir capacitando al personal de sistemas en modulos
especializados de proceso ITIL o involucrarlos para que tengan el conocimiento

de esta Gtil metodologia y aplicarlo al Sistema

3. Se recomienda determinar acuerdos de nivel de servicio dentro del area de
soporte técnico de la organizacion, con la finalidad de llevar un mejor control y

lograr mayor productividad de sus recursos

4. Se recomienda que entidades publicas y privadas puedan implementar
sistemas web para el proceso de gestién de incidencias, con la finalidad de

mejorar el proceso de atencion al usuario.

5. Se recomienda incorporar nuevos moédulos al sistema web implementado para

proximas investigaciones, como gestion de configuracion, gestion de eventos.
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ANEXO 1: Matriz De Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
VARIABLE DIMENSION INDICADOR METODOLOGIA
Principal General General Independiente

¢Como influye un | Determinar la Tipo de
sistema web en el | influencia de un | El sistema web Investigacion:
proceso de Gestion | sistema web para el | mejora el proceso de | Sistema Web Aplicada
de incidencias en el | proceso de Gestion | Gestion de incidencias
Hospital  Nacional | de incidencias en el | en el Hospital Nacional Disefio
Arzobispo Loayza? Hospital  Nacional | Arzobispo Loayza. Investigacion:

Arzobispo Loayza. Pre-Experimental

Secundarios Especificos Especificos Dependiente

¢Como influye un | Determinar la Método de
sistema web en el | influencia de un | El sistema web Investigacion:
nivel de incidencias | sistema web en el | incrementa el nivel de Hipotético-deductivo
atendidas en el | nivel de incidencias | incidencias atendidas Resolucion Nivel de -
proceso de Gestion | atendidas en el | en el proceso de Incidencias Poblacion:
de incidencias en el | proceso de Gestion | Gestion de incidencias Atendidas 12 reportes de
Hospital ~ Nacional | de incidencias en el | en el Hospital Nacional | Proceso de Incidencias
Arzobispo Loayza? Hospital ~ Nacional | Arzobispo Loayza. Gestion de

Arzobispo Loayza. id . Muestra:
¢Coémo influye un | Determinar la Incidencias 12 reportes de
sistema web en el | influencia de un | El sistema web reduce Incidencias
nivel de | sistema web en el | el nivel de
reincidencias en el | nivel de | Reincidencias en el Clasificacion
proceso de Gestion | reincidencias en el | proceso de Gestion de Nivel de

de | proceso de Gestién | incidencias en el L .

incidencias en el de | Hospital Nacional Reincidencias
Hospital  Nacional | incidencias en el | Arzobispo Loayza.
Arzobispo Loayza? Hospital  Nacional

Arzobispo Loayza
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ANEXO 2: Entrevista al Jefe de La Unidad De Informatica

ANEXO : PARA DETERMINAR LA PROBLEMATICA ACTUAL DE LA UNIDAD DE INFORMATICA DEL
HOSPITAL NACIONAL ARZOBISPO LOAYZA

Nro. Entrevista o 1
Nombre del Entrevistado Michels de la Cruz Aquino

| Cargo Jefe de la Unidad de Informatica
Fecha ; 07/0s/2016

1. ¢Cudles son las actividades princdpales en la Unidad de Informatica?
scfmTc Tecnico, de. Fonne Sea0ude. .. 1 Jeecce N kL ou. fas
A e S S B AR B NI NG CDIE2 iy b 52285100
A %ﬁr;\)éﬂt .

2. &Qué tipos de Incidentes reportan los usuarios del hospital?
Bl Rl STRAN TR SRS LG bt bbriiir s
o T A s AL S Rl B fOSR o SRt Bttt

3. ¢Hay la suficiente informacién capturada sobre los Incideme_s cuando son registradqs?
e TRR L sl LS TR L. G 2 e RATad R KL e,
.&emmaaes“-ﬂx;u.”hmbax_m‘ ABNCIA2. . G AL AL T L.
RgisTraelas | por FolTa de tiempo
4. (llosincidentes son clasificados con algin c6digo que puedan apuntar a una causa
probable del lnddentef/ L /
e Bk NG LSS el 2 SRR A R0l . fOE tma. RLLO. NP
S DAL B i G20 2N AL AL ML B CR.CLRN .
5. ¢Cudl es el promedio diario de hc.;dendas? )
el Ploncdie &3 fo [(F }Mcr'c(om C'f‘d_% a5
6. ¢Cudles son los Incidentes que frecuentemente se repiten? “
Felles. dol 5Tzl ol A PRE  FRER de Y3020
7. mﬁa)y puntos de chequed o control para ver si el incidente ha sido tratado en el pasado?
/4]

8. ({lLos procedimientos o procesos realizados consideraran el nivel de satistaccién del
usuir}lo sobre Ia resolucion de los incidentes?
Q
9. ¢Existen reportes enviados a la Gerencia que indican la cantidad de incidentes resueltos
en el primer nivel de soportes, segundo nivel de soporte?
NG 2SI S L ol 0. S
10. ¢Actuaimente cuenta con una herramienta informética para el proceso de gestién de
incidencias? ¢cree que es necesario implementar un Sistema Web para el proceso de
Gestién de Incidendias?
Sy 2L S0 B8GISTEA. San 002 MRS 45 CONCY IOy
D020 g TR s, PRAA. ol ToACR jQ
0 Fort2cion” al dlaance (e(/sistewia Wb ).
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ANEXO 3: Flujo del Proceso de Gestidn de Incidencias

Identificacion Registrary
dely Categorizar iy
Inodendciy Inadenca

/

13 Peticién?'

Realzar Peticidn

Procedimiento
Inddenciy

Jinddendy
ave? S
° \

Diangdsico
inkayl

Per e e,

iRequiere Esdadoa
emlw?\ 2480/3¢r Nvel

7

Bu'; de

Conoumiento No

N~/

Investigaddny
Resolucién

 S—
Cieere de ly
Inadenca

Fin
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ANEXO 4: Nivel de Incidencias Atendidas — Pre — Test

e _ FICHA DE OBSERVACION
Investigador: Luis Alfredo Castro Bernales
Institucién investigada: | Hospital Nacional Arzobispo Loayza
Direccién: Av. Alfonso Ugarte 848 Lima -Per(
Titulo Sistema Web para El Proceso de Gestién de

Incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza

Motivo de Investlgaclon

Nivel de IncndenCIas Atendtdas

VARIABLE | INDICADOR | FORMULA
Proceso de Gestnon de Nivel de Incndencnas "
Incidencias Atendidas NIA=TIA/TIR * 100

. PRE-TEST

Sistema Web para el Proceso de
GestiOn de Incidencias en el
Hospital Nacional Arzobispo Loayza

,Total de
.}Atendtdas L ey
1 17/10/16 13
2 18/10/16 12
3 19/10/16 13
4 20/10/16 13
5 21/10/16 12
6 22/10/16 6
7 24/10/16 12
8 25/10/16 13
9 26/10/16 14
10 27/10/16 12
11 28/10/16 12
12 29/10/16 5
57 Castro Bernales, Luis Alfredo
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ANEXO 5: Nivel de Reincidencias — Pre — Test

e e 0. (FICHADEOBSERVACION = oo
Investigador: Luis Alfredo Castro Bernales

Institucién investigada: | Hospital Nacional Arzobispo Loayza

Direccién: Av. Alfonso Ugarte 848 Lima -Pert

Titulo Sistema Web para El Proceso de Gestién de

Incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza
Motivo de Investl aclon Nivel de Remmdenma

VARIABLE | INDICADOR _FORMEBLA
Proceso de Gestlon de Nivel de Remmdenma
Incidencias NR= TRA/TRR 100

= ?PRE-TESI_' e

f,Remc:dencna
-(ddlmmlaa) TRR  Loe

K 17/10/16 S "4 75.00
2 18/10/16 2 3 66.67
3 19/10/16 1 3 33.33
4 20/10/16 2 3 66.67
5 21/10/16 1 2 50.00
6 22/10/16 1 2 50.00
7 24/10/16 3 4 75.00
8 25/10/16 1 3 33.33
9 26/10/16 2 3 66.67
10 27/10/16 3 4 75.00
11 28/10/16 3 4 75.00
12 29/10/16 2 3 66.67

TOTAL 59.03

Jafe de U u,\,ﬂ ad 4» tnzormauc:l
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ANEXO 6: Nivel de Incidencias Atendidas — ReTest

__ FICHA DE OBSERVACION

Investigador: _

Luis Alfredo Castro Bernales

Institucién investigada:

Hospital Nacional Arzobispo Loayza

Direccion:

Av. Alfonso Ugarte 848 Lima -Per(

Titulo

Sistema Web para El Proceso de Gestion de
Incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza

Motivo de Investchlén:

VARIABLE

| INDICADOR

Nivel de Inc&denmas Atendldas
| FORMULA

Proceso de Gestlon de

Nivel de Incidencias

NIA=TIA/TIR * 100

Incidencias Atendidas
Tomae | T s
- I:'ncidencia’}-«‘ ' Recibitas Inctdenmas
Atendldas '
‘ (dd’mm'aa) . e Te

1 71116 12 17
2 8/11/16 13 19
3 9/11/16 14 20
4 10/11/16 12 17
5 11/11/16 12 18
6 12/11/16 5 8
7 14/11/16 12 17
8 15/11/16 13 18
9 16/11/16 13 18
10 17/11/16 13 19
11 18/11/16 13 18
12 19/11/16 6 9 5

TOTAL 69.26
’v\l'\“ STED m"' PO LOFE;,Z"J
ROBPITAL »ACIO!
e R e
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ANEXO 7: Nivel de Reincidencias — Retest

e _FICHADE OBSERVACION =~ =
Investigador: Luis Alfredo Castro Bernales
Institucién investigada: | Hospital Nacional Arzobispo Loayza
Direccién: Av. Alfonso Ugarte 848 Lima -Pert
Titulo Sistema Web para El Proceso de Gestién de
Incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza
Motivo de Investngacnén _Nivel de Remcudencsa
‘.-VARIABLE e KINDECADOR o FQRMULA
Proceso de Gestlon de Nivel de Relncrdenma *
Incidencias IRESHRERR = 00
- RETEST_
| (dd/mn TRA TRR \
1 7/11/16 3 4 75.00
2 8/11/16 2 3 66.67
3 9/11/16 1 3 33.33
4 10/11/16 2 3 66.67
5 11/11/16 2 4 50.00
6 12/11/16 1 2 50.00
7 14/11/16 3 4 75.00
8 15/11/16 1 3 33.33
9 16/11/16 2 3 66.6/
10 17/11/16 3 4 75.00
11 18/11/16 2 4 50.0
12 19/11/16 2 3 66.67
TOTAL 59.72
scha%s 'OE L& GRUZ AQUING
Jefe de 1a Unidag de Informatica
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ANEXO 8: Nivel de Incidencias Atendidas — Post-Test

... . FICHADE OBSERVACION
investigador: Luis Alfredo Castro Bernales
Institucién investigada: | Hospital Nacional Arzobispo Loayza
Direccion: Av. Alfonso Ugarte 848 Lima -Peru
Titulo Sistema Web para El Proceso de Gestion de
Incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza
Motive de In 'cstigaczén: Nivel de !nv:denc:as Ate. ydidas
VARIABLE . (INDICADOR = |FORMULA =
Proceso de Geshon de Nivel de Incidencias » "
Incidencias Atendidas NIA=TIATIR * 100
P POST-TEST .
Toiaide |
' lnc:dencla ‘
Recibidas
Iteny . P e
. (ddlmm/aa) e TIA e ‘,_;‘;"T-ln - !
1| sl0617 | 17 | 17
2 6/06/17 17 18
3 7/06/17 19 20
4 8/06/17 16 17
5 0/06/17 16 17
6 10/06/17 8 8
7 12/06/17 19 20
8 13/06/17 16 16
9 14/06/17 19 19
10 16/068/17 18 19
11 16/06/17 16 17
12 17/06/17 9 10 !
TOTAL 95.96
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ANEXO 9: Nivel de Reincidencias — Post-Test

s _FICHA DE OBSERVACION o
investigador: Luis Aifredo Castro Bernaies |
Institucion investigada: | Hospital Nacional Arzobispo Loayza
Direccion: Av. Alfonso Ugarte 848 Lima -Peru
Titulo Sistema Web para El Proceso de Gestion de

| Incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza

| Motivo de In .vestigacié... Nivel de Reincidencia
VARIABLE | INDICADOR . |FORMUIA ==
Proceso de Gestlon de Nivel de Remc»denCIa ~TRA/TRR *
Incidencias R GR=a

. POST-TEST v

e :". e e e ~ Toiai ae o

. Rerr?:iac:::csa Remcldem':la :

. Eegha = Afendi da" Reclbidas

| . (ddlmmlaa) ';7. TRA . TRR

1 5/06/17 4 5
2 6/06/17 3 3
3 7/06/17 4 4
4 8/06/1/ 3 3
S S/06/17 3 2
6 10/06/17 2 2
7 12/06/17 3 3
8 13/06/17 3 3
9 14/06/17 4 4
10 15/06/17 3 4
11 16/06/17 3 3
12 17/06/17 3 4

TOTAL
te de la | Imitiet cir tnfremdtic”
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Universidad César Vallejo

Escuelade Ingenieria de Sistemas

ANEXO 10: Evaluacion de Expertos N°1

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

definidos en la Investigacion.

Apeliidos y nombres del experto: |, verénar  a(Ders M AoVo LT
Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Titulo y/o Grado :
Doctor () Magister (§ | Licenciado () Otros () Especifique:
Fecha: 24-10- Wik
TITULO DEL PROYECTO

Sistema Web para El Proceso de Gestion de Incidencias en el Hospital
Nacional Arzobispo Loayza

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
preguntas marcando con X en las columnas SI y NO.Asimismo, le exhortamos en
la correccién de los items indicando sus observaciones y/o recomendaciones, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas en relacién a los indicadores

INDICADOR: NIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS
ITEMS PREGUNTAS Sl | NO | OBSERVACIONES
1 ¢ El instrumento de medicion cumple con /
el disefio adecuado?
¢ El instrumento de recoleccién de datos /
2 tiene relacién con el titulo de ’
investigacion?
¢ El instrumento de recoleccion de datos
3 facilitara el logro de los objetivos de la /
investigacion?
¢En el instrumento de recoleccion de
4 datos se relaciona con las variables de /
investigacion?
5 ¢ El instrumento de medicién facilita el P
andlisis y procesamiento de datos?
TOTAL < &
Recomendaciones:
Firma gél experto
Sistema Web para el Proceso de 63 Castro Bernales, Luis Alfredo

Gestion de Incidencias en el
Hospital Nacional Arzobispo Loayza



Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

ANEXO 11: Evaluacion de Expertos N°2

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA LA ELECCION DE LA

METODOLOGIA
Apellidos y nombres del experto: | iile Zesepra  fald
institucion donde labora: Universidad” Cesar Vallejo
Titulo y/o Grado : Mg Ao
Doctor () Magister () | Licenciado () | Otros ( ) Especifique:
Fecha: 14/50// €
TiTULO DEL PROYECTO
Sistema Web para el Proceso de Gestion de Incidencias en el Hospital
Nacional Arzobispo Loayza

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones

especificas al final de la tabla.

< METODOLOGIAS
R FREGUNTAS RUP | SCRUM | XP | OBSERVACIONES
1 Mas enfocadas en los procesos 3 / /
2 Resultados rapidos. 2 2 Z
3 Desarrollo Iterativo e Incremental. 2 2 2.
4 Emplea artefactos en su
documentacién. 2 2 =
5 Asegura la produccion de
software de alta y mayor calidad. 2 £ Z
6 Implementa arquitectura basada
en componentes. £ 3 -
TOTAL | [ F L [/
Evaluar con la siguiente calificacién :
1. Bajo 2. Medio 3. Alto.
Sugerencias:
<. “Firma detexperto
Sistema Web para el Proceso de 64 Castro Bernales, Luis Alfredo

Gestion de Incidencias en el
Hospital Nacional Arzobispo Loayza



Universidad César Vallejo Escuelade Ingenieria de Sistemas

ANEXO 12: Evaluacién de Expertos N°3

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA LA ELECCION DE LA
METODOLOGIA

€

Apellidos y nombres del experto: Beuo Gowvez, iy CGepraw
Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Titulo y/o Grado : Haa's¥ Y | Twop~iexO
Doctor ( ) Magister () | Licenciado () |  Otros () Especifique:
Fecha: 22X | loj2016

TiTULO DEL PROYECTO
Sistema Web para el Proceso de Gestion de Incidencias en el Hospital
Nacional Arzobispo Loayza
Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones
especificas al final de la tabla.

METODOLOGIAS
ITEMS PREGUNTAS RUP | SCRUM | XP | OBSERVACIONES
1 Mas enfocadas en los procesos =) 2 7
2 | Resultados rapidos. =) 5 o
3 Desarrollo lterativo e Incremental. 2 3 Z
4 Emplea artefactos en su 3
documentacion. > Z 4
5 Asegura la produccion de 2
software de alta y mayor calidad. 2, z
6 Implementa arquitectura basada >
en componentes. 3 7, 2
TOTAL | j ¢ 1 4 12.
Evaluar con la siguiente calificacion :
1. Bajo 2. Medio 3. Alto.
Sugerencias:
Firma de rto
Sistema Web para el Proceso de 65 Castro Bernales, Luis Alfredo

Gestion de Incidencias en el
Hospital Nacional Arzobispo Loayza



Universidad César Vallejo Escuelade Ingenieria de Sistemas

ANEXO 13: Juicio de Expertos N°1 para El Indicador Nivel de Incidencias Atendidas

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: |, vernépar AlDersr SoD6 LET
Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Titulo y/o Grado :
Doctor () Magister (3 | Licenciado () Otros () Especifique:
Fecha: A4-10- eikl
TITULO DEL PROYECTO
Sistema Web para El Proceso de Gestion de Incidencias en el Hospital
Nacional Arzobispo Loayza

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
preguntas marcando con X en las columnas Sl y NO.Asimismo, le exhortamos en
la correccion de los items indicando sus observaciones y/o recomendaciones, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas en relacién a los indicadores
definidos en la Investigacion.

iNDICADOR: NIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS
ITEMS PREGUNTAS

1 ¢ El instrumento de medicién cumple con
el disefio adecuado?
¢ El instrumento de recoleccién de datos
2 tiene relacion con el titulo de
investigacion?
¢ El instrumento de recoleccion de datos
3 facilitara el logro de los objetivos de la
investigacion?
¢En el instrumento de recoleccion de
4 datos se relaciona con las variables de
investigacion?
¢ El instrumento de medicién facilita el

NO | OBSERVACIONES

NN

5 analisis y procesamiento de datos? /
TOTAL < &b
Recomendaciones:
Firia gél experto
Sistema Web para el Proceso de 66 Castro Bernales, Luis Alfredo

Gestion de Incidencias en el
Hospital Nacional Arzobispo Loayza



Universidad César Vallejo Escuelade Ingenieria de Sistemas

ANEXO 14: Juicio de Expertos N°2 para El Indicador Nivel de Incidencias Atendidas

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: |J/¢ayle Zeqeva  Fad
Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Titulo y/o Grado :

Doctor () Magister (Y | Licenciado () Otros () Especifique:
Fecha: 14 /0 /16

TITULO DEL PROYECTO
Sistema Web para El Proceso de Gestion de Incidencias en el Hospital
Nacional Arzobispo Loayza '

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
preguntas marcando con X en las columnas Sl y NO.Asimismo, le exhortamos en
la correccién de los items indicando sus observaciones y/o recomendaciones, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas en relacién a los indicadores
definidos en la Investigacion.

INDICADOR: NIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

ITEMS PREGUNTAS Sl | NO | OBSERVACIONES

1 ¢ El instrumento de medicion cumple con
el disefio adecuado?

¢ El instrumento de recoleccion de datos
2 tiene relacion con el titulo de
investigacion?

¢ El instrumento de recoleccion de datos

investigacion?

&En el instrumento de recoleccion de
4 datos se relaciona con las variables de
investigacion?

¢ El instrumento de medician facilita el

4

X
3 facilitara el fogro de los objetivos de la )<
X

andlisis y procesamiento de datos? X

TOTAL
Recomendaciones:
- Firma del exXpérto
Sistema Web para el Proceso de 67 Castro Bernales, Luis Alfredo

Gestion de Incidencias en el
Hospital Nacional Arzobispo Loayza



ANEXO 15: Juicio de Expertos N°3 para El Indicador Nivel de Incidencias Atendidas

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: |.Vc2cz  fe(gs GUCK Dc§ Sean
Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Titulo y/o Grado :
Doctor ( ) Magister () | Licenciado () Otros () Especifique:
Fecha: (19 [t0 [/p
TITULO DEL PROYECTO

Sistema Web para El Proceso de Gestion de Incidencias en el Hospital
Nacional Arzobispo Loayza
Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
preguntas marcando con X en las columnas Si y NO.Asimismo, le exhortamos en
la correcci6n de los items indicando sus observaciones y/o recomendaciones, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas en relacién a los indicadores
definidos en la Investigacion.

INDICADOR: NIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

ITEMS PREGUNTAS Sl | NO | OBSERVACIONES

1 ¢ El instrumento de medicion cumple con
el disefio adecuado?

¢ El instrumento de recoleccion de datos
2 tiene relacion con el titulo de
investigacién?

¢ El instrumento de recolecci6n de datos
3 facilitara el logro de los objetivos de la
investigacion?

¢En el instrumento de recoleccién de
4 datos se relaciona con las variables de
investigacion?

¢ El instrumento de medicion facilita el
andlisis y procesamiento de datos?

s S B[S K

TOTAL

Recomendaciones:
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ANEXO 16: Juicio de Expertos N°1 para El Indicador Nivel de Reincidencias

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: | veneason

U Detov NeDE LFP

Institucion donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

Titulo y/o Grado :
Doctor () | Magister(9 | Licenciado () Otros () Especifique:
Fecha: 23-kw=)ol &
TITULO DEL PROYECTO

Sistema Web para El Proceso de Gestion de Incidencias en el Hospital

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
preguntas marcando con X en las columnas Si y NO.Asimismo, le exhortamos en
la correccién de los items indicando sus observaciones y/o recomendaciones, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas en relacién a los indicadores

Nacional Arzobispo Loayza

definidos en la Investigacion.

INDICADOR: NIVEL DE REINCIDENCIAS

ITEMS PREGUNTAS Gl NO | OBSERVACIONES
1 ¢ El instrumento de mediciéon cumple con P
el disefio adecuado?
¢ El instrumento de recoleccién de datos
2 | tiene relacién con el titulo de &
investigacion?
¢ El instrumento de recoleccion de datos
3 facilitara el logro de los objetivos de la /
investigacion?
¢En el instrumento de recoleccion de /
4 datos se relaciona con las variables de
investigacion?
5 ¢El instrumento de medicion facilita el #
analisis y procesamiento de datos?
TOTAL| O
Recomendaciones:
Firfia del experto
75
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ANEXO 17: Juicio de Expertos N°2 para El Indicador Nivel de Reincidencias

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: . 1T vonele Fesae Qacd

Institucién donde labora: Universidad” Cesar Vallejo

Titulo y/o Grado : Ned idev
[
Doctor () Magister ()} | Licenciado ()

Otros ( ) Especifique:

Fecha: \4/4¢ //M

TiTULO DEL PROYECTO
Sistema Web para El Proceso de Gestion de Incidencias en el Hospital

Nacional Arzobispo Loayza

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las

preguntas marcando con X en las columnas Sl y NO.Asimismo, le exhortamos en

la correccién de los items indicando sus observaciones y/o recomendaciones, con

la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas en relacion a los indicadores

definidos en la Investigacion.

INDICADOR: NIVEL DE REINCIDENCIAS

ITEMS PREGUNTAS

Sl | NO | OBSERVACIONES

. el disefio adecuado?

¢ El instrumento de medicion cumple con

2 tiene relacion con el titulo de
investigacion?

¢ El instrumento de recoleccion de datos

investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos

investigacion?

&En el instrumento de recoleccion de
4 datos se relaciona con las variables de

4
.
3 | facilitara el logro de los objetivos defa | '
y
%

¢ El instrumento de medicion facilita el

a andlisis y procesamiento de datos?
TOTAL
Recomendaciones:
Pl N S )
<~ Firma del'expefto
76
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ANEXO 18: Juicio de Expertos N°3 para El Indicador Nivel de Reincidencias

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: .| Peige?

Redds Guen Deyge e

Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Titulo y/o Grado :
Doctor () Magister () | Licenciado () Otros ( ) Especifique:
Fecha: (9 f1e f/e
TiTULO DEL PROYECTO

Sistema Web para El Proceso de Geatidn de Incidencias en el Hospital

' Nacional Arzobispo Loayza

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
preguntas marcando con X en las columnas Sl y NO.Asimismo, le exhortamos en

la comeccién de los items indicando sus observaciones yfo recomendaciones, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas en relacién a los indicadores

definides en la Investigacion.

INDICADOR: NIVEL DE REINCIDENCIAS

ITEMS PREGUNTAS

al

NO

OBSERVACIONES

1 | el disefio adecuado?

& El instrumento de medicién cumple con

2 tiene refacion con f titulo de
investigacin?

LElinstrumento de recoleccion de dates

LE! instrumento de recolecsion de datcs

3 facilitara &l logmo de los objetivos de la

investigacion?

:En el instrumento de recoleccion de

4 dalos sa relaciona con las variables de

BT 6 |8 K

investigacion?
5 £ El nstrumento de medicidn facilita el
analisis y procesamiento de datas?
TOTAL -
Recomendaciones:
77
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ANEXO 19: Carta de Aceptacion del Hospital Nacional Arzobispo Loayza

Ministerio Instituto de Gestion de
de Salud | Servicios de Salud

P
@ PERU

Sr Michael De la Cruz Aquino
Jefe de la Unidad de Informatica

Hospital Nacional Arzobispo Loayza

CONSTANCIA

HACE CONSTAR:

Que EI Sr. LUIS ALFREDO CASTRO BERNALES con DNI 09920983,
estudiante de la escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Cesar
Vallejo, actualmente se encuentra realizando de forma satisfactoria su
proyecto de investigacion en nuestras instalaciones.

Se expide el presente documento a solicitud del interesado para los fines que
crea conveniente.

Lima, 22 de Mayo del 2017

Atentamente

10 7
e il
fichels DE LA CRUZ AQUINO
Jefe de la Unidad de Informatica
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ANEXO 20: Acta de Implementacién

$‘ERL Ministerio | snamaeﬁeamm

de Salud ;.Se:wmée%aéua

ACTA DE IMPLEMENTACION

Mediante el presente documento el Sr Michael De la Cruz Aquino, Jefe de
la Unidad de Informatica del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, da
eonformidad ane se ha imnlementadn el “SISTFMA WFR PARA FI

PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS EN EL HOSPITAL NACIONAL
ARZOBISPO LOAYZA". La implementacion estuvo a cargo del Sr. Luis
Alfredo Castro Bernales, identificado con DNI N° 09920983.

Se expide el presente documento a solicitud del interesado para los fines
que estime conveniente.

Lima 5§ de Junio del 2017

Atentamente

" Z AQUINO
de ta Uristpt e Informahes
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ANEXO 21: Tabla de valores de Wilcoxon

Miveles de significacian
de una cola
0,025 0,101 0,005
Miveles de significacion
de dos colas
M 0,05 0,02 0,01
G o
7 2 a
a8 4 2 L)
=] G 3 2
10 a8 5 2
11 11 T 5
12 14 10 7
13 17 13 10
14 21 16 13
15 25 20 16
16 30 24 20
17 35 28 3
18 40 33 s
19 46 38 32
20 a2 43 25
21 59 49 43
22 G5 55 29
23 T3 G52 25
24 31 59 51
25 9 Tr 55
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DESARROLLO PARA LA
METODOLOGIA DEL SISTEMA WEB
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1. Modelo de Negocio
1.1. Diagrama de Vision, mision, objetivos y metas del Negocio

Figura N° 01

Contar con herramientas que faciliten y mejoren los procesos
N

Contar con una atencion personalizada a los usuarios

Fuente: Elaboracion Propia.

) . . Alcanzar la eficiencia sobre os procesos que se manejan
Capacitacion constante a los colaboradores Sistemalizacion de los procesos intemos 7

N

Aumentar en un 90% el nivel de incidencias atendidas Mejorar en un 80% el ivel de reincidencias

Diagrama de Misién, Vision, Objetivos y Metas del Negocio
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1.2 Actor y Trabajador del Negocio

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 02

@

Jefe Informatica

@

Soporte técnico

Supenisor

X

Usuario

Persona encargada de realizar la
gestion del area de Informética del
Hospital Nacional Arzobispo Loayza

Persona encargada de atender las
incidencias de las diferenres
divisiones del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza

Persona encargada de registrar y
asignar las incidencias al personal
de soporte técnico para su
respectiva atencion.

Persona encargada de reportar su
incidencia al rea de mesa de
senicio

Actores del Negocio
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1.3 Caso de Uso De Negocio

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 03

Registrar incidencia

Asignar y atender incidencia

Generar informe

Este proceso consiste en realizar
el registro de las incidencias
reportadas.

Este proceso consiste en la
asignacioén y la atencion de la
incidencia hasta darla por
cerrada.

Este proceso consiste en generar
el informe por area de forma
mensual

Casos de uso del Negocio
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1.4 Diagrama de Casos de Uso del Negocio

Figura N° 04

'

/
P Registrar incidencia

Supenvisor

. <<include>>

Usuario

<<include>>

Fuente: Elaboracion Propia.

/Generar informe

Soporte técnico

Asignar y atender incidencia
Jefe Informética

Diagrama de Caso de Uso del Negocio

1.4.1 Especificacion de caso de uso del negocio

Tabla 17: Especificacion de Casos de Uso del Negocio - Registrar Incidencia

Nombre del caso de uso: Registrar incidencia

Actores Usuario

Trabajadores Supervisor

Breve descripcion Este caso de uso consiste en el registro de las incidencias.

1. Elusuario reporta una incidencia.

2. El supervisor solicita datos personales y de la empresa al
usuario.

3. Elsupervisor solicita datos referentes a la incidencia que
reporta el usuario.

4. El usuario brinda los datos solicitados.

5. Elsupervisor registra los datos en una hoja de calculo
Excel.

Flujo basico

Flujo alternativo | ------

Reglas del negocio | ------
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Fuente: Elaboraciéon Propia

Nombre del caso de uso:

Asignar y atender incidencia

Actores

Usuario

Trabajadores

Supervisor, soporte técnico

Breve descripcion

Este caso de uso consiste en asignar una incidencia.

Flujo basico

1. Elsupervisor verifica la lista de incidencias.

El supervisor valida que la incidencia no esta asignada.
El supervisor asigna la incidencia al personal de soporte
técnico.

Soporte técnico se apersona a atender incidencia.

w N

4
=4 5. Personal de soporte técnico atiende la incidencia.
09_ 6. Elusuario confirma incidencia atendida.
5 7. Soporte técnico informa al supervisor para el cierre de la
S incidencia.
Flujo alternati®@ | ------
<
Reglas del negacio | -
)
—
G.)

Tabla 18: 'Especificacic')n de Casos de Uso del Negocio -Asignar y Atender Incidencia

Tabla 19: Especificacion de Casos de Uso del Negocio - Generar Informe

Nombre del caso de uso:

Generar informe

Actores

Trabajadores

Jefe de informatica, supervisor

Breve descripcion

Este caso de uso consiste en asignar una incidencia.

Flujo basico

El jefe de informatica solicita informe al supervisor.

El supervisor filtra el nimero de incidencias mensual.
El supervisor filtra las areas.

El supervisor valida informe.

El supervisor genera el informe en una hoja de calculo
Excel.

6. Elsupervisor entrega informe al jefe de informatica.

Te Eliefedadnfopmisicasecibe el informe.

A wN R

Flujo alternativo

ISA=2n =y

Reglas del negocio

Fuente: Elaboracion Propia
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1.5 Realizaciones de los Casos de Uso del Negocio

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 05

o

Registrar incidencia

Realizacion de Registrar incidencia

©<}

Asignar y atender incidencia

Generar informe

Realizacion de Asignar y atender incidencia

Realizacién de Generar informe

Realizacion de los Casos de Uso del Negocio
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1.6 Diagramas de Actividades de Negocio

Fuente: Elaboracién Propia.

Registrar incidencia

Figura N° 06

- Usuarks

R=porta

incidencia

Brinda datos
solicitsdos

: Bupsrvisor

éﬁnli:ita-'ztcs personass y
de la empEss

Salicie datos rekrEntes 3
Iz incidencia

Regist= datos 2n uns

DOLS O i S

: incidencia

Diagrama de Actividades - Registrar Incidencia

Asignar y atender incidencia

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 07

B0 1T

veriica ksta
de Incldenclas

|:: Wallda que Incidencla mo s ::

sEcEeTE Hence

e nder holdench

Atbnde
Inckdencls

o pas el ckme

Confima Incldencia
Fendda

ncldencE
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Generar informe

Fuente: Elaboracién Propia.

Diagrama de Actividades - Asianar y Atender Incidencia

Figura N° 08

:Jok Informatica

Saolicita
informe

: Supsrvisor

Filtra nimero de aare
incidencias mens ual
[: Filtra areas )
( ‘Valida informe j
Genera informe en una
heoja de calcule excsl

Entrega
informe

: incidencia

. area

Diagrama de Actividades - Generar Informe
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1.7 Diagrama de Clases del negocio

Registrar incidencia

Figura N° 09
Genera - —
<:\;;;> Supenisor
- (from MODELADO DE NEGOCIO)
incidencia
Reporta

Fuente: Elaboracion Propia.

N\

Usuario

(from MODELADO DE NEGOCIO)

Diagrama de Clases del negocio - Registrar Incidencia

Asignar y atender incidencia

Figura N° 10

Fuente: Elaboracién Propia.

Diagrama de Clases del negocio- Asignar y Atender Incidencia
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Soporte técnhico

Genera
(from MODELADO DE NEGOCIO)
Supenisor /

(from MODELADO DE NEGOCIO) /

incidencia

Generar informe

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 11

&
Jefe Informatica =

(from MODELADO DE NEGOCIO) ( /

Genera

incidencia

Supenisor

(from MODELADO DE NEGOCIO)

area

Diagrama de Clases del negocio - Generar Informe
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1.8 Diagramas de Secuencia de Negocio

Registrar incidencia
Figura N° 12

A @ <

: Usuario X
: Supenvisor
1: Reporta incidencia

2: Solicita datos personales y de la empresa w

3: Solicita datos sobre la incidencia
4: Brinda datos solicitados

Fuente: Elaboracion Propia.

5: Registra datos

L

Diagrama de Secuencia de Negocio - Registrar Incidencia

Asignar y atender incidencia
Figura N° 13
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Fuente: Elaboracion Propia.

Q

1: Verifica lista de incidencias

] ]

2: Valida ir‘wcidencia sin asignar

D:‘

3: Asigna ingidencia

7: Informa incidencia para su cierre

/4: Se apersona a brindar atencion

I

£

5: Atiende iy resuelve incidencia

—

- I

| 6: Confirma incidencia atendida

|

]

Diagrama de Secuencia de Negocio - Asignar y Atender Incidencia

Generar informe

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 14

7: Entrega informe

5:

6:

2: Consulta incidencias

3: Consulta area

| ]

4: Datos filirados

alida informe

—

enera informe
—
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Diagrama de Secuencia de Negocio - Generar Informe

1.9 Diagramas de Colaboracién de Negocio
Registrar Incidencia

Figura N° 15

1: Reporta incidencia

4: Brinda datos solicitados
"
s
\ 2: Solicita datos personales y de la empresa

3: Solicita datos sobre la incidencia

: Usuario : Supenvsor

; d@ra datos

6: Datos registrados
S

~
[

5

: incidencia

Fuente: Elaboracion Propia.

Diagrama de Colaboracién de Negocio - Registrar Incidencia

Asignar y atender incidencia
Figura N° 16
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6: Valida informe
9: recibe informe 7: Genera informe

—
a
|
1: Solicita informe
—
= -
8: Entrega informe o
///
: Jefe Informética / / Supenisor
e -
5: Datos filtrados -
—— =
-
"~

Fuente: Elaboracion Propia.

4; Filtra area _—
= _
-
//\) / 2: Col s%ammdenmas
[
\ | o
| ////

: area L e

3: Consulta area |

: incidencia

Diagrama de Colaboracién de Negocio - Asignar y Atender Incidencia

Generar informe

Figura N° 17
6: Valida informe
9: recibe informe 7: Genera informe

— —

c/\\ J/\

| L

1: Solicita informe
—
< < .
8_ 8: Entrega informe e
_—
pust e
o : Jefe Informatica //// / Supenisor
c i
0 5: Datos filtrados _—
g =
5 4; Filtra area e
o — P /
] - % e
= 2: Consylta incidencias
o
5 2 >
9] | o
c -
()
> T
L ——
T area b ;\;\;\‘\*\—\;
3: Consulta area =
: incidencia

Diagrama de Colaboracion de Negocio - Generar Informe
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2 Modelo del Sistema
2.1 Requerimientos Funcionales

Tabla 20: Requerimientos Funcionales

CODIGO REQUERIMIENTO FUNCIONAL

RE1 El sjstema We_b debe permitir a todos los usuarios iniciar
sesion en el sistema web.

RE? El sistemq web c_iet_)e permitir al administrador agregar,
buscar, editar y eliminar una categoria.

RE3 El sistema web debe permitir al administrador agregar,
buscar, editar y eliminar una subcategoria.

RE4 El sistemq web o_Iet_)e permitir al administrador agregar,
buscar, editar y eliminar un personal.

RE5S El sistema web debe permitir al administrador agregar,
buscar, editar y eliminar un servicio u oficina.

REG El sistema web debe permitir al administrador agregar,
buscar, editar y eliminar un tipo de usuario.

RE7 El sistema web debe permitir al administrador editar una
empresa

RES El sistema web debe permitir al administrador agregar,
asignar, coger, cambiar estado y eliminar una incidencia.

RE9 El sistema web debe permitir al administrador y al técnico
de soporte editar el perfil de usuario.

RE10 El sistema web debe mostrar al administrador y al técnico
de soporte cambiar la contrasefia de su perfil.
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El sistema web debe permitir al administrador generar un
RF11 informe de incidencias atendidas durante un periodo
determinado.
El sistema web debe permitir al administrador generar un
RF12 : e . i .
informe de reincidencias durante un periodo determinado.
El sistema web debe permitir al administrador agregar,
RF13 . -
buscar y editar un solicitante.
RE14 El sistema web debe permitir al solicitante registrar una
incidencia con sus datos personales.
RE15 El sistema web debe permitir al solicitante buscar una
incidencia con sus datos personales.
RE16 El sistema web debe permitir al administrador generar un
reporte de incidencias resueltas por técnico.
RE17 El sistema web debe permitir al administrador generar un
reporte de incidencias por servicio u oficina.
El sistema web debe permitir al administrador generar un
RF18 N : .
reporte de incidencias por subcategoria.
RE19 El sistema web debe permitir al administrador generar un
reporte de incidencias por solicitantes
institucion.

2.1.2
Requerimientos No
Funcionales

USABILIDAD

- Todos los
reportes generados
por el sistema deben
tener en el
encabezado en la
parte superior

derecha el logo de la

- Los mensajes de advertencia o alertas, se mostraran en ventana emergente, con un

simbolo de llamada de atencién, cuando el sistema identifique la ocurrencia de

evento o segun sea la funcionalidad solicitada.

- El sistema web debe tener una interfaz amigable y facil de usar
CONFIABILIDAD
- El sistema debera estar disponible de lunes a sdbado de 6:00 am a 8 pm horas.
PERFORMANCE
- Eltiempo maximo que debe demorar la respuesta de la consulta es de 25 segundos
SOPORTE
- Elsistema se desarrollara segun los estandares de desarrollo del hospital Loayza.
RESTRICCIONES

- El sistema se debe desarrollo en el lenguaje de programacion PHP con base datos

Mysq|l.

SEGURIDAD

- El acceso al sistema web debe estar limitado por el uso de contrasefias asignadas

a cada uno de los usuarios.
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2.2 Actores del Sistema

Administrador
Técnico de soporte
Técnico Especialista
Solicitante
Admin_soporte
Admin usuarios

Figura N° 18

Persona encargada de administrar los
mantenimientos, Cambiar loas

Administrador

generar los informes.

credenciales, gestionar las incidencias y

Persona encargada de recibir las
incidencias de todos los usuarios

Técnico de soporte

O

Técnico Especialista

Solicitante
Admin_soporte

®)

Usuarios

la atencién

~|,registrar y realizar el escalamiento de

incidencia (Asunto y descripcién) con
—| sus datos pesonales.

Persona encargada de AN
gestionar,resolver y realizar el cierre

de la atencion asignada.

Persona encargada de registrar una AN

Esta persona representa: Actor
Administrador , Técnico de soporte y
—| Tecnico Especialista.

Esta persona representa: Actor
Administrador, Técnico de

—| soporte, Técnico Especialista y
solicitante.

Actores del Sistema
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Fuente: Elaboracion Propia.

2.3 Diagrama de caso de uso del Sistema

Figura N° 19

-
% {
CU_Administrar Mantenimiento del CU_Editar empresa CU_Administrar Mantenimiento de
) solicitante N tipo usuario
{ | 7
i —_ | <<include>>
T <<include>>| « S
» | ~ <<include>> - - ..
Administrador \\ | 4 7 CU_Administrar Mantenimiento de
T ccinclude>> ‘ senicio u oficina
— . | _— <<include>>
P \\\ AN |
P . —
N P N ) AN /
—_— — - <<include>>
CU_Cambiar contrasefia <<include>> " _CU_Iniciar sesion-_ R - CU_Editar Perfil
- |
- £ <<include>> |
_ [ \ <<include>> N
. . . . g / “ A\ \ e
CU_Informe nivel de reincidencias . y \
! <<include=> |

\ CU_Administrar Mantenimiento de
| \ <<include>>

/ \ N personal
/ |<<include>> .
[ “ A\ D p— O
<<include>> <<incljide>> | ; —
/ l . CU_Gestionar incidencias I
/ 1 A M - .
/ [ \ s \ Técnico Especialista
|<<include>> | ) |
| \‘/ <<include>> |
CU_Generar reporte de incidencias “‘ p . - - \
resueltas por técnico / ( > CU_Administrar Mantefumlento de \
/ / Sub Categoria \
| CU_Administrar Mantenimiento de e “ -
/ categoria { <
” ‘s /CU_Reglstrar incidencias Técnico de soporte
CU_Generar reporte de incidencias / “J T
por senicio u oficina ‘

p N -
N
v / o

CU_Buscar incidencia

Solicitante

CU_Generar reporte de incidencias \Z
por subcategoria .

AN J

CU_Generar reporte de incidencias
por solicitantes

Diagrama de Casos de Uso del Sistema
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2.3.1 Relacion entre los requerimientos funcionales y casos de uso el sistema

Tabla 21 : Requerimientos Funcionales y Casos de Uso del Sistema

CuU1l Iniciar sesion RF1 CU_Iniciar sesion
Administrar /w
Ccu2 Mantenimiento RF2 B
de categoria CU_Administrar Mantenimiento de
categoria
Administrar /w
cU3 Manteglmlento RE3 —
e ; CU_Administrar Mantenimiento de
subcategoria Sub Categoria
Administrar >
Cu4 Mantenimiento RF4 B
de Personal CU_Administrar Mantenimiento de
personal
Administrar >
Mantenimien o
CUS dae ;eérvici?) Ltjo RFS o
o CU_Administrar Mantenimiento de
oficina senvcio u oficina
Administrar /w
Mantenimien
Cue adeteii o] deetO RF6 o
po CU_Administrar Mantenimiento de
usuario tipo usuario
cu7 aar RF7 o
P CU_Editar empresa
CU8 | incdencias RF8 C
CU_Gestionar incidencias
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Cu9 Editar Perfil RF9 CU_Editar Perfil
O
CU0 | oritasetia RF10
CU_Cambiar contrasefa
. T
Informe nivel \ )
CuU1ll de incidencias RF11 '”'
atendidas CU_Informe nivel de incidencias
atendidas
Informe nivel \ )
CuU12 de RF12 S
reincidencias CU_Informe nivel de reincidencias
Administrar L >
Cu13 Mantenimiento RF13 I
de solicitante CU_Administrar Mantenimiento del
solicitante
O
cul | e RF14
CU_Registrar incidencias
CUIS | oieear RF15
CU_Buscar incidencia
Generar TN
reporte de ,
CuU16 incidencias RF16 -
resueltas por CU_Generar reporte de incidencias
técnico resueltas por técnico
Generar Ve
reporte de
Cul17 incidencias RF17 N
por servicio u CU_Generar reporte de incidencias
oficina por senicio u oficina
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Generar SN
reporte de <
Cuis incidencias RF18 o
por CU_Generar reporte de incidencias
subcategoria por subcategoria
Generar N
reporte de <
CuU19 incidencias RF19 R
por CU_Generar reporte de incidencias
solicitantes por solicitantes

2.3.2 Especificaciones de los casos de Uso del Sistema

Iniciar Sesion

Tabla 22: Especificacién de casos de Uso del Sistema - Iniciar Sesién

Cliente

2.1.

PoONE

o

2.2.

Ninguno

Ninguno

El sistema web permitira que los usuarios iniciar sesion.

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando los
usuarios decide loguearse al sistema web.

Flujo bésico:

Los usuarios ingresa su usuario.
Los usuarios ingresa contrasefa.
Los usuarios presiona la opcion Iniciar sesion.

El sistema web valida si el usuario y contrasefia
son correctos.
El sistema web muestra el Menu Administrativo.

Flujos alternativos:

<Campos en blanco>
Si el punto 1 0 2, los campos quedan en blanco mostrara
el mensaje “Completa este campo”.

<Datos incorrectos>

Si en el punto 4, los datos no son correctos los campos
se quedan vacios.

Se inicia sesion del los usuarios.

Fuente: Elaboracion Propia
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Gestionar incidencias
Tabla 23: Especificacién de caso de Uso del Sistema - Gestionar Incidencia

El caso de uso permite al administrador agregar,
asignar, cambiar estado y eliminar una incidencia.

Administrador, técnico de soporte.

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el administrador presiona “Listado de incidencias” de
la opcién “Incidencias” del panel de administracion.
2.1. Flujo basico

1. El administrador presiona la opcién Nueva

incidencia.

2. El sistema web muestra la interfaz Nueva
Incidencia.

3. El administrador presiona el cuadro de texto
solicitante.

4. EIl sistema web muestra la interfaz con la lista
de solicitantes.

5. El administrador selecciona el solicitante.

6. El sistema web muestra el solicitante en el
cuadro de texto.

7. El administrador ingresa y selecciona: Servicio
u oficina, anexo o celular, ubicacion referencial,
direccion IP, categoria, subcategoria, urgencia,
impacto, estado, asunto y descripcion.

8. El administrador presiona la opcion Grabar.

9. El sistema web registra los datos de la
incidencia.

10. El sistema web muestra el mensaje “Registrado
exitosamente”.

11. El sistema web muestra el registro de la
incidencia en la grilla.

2.1.1. Sub flujo basico: Buscar incidencia

1. El administrador selecciona el nimero de
registros a mostrar.

2. El administrador ingresa la descripcion de la
busqueda de la incidencia.

3. El sistema web busca y filtra lo solicitado.

4. El sistema web muestra los registros
encontrados en la grilla.

2.1.2. Sub flujo basico: Asignar incidencia

1. El administrador presiona la opcién Asignar.
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11.

2.1.3.

1.

n

o0k w

N

2.1.4.

2.1.5.

1.

El sistema web muestra la interfaz Asignar
incidencia con los datos del registro.

El administrador presiona el cuadro de texto
Asignado.

El sistema web muestra la interfaz con la lista
de los técnicos de soporte.

El administrador selecciona al técnico de
soporte.

El sistema web muestra al técnico de soporte
en el cuadro de texto.

El administrador ingresa el detalle de la
asignacion.

El administrador presiona la opcién Asignar.
El sistema web actualiza los datos de la
incidencia.

El sistema web muestra el mensaje “Se
Actualizé correctamente”.

El sistema web muestra los datos
actualizados de la incidencia en la grilla.

Sub flujo basico: Cambiar estado

El administrador presiona la opcién Cambiar
Estado.

El sistema web muestra la interfaz Cambio de
Estado con los datos del registro.

El administrador selecciona la opcion Estado.
El administrador ingresa el detalle del cambio.
El administrador presiona la opcion Cambiar.

El sistema web actualiza el estado de la
incidencia.

El sistema web muestra el mensaje “Se
Actualizé correctamente”.

El sistema web muestra los datos
actualizados del estado en la grilla.

Sub flujo béasico: Eliminar Incidencia

El administrador selecciona la opcién
Eliminar.

El sistema web elimina el registro.

El sistema web muestra mensaje “Incidencia
eliminada”.

El sistema web muestra los datos
actualizados de la incidencia en la grilla.

Sub Flujo béasico: Exportar historial a Excel

El administrador presiona la opcién Exportar
Historial a Excel.
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2. ElI sistema web consulta historial de
incidencias.

3. El sistema web genera hoja de calculo Excel.

4. El sistema web muestra hoja de célculo Excel

generada.

5. El administrado selecciona la hoja de célculo
Excel.

6. El sistema web muestra el historial de
incidencias.

2.2.  Flujo Alternativo

<Campos en blanco>

Si el punto 20, uno de los campos obligatorios queda
en blanco mostrara el mensaje “Completa este
campo”.

2.2.1. Sub flujo alternativo: Buscar incidencia

<Grilla vacia>

Si al realizar el punto 2, se ingresa un dato
desconocido se mostrara la grilla en blanco
indicando “no se encontraron registros
coincidentes”.

2.2.2. Sub flujo alternativo: Asignar incidencia

<Campos en blanco>

Si el punto 7, uno de los campos obligatorios
gqueda en blanco mostrard el mensaje
“Completa este campo”.

2.2.3. Sub flujo alternativo: Cambiar estado

<Campos en blanco>

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios
gqueda en blanco mostrard el mensaje
“Completa este campo”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

En el sistema web queda Agregada o Actualizada la
incidencia.
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Administrar Mantenimiento de categoria

Tabla 24: Especificacion de caso de Uso del Sistema - Administrar Mantenimiento de
Categoria

El caso de uso permite al administrador agregar,
buscar y editar una categoria.

Administrador

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el administrador presiona “Categorias” de la opcién
“Categorias” del panel de administracion.

2.1. Flujo basico
1. El administrador presiona la opciébn Nueva
categoria.
2. El sistema web muestra la interfaz Nueva
categoria.
3. El administrador Ingresa nombre y selecciona
el tiempo en minutos.
4. El administrador presiona la opcion Grabar.
5. El sistema web registra los datos de la
categoria.
6. Elsistema web muestra el mensaje “Registrado
exitosamente”.
7. El sistema web muestra el registro de la
categoria en la grilla.
2.1.1. Sub flujo béasico: Buscar Categoria
1. El administrador selecciona el numero de
registros a mostrar.
2. El administrador ingresa la descripciéon de la
busqueda de la categoria.
3. El sistema web busca y filtra lo solicitado.
4. El sistema web muestra los registros
encontrados en la grilla.
2.1.2. Sub flujo béasico: Editar Categoria
1. El administrador presiona la opcion Editar.
2. El sistema web muestra la interfaz Editar
Categoria con los datos del registro.
3. El administrador modifica los datos de la
categoria.
4. El administrador presiona la opcién Actualizar.
5. El sistema web actualiza los datos de la
categoria.
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6. El sistema web muestra el mensaje “Se
Actualizé correctamente”.

7. Elsistema web muestra los datos actualizados
de la categoria en la grilla.

2.1.3. Sub flujo bésico: Eliminar Categoria

1. El administrador selecciona la opcion
Eliminar.

2. El sistema web elimina el registro.

3. El sistema web muestra mensaje “Categoria
eliminada”.

4. ElI sistema web muestra los datos
actualizados de la categoria en la grilla.

2.2.  Flujo Alternativo

<Campos en blanco>

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios queda en
blanco mostrara el mensaje “Completa este
campo”.

2.2.1. Sub flujo alternativo: Buscar Categoria

<Grilla vacia>

Si al realizar el punto 2, se ingresa un dato
desconocido se mostraré la grilla en blanco
indicando “no se encontraron registros
coincidentes”.

2.2.2. Sub flujo alternativo: Editar Categoria

<Campos en blanco>

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios
gueda en blanco mostrard el mensaje
“Completa este campo”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

En el sistema web queda Agregado o Modificado la
categoria.

Fuente: Elaboracion Propia
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Administrar Mantenimiento de subcategoria

Tabla 25: Especificacion de caso de Uso del Sistema - Administrar Mantenimiento de Subcategoria

El caso de uso permite al administrador agregar,
buscar y editar una subcategoria.

Administrador

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el administrador presiona “Subcategorias” de la
opcion “Categorias” del panel de administracion.

2.1. Flujo basico

1. El administrador presiona la opcién Nueva
subcategoria.

2. El sistema web muestra la interfaz Nueva
subcategoria.

3. El administrador Ingresa la subcategoria y
selecciona la categoria.

4. El administrador presiona la opcion Grabar.

5. El sistema web registra los datos de la
subcategoria.

6. Elsistema web muestra el mensaje “Registrado
exitosamente”.

7. El sistema web muestra el registro de la
subcategoria en la grilla.

2.1.1. Sub flujo bésico: Buscar Subcategoria

1. El administrador selecciona el nimero de
registros a mostrar.

2. El administrador ingresa la descripcion de la
basqueda de la subcategoria.

3. El sistema web busca y filtra lo solicitado.

4. El sistema web muestra los registros
encontrados en la grilla.

2.1.2. Sub flujo basico: Editar Subcategoria

1. El administrador presiona la opcién Editar.

2. El sistema web muestra la interfaz Editar
Subcategoria con los datos del registro.

3. El administrador modifica los datos de la
subcategoria.

4. Eladministrador presiona la opcion Actualizar.

5. El sistema web actualiza los datos de la
subcategoria.

122
Castro Bernales, Luis Alfredo



6. El sistema web muestra el mensaje “Se
Actualizé correctamente”.

7. EI sistema web muestra los datos
actualizados de la subcategoria en la grilla.

2.1.3. Sub flujo bésico: Eliminar Subcategoria

1. El administrador selecciona la opcion
Eliminar.

2. El sistema web elimina el registro.

3. EI sistema web muestra mensaje
“Subcategoria eliminada”.

4. ElI sistema web muestra los datos
actualizados de la subcategoria en la grilla.

2.2.  Flujo Alternativo

<Campos en blanco>

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios queda en
blanco mostrara el mensaje “Completa este
campo”.

2.2.1. Sub flujo alternativo: Buscar Subcategoria

<Grilla vacia>

Si al realizar el punto 2, se ingresa un dato
desconocido se mostrara la grilla en blanco
indicando “no se encontraron registros
coincidentes”.

2.2.2. Sub flujo alternativo: Editar Subcategoria

<Campos en blanco>

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios
gueda en blanco mostrara el mensaje
“Completa este campo”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

En el sistema web queda Agregado o Modificado la
subcategoria.

Fuente: Elaboracion Propia
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Administrar Mantenimiento de Personal
Tabla 26: Especificacién de caso de Uso del Sistema — Administrar Mantenimiento de Personal

El caso de uso permite al administrador agregar,
buscar y editar un personal.

Administrador

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el administrador presiona “Nuevo Personal’ de la
opcion “Personal” del panel de administracion.

2.1. Flujo basico

1. El administrador presiona la opcién Nuevo
usuario.

2. El sistema web muestra la interfaz Nuevo
Usuario.

3. El administrador Ingresa y selecciona:
Nombre(s), apellido paterno, apellido materno,
tipo usuario, usuario y contrasefa.

4. El administrador presiona la opcion Grabar.

5. El sistema web registra los datos del personal.

6. Elsistema web muestra el mensaje “Registrado
exitosamente”.

7. Elsistema web muestra el registro del personal
en la grilla.

2.1.1. Sub flujo basico: Buscar Personal

1. El administrador selecciona “Listado de
personal” de la opcion Personal.

2. El sistema web muestra la interfaz Listado de
personal.

3. El administrador selecciona el numero de
registros a mostrar.

4. EIl administrador ingresa la descripcion de la
bdsqueda del personal.

5. El sistema web busca y filtra lo solicitado.

6. El sistema web muestra los registros
encontrados en la grilla.

2.1.2. Sub flujo basico: Editar Personal

El administrador presiona la opcion Editar.

El sistema web muestra la interfaz Editar

Usuario con los datos del registro.

3. El administrador modifica los datos del
personal.

4. Eladministrador presiona la opcion Actualizar.

N
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2.1.3.

2.2.

El sistema web actualiza los datos del
personal.

El sistema web muestra el mensaje “Se
Actualizé correctamente”.

El sistema web muestra los datos
actualizados del personal en la grilla.

Sub flujo basico: Eliminar Personal

El administrador selecciona la opcién
Eliminar.

El sistema web elimina el registro.

El sistema web muestra mensaje “Usuario
eliminado”.

El sistema web muestra los datos
actualizados del personal en la grilla.

Flujo Alternativo

<Campos en blanco>

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios queda en
blanco mostrara el mensaje “Completa este
campo”.

2.2.1.

Sub flujo alternativo: Buscar Subcategoria

<Grilla vacia>
Si al realizar el punto 4, se ingresa un dato

2.2.2.

desconocido se mostrara la grilla en blanco
indicando “no se encontraron registros
coincidentes”.

Sub flujo alternativo: Editar Subcategoria

<Campos en blanco>
Si el punto 4, uno de los campos obligatorios

gqueda en blanco mostrard el mensaje
“Completa este campo”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

En el sistema web queda Agregado o Modificado el
personal.

Fuente: Elaboracién Propia
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Administrar Mantenimiento de servicio u oficina
Tabla 27: Especificacién de caso de Uso del Sistema - Administrar Mantenimiento de servicio u oficina

El caso de uso permite al administrador agregar,
buscar y editar un servicio u oficina.

Administrador

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el administrador presiona “Servicio u Oficina” de la
opcién “Mantenimiento” del panel de administracion.
2.1. Flujo basico

1. El administrador presiona la opcién Nuevo
Servicio u Oficina.

2. El sistema web muestra la interfaz  Nuevo
Servicio u Oficina.

3. El administrador Ingresa el servicio u oficina

4. El administrador presiona la opcion Grabar.

5. El sistema web registra los datos del servicio u
oficina.

6. Elsistema web muestra el mensaje “Registrado
exitosamente”.

7. El sistema web muestra el registro del servicio
u oficina en la grilla.

2.1.1. Sub flujo béasico: Buscar Servicio u Oficina

1. El administrador selecciona el nimero de
registros a mostrar.

2. El administrador ingresa la descripcion de la
busqueda del servicio u oficina.

3. El sistema web busca y filtra lo solicitado.

4. El sistema web muestra los registros
encontrados en la grilla.

2.1.2. Sub flujo bésico: Editar Servicio u Oficina

El administrador presiona la opcion Editar.

El sistema web muestra la interfaz Editar

Servicio u Oficina con los datos del registro.

3. El administrador modifica los datos del
servicio u oficina.

4. Eladministrador presiona la opcion Actualizar.

5. El sistema web actualiza los datos del servicio
u oficina.

6. El sistema web muestra el mensaje “Se

Actualizé correctamente”.

N =
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7. EI sistema web muestra los datos
actualizados del servicio u oficina en la grilla.

2.1.3. Sub flujo basico: Eliminar Servicio u Oficina

1. El administrador selecciona la opcion
Eliminar.

2. El sistema web elimina el registro.

3. El sistema web muestra mensaje “Area
eliminada”.

4. El sistema web muestra los datos
actualizados del servicio u oficina en la grilla.

2.2.  Flujo Alternativo

<Campos en blanco>

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios queda en
blanco mostrara el mensaje “Completa este
campo”.

2.2.1. Sub flujo alternativo: Buscar Servicio u
Oficina

<Grilla vacia>

Si al realizar el punto 2, se ingresa un dato
desconocido se mostrara la grilla en blanco
indicando “no se encontraron registros
coincidentes”.

2.2.2. Sub flujo alternativo: Editar Servicio u
Oficina

<Campos en blanco>

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios
gueda en blanco mostrara el mensaje
“Completa este campo”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

En el sistema web queda Agregado o Modificado el
servicio u oficina.

Fuente: Elaboracién Propia
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Administrar Mantenimiento de tipo de usuario
Tabla 28: Especificacion de caso de Uso del Sistema - Administrar Mantenimiento de tipo de usuario

El caso de uso permite al administrador agregar,
buscar y editar un tipo de usuario.

Administrador

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el administrador presiona “Tipo de Usuario” de la
opcién “Mantenimiento” del panel de administracion.
2.1. Flujo basico

1. El administrador presiona la opcion Nuevo Tipo
de Usuario.

2. Elsistemaweb muestra la interfaz  Nuevo Tipo
de Usuario.

3. El administrador Ingresa nombre y selecciona
estado de lo siguiente: incidencias, categorias,
clientes, usuarios, informes, mi perfil y
mantenimiento

4. El administrador presiona la opcion Grabar.

5. El sistema web registra los datos del tipo de
usuario.

6. Elsistema web muestra el mensaje “Registrado
exitosamente”.

7. El sistema web muestra el registro del tipo de
usuario en la grilla.

2.1.1. Sub flujo basico: Buscar Tipo de Usuario

1. El administrador selecciona el nimero de
registros a mostrar.

2. El administrador ingresa la descripcion de la
busqueda del tipo de usuario..

3. El sistema web busca y filtra lo solicitado.

4. El sistema web muestra los registros
encontrados en la grilla.

2.1.2. Sub flujo bésico: Editar Tipo de Usuario

El administrador presiona la opcion Editar.

El sistema web muestra la interfaz Editar Tipo

de Usuario con los datos del registro.

3. El administrador modifica los datos del tipo de
usuario.

4. Eladministrador presiona la opcion Actualizar.

N
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5. El sistema web actualiza los datos del tipo de
usuario.

6. El sistema web muestra el mensaje “Se
Actualizé correctamente”.

7. EI sistema web muestra los datos
actualizados del tipo de usuario en la grilla.

2.1.3. Sub flujo basico: Eliminar Tipo de Usuario

1. El administrador selecciona la opcion
Eliminar.

2. El sistema web elimina el registro.

3. El sistema web muestra mensaje “Tipo de
usuario eliminado”.

4. ElI sistema web muestra los datos
actualizados del tipo de usuario en la grilla.

2.2.  Flujo Alternativo

<Campos en blanco>

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios queda en
blanco mostrara el mensaje “Completa este
campo”.

2.2.1. Sub flujo alternativo: Buscar Tipo de
usuario
<Grilla vacia>
Si al realizar el punto 2, se ingresa un dato
desconocido se mostrara la grilla en blanco
indicando “no se encontraron registros
coincidentes”.

2.2.2. Sub flujo alternativo: Editar Tipo de usuario
<Campos en blanco>
Si el punto 4, uno de los campos obligatorios
gqueda en blanco mostrard el mensaje
“Completa este campo”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

En el sistema web queda Agregado o Modificado el
tipo de usuario.

Fuente: Elaboracion Propia
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Editar de empresa

Tabla 29: Especificacién de caso de Uso del Sistema - Editar de empresa

El caso de uso permite al administrador editar los
datos de la empresa.

Administrador

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el administrador presiona “Datos de Empresa” de la
opcion “Mantenimiento” del panel de administracion
2.1. Flujo bésico
1. El administrador presiona la opcion Datos de la
Empresa.
2. Elsistema web muestra la interfaz Datos de la
Empresa con los datos del registro.
3. El administrador modifica los datos de la
empresa.
4. El administrador presiona la opcion Actualizar.
5. El sistema web actualiza los datos de la
empresa.
6. El sistema web muestra el mensaje “Se
actualiz6 correctamente”.
7. Elsistema web muestra el registro actualizado.

2.1. Flujo Alternativo

<Campos en blanco>

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios queda en
blanco mostrara el mensaje “Completa este
campo”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

En el sistema web quedan Modificado los datos de la
empresa.

Fuente: Elaboracién Propia
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Editar de Perfil

Tabla 30: Especificacién de caso de Uso del Sistema - Editar de Perfil

El caso de uso permite al administrador editar el perfil
de un técnico.

Administrador

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el administrador presiona “Editar Perfil” de la opcion
“Mi perfil” del panel de administracion.

2.1. Flujo basico

1. El sistema web muestra la interfaz Editar Perfil
con los datos del registro.
2. El administrador modifica los datos del perfil.
3. El administrador presiona la opcion Actualizar.
4. El sistema web actualiza los datos del perfil
5. El sistema web muestra el mensaje “Se
Actualizé correctamente Vuelva a Iniciar
sesion”.
6. El sistema web muestra la interfaz de inicio de
sesion
2.2.  Flujo Alternativo
<Campos en blanco>
Si el punto 4, uno de los campos obligatorios queda en
blanco mostrara el mensaje “Completa este
campo”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

En el sistema web queda Modificado el perfil.

Fuente: Elaboracion Propia
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Administrar Mantenimiento de solicitante
Tabla 31: Especificacién de caso de Uso del Sistema - Administrar Mantenimiento de solicitante

El caso de uso permite al administrador agregar,
buscar y editar un solicitante.

Administrador

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el administrador presiona “Listado de solicitantes” de
la opcién “Solicitantes” del panel de administracion.
2.1. Flujo basico

1. El administrador presiona la opcién Nuevo
Solicitante.

2. El sistema web muestra la interfaz Nuevo
Solicitante.

3. Eladministrador Ingresay selecciona: Nombre(
s), apellido paterno, apellido materno,
documento, numero de documento, celular,
email, usuario y contrasefia.

4. El administrador presiona la opcion Grabar.

5. Elsistema web registra los datos del solicitante.

6. Elsistema web muestra el mensaje “Registrado
exitosamente”.

7. El sistema web muestra el registro del
solicitante en la grilla.

2.1.1. Sub flujo béasico: Buscar Solicitante

1. EIl administrador selecciona el nimero de
registros a mostrar.

2. El administrador ingresa la descripciéon de
la busqueda del solicitante.

3. El sistema web busca y filtra lo solicitado.

4. El sistema web muestra los registros
encontrados en la grilla.

2.1.2. Sub flujo bésico: Editar Solicitante

El administrador presiona la opcion Editar.

El sistema web muestra la interfaz Editar

Solicitante con los datos del registro.

3. El administrador modifica los datos del
solicitante.

4. ElI administrador presiona la opcién

Actualizar.
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5. El sistema web actualiza los datos del
solicitante.

6. EIl sistema web muestra el mensaje “Se
Actualizo correctamente”.

7. El sistema web muestra los datos
actualizados del solicitante en la grilla.

2.1.3. Sub flujo basico: Eliminar Solicitante

1. El administrador selecciona la opcién

Eliminar.

El sistema web elimina el registro.

El sistema web muestra mensaje

“Solicitante eliminado”.

4. ElI sistema web muestra los datos
actualizados del solicitante en la grilla.

wn

2.2.  Flujo Alternativo

<Campos en blanco>

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios queda en
blanco mostrara el mensaje “Completa este
campo”.

2.2.1. Sub flujo alternativo: Buscar Solicitante
<Grilla vacia>
Si al realizar el punto 2, se ingresa un dato
desconocido se mostrara la grilla en blanco
indicando “no se encontraron registros
coincidentes”.

2.2.2. Sub flujo alternativo: Editar Solicitante
<Campos en blanco>
Si el punto 4, uno de los campos obligatorios
gueda en blanco mostrara el mensaje
“Completa este campo”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

En el sistema web queda Agregado o Modificado al
solicitante.

Fuente: Elaboracion Propia
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Cambiar Contrasefia
Tabla 32: Especificacién de caso de Uso del Sistema - Cambiar Contrasefia

El caso de uso permite al administrador cambia la
contrasefa de su perfil.

Administrador, técnico de soporte.

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el administrador presiona “Cambiar contrasena” de la
opcion “Mi perfil” del panel de administracion.

2.1. Flujo basico

1. El sistema web muestra la interfaz Cambiar
Contraseia.

2. El administrador ingresa la contrasefa actual.

3. El administrador ingresa contrasefia nueva.

4. El administrador ingresa la contrasefia repetida
nueva.

5. El administrador presiona la opcion Actualizar.

6. Elsistema web actualiza la contrasefia.

7. El sistema web muestra el mensaje “Se
Actualiz6 correctamente Vuelva a Iniciar
sesion”.

8. El sistema web muestra la interfaz de inicio de
sesion.

2.2.  Flujo Alternativo

<Campos en blanco>

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios queda en
blanco mostrara el mensaje “Completa este
campo”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

En el sistema web queda Modificada la contrasefia.

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Registrar incidencia

Tabla 33: Especificacién de caso de Uso del Sistema - Registrar incidencia

2.1.

2.2.

1.

El caso de uso permite al solicitante registrar la
incidencia con sus datos personales.

Solicitante

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el solicitante presiona la opcion “Nueva incidencia” del
panel de administracion.

Flujo basico

El sistema web muestra la interfaz Nueva
Incidencia.

El solicitante ingresa: servicio u oficina, anexo
o celular, ubicacién referencial, direccion IP,
asunto y descripcion.

El solicitante presiona la opcion Grabar.

El sistema web registra los datos.

El sistema web muestra el mensaje “Registrado
exitosamente”.

El sistema web muestra el registro de la
incidencia en la grilla.

Flujo Alternativo

<Campos en blanco>

Si el punto 3, uno de los campos obligatorios queda en
blanco mostrara el mensaje “Completa este
campo”.

Ninguno

El solicitante tiene que haber iniciado sesion.

En el sistema web queda Agregada la incidencia.

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Buscar Incidencia

Tabla 34: Especificacidon de caso de Uso del Sistema - Buscar Incidencia

El caso de uso permite al solicitante buscar una
incidencia con sus datos personales.

Solicitante

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el solicitante necesita realizar una basqueda.
2.1. Flujo basico

1. El solicitante selecciona el nUmero de registros
a mostrar.

2. El solicitante ingresa la descripcion de la
busqueda de la incidencia.

3. El sistema web busca y filtra lo solicitado.

4. El sistema web muestra los registros
encontrados en la grilla.

2.2.  Flujo Alternativo

<Grilla vacia>

Si al realizar el punto 2, se ingresa un dato
desconocido se mostrara la grilla en blanco
indicando “no se encontraron registros
coincidentes”.

Ninguno

El solicitante tiene que haber iniciado sesion.

En el sistema web queda Agregada la incidencia.

Fuente: Elaboracion Propia
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Informe nivel de incidencias atendidas

Tabla 35: Especificacién de caso de Uso del Sistema - Informe nivel de incidencias atendidas

El caso de uso permite al administrador generar un
informe de incidencias atendidas durante un periodo
determinado.
Administrador

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el administrador presiona “Nivel de incidencias
atendidas” de la opcion “Informes - Indicadores” del
Mena Administrativo.
2.1. Flujo basico

=

El sistema web muestra la interfaz de Nivel de
incidencias atendidas.

El administrador selecciona fecha desde.

El administrador selecciona fecha hasta.

El administrador presiona la opcién Buscar.

El sistema web filtra las incidencias atendidas
segun fecha seleccionada.

El sistema web muestra el porcentaje de
incidencias atendidas segun fecha
seleccionada.

abrwnN

o

2.2.  Flujo Alternativo

<Datos no valido>

Si en el punto 4 el sistema web detecta un dato que no
concuerda, aparecera el mensaje “Debes ingresar
un valor vélido. El campo esta incompleto o
contiene una fecha no valida”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

Fuente: Elaboracion Propia
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Informe nivel de Reincidencias

Tabla 36: Especificacién de caso de Uso del Sistema - Informe nivel de Reincidencias

El caso de uso permite al administrador generar un
informe de reincidencias durante un periodo
determinado.
Administrador

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el administrador presiona “Nivel Reincidencia” de la
opcion  “Informes - Indicadores” del Menu
Administrativo.

2.1. Flujo basico

=

El sistema web muestra la interfaz de Nivel de
Nivel de Reincidencias.

El administrador selecciona fecha desde.

El administrador selecciona fecha hasta.

El administrador presiona la opcién Buscar.

El sistema web filtra las reincidencias segun
fecha seleccionada.

El sistema web muestra el porcentaje de
reincidencias segun fecha seleccionada.

aprwn

o

2.2.  Flujo Alternativo

<Datos no valido>

Si en el punto 4 el sistema web detecta un dato que no
concuerda, aparecera el mensaje “Debes ingresar
un valor valido. El campo esta incompleto o
contiene una fecha no valida”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

Fuente: Elaboracion Propia
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Generar reporte de incidencias resueltas por técnico

Tabla 37: Especificacién de caso de Uso del Sistema - Generar reporte de incidencias
resueltas por técnico

El caso de uso permite al administrador generar un
reporte de incidencias resueltas por técnico durante
un periodo determinado.

Administrador

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el administrador presiona “Incidencias Resueltas por
técnico” de la opcion “Informes - Reportes” del Menu
Administrativo.

2.1. Flujo basico

=

El sistema web muestra la interfaz Numero de
Tickets Resueltos por Técnico.

El administrador selecciona fecha desde.

El administrador selecciona fecha hasta.

El administrador presiona la opcién Consultar.
El sistema web filtra las Incidencias Resueltas
por técnico segun fecha seleccionada.

El sistema web muestra el NUmero de Tickets
Resueltos por Técnico y su grafico estadistico
segun fecha seleccionada.

abrwnN

o

2.2.  Flujo Alternativo
<Datos no valido>
Si en el punto 4 el sistema web detecta un dato que no

concuerda, aparecera el mensaje “No se
encontraron registros en el rango de fecha”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

Fuente: Elaboracion Propia
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Generar reporte de incidencias por servicio u oficina

Tabla 38: Especificacién de caso de Uso del Sistema - Generar reporte de incidencias
or servicio u oficina

El caso de uso permite al administrador generar un
reporte de incidencias por servicio u oficina durante
un periodo determinado.

Administrador

Evento disparador: El caso de uso comienza cuando
el administrador presiona “Incidencias Reportadas por
Servicio u Oficina” de la opcion “Informes - Reportes”
del Mena Administrativo.

2.1. Flujo basico

=

El sistema web muestra la interfaz  Numero de
Tickets Reportados por Servicio u Oficina.

El administrador selecciona fecha desde.

El administrador selecciona fecha hasta.

El administrador presiona la opcion Consultar.
El sistema web filtra las Incidencias
Reportadas por Servicio u Oficina segun fecha
seleccionada.

6. Elsistemaweb muestrael Numero de Tickets
Reportados por Servicio u Oficina y su grafico
estadistico segun fecha seleccionada.

abrwn

2.2.  Flujo Alternativo

<Datos no valido>

Sien el punto 4 el sistema web detecta un dato que no
concuerda, aparecera el mensaje “No se
encontraron registros en el rango de fecha”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

Fuente: Elaboracion Propia
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Generar reporte de incidencias por subcategoria

Tabla 39: Especificacién de caso de Uso del Sistema - Generar reporte de incidencias
or subcategoria

El caso de uso permite al administrador generar un
reporte de incidencias por subcategoria durante un
periodo determinado.

Administrador

Evento disparador: El caso de uso comienza
cuando el administrador presiona “Incidencias
Reportadas por Subcategoria” de la opcién “Informes
- Reportes” del Menu Administrativo.

2.1.  Flujo basico

=

El sistema web muestra la interfaz  NUumero
de Tickets Reportados por Subcategoria.

El administrador selecciona fecha desde.

El administrador selecciona fecha hasta.

El administrador presiona la opcién Consultar.
El sistema web filtra las Incidencias
Reportadas por Subcategoria segun fecha
seleccionada.

6. El sistema web muestra el Nimero de Tickets
Reportados por Subcategoria y su gréfico
estadistico segun fecha seleccionada.

abrwnN

2.2.  Flujo Alternativo
<Datos no valido>
Si en el punto 4 el sistema web detecta un dato que

no concuerda, aparecera el mensaje “No se
encontraron registros en el rango de fecha”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

Fuente: Elaboracién Propia

Generar reporte de incidencias por solicitantes
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Tabla 40: Especificacion de caso de Uso del Sistema - Generar reporte de incidencias
or solicitantes

El caso de uso permite al administrador generar un
reporte de incidencias por solicitantes durante un
periodo determinado.

Administrador

Evento disparador: El caso de uso comienza
cuando el administrador presiona “Incidencias
Reportadas por Solicitantes” de la opcion “Informes -
Reportes” del Menu Administrativo.

2.1. Flujo basico

=

El sistema web muestra la interfaz Nimero de
Tickets Reportados por Solicitante.

El administrador selecciona fecha desde.

El administrador selecciona fecha hasta.

El administrador presiona la opcién Consultar.
El sistema web filtra las incidencias por
solicitantes segun fecha seleccionada.

El sistema web muestra el Nimero de Tickets
Reportados por Solicitante 'y su gréfico
estadistico segun fecha seleccionada.

arwnN

o

2.2.  Flujo Alternativo
<Datos no valido>
Si en el punto 4 el sistema web detecta un dato que

no concuerda, aparecera el mensaje “No se
encontraron registros en el rango de fecha”.

Ninguno

El administrador tiene que haber iniciado sesion.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3.4 Realizacion de caso de uso
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2.4 Diagrama de Clases de Analisis

Fuente: Elaboracion Propia.

Iniciar sesion
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Fuente: Elaboracion Propia.

Gestionar incidencias

Figura N° 22
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Administrar Mantenimiento de categoria

Figura N° 23
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Administrar Mantenimiento de Personal

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 25
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Administrar Mantenimiento de servicio u oficina

Fuente: Elaboracion Propia.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de tipo de usuario
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Editar Perfil

Figura N° 29
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Cambiar contrasefia

Figura N° 31
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Buscar incidencia

Fuente: Elaboracion Propia.
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Fuente: Elaboracién Propia.
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Informe nivel de Reincidencias
Figura N° 35
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Generar reporte de incidencias resueltas por técnico

Figura N° 36
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Generar reporte de incidencias por servicio u oficina

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 37
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Generar reporte de incidencias por subcategoria

Fuente: Elaboracién Propia.
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(from Control) (from Entidad)

/

- O

|_Menu Administrativo |_Ndmero de Tickets Reportados por Subcategoria

(from Interfaz) (from Interfaz)

Diagrama de Clases de Andlisis - Generar reporte de incidencias por subcategoria
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Generar reporte de incidencias por solicitantes

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 39
—
j(\ N
‘
Administrador 1|_Menu Administrativo E_incidencia
(from MODELADO DE REQUISITOS) (from Interfaz) (from Entidad)

@

|_Numero de Tickets Reportados por Solicitante

(from Interfaz)

o

C_Generar incidencias por solicitantes

(from Control)

Diagrama de Clases de Andlisis - Generar reporte de incidencias por solicitantes
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2.5 Lista de Interfaces

Figura N° 40

)

Fuente: Elaboracion Propia.

| Namero de Tickets Resueltos por Técnico

| Nugva categoria | Editar categoria

|_Numero de Tickets Reportados por Senicio u Oficina
}_O h
| Editar subcategoria

f
/ .0
/ }_O | Editar contrasefia }_Q

N
| listado de categorias

)

1_Nimero de Tickets Reportados por Solicitante

}_O | Asignar incidencia.

| Nueva incidencia

/ | Editar pegil

A

| Listado de incidencias

// "
|_Nimero de Tickets Reportados por Subcategoria

"_O
|_iniciar sesion /J‘O
/ | Editar senico uofina

1 Nuewo sencio u oficina

|_Nuew Solicitante

| Editar solicitante. }‘O

| Listado de solicitantes
| Listado de incidencias User

|_nuewo usuario

| Cambiar estado

|_nueva subcategoria

| listado de Subcategorias

| Listado de senicio u oficina.

()

|_Niwel de Incidencias atendidas

|_Ninel de Reincidencias
| Datos de empresa.

| Listado de usuarios

| Listado de tipo N
}—O | Editar usuario

| Nuew tipo de usuario

)

| Editar tipo de usuario

Lista de Interfaces
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1a.

Prop

i6n

: Elaboraci

Fuente

2.6 Lista de Controles

Figura N° 41

[

C_Iniciar sesion

[

C_Agregar categoria

[

C_Buscar categoria

C_Agregar usuario

()

C__Editar perfil

¢

C_Eliminar servicio u oficina

U

C_Editar datos empresa

0

C_Eliminar solicitante

U

C_Registrar incidencia user

()

C_Buscar incidencia

C_Generar excel

C_Generar incidencias por servicio u oficina

@

C_Agregar incidencia

@

C_Editar categoria

@

C__ Buscar subcategoria

@

C_Editar usuario

@

C__Editar contraseina

o

C__Agregar tipo de usuario

®

C_Eliminar incidencia

@

C__Editar solicitante

@

C_Buscar incidencia user

<«

C_Buscar técnico

«®

C_Cambiar estado

@

C_Agregar subcateg...

@

C_Eliminar categoria

@

C__Buscar usuario

@

C_Agregar servicio u oficina

@

C__Editar tipo de usuario

@

C_Generar Informe IA

@

C_Buscar solicitante

@

C_Buscar servicio u oficina

@

C_Busca solicitante

C_Generar incidencias por subcategoria

[

C_Asignar incidencia

0

C_Editar subcategoria

¢

C_Eliminar subcateg...

0

C_Eliminar usuario

¢

C__Editar servicio u oficina

¢

C_Eliminar tipo de usuario

¢

C_Generar Informe Reincidencia

¢

C_Agregar solicitante

¢

C_Buscar tipo usuario

¢

C_Generar incidencias por técnico

0

C_Generar incidencias por solicitantes

Lista de Controles
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Fuente: Elaboracion Propia.

2.7 Lista de Entidades

Figura N° 42

(

E_ama

@

E_categoria_detalle

Q

E_incidencia

Q

E_incidencia cambic

(2

| impacto

O

E tipe documento

Q

E wsuxic

Q

E empesa

o

E_pricridad

@

E categoria

()

E_solicitarte

@

E usuario tipo

@

E urgencia

Lista de Entidades
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INTERFACES

Figura N° 43

Fuente: Elaboracion Propia.

INICIAR SESION

Interfaz - Iniciar Sesiéon

Figura N° 44

I_Mend Adm inistrativo

. JosE ¥ 2 ncidencias | Listadode Incidencias | Nueva Incidencia

PERFIL: TECNICO
ADMINISTRADOR
Buscar: Mostrar |20 ¥ | registros

= incidencias

Solicitante :}' vicien urgencia  Impacte  Prioridad  Sub Categosia Categoria Asignado Estada
fcina

A peconal
REND
N0 PERSONAL IMPRESORA_M

Informes > MEDIA - ARDWA E
soF0 ! HARDWAHE LI RESUELTD
NESTAR FUn A
o BIENES UNCIO!

Fuente: Elaboracion Propia.

i Perfil

JORGE

ANDReS PERSONAL . MOUSE_NO
LE: BIENESTAR - FUNCIONA
JE

Mantenimiento

HARDWARE v ASIGHADD

Copyright © Hospirtal Laayza 2017

Interfaz - Menu Administrativo
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Fuente: Elaboracion Propia.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 45

| Muewva incidencia

Nueva Incidencia

Solicitante:

Anexo o Ubleacién s
Celular: Referencial:

Direccién 1Pz

Categoria: Subcategoria:
Urgencia ALTA * | Impacto: ALTA -
Estados .

Asunto:

Descripeion:

Interfaz - Nueva Incidencia

Figura N° 46

|_Listado de incidencias

£ Incidencias | Listado de Incidencias | Nueva Incidencia

Buscar: Mostrar |20 ¥ | registros

Servicio
Nro  Fec. Solicitante (}f::i‘n‘\ " Urgencia  Impacto  Prioidad  SubCategoria Categoria Asignade  Estado Opeicn

RENZO NIMEL
39 00 MEDLA TRUILLO  RESUELTO
BULOS RAMOS
NIMEL
40 MEDIA BAJA MEDLA HARDWARE  TRUILLO  ASIGNADO
RAMOS

Copyright § Hospirtal Loayza 2017

Interfaz - Listado de Incidencias
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Fuente: Elaboracion Propia.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 47

-

|_Cambiar estado

Earage:

Interfaz - Cambiar Estado

Figura N° 48

I_Asignar incidencia

Interfaz - Asignar Incidencia
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Figura N° 49

|_listado de categonas

4

Fuente: Elaboracién Propia.

i3] Categorias | Listado de Categorias | Nueva Categoria

B Exportar a Excel

Buscan Mostrar | 20 T | registros
Categoria Tiempa (min} Estadn Editar Eliminar
HARDWARE 30 1 A Edis  Eliminar
REDES 3% i # Edinar M Elimings
SOFTWARE 30 1 #udaar X Eliminar

Primera | Anterior n Siguiente | Oltimo

Copyright © Hespirtal Leayza 2007

Interfaz - Listado de Categorias

Figura N° 50

|_nuewa categoria

Fuente: Elaboracion Propia.

Categoria:

Tiempo (min):

Interfaz - Nueva Categoria
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Fuente: Elaboracion Propia.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 51

| Editar categoria

Editar Categoria

Categoria: HARDIWARE
Tiempo (min): 0 .
Active: . -

5 Actualizar

Interfaz - Editar Categoria

Figura N° 52

|_listado de Subcategorias

B Categorias | Listado de Subcategorias | Nueva Subcategoria
Bugcar: Mostrar 20 ¥ | registros
r

Subcategoria Categoria Estado Editar Eliminar
ANTIVIRUS_INSTALACION SOFTWARE 1 A Editar * Elimina
CORREQ_AMPLIAR CAPACIDAD SOFTWAR 1 # * Elming
CORREQ_PROBLEMAS DE £SO SOFTWARE 1 # Edita X lminar
EQUIPO COMPUTO_CON VIRUS HARDWARE 1 # Editar X Elminar
EQUIFD COMPUTO_FORMATEAR HARDWARE 1 g ® Enm
EQUIPO COMPUTO_NO ENCIENDE HARDWARE 1 # Editar % Eliminar
EQUIPO COMPUTO_NO FUNCIONA HARDWARE 1 # Editar ¥ Elimina
EQUIPO COMPUTO_NG TIENE RED HARDWARE 1 # Editar *® Elminar

Interfaz - Listado de Subcategoria
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Fuente: Elaboracion Propia.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 53

|_nueva subcategoria

Subcategoria:
Categoria: HARDWARE r 1
Interfaz - Nueva Categoria
Figura N° 54
|_Editar subcategoria
Editar Subcategoria
subcategoria: ANTIVIRUS_BNSTALACION
Categoria: SOFTWARE El &
Activi: 5 A
o Actualizar

Interfaz - Editar Categoria
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Fuente: Elaboracion Propia.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 55

| _Listado de usuarios

2% Usuario | Listado de Usuario | Nuevo Usuario

@ Exporiar a Excal

Badcan: Mostrar |20 = | registios
=
Datas Tipo Usuario usuariae Contraseiia Estado Editar Elimimar
ALFREDO AQUING ARCOS TECHICO SOPORTE TECHICOS 2 ! # Ednas ¢ Eliminas
CRISTIAN ALVARADO TECHICO SOPORTE TECHICOd 1 1 # tanas B Eliminar
DANIEL COMDOR TECHICO SOPORTE TECHICOT : 1 # Editas B Eliminar
JOHMEY HUARINGA BADOS TECKICO SOPORTE TECHICOS 1 1 # Coitas % Eliminas
JOSE CANCHARI| CHOQUE TE COADMINISTRADOR MDA i i
MIMEL TRUJILLO RAMOS TECHICO SOPORTE NTRUSILLO 123 1 # it ¢ Elimins
NGE CHAMPI RO TECHICO SOPORTE TECHICO3 i i o Cidna i

SAUL VALLADARES HILARIS TECHICO SOPORTE TECHICOL 1 1 e B E i

Interfaz - Listado de Usuarios

Figura N° 56

I_nuevo usuaro

A% Usuarios | Listado de Usuarios | Nuevo Usuario

Huevo Usuario
Hombre(s):

Apetlide Paterno: +

Apellido Maternao:

Tipo Usuario?
Usuario:

Contrasefia:

Interfaz - Nuevo Usuario
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Fuente: Elaboracion Propia.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 57

|_Editar usuario

Editar Usuario

Mombre(sh:

Apellido Paterno:

Apellido Materno:

Tipo Usuario:

Usuario:

Contrasea:

Activo: sl ¥
5 Actualizar
Interfaz -Editar Usuario
Figura N° 58
| _Editar perfl
Editar Perfil
Hombre(s): O5E

Apellido Paterno:
Apellido Materno:
Tipo Usuario:

Usuario:

Interfaz - Editar Perfil
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Fuente: Elaboracion Propia.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 59

|_Editar contrasefia

Contrasefia Actual:

Contraseda Nueva:

Repetir Contrasedia
Nuewva:

Interfaz - Editar Contrasefa

Figura N° 60

|_Listado de senicio u oficina

\ 4

(2 Mantenimiento | Listado de Servicios u Oficinas | Nueveo Servicio u Oficina

@ Exportar a Ence
Servicis u Oficing Estads Eelitar Eliminar
JERATURA DOCENCIA 1 # Edita  Eliminar
ALMACEN FARMACIA 1 # Edita K Eliminar
ARCHIVD 1 1 o Editas % Ellmlaas
ARCHIVO 2 1 #" Editas % Elimina
ARCHIVO 3 i # [ditas o
ASESORIA 1 # Edita ® Elimins
BANCO DE SANGRE 1 # Edita * Eliminar
BANCO TENIDOS 1 ~# Edita  Elimina
BIELIOTECA 1 & Edina. 3 Elimimar

———

Interfaz - Listado de Servicio u Oficina
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Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 61

Muevo senicio u oficina

Serviciou Oficina

Interfaz - Nuevo Servicio u Oficina

Figura N° 62

Fuente: Elaboracion Propia.

|_Editar semvicio u oficina

Editar Servicio u Oficina

Servicio u Oficina: JEFATURA DOCENCIA

Activo! 81 v

g
B

Interfaz - Editar Servicio u Oficina
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Fuente: Elaboracion Propia.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 63

|_Listado de tipo usuario

o] . - - - - . 0
I« Mantenimiento | Listado de Tipo de Usuario | Nuevo Tipo de Usuario

@ Exportar a Excel

Nombre Estado Editar Eliminar
TECHICO ADMINISTRADOR 1 # Editar ¥ Elirinar
TECNICO SOPORTE 1 # Editar % Eliminar

Copyright © Hospirtal Loayza 2017

Interfaz - Listado de Tipo de Usuario
Figura N° 64
| _Nuevao tipo de usuario
MNuevo Tipo de Usuario

MHombre:
Incidencias: 8! v
Categorias: £ v
Clientes: 8! ¥
Usuarios: 5 v
Informes: Sl M
Mi Perfil: 2 v
Mantenimienta: 5 v
& Grabar

Interfaz - Nuevo Tipo de Usuario

168

Castro Bernales, Luis Alfredo



Figura N° 65

Fuente: Elaboracion Propia.

I_Mivel de Incidencias atendidas

oli Nivel de Incidencias Atendidas | Desde: [ o1os/207 zrosiz017 m
Indicador Mivel de Incidencias Atendidas
Formula MIA=(TIA/TIR) * 100
TIA Total de incldencias atendidas TIR Total de incidencias recibidas
H® Fecha TIA TIR MIA
1 2017-05-01 o o 0.00%
2 2017-05-02 o o Q.00%
3 2017-05-03 o o 0.00%
4 2017-05-04 o o 0.00%:
5 2017-05:05 0 o 0.00%:
[ 2017-05-06 0 o 0.00%
T 2017-05-07 o o 0.00%
a 2017-05-08 o o Q.00%
k] 2017-05-09 o o 0.00%

Interfaz - Nivel de Incidencias Atendidas

Figura N° 66

I_Nivel de Reincidencias

Fuente: Elaboracion Propia.

ol Hivel de Reincidencias | Desde:

Indicador Mivel de Reincidencias

Férmula HR={TRA/TRR )" 100

TRA Total de reincldencias atendidas TRR Total de reincidencias recibldas
M* Fecha TRA TRR HR

1 2017-05-01 o Q 0.00%
Zz 2017-05-02 o a 0.00%
3 2017-05-03 o 1] 0.00%s
4 2017-05-04 o a 0.00%
=1 2017-05-05 o o 0.00%
& 2017-05-06 o Q 0.00%s
T 2017-05-07 o Q 0,00%

Interfaz - Nivel de Reincidencias
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Fuente: Elaboracion Propia.

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 67

2@

|_MUmero de Tickets Resueltos par Técnico

i Ndmero de Tickets Resueltos por Técnico | Desde:| ou/uslzon

TOP10

Técnico

Tipo Cantidad

Interfaz - Numero de tickets Resueltos por Técnico

Figura N° 68

O

| Nimero de Tickets Reportados por Servicio u Oficina

ol Nimero de Tickets Reportados por Servicio u Oficina | Desde:

TOP10

Servicio u Oficina

01/04/2017 Hasta:

Cantidad

Interfaz - Numero de tickets Reportados por servicio u Oficina
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Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 69

|_MNumera de Tickets Reportados por Subcategoria

O

L

dli Nimero de Tickets Reportados por Subcategoria | Desde: | oyt

T0P10

Subcategoria Categoria Cantidad

w Hasta:‘ 13/06/200

Interfaz - Nimero de tickets Reportados por Subcategoria

Figura N° 70

Fuente: Elaboracion Propia.

| NOmero de Tickets Reportados por Salicitante

O
Il

i Ndmero de Tickets Reportados por Solicitante Desc’e:‘ i)

TOP10

Solicitante

0520 Hasta:

e

Cantidad

Interfaz - Nimero de tickets Reportados por Solicitante
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2.8

Diagrama de Secuencia

Figura N° 71

Fuente: Elaboracion Propia.

: Usuarios

1: Ingresa usuario

D

| 2: Ingresa contrasefia |

35 Prgsiona la opcién Iniciar Lesién

|

2 2

@

: C_lIniciar sesién _ E_usuario

4; Envia datos

9: Muestra interfaz

u: Verifica usuario y contrasefia

U

7: Confirma usuario y contrasefi

6: Valida ysuario y contrasefia

T

8: Confirma usuario y contraseﬁam

@ !

|

:

Diagrama de Secuencia - Iniciar Sesion
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Gestionar Incidencia — Agregar Incidencia

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 72

; 1\
: Admin_soporte

- | Mend

|_Listado de

1. Presiona “Ljs(ado de incidencias" de la opcléa “Incidencias” |
u i |

[ 2: Abre interfaz |

I

3: Muestra interfaz.

4; Presiona la opcion Nuewa incidencia |

6: Muestra interfaz

7: Presiona el cuadro de texto solicitante

14: Muestra datos encontrados

[ & Abreinterfaz

15 Ingresa y selecciona

Senicio u oficina, anexo o celular,
ubicacion referencial, direccion IP,
categoria, subcategoria, urgencia,

impacto, estado, asunto y descripcion.

16: Presiona la opcion Grabar

22: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente”

[

13: Retorna datos enconlradoQ

u‘(

9: Envia peticion

12

Iy

I

17: Envia datos

0: Busca solicitante,

Retorna datos encontr
=

Q) W Q) QO O

: C_Busca solicitante E_solicitante ; C_Agregar incidencia

lida solicitante

pm—]

los

21: Envia cédigo de incidencia

20: Confirma datos registrados
<

23: Muestra el registro de la incidencia en I;

{__+— 1}

Q

: E_incidencia

:[Registra los datos de la incidercia

lida incidencia

=

Diagrama de Secuencia: Gestionar Incidencia — Agregar Incidencia
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Fuente: Elaboracion Propia.

Gestionar Incidencia — Buscar Incidencia

Figura N° 73

X = o

14 Se'ecciona el nimero de registros a m(?strar

2: Ingresa |a descripcion de la busqueda de la jncidencia

|

3: Envia parametro de busqueda

u |

_Admin_soporte . |_Listado de incidencias - C_Buscar incidencia

4; Busca incidencia

@

: E_incidencia

:

6: Retorna datos encontrados

1

5 Vélida indidencia

HZ

U
u

7: Retorna datos encontrados

8: Muestra los registros encontrados en Iq grilla

“ !

!

Diagrama de Secuencia: Gestionar Incidencia — Buscar Incidencia
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Gestionar Incidencia — Asignar Incidencia

Figura N° 74

x 0 0 0 0O Q QQ

|
|
1: Presiona la opcion Asignar |

[ 2: Abre interfaz

J

3: Muestra interfaz

4: Presiona el cuadro de texto Asignado

|

5: Abre interfaz

7

| 6: Envia peticién

T T p,

| 7: Busca técnico

| 13: Presiona la opcién Asignar |

r Tq 14: Envia datps

('U. 8: Valida técnico
S <
o

S

o 9: Retorna técnico
i —

Ne) 10: Retorna técnico

=} 3

@ .

_ 11: Muestra técnico asignado

S 2 : -

Es] ]

] —

—_ [ 12: Ingresa el detalle de la asignacion

s

) ‘

=

c

[}

=]

LL

154 Act:LAza los datos de la incidencia

T

|
16: Valida indicencia

F—

17: Confirma actualizacién de registro

18: Enwvia cédigo de incidencia Ej

D<
19: Muestra el mensaje "Se Actualizé correctamente”
U< B H
| - —— - -
| 20: Muestra los datos actualizados de la incidencia en la grilla

ﬂ<

ﬁ

Diagrama de Secuencia: Gestionar Incidencia — Asignar Incidencia
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Gestionar Incidencia — Cambiar Estado de incidencia

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 75

O

: Admin_soporte

@

1 iPresiona la opcién Cambiar Estaho

@

Q)

: C_Cambiar estado

L

2: Abre interfaz

3: Mue;

/)

|

stra interfaz

4: Selecciona la opcién Estado

5: Ingresa el

letalle del cambio

6: Presiona ||

a opcién Cambiar

T e e

12: Muestra el mensaje

"Se Actualiz6 correctamente”

7: Envia datos

[ Aiﬂﬁaﬁ 4444:;44“4iuuyuuuu

|

11: Retorna cédigo de incidencia |

@

- E_incidenci ;

8: A#tualiza el estado de la incidencia

% V%\Jida incidencia

em—

10: Retorna datos actualizado;
=

Diagrama de Secuencia: Gestionar Incidencia — Cambiar Estado de incidencia
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Gestionar Incidencia — Eliminar incidencia

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 76

P

X

= =) Q Q

_ Admin_soporte _. | Listado de incidencias _|_Cambiar estado _. C_Cambiar estado : E_incidencia_cambio

™= iPresiona la opcién Cambiar Estqho

!
]

-

| 2: Abre interfaz

I

3: Muestra interfaz

4: Selecciona la opcién Estado

5: Ingresa el detalle del cambio

:
]

6: Presiona la opcion Cambiar

]

7: Envia datos

T e B e P B N B

8: A?tualiza el estado de la incidencia

] il

|
9 V.?lida incidencia

T

10: Retorna datos actualizado;

12: Muestra el mensaje 'Se Actualiz6 correctamente” u

Diagrama de Secuencia: Gestionar Incidencia — Eliminar incidencia
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Exportar historial a Excel

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 77

S

A () o )

: Administrador : |_Listado de incidencias : C_Generar excel : E_incidencia

1: Presiona la opcion Exportar Historial a Excel

]

2: Envia peticion

3: Consulta historial de incidencias

J 1

4; Valida incidencias

—

5: Genera hoja de célculo Excel 7

J |
|

6: Muestra hoja de calculo Excel generada

7: Selecciona la hoja de célculo Excel

|

8: Muestra el historial de incidencias

| |

Diagrama de Secuencia: Exportar historial a Excel
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Fuente: Elaboracion Propia.

Editar Perfil

Figura N° 78
: Admin_soporte : |_Meni Administrativo . |_Editar perfil : C_Editar perfil : E_usuario

14 Presiq‘na "Editar Perfil" de la opcién "Mi perfil*

ﬂ ﬂ

2: Abre interfaz

3: Muestra/interfaz

m 4: Madifica los datos del perfil

5: Presiona la opcién Actualizar

6: Envia datos

—
LI

)

Actualiza los datos del perfil

:

8: Valida perii

—

9: Conﬁrma actualizacion del pérﬁl

10: Envia cédigo de perfil u

11: Muestra el mensaje "Se Actualizo correctamente Vuelva a Iniciu sesion” D

12: Muestra la interfaz| de inicio de sesi6n

Q

D

|

Diagrama de Secuencia: Editar Perfil
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Fuente: Elaboracién Propia.

Administrar Mantenimiento de categoria - Agregar

Figura N° 79

O O O

1 Presioné "Categorias" de la opcion "Gategorias"

[ 2: Abre interfaz

ﬂ

3: Muestra interfaz

L<

4: Presiona la opcjén Nueva categoria

5: Abre interfaz

— e .

6: Muestra interfaz

7: Ingresa nombre y selecciona el tiempo en minutos

8: Presiona la opcién Grabar

ﬂ
|
!
y
]
I

_ Administrador _1_Menu Administrativo : |_listado de categorias : |_nueva categoria

9: Envia datos

- C_Agregar categoria

Q  Q

e

14: Mugstra el mensaje "Registrado exitosamente" [‘J

1) i
15: Muestra el registro de la categoria en la grilla

13: Envia cédigo de la categon’a[J
b -

|

10: L%Lgislra los datos de la categoria

: E_categoria

[
11: Valida categoria

—

12: Confirma datos registrad

|

Diagrama de Secuencia: Administrar Mantenimiento de categoria - Agregar
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Administrar Mantenimiento de categoria - Editar

Figura N° 80
- Administrador . |_listado de categorias _ | _Editar categoria : E_categoria

| 1: Presiona la opcion Editar |

D /D 2: Abre interfaz
D /u 3: Envia consulta

—

u 4; Consulta Datos
D 5:Valida datos
H

6: Retorna consulta

7: Retorna consulta u U

]

8: Muestra datos del registro en la grilla

u 9: Madifica los datos de la categoria

10: Presiona la opcién Actualizar

Fuente: Elaboracién Propia.

11: Envia datos

12: Actualiza datos de la categoria

|

18 \;j(alida categoria
—
l4i Confirma datos actualizados

|

15: Envia codigo de categorigJ

16: Muestra el mensaje "Se Actualiz6 correctamente” u u

u 17: Muestra los datos actualizados de la categoria en la grilla u

“ !

Diagrama de Secuencia: Administrar Mantenimiento de categoria - Editar

181

Castro Bernales, Luis Alfredo



Fuente: Elaboracién Propia.

Administrar Mantenimiento de categoria - Buscar

Figura N° 81

A Q) o @

. Administrador . | listado de categorias _. C_Buscar categoria : E_categoria

1: Selecciona el nimero de registros a mostrar

2: Ingresa la descripcion de la busqueda de la categoria

]

3: Envia parametro de busqueda

7: Retorna datos encontrados

] 1

4: Buscar Categoria

1 ]

5: Valida categoria

Fo
J

6: Retorna datos encontrados

8: Muestra los registros encontrados en la grilla

| |

|

Diagrama de Secuencia: Administrar Mantenimiento de categoria - Buscar
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de categoria - Eliminar

Figura N° 82
: Administrador : | listado de categorias : C_Eliminar categoria : E_categoria

1: Selecciona la opcién Eliminar

D T 2: Envia peticién
‘ 3: Eliminar categoria

| |

4: Valida categoria

E—

5: Confirma eliminacion

6: Confirma eliminacion U

|

7: Muestra mensaje "Categoria elimunada"

8: Muestra los datos actualizados de la categoria en la grilla

| |

Diagrama de Secuencia: Administrar Mantenimiento de categoria - Eliminar
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Administrar Mantenimiento de subcategoria - Agregar

Figura N° 83

Fuente: Elaboracion Propia.

X ) 0 Q Q

_ Administrador . |_Menud Administrativo _. |_listado de Subcategorias _|_nueva subcategoria J—Aﬂ@ﬂf- _ E_categoria_detalle
1: Presiona ”Suﬁcategorias” de la opcno "Categorias" d
2: Abre interfaz

u

3: MU
P

4: Presiona la opcién Nueva subcategoria

5: Abre interfaz

6: Muestra interfaz

7: Ingresa la subcategoria y Selecciona la categoria

8: Presiona la opcién Grabat

9: Envia datos

—
1

10: Re;ura los datos de la subcategoria

|

11: Vafilida subcategoria

—

12: Confirma datos registrgios

IN)

S ——— D
13: Envia cédigo de subcalegcua
<

14: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente".

e p——

15: Muestra el registro de la subcategori

§ e
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Administrar Mantenimiento de subcategoria - Editar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 84
X a® 20 @ @
: Administrador : | listado de Subcategorias . |_Editar subcategoria _ C_Editar subcategoria i
E_categoria_detalle
L: Presiona la opcion Editar|
m 2: Abre interfaz

3: Envia consulta

4; Consulta datos

5 §Valida datos
H

6: Retorna consulta

7: Retorna consulta u U

I

8: Muestra datgs del registro en la grilla

9: Modifica los datos de la subcategoria

10: Presiona la opcién Actualizar

—

11: Envia datos

124 ]glualiza los datos de la subcategoria

|

13: Valida subcategoria

—

14: Confirma datos actualizado*f

I

[y

: Envia cédigo de categoua

|

16: Muestra el mensaje "Se Actualiz6 correctamente” u

J

17: Muestra los datos actualizados de la subcategoria en la grilla

U
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Administrar Mantenimiento de subcategoria - Buscar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 85
= O @
: Administrador _ | listado de Subcategorias : C_Editar subcategoria . E_categoria_detalle

1. Selecciona el niumero de registros a mostrar

) 1]

2: Ingresa la déscripcic’)n de la busqueda de I;a subcategoria

] 1]

I'3: Envia parametro de bisqueda |

|

/u 4; Buscar subcategoria
% Valida subcategoria

—

6: Retorna datos encontrados

7: Retorna datos encontrados u u

|

8: Muestra los registros encontrados M la grilla

u u

Diagrama de Secuencia: Administrar Mantenimiento de subcategoria - Buscar
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Administrar Mantenimiento de subcategoria - Eliminar

Figura N° 86
/ /3 N\ }—Q @ Q
: Administrador : | listado de Subcategorias . C_Eliminar : E_categoria_detalle

subcategoria
1: Selecciona la opcién Eliminar

U D 2: Envia peticion
U U 3: Eliminar categoria

4. Valida categoria

[Z

|

5: Confirma eliminacién

6: Confirma eliminacion

Fuente: Elaboracién Propia.

7: Muestra mensaje "Subcategoria eliminada”

8: Muestra los /Litos actualizados de la subcata‘Loria en la grilla

| |

Diagrama de Secuencia: Administrar Mantenimiento de subcategoria - Eliminar
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Administrar Mantenimiento de Personal - Agregar

Figura N° 87

_ Administrador ~1_Menu Administrativo : |_Listado de usuarios

1: Presiona '|Subcategorias” de la opcion fCategorias”

2: Abre interfaz

3: Muestra interfaz

4: Presiona la ofcién Nuew usuario

5: Abre interfaz

6: Muestra interfaz

O O O

_|_nuewo usuario _ E_usuario

7: Ingresa y selecciona: Nombre(s), apellido paterno, apellido materno, ti

8: Presiona la opcion Grabar

Fuente: Elaboracion Propia.

14: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente”

:Registra los datos del usuario
11: Valida usuario

Confirma usuario registrado

13: Envia cédigo de usuati

15: Muestra el registro del usuario en la grilla

Diagrama de Secuencia: Administrar Mantenimiento de Personal - Agregar
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Administrar Mantenimiento de Personal - Editar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 88
: Administrador _|_Listado de usuarios _|_Editar usuario _ C_Editar usuario _E_usuario
1: Presiona la opcion Editar
D /U 2: Abre interfaz

D u 3: Envia peticion

u /I_J 4: Consulta datos

5: Valida datos

DZ

]

6: Retorna consulta

7: Retorna consulta U

]

8: Muestra datos del registro en la grilla

9: Modifica los datos de la subcategoria

D 10: Presiona la opcién Actualizar

11: Envia datos

12:Llctualiza los datos del usyario
13: ;Valida usuario

P —

14 Confirma datos actualizados
15: Envia cédigo del usuario\'?J U

16: Muestra el mensaje "Se Actualizé correctamente” T T

|

| 17: Muestra los datos actualizados del usuario en la grilla |

“ u
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Administrar Mantenimiento de Personal - Buscar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 89

X - o

: Administrador : |_Listado de usuarios : C_Buscar usuario

1: Selecciona el niumero de registros a mostrar

] ]

2: Ingresa la descripcion de la busqueda del usuario

D H 3: Envia peticion de busqueda

|

4: Busca usuario

@

I

6: Retorna datos encontrados

7: Retorna datos encontrados u

|

8: Muestra los registros encontrados enua grilla

| |

J

: E_usuario

alida usuario

—

Diagrama de Secuencia: Administrar Mantenimiento de Personal - Buscar
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Administrar Mantenimiento de Personal - Eliminar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 90

A O Q

: Administrador . |_Listado de usuarios : C_Eliminar usuario . E_usuario

1: Selecciona la opcion Elim'nﬁr

|

2: Envia peticion

] il

7 3: Eliminar subcategoria

| 1]

4: Valida usuario

£Z

5: Confirma eliminacion

| |

6: Confirma eliminacion

7: Muestra mensaje "Usuario elirunado"

| |

8: Muestra los datos actualizados del usuario en la grilla

| |

Diagrama de Secuencia: Administrar Mantenimiento de Personal - Eliminar

191

Castro Bernales, Luis Alfredo




Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de servicio u oficina - Agregar

Figura N° 91

X

. Administrador

Q Q. QO

| Mend Administrativo | Listado de senicio uoficina - Nuevo senicio u oficina

Stra interfaz

6n|Nuewo Senicio u Oficina

|
1: Presiona "SFrvicio u Oficina" de la opcién "Nflamenimtento"

I 2: Abre interfaz

6: Muestra interfaz

7: Ingresa el senicio u oficina

1
ﬂ
1
]

5: Abre interfaz

8; Presiona la opcion Grabar

14: Mu

estra el mensaje "Registrado exitos

-

3

amente”

15 Mues

tra el registro del senicio u oficina

ﬂ
]

. C_Agregar senicio u
oficina

9: Envia datos

10; Regstra los datos del senvicio u oficina

]

0 VaIi(ja senicio u oficina

%1

2: Confirma datos registr o

I

-

Envia cddigo de senicio u ofi
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de servicio u oficina - Editar

Figura N° 92

- e 9 9 Q)

| 1: Presiona la opcién Editar |

oficina

D 2: Abre interfaz

3: Envia consulta

{ |

/I-‘J 4: Consulta datos

5: Valida datos
I

—

6: Retorna consulta

——

7: Retorna consulta u

] I

8: Muestra datos |del registro en la grilla

[ 9: Modifica los datos del senicio u oficina

U 10: Presiona la opcién Actualizar

11: Envia datos

13: Valida senvicio u oficina
Confirma datos actualizagos

1

12 A/%‘Laliza datos del senicio ujoficina

14:

: Envia cédigo de sencio u oﬁciga
< 7 : D

16: Muestra el mensaje 'Se Actualizé correctamente”

o e o W&
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Fuente: Elaboracién Propia.

Administrar Mantenimiento de servicio u oficina — Buscar

Figura N° 93

X H Q

: Administrador _|_Listado de senvicio u oficina . C_Buscar senici E area
oficina

1: Selecciona el numero de registros a mostrar

2: Ingresa la descripcion de la busqueda del senicio u oficina

] ]
]

3: Envia pardmetro de busqueda

ﬂ 4: Busca senicio u oficina

| 1

5: Valida senvcio u oficina

[Z

6: Retorna datos encontrados

|

7: Retorna datos encontrados

8: Muestra los registros encontrados en la grilla

] J
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Administrar Mantenimiento de servicio u oficina — Eliminar

Figura N° 94

A = o 9

_ Administrador . |_Listado de senvicio u oficina _ C_Eliminar seniciou . E_area
oficina

| 1: Selecciona la opcién Eliminar |

|

2: Envia peticién

/U 3: Eliminar senicio u oficina

u 1

4; VaJida%servicio u categoria

HZ

5: Confirma eliminacion

Fuente: Elaboracién Propia.

6: Confirma eliminacion D

7: Muestra el mensaje "Se Actualizé corregamente" D

J

8: Muestra los datos actualizados del senvicio u oficina en la grilla

” D

Diagrama de Secuencia: Administrar Mantenimiento de servicio u oficina — Eliminar
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Administrar Mantenimiento de tipo de usuario - Agregar

Figura N° 95

xooQ Q) Q Q

usuario

antenimiento”

1: Presiona "1Ej)o de Usuario" de la opcién "
2: Abre interfaz
tra interfaz

3: Mue:

4: Presiona la opcion Nuevo Tipo de Usuario

5: Abre interfaz

6: Muestra interfaz

Fuente: Elaboracion Propia.

Nombre, estado de lo siguiente: incidencias,
categorias, clientes, usuarios, informes, mi perfil y
mantenimiento
7: Ingresa y selecciona }
8: Presiona la opcion Grabar
9: Envia datos

10: Regisﬁra los datos del tipo de usuario

==

11: Valida tipo de usuario

Fo—]

12: Confirma datos registrados
<

-

3: Envia codigo del tipo de usuafio
<

14: Muestra el mensaje "R

15: Muestra el registro del tipo de usuarip en la grilla
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de tipo de usuario — Editar

Figura N° 96

£ QO O O QO

: Administrador : C_Editar tipo de usuario _ E_usuario_tipo

1: Presiona la opcién Editar

D 2: Abre interfaz

3: Envia consulta

D /u 4. Consulta datos ‘

5: |Valida datos
u

6: Retorna consulta

7: Retorna consulta D D

8: Muestra datos del registro en la grilla

9: Modifica los datos del tipo de usuario

D<
m 10: Presiona la opcién Actualizar /Ij

11: Enva datos

12: ;u.laliza los datos del tipo de usuario

J

| 13 VaIi‘FIa tipo de usuario

1{‘1: Confirma datos actualizad
<

15: Envia codigo de tipo de usuarQ

16: Muestra el mensaje "Se |Actualizé correctamente”

r | S D

1;L7: Muestra los datos actualizados del tipo de usuario en la grillai
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Administrar Mantenimiento de tipo de usuario - Buscar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 97
X = o @
: Administrador _ | Listado de tipo usuario : C_Buscar tipo usuario _ E_usuario_tipo

1§ S?lecciona el nimero de registros a mo§trar

I

2: Ingresa la descripcion de la busqueda del tipo ;de usuario

| |

3: Envia parametro de busqueda

U UQ
U

4; Buscar tipo de usuario

55 Valiqla tipo de usuario

DZ

|

6: Retorna datos encontrados

7: Retorna datos encontrados

8: Muestra los registros encontrados en Ia[grilla

| |
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Administrar Mantenimiento de tipo de usuario — Eliminar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 98
: Administrador . |_Listado de tipo usuario . C_Eliminar tipo de : E_usuario_tipo
usuario
| 1: Selecciona la opci6n Eliminar | 1
1 2: Envia peticion

3: Eliminar tipo de usuario

u )

4; Valida tipo de usuario

U:

5: Confirma eliminacion

]

6: Confirma eliminacion

S

7: Muestra el mensaje "Se Actualizé correcta@mente"

8: Muestra Iq‘s datos actualizados del tipo de usuaq'o en la grilla

! !
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Editar empresa

Figura N° 99

@

2

: Administrador

@

y ’ e

1: Presiona "I:Patos de Empresa’ de la opcién "MPntenimiento"

L

2: Abre interfaz

Q)

: C_Editar datos

empresa

=2

|

4: Modifica I

J

uestra interfaz

s datos de la empresa

Fuente: Elaboracion Propia.

10: Muestra el mensaj

je "Se actualiz6 comectamente”

5: Envia datos

I
{1

6: Actuﬁliza los datos de la empresa

}

7: Valida empresa

%

8: Cpnfirma datos actualizados

Sl = 5w w5 e e H
9: Envia cédigo de la empresau

r |

Diagrama de Secuencia: Editar empresa

200

Castro Bernales, Luis Alfredo




Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento del solicitante - Agregar

Figura N° 100

Q)
. Administrador

@

2l Mgng Administrativo

2: Abre interfaz

1: Presiona "Listﬁdo de solicitantes" de la opciﬁ)’n "Solicitantes" !

]

3: Muestr

4; Presiona la opci6l

a interfaz

n Nuew Solicitante.

D

5: Abre interfaz

6: Muestra interfaz

<
H Nombre( s), apellido paterno, apellido
materno, documento, nimero de
documento, celular, email, usuario y

)

contrasefia
~
7: Ingresa y selecciona
8] Presiona la opcién Grabar
13:

14: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente"
u<" """""""""""""""""""""""""""""""""
T 15: Muestra el registro del solicitante en|la grilla

9: Envia datos

@

: C_Eliminar usuario

Q

10: Registra datos del solicitante

b

11: Valida usuario

" —

12: Confirma datos registrados
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201

Castro Bernales, Luis Alfredo




Administrar Mantenimiento del solicitante — Editar

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 101

: Administrador

K#m@mm@ QO Q

: C_Aaregar solicitante _ E_solicitante

1: Presiona la opcién Editar |

3 2: Abre interfaz

D /I-] 3: Envia consulta
D /u 4: Consulta datos

5: Valida datos
D
6: retorna consulta

] u
H

7: Retorna consulta

8: Muestra datos del registro en la grilla

9: Modifica los datos del solicitante

10: Envia datos

'—

11: Actualiza datos del solicitante

u

12: Valida solicitante

—

13iz Confirma datos actualizados

|

14: Envia cédigo

! !

u& Muestra los datos actualizados del solicitante en la grilg

15: Muestra el mensaje "$e Actualiz6 correctamente”

“ “

Diagrama de Secuencia: Administrar Mantenimiento del solicitante — Editar
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Administrar Mantenimiento del solicitante - Buscar

Figura N° 102

A Q) o @

: Administrador . |_Listado de solicitantes : C_Buscar solicitante : E_solicitante

1: Selecciona el nimero de registros a mostrar

] ]

2: Ingresa la descripcion de la busqueda del solicitante

U ﬂ: Envia pardmetro de busqueda

D U 4: Busca solicitante
| )l

5: Valida solicitante

R

Fuente: Elaboracion Propia.

6: Retorna datos encontrados

| I
J

7: Retorna datos encontrados

8: Muestra los registros encontrados en la grilla

| |
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Fuente: Elaboracién Propia.

Administrar Mantenimiento del solicitante — Eliminar

Figura N° 103

A = O Q

- Administrador . |_Listado de solicitantes . C_Eliminar solicitante : E_saolicitante

1: Selecciona la opcién Eliminar

] ]

2: Envia peticion

3: Eliminar categoria
4: Valida categoria
[
5: Confirma eliminacion
6: Confirma eliminacion U U

|

7: Muestra mensaje "Solicitante euminado"

| ]

8: Muestra los datos actualizados del solicitante en la grilla

J |
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Cambiar contrasefia

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 104

A Q) Q0 Q)

1: Presiona|"Cambiar contrasefia” de la opclc’ﬁ “Mi perfil”

J

2: Abre interfaz

3: Muestra interfaz

4: Ingresa la contrasefia actual

5: Ingresa contrasefia nueva

6: Ingresa la contrasefia repetida nueva

7: Presiona la opcién Actualizar

8: Envia datos

/ITJ 9: Actualiza la contrasefia

J |

10: \/élida contrasefa

BZ‘

11: Confirma actualizacion

12: Envia cédigo de contraseﬁQ
<

13: Muestra el mensaje "Se Actualizg correctamente Vuelva a Iniciar sesipn” D
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Fuente: Elaboracién Propia.

Registrar Incidencia

Figura N° 105

: Solicitante

QOO DO Q

. - . ol

1: Presiona la opcidl

n "Nueva incidencia" ‘ ‘

|
|

2: Abre interfaz

3: Muestra interfaz

referencial, direccion IP, asunto y descripcion.

Senicio u oficina, anexo o celular, ubicacion ﬁ

4: Ingresa

5: Presiona la opcién Grabar

11: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente”

12: Mug

6: Envia datos

7} Registra la incidencia

>stra el registro de la incidencia enla grilla
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Fuente: Elaboracién Propia.

Buscar incidencia

Figura N° 106

|

|

A =)

: Solicitante : | Listado de incidencias User :CB [ incidenci. : E_incidencia

user

1: Selecciona el nimero de registros a mostrar

2: Ingresa Iq descripcion de la busqueda de Iqi incidencia

3: Envia pardmetro de busqueda

|
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4; Busca incidencia

|

1

5: Valida incidencia

|

6: Retorna datos encontrados

7: Retorna datos encontrados
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8: Muestra los registros encontrados enL;L grilla

|

Diagrama de Secuencia: Buscar incidencia
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Informe nivel de Incidencias atendidas

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 107
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@

=<
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|
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J
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@
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7: Envia datos
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12: Muestra el porcentaje de incidencias atendidas segun fecha seleccionﬁda
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9 Vﬁalida incidencia

Z—
1P: Retorna datos encontradk
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Diagrama de Secuencia: Informe nivel de incidencias

atendidas
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Informe nivel de Reincidencias

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 108
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1: Presiona "Nivel

o C e Ny e)

eincidencia’ de la opcién "Informes - Indicadores" ‘

2: Abre interfaz

J
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5: Selecciona fecha hasta

|
f
U
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Reinci :

7: Envia datos

12: Muestra el porcentaje de reincidencias segun fecha seleccionaua
=

H}S: Filtra las reincidencias

9: Valida incidencia

10: Retorna datos encontradds

11: Retorna datos encontrados ‘

Diagrama de Secuencia: Informe nivel de Reincidencias
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Generar reporte de incidencias resueltas por técnico

Figura N° 109
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|
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I

3: Muestra interfaz

<

4: Ingresa fecha desde

5: Ingresa fecha hasta

6: Presiona opcién Consultar

Q
@
@
]

7: Envia peticion

D e B e B

8: Busca y filtra incidencias por técnico

Fuente: Elaboracién Propia.

9: Valida incidencias por técnico

E—

10: Retorna datos encontrad
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11: Retorna datos encontrados |

I

12: Muestra el Nuamero de Tickets Resueltos por Técnico y su gréfico estadistico

¥ \

Diagrama de Secuencia: Generar reporte de incidencias resueltas por técnico
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Generar reporte de incidencias por servicio u oficina

Figura N° 110
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Q
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<

Fuente: Elaboracion Propia.
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Diagrama de Secuencia: Generar reporte de incidencias por servicio u oficina
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Generar reporte de incidencias por subcategoria

Figura N° 111
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|
|
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|
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|
|
|
|
m‘ 5: Selecciona fecha hasta H

Fuente: Elaboracién Propia.
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8: Bust\% y filtra incidencias por subcategoria
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—
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Diagrama de Secuencia: Generar reporte de incidencias por subcategoria
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Generar reporte de incidencias por solicitantes

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 112

: Presiona "Incidencias Reportadas por Solicitantes” de la opcién "Informes - Reportes”
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2: Abre interfaz

I

3: Muestra interfaz
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5: Selecciona fecha hasta
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-

7: Envia peticién
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12: Muestra el Namero de Tickets Reportados por Solicitante y su gréfico estadistico

}

8: Busg€a y filtra incidencias por solicitantes

|
9: Valida ingidencia por solicitante

E—

0: Retorna datos encontrado:

11: Retorna datos encontrados Q

Diagrama de Secuencia: Generar reporte de incidencias por solicitante
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2.9 Diagramas de colaboracion

Iniciar sesion

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 113

9: Muestra interfaz

Vo M :

: 1_Menud Administrativo

8: Confirma usuariq y|contrasefia

: Usuarios

1: Ingresa usuario
2: Ing 9151 contrasefia

3: Presiona la gpcion Iniciar Sesién

O _

4: Envia datos

: C_lIniciar sesién

5: Verifica usu\ario y contrasefia

T. _6: Valida usuario y contrasefia
7: Confirma usuario y contrasefia =
F
[ |

: E_usuario

@

: I_iniciar sesién

Diagrama de colaboracién:

Iniciar sesién
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Gestionar incidencias - Agregar

Figura N° 114

: Admin|

A
14: Muestra datos ef

. |_Busca

Fuente: Elaboracién Propia.
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22:-Muestraet-mensaje"Registrado-exitosamente’
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-
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%
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Diagrama de colaboracion: Gestionar incidencias - Agregar
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Fuente: Elaboracién Propia.

Gestionar incidencias - Buscar

Figura N° 115

1: Selecciona el nmero de registros a mostrar
2: Ingresa la descripcion de la busqueda de la incidencia

A - a®

8: Muestra los registros encontrados en la grilla
: Admin_soporte . |_Listado d incidencias

A
3: Envia pa'éietro de busqueda

7: Retorna datos encontrados
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| 6: Retorna datos encontrados
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Q 5 @
4: Busca incidencia

: E_incidencia : C_Buscar incidencia

Diagrama de colaboracion: Gestionar incidencias - Buscar
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Gestionar incidencias — Asignar Incidencia

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 116
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e la incidencia en la grilla
ializé correctamente”

e interfaz
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15: Actualiza los dw
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<
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©
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Diagrama de colaboracién:

Gestionar incidencias — Asignar Incidencia
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Fuente: Elaboracion Propia.

Gestionar incidencias — Cambiar estado

Figura N° 117

1: Presiona la opcién Cambiar Estado

: Admin|_soporte

@

1 Listado de incidencias

5: Ingresajel detalle del cambio

4 Seleﬁciar:E la opcion Estado
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2: Abre interfaz

13: Muestra los datos actualizadgs del estado en la grilla
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3: Muestra interfaz
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—
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/
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9: Valida incidencia : e o
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Diagrama de colaboracion: Gestionar incidencias — Cambiar estado
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Fuente: Elaboracion Propia.

Fuente: Elaboracién Propia.

Gestionar incidencias — Eliminar incidencia

Figura N° 118

1: Selecciona la opci6n Eliminar
e
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: Administrador
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: |_Listado de incidencias
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8: Muestra los datos actualizados de la incidencia en la grilla
7: Muestra mensaje "Incidencia eliminada”
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6: Confirma incidengia eliminada

5: Confirma incidencia eliminada
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: E_incidencia

o

: C_Eliminar incidencia

%
3: Eliminar incidencia

Diagrama de colaboracién: Gestionar incidencias — Eliminar incidencia

Gestionar incidencias — Exportar historial a Excel

Figura N° 119
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1: Presiona la opcidn Exportar Historial a Excel
7: Selecciona la hoja de célculo Excel

%
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N
6: Muestra hoja de célcplq Excel generada

-
5
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: Envia peticion
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=
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Diagrama de colaboracion: Gestionar incidencias — Exportar historial a Excel
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de categoria - Agregar

Figura N° 120

4; Presiona la opcién Nueva categoria
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3: Muestra interfaz
A listado de categorias
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g
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Diagrama de colaboracion: Administrar Mantenimiento de categoria - Agregar
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Administrar Mantenimiento de categoria - Editar

Figura N° 121

1: Presiona la opcién Editar
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5: Valida datos
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9: Modifica\|os iatos de la categoria

A@nterfaz
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Fuente: Elaboracién Propia.

3: Envia consulta
11: Envia datos
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<
7: Retorna consulta
- |_Editar categoria 15; Envia codigo de categoria : C_Editar categoria

Diagrama de colaboracion: Administrar Mantenimiento de categoria - Editar
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Administrar Mantenimiento de categoria - Buscar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 122

1: Selecciona el nimero de registros a mostrar
2: Ingresa la descripcion de la busqueda de la categoria

x = )

8: Muestra los registros encontrados en la grilla
. Administrador . |_listado de categorias

A
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Diagrama de colaboracion: Administrar Mantenimiento de categoria - Buscar
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Administrar Mantenimiento de categoria - Eliminar

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 123

1: Selecciona la opcion Eliminar
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. Administrador
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)

s
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Diagrama de colaboracion: Administrar Mantenimiento de categoria - Eliminar
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Administrar Mantenimiento de subcategoria - Agregar

Figura N° 124

1: Presiona "Subcategorias” de la opcién "Categorias" d
—

@
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Abre interfaz

Fuente: Elaboracién Propia.
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. |_nueva subcategoria : |_listado de Subcategorias
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12: Confirma datos registrados
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Diagrama de colaboracion: Administrar Mantenimiento de subcategoria - Agregar
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de subcategoria - Editar

Figura N° 125

1: Presiona la opcion Editar

: Administrador

7: Retorna consulta
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. |_listado de Subcategorias
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5: Valida datos
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: E_categoria_detalle

@
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Diagrama de colaboracion: Administrar Mantenimiento de subcategoria - Editar
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Administrar Mantenimiento de subcategoria - Buscar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 126
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1: Selecciona el nimero de registros a mostrar
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——
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=
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Diagrama de colaboracién: Administrar Mantenimiento de subcategoria - Buscar
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Fuente: Elaboracién Propia.

Administrar Mantenimiento de subcategoria - Eliminar

Figura N° 127

. 1: Selecciona la opcién Eliminar
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7: Muestra mensaje "Subcategoria eliminada”
: Administrador 8: Muestra los datos actualizados de la subcategoria en la grilla
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Diagrama de colaboracion: Administrar Mantenimiento de subcategoria - Eliminar
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Administrar Mantenimiento de Personal - Agregar

Figura N° 128

1: Presiona "Usuarios" de la opcién "Usuario"
—

: Administrador : |_MenU Administrativo

: cién Nuewo Usuario
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8: Presiona |la opcién Grabar = : Abre interfaz
\ \

15: Muestra el registro del usuario en la grilla
14: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente"
6: Muestra interfaz

Fuente: Elaboracién Propia.

=) —
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usuario : |_Listado de usuarios

13: Envia cédig%j%(mdmos
/
11: Valida usuario
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10: Registra los datos del usuario
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<
12: Confirma usuario registrado .
: C_Agregar usuario : E_usuario

Diagrama de colaboracién: Administrar Mantenimiento de Personal - Agregar
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Fuente: Elaboracién Propia.

Administrar Mantenimiento de Personal - Editar

Figura N° 129

1: Presiona la opcion Editar
—

: Administrador : |_Listado|de usuarios
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5: Valida datos

13: Valida usuario
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. E_usuario 12: Actualiza los datos del usuario . C_Editar usuario  11: Envia datos . |_Editar usuario

Diagrama de colaboracién: Administrar Mantenimiento de Personal - Editar
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Administrar Mantenimiento de Personal — Buscar

Figura N° 130

1: Selecciona el nimero de registros a mostrar

2: Ingresa la descripcion de la busqueda del usuario

N
\ —

8: Muestra los registrds encontrados en la grilla
: Administrador

5: Valida usuario
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Fuente: Elaboracion Propia.
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: E_usuario
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Diagrama de colaboracion: Administrar Mantenimiento de Personal — Buscar
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Administrar Mantenimiento de Personal — Eliminar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 131

1: Selecciona la opcién Eliminar

./ P ‘

7: Muestra mensaje "Usuario eliminado"
: Administrador  8: Muestra los datos actualizados del usuario en la grilla  : |_Listado de usuarios

//\\
6: Confirma elim
2: Envia peticion
4: Valida usuario

5: Confirma eliminacién

—
—

3: Eliminar subcategoria
: E_usuario : C_Eliminar usuario

Diagrama de colaboracion: Administrar Mantenimiento de Personal — Eliminar
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Administrar Mantenimiento de servicio u oficina - Agregar

Figura N° 132

1: Presiona "Senicio u Oficina” de la opcién "Mantenimiento”

1 Mﬁe interfaz

7: Ingresajel senvicio u oficina
8: Pregior .aia opcion Grabar

15: Muestra el registro del senvigio u oficina en la grilla }—Q

14: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente”
6: Muestra interfaz

Fuente: Elaboracion Propia.
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5: Abre interfaz —_—
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=
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13: Envia codigo de senvicio u oficina 12: Confirma datos registrados
- Nuevo senicio u oficina . C_Agregar senicio u oficina - E_area

Diagrama de colaboracién: Administrar Mantenimiento de servicio u oficina - Agregar
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de servicio u oficina — Editar

Figura N° 133
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7: Retorna consulta

14: Corifirma datos actualizados

5: Valida datos
13: Valida sencio u oficina

6: Retorna consulta

: C_Editar senicio u oficina

Diagrama de colaboracion: Administrar Mantenimiento de servicio u oficina — Editar
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Administrar Mantenimiento de servicio u oficina — Buscar

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 134

1: Selecciona el nimero de registros a mostrar
2: Ingresa la descripcion de la busqueda del senicio u oficina

X = )

<
8: Muestra los registros encontrados en la grilla
: Administrador . |_Listado de senvicio u oficina

A
3: Envia pal Aietro de busqueda

7: Retorna datos encontrados

5: Valida senvcio u oficina

e

a

[ |

: : 4’(" @
4: Busca senicio u oficina

. E_area : C_Buscar senicio u oficina

6; Retorna datos encontrados

Diagrama de colaboracion: Administrar Mantenimiento de servicio u oficina — Buscar
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Fuente: Elaboracién Propia.

Administrar Mantenimiento de servicio u oficina — Eliminar

Figura N° 135

1: Selecciona la opcién Eliminar

X = -

: Administrador 8: Muestra los datos actualizados del senicio u oficina en la grilla . |_Listado de senicio u oficina
S — 7: Muestra el mensaje "Se Actualiz6 correctamente”

A
6: Confirma eanﬁ%ticién

4; Valida senicio u categoria

J

| 5: Confirma eliminacion

(J = Q

3: Eliminar senicio u oficina
1 E_area : C_Eliminar senvcio u oficina

Diagrama de colaboraciéon: Administrar Mantenimiento de servicio u oficina — Eliminar

235

Castro Bernales, Luis Alfredo



Administrar Mantenimiento de tipo de usuario - Agregar

Figura N° 136

1: Presiona "Tipo de Usuario” de la opcién “"Mantenimiento”

A - O

|_Meni Administrativo

: Administrador

opc'dn\Nt.le\o Tipo de Usuario

IN)

A A%e interfaz
3: Muestra interf

//\
7: Ingrgsa y selecciona
8: Presionalla opcion Grabar

15: Muestra el registro del tipo fe usuario en la grilla

14: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente”
6: Muestra interfaz
_—

Fuente: Elaboracion Propia.

//// : |_Listado de tipo usuario
_—
_—
//// 11: Valida tipo de usuario
_— -
=
g 5: Abre interfaz /\
_—
_—
_—
_—
i 9: Envia datos 10: Registra los datos del tipo de usuario ‘ J
_— = /<\ .
{
< U <
) ) 13: Envia cddigo del tipo de usuario 12: Confirma datos registrados
- 1_Nuew tipo de usuario : C_Agregar tipo de usuario : E_usuario_tipo

Diagrama de colaboraciéon: Administrar Mantenimiento de tipo de usuario -Agregar
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Administrar Mantenimiento de tipo de usuario — Editar

Figura N° 137

\

A

17: Muestra los datos actualizados di

Fuente: Elaboracién Propia.

X

: Administrador

@

. |_Editar tipo de usuario

®

1: Presiona la opcion Editar
e

9: Madifica los datos del tipo de usuario
10: Presiona la opcion Actualizar

| tipo de usuario en la grilla
16: Muestra el mensaje "Se Actualizé correctamente”
8: Muestra datos del registro en la grilla

A N@%merfaz

3: Envia consulta
11: Envia datos
—

.

iStado de tipo usuario

P

15: Envia codigo de tipo de usuario

7: Retorna consulta

6: Retorna consulta
14: Confirma datos-actuali

5: Valida datos
13: Valida tipo de usuario
—_— 125

: E_usuario_tipo

Actu

ditar tipo de usuario

iza los datos del tipo de usuario
4: Consulta datos

Diagrama de colaboracion: Administrar Mantenimiento de tipo de usuario — Editar
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de tipo de usuario — Buscar

Figura N° 138

1: Selecciona el nimero de registros a mostrar
2: Ingresa la descripcion de la busqueda del tipo de usuario

X = a®

=
8: Muestra los registros encontrados en la grilla
: Administrador . |_Listado de tipo usuario

N\
3: Envia pa‘éietro de busqueda

7: Retorna datos encontrados

5: Valida tipo de usuario

\ ,‘ 6: Retorna datos encontrados

(L = o

4: Buscar tipo de usuario
: E_usuario_tipo : C_Buscar tipo usuario

Diagrama de colaboraciéon: Administrar Mantenimiento de tipo de usuario — Buscar
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de tipo de usuario — Eliminar

Figura N° 139

1: Selecciona la opcién Eliminar

X - a®

: Administrador 8: Muestra los datos actualizados del tipo de usuario en la grilla + |_Listado de tipo usuario
—— 7: Muestra el mensaje "Se Actualiz6 correctamente” e ———

A $ B
2: Enyia peticion

6: Confirma eliminacion

4; Valida tipo de usuario

O

5: Confirma eliminacion

3: Eliminar tipo de usuario @

: E_usuario_tipo : C_Eliminar tipo de usuario

@)

Diagrama de colaboracién: Administrar Mantenimiento de tipo de usuario — Eliminar
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Editar empresa

Figura N° 140

@

1: Presiona "Datos de Empresa" de la opcién "Mantenimiento"
"

A

: Administrador

A

11: Muestra el registrp actualizado

3: Muestra interfaz

4: Modifica | sLatos de la empresa

10: Muestra el mensaje "Se actualiz6 correctamente”

®

~|_Menu Administrativo

2: Abre interfaz

5: Envia datos
—

Fuente: Elaboracion Propia.

@

: |_Datos de empresa

<
9: Envia cédigo de la empresa
. Editar datos empresa

: E_empresa

Diagrama de colaboracion: Editar empresa
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Editar Perfil

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 141

4: Modifica los datos del perfil
5; Presiona la opcion Actualizar

: Admin|_soporte

1: Presiona "Editar P%jﬁl" de la opcion "Mi perfil*
\

8: Valida perfil
=

=

12: Muestra la interfaz de inicio de sesion
11: Muestra el mensaje "Se Actualizé correctamente Vuelva a Iniciar sesio
3: Muestra interfaz

% Abr%rfaz

- =)

] I_EdiJar perfil

//‘\
6:|Envia datos

10: Envia cédigo te perfil

9: Confirma actualizacion del perfil
=

SR

: I_Menu Administrativo

: E_usuario

e
7: Actualiza los datos del perfil
: C_Editar perfil

Diagrama de colaboracién: Editar Perfil
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Administrar Mantenimiento del solicitante - Agregar

Figura N° 142

4: Presiona la opcién Nuewo Solicitante.
—

3: Muestra interfaz

: Admini : de usuarios

1: Presiona "Listado de sol : : A%;e interfaz

Fuente: Elaboracion Propia.

12: Confirma datos registrados
—

: |_Menu Administrativo 10: Registra datos del solicitante

: E_usuario : C_Eliminar usuario . 1_Nuew Solicitante

Diagrama de colaboraciéon: Administrar Mantenimiento del solicitante - Agregar
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Administrar Mantenimiento del solicitante - Editar

Figura N° 143

9: Modifica los datos del solicitante

8: Muestra datos del registro en la grilla

: Admi*istrador 15: Muestra el mensaje "Se Actualizé correctamente” : Solicitante
16: Muestra los datos actualizados del solicitante en la grita

2: Abreynaz 3: Envia consulta
1 Presion%la opcion Editar 7: Retorna dbnstita
k

10 Ehvia datos
14: Envia cédigo

Fuente: Elaboracion Propia.

‘ 6: retorna consulta
‘ ‘ | 13: Confirma datos actualizados

~

=

-

. |_Listado de solicitantes 4: Consulta datos
. E_solicitante  11: Actualiza datos del solicitanteC_Agregar solicitante

Diagrama de colaboracién: Administrar Mantenimiento del solicitante - Editar
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Administrar Mantenimiento del solicitante - Buscar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 144

1: Selecciona el nimero de registros a mostrar
2: Ingresa la descripcion de la busqueda del solicitante

—

<
8: Muestra los registros encontrados en la grilla
: Administrador . |_Listado de solicitantes

\

A
3 Envl'a/.oa é+etro de basqueda
\ //

|
7: Retorna datos encontrados

5: Valida solicitante

~

N
|

6: Retorna datos encontrados

—

_—
<~

. 4: Busca solicitante
 E_solicitante : C_Buscar solicitante

Diagrama de colaboracion: Administrar Mantenimiento del solicitante - Buscar
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Administrar Mantenimiento del solicitante - Eliminar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 145

1: Selecciona la opcion Eliminar
~

/ > 7: Muestra mensaje\"SoIicitante eliminado" ) \ o
- Administrador  8: Muestra los datos actualizados del solicitante en la grilla : |_Listado de solicitantes

i |
: Confirma eliminacién

2: ‘E}‘(\n’a peticién

4: Valida categoria ‘

5: Confirma eliminacion \

~

""" =

_—

D
- 3: Eliminar categoria
: E_solicitante : C_Eliminar solicitante

Diagrama de colaboracién: Administrar Mantenimiento del solicitante - Eliminar
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Fuente: Elaboracién Propia.

Cambiar contrasefia

Figura N° 146

1: Presiona "Cambiar contrasefia” de la opcién "Mi perfil"
73 |
‘

: Admin

| soporte 71_Meni Administrativo

contrasefia actual
contrasefia nueva
itrasefia repetida nueva
,a\Lopcién Actualizar

4: Ingresa |

5: Ingresa,

6: Ingresa la cor
7: Presiona

N
14: Muestra la interfaz de |nicio de sesion

13: Muestra el mensaje "Se Actualizé correctamente Vuelva a Iniciar sesion”
3: Muestra interfaz

e interfaz

8: Envia datos
——

@

: |_Editar contrasefia

<
12: Envia cédigo de contrasefia
: C_Editar contrasefia

11: Confirma aqyaliz
10: Valida contrasefia

Ctualiza la contrasefia

: E_usuario

Diagrama de colaboracion: Cambiar contrasefia
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Registrar Incidencia

Figura N° 147

A

: Soligitante

71_Menu Administrativo

1: Presiona op@”Nue\a incidencia”

/\ f [ngresa }—Q
3: Muestra inte

5: Presiond la opcion Grabar g LLi/smé de incidencias User

11: Muestra el mensaje "Registrado exitosamente”
12: Muestra el registro de la incidencia en la grilla

4 %nteﬂaz

Fuente: Elaboracién Propia.

. |_Nuewa incidengia User

o0

- Valida incidencia

\
10: Envia cédigo de la\incidencia

@ <
9: Confirma datos registrados

: C_Registrar incidencia user : E_incidencia

7: Registra la incidencia \ w‘
B

Diagrama de colaboracién: Registrar Incidencia
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Fuente: Elaboracion Propia.

Buscar Incidencia

Figura N° 148

1: Selecciona el nimero de registros a mostrar
2: Ingresa la descripcion de la busqueda de la incidencia

2 f O

8: Muestra los registros encontrados en la grilla 'L
. Solicitante : |_Listado de i

cidencias User

N\
3: Envia pat ﬁetro de bisqueda

7: Retorna datos encontrados

5: Valida incidencia

\ w‘ 6: Retorna datos encontrados
/\ >
\_4 —
4: Busca incidencia
: E_incidencia : C_Buscar incidencia user

Diagrama de colaboracion: Buscar Incidencia
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Informe nivel de Incidencias atendidas

Figura N° 149

1: Presiona "Nivel de incidencias atendidas” de la opcion "Informes - Indicadores”

X 5 ()

* |_Men0 Administrativo

: Administrador

4 Sgéccii:a fecha desde

5: Seleccigna fecha hasta
6: Presiona la opcion Buscar
12: Muestra el porcentaje de incidencias atendidas segun fecha seleccionada
3: Muestra interfaz

2: Abre interfaz

7: Envia datos
/\ —
<

. |_Nivel de Incidencias atendidas

Fuente: Elaboracion Propia.

© C_Generar Informe 1A

11: Retorna datos encontrados

10: Retorna dalos,;nco ados

9: Valida incidencia 8: Filtratas i@ncias atendidas

: E_incidencia

Diagrama de colaboracion: Informe nivel de Incidencias atendidas
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Informe nivel de Reincidencias

Figura N° 150

1: Presiona "Nivel Reincidencia” de la opcion "Informes - Indicadores”
D, —

A

: Administrador

4; Seleccidna fecha desde
5: Selecciopa fecha hasta
6: Presionafa opcion Buscar

* Abl
12: Muestra el porcentaje de reincidengias segln fecha seleccionada
3: Muestra interfaz

Fuente: Elaboracion Propia.

7. Envia datos
—

>1_MenU Administrativo

9: Valida incidencia
~—)

N

Q

: E_incidencia

interfaz

8: Filtra las reingid

10: Retefna/datos encontrados

@

: |_Nivel de Reincidencias

=
11: Retorna datos encontrados

: C_Generar Informe Reincidencia

Diagrama de colaboracion: Informe nivel de Reincidencias
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Fuente: Elaboracion Propia.

Generar reporte de incidencias resueltas por técnico

Figura N° 151

4 Ingresa fecha desde
5: Ingresa fecha hasta
6: Presiona opcion Consultar

|

; Admil\ﬂstrador

@

1: Presiona "Incidencias Resueltas po¢técnico" de la opcion "Informes - Reportes”

2
3: Muestra interfaz

: ()

12: Muestra el Namero de Tickets Resueltos por Técnico y su gréfico estadisticnl_l\l)’me@'lckets Resueltos por Técnico

% Abreyrfaz

7: Enyia peticion

11: Retorna datos encontrados

9; Valida incidencias por técnico

10: Retorna datos encontrados
=

\ 4

e
8: Busca y filtra incidencias por técnico

: C_Generar incidencias por
técnico

Diagrama de colaboracion: Generar reporte de incidencias resueltas por técnico
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Generar reporte de incidencias por servicio u oficina

Figura N° 152

1; Presiona "Incidencias Reportadas por Senicio u Oficina” de la opcién “Informes - Reportes”
~—

A

: Administrador

4; Selecciona fecha desde
5: Sefeqciona fecha hasta
3; Muestra iint r§/z

6: Presiong I opcién Consultar
12: Muestra el Nimero de Tickets Reportados por Senicio u Oficina y su grafico estadistico

2: Abre interfaz

Fuente: Elaboracion Propia.

7: Envia peticion
—

@

~1 Mend Administrativo

9: Valida incidencia por senicio u oficina

: E_incidencia
8: Busca y filtra incidencifwo €nicio u oficina

10; Retorfia/datos encontrados

@

- | Namero de Tickets Reportados por Senvcio u Oficina

11: Retorna datos encontrados

: C_Generar incidencias por

senvicio u oficina

Diagrama de colaboraciéon: Generar reporte de incidencias por servicio u oficina
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Generar reporte de incidencias por subcategoria

Figura N° 153

-L: Presiona "Incidencias Reportadas por Subcategoria” de la opcion “Informes - Reportes”
{ .

- \

X ()

3 Admi)nistrador 71 Menu Administrativo

9; Valida incidencia por subcategoria

4 Selecciona fecha desde

5: Selecciona fecha hasta
3 Muestraint niz

6. Presiond la opcion Consultar 9 e interaz

12: Muestra el Numero de Tickets Reportados por Subcategorfa. y su gréfico estadistico

Fuente: Elaboracion Propia.

8: Buscay filtra incide% I subcategoria

10; Retofhaldatos encontrados

7: Envia peticion

——
<
11: Retoma datos encontrados

| Nmero de Tickets Reportados por Subcategoria : C_Generar incidencias por
subcategorfa

Diagrama de colaboracién: Generar reporte de incidencias por subcategoria
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Generar reporte de incidencias por solicitantes

Figura N° 154

-1: Presiona "Incidencias Reportadas por Solicitantes" de a opcion "Informes - Reportes”

A

i Admi*istrador

4: Selecciona fecha desde
5: Selecciona fecha hasta
3 Muestra interfaz i

6; Presiona la opcion Consultar

12: Muestra el Namero de Tickets Reportados por Salicitante y su gréfico estadistico

Fuente: Elaboracion Propia.

7: Envia peticion
—

/| Listado de usuarios

9; Valida incidencia por solicitante

y

Aéaénterfaz

HJ

- |_Nimero de Tickets Reportados por Solicitante

<

11: Retorna datos encontrados

. C_Generar incidencias por
solicitantes

Diagrama de colaboracién: Generar reporte de incidencias por solicitantes
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2.10 Diagramas de Actividades del Sistema

Iniciar sesion

Figura N° 155

Muesira mensaje memsae MO

Bsurvs 1 Mo i Acimins Fa e L inieiar sesiom <€ Inieiar sasin
nesa s
. U300
.©
Q.
o
—
[a
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'O oriraseia
@©
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8 o
< ;Campos en blanco? ;D80S comectos? L
QL . A
L Prsina & opoidn g Y Ewaddes ) Valdasielusuanoy }
) hiciar sesiin ' curirasefia son ounectos
- o
c kY
[}
>
LL

"Compleda este campy”

LOSCampos 2
QelNECos

( Mozsira el Mend }:
Administ i

E_Usuam

Diagrama de Actividad del Sistema: Iniciar sesion
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Administrar Mantenimiento de categoria - Agregar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 156

Ran et - 1 I M ey ]
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Diagrama de Actividad del Sistema: Administrar Mantenimiento de categoria - Agregar
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Administrar Mantenimiento de categoria - Editar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 157

* Aom pilsr aoor

Prsiona ks

opeidn Editar

Musstra
inferzz

Wodiica ks dates
dz b categoris

Presionz bz apaion )

11 IE a0 & cadegorias

1| Editar catego s

<C_Bdiar calagrla

Achualizar

Muzsim bos defos sctusizados
de la eategoria en ks gilla
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\ 2 cafepoia
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Diagrama de Actividad del Sistema: Administrar Mantenimiento de categoria - Editar
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Fuente: Elaboracién Propia.

Administrar Mantenimiento de categoria - Buscar

Figura N° 158

s frador < listzdo de categonias - C_Bus car calegoria

Selecciona €l nimero de
registroe & mosirar

£ Campao vacia?
Ingresa la descipcion de la NO /" Enda peficon ™ Busca y iltra
bisqueda de la categoria 4 \L L, J % ko solicitado
|

Muestra mensaje "no 22
encontmron regsros coincidentes”.

( Musstra bos Egistros
encontrados enla grls @

Diagrama de Actividad del Sistema: Administrar Mantenimiento de categoria - Buscar
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Administrar Mantenimiento de categoria - Eliminar

Figura N° 159

: Administrador :|_listade de categorias : C_Eliminar categoria

opcion Eliminar egistro

)

. E_categoria

Muestra mensaje

"Categoria eliminada” 7

Fuente: Elaboracion Propia.

Muestra los datos actualizados
de la categoria en la grilla

Diagrama de Actividad del Sistema: Administrar Mantenimiento de categoria - Eliminar
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de subcategoria - Agregar

Figura N° 160
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Diagrama de Actividad del Sistema: Administrar Mantenimiento de subcategoria - Agregar
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Fuente: Elaboracién Propia.

Administrar Mantenimiento de subcategoria - Editar

Figura N° 161
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Diagrama de Actividad del Sistema: Administrar Mantenimiento de subcategoria - editar
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Administrar Mantenimiento de subcategoria - Buscar

Figura N° 162

: Administmder s lisindo de Subosisgorias :C_Eusosr subsaisgoria

Presiona la
( ;"nEdiu :
,T/‘Q

encontrarcn registros_coincidentes™

o

8‘ Medifica los datos E ol =
E de |3 5 ubcatenoris R — =
c L

:8 ¢ Cam po vacio? LT

© Presions ls opcion ™y NE) Ermiz peticion Actusliza los datos

S Actuslizar ge |s subcategoria

Q

ﬁ 5

g 'l Muestra mensaje "nose

(]

>

LL

NMuestra el menssje "Se

Actislizé comectamente” A

Muestra los datos aduslizados de la
s ubcategona en |a giills

Diagrama de Actividad del Sistema: Administrar Mantenimiento de subcategoria - Buscar
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Administrar Mantenimiento de subcategoria - Eliminar

Figura N° 163

: Administrador :1_listado de Subcategorias : C_Eliminar subcategoria

-

Selecciona la Ema peticion Eiminael ™ - E_categoria_detalle
opcion Eliminar registm

< Muestra mensaje

"Subcategoria eliminada” &

Fuente: Elaboracion Propia.

Muestra los datos actualizados de a
subcategoria en Ia grilla

®

Diagrama de Actividad del Sistema: Administrar Mantenimiento de subcategoria - eliminar
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Gestionar incidencia - Agregar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 164
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Gestionar incidencia - Buscar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 165
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Gestionar incidencia - Asignar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 166
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Gestionar incidencia - Cambiar estado

Figura N° 167
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Gestionar incidencia - Eliminar

Figura N° 168
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Exportar historial a Excel

Figura N° 169
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Administrar Mantenimiento de Personal - Agregar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 170
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de Personal - Editar

Figura N° 171
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Fuente: Elaboracién Propia.

Administrar Mantenimiento de Personal - Buscar
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de Personal - Eliminar
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Administrar Mantenimiento de servicio u oficina - Agregar

Figura N° 174

- Adnistaor + | Ml Al a0 140t o2 s u ofcind NSV S8IVIED U . C_AregE S8V EiD U oicina

Presiana * Savico u Oficind de Bere neriz

& ogein "Matenimientd

Fresiore 2 opoidn Moz M iz
Senvicio u Oicie
Muesita
i Q
L

Fuente: Elaboracién Propia.

iCampaan .

blnca? Y

MO =
{ Ewe daios )

RegsTs b dats e
sauco U ofcns

Musta mensaz

* Camplt sieste campo’

MusTa el egerodel Yy Mussra el mensze
senvicion ofcine en la gils " FepsT ko exiosaments”

Diagrama de Actividad del Sistema: Administrar Mantenimiento de servicio u oficina - Agregar

273

Castro Bernales, Luis Alfredo



Administrar Mantenimiento de servicio u oficina - Editar

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 175
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Administrar Mantenimiento de servicio u oficina - Buscar

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 176
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Fuente: Elaboracién Propia.

Administrar Mantenimiento de servicio u oficina - Eliminar

Figura N° 177
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de tipo de usuario - Agregar

Figura N° 178

: dmlnkiiir | Hani Aminkinlw LLkRdnde Bpnnamere © | Maeva g de ik CAPIT im @ iy

Presiona " Too de Uz de e
00 on "Mandeni e

:i Bore e }

-

. HETTT :I Regkta bs dabs
g2 0 e sy i

Diagrama de Actividad del Sistema: Administrar Mantenimiento de tipo de usuario - Agregar

277

Castro Bernales, Luis Alfredo




Administrar Mantenimiento de tipo de usuario - Editar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 179
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Administrar Mantenimiento de tipo de usuario - Buscar

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 180
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Administrar Mantenimiento de tipo de usuario - Eliminar

Figura N° 181
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Editar empresa

Figura N° 182
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de solicitante - Agregar
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Fuente: Elaboracion Propia.

Administrar Mantenimiento de solicitante - Editar
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Administrar Mantenimiento de solicitante - Buscar

Fuente: Elaboracion Propia.
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Administrar Mantenimiento de solicitante - Eliminar

Figura N° 187

: Administrador o I_Listado de solicitantes : C_Eliminar solicitante

A

- E_solicitante

Selecciona_la opcion Envia petician Elimina el )
Eliminar registro

( Muestra mensaje

"Solicitante eliminado” &

Fuente: Elaboracién Propia.

Muestra los datos actualizados del
solicitante en Ia grilla

Diagrama de Actividad del Sistema: Administrar Mantenimiento de solicitante - eliminar

286

Castro Bernales, Luis Alfredo



Cambiar contrasefia

Figura N° 188
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Registrar incidencia

Figura N° 189
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Buscar incidencia

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 190
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Informe nivel de incidencias atendidas

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura N° 191
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Informe nivel de Reincidencias

Figura N° 192
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Fuente: Elaboracién Propia.

Generar reporte de incidencias resueltas por técnico

Figura N° 193
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Fuente: Elaboracion Propia.

Generar reporte de incidencias por servicio u oficina

Figura N° 194
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Generar reporte de incidencias por subcategoria

Figura N° 195
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Generar reporte de incidencias por solicitantes

Fuente: Elaboracion Propia.
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Fuente: Elaboracion Propia.

Fuente: Elaboracién Propia.
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2.13 Diagrama Wae
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Administrar Mantenimiento de categoria

Figura N° 201

Fuente: Elaboracion Propia.
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Administrar Mantenimiento de subcategoria

Fuente: Elaboracion Propia.
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Administrar Mantenimiento de Personal

Figura N° 203
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Administrar Mantenimiento de tipo de usuario

Figura N° 205
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Editar Perfil
Figura N° 207
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<<Build>>

Menu Administrativo Menu Administrativo_client

(from Administrar Mantenimiento de categoria) (from Administrar Manténimiento de categoria)

<<Lipk>>

<<Build>>

E i

PHP_CambiarContrasefa_client PHP_CambiarContrasefia

<<Build>>

Fuente: Elaboracion Propia.

Form_CambiarContrasefia

Diagrama Wae - Cambiar contrasefia

301

Castro Bernales, Luis Alfredo



Administrar Mantenimiento de solicitante

Figura N° 209
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Buscar incidencia

Figura N° 211
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Informe nivel de Reincidencias

Figura N° 213
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2.14 Modelo Logico de Base de datos

Fuente: Elaboracién Propia.

Figura N° 214
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2.15 Modelo Fisico

Figura N° 215
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Diccionario de datos de la Base de Datos
Tabla area
Descripcion: Esta tabla contiene la informacion de las diferentes areas de la empresa.

Tabla 41: area

Campo Tipo Longitud | Descripciéon | Observaciones
Campo clave de
Cadigo de la tabla. Es
id area Entero 10 area autogenerado.
Nombre de
nom area Cadena 100 area
Anexo de
anex area Cadena 50 area
Actividad de
act_area Entero 2 area

Fuente: Elaboracién Propia
Tabla categoria

Descripcidn: Esta tabla contiene la informacién de la categoria de del incidente.

Tabla 42: categoria

Campo Tipo Longitud | Descripcion | Observaciones
Campo clave de
Cadigo de la tabla. Es
id_categoria Entero 10 categoria autogenerado.
Nombre de
nom_categoria Cadena 100 categoria
Tiempo de
time_categoria Entero 5 categoria
Actividad de
act_categoria Entero 2 categoria

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla categoria_Detalle

Descripcion: Esta tabla contiene la informacion del detalle de la categoria del incidente.

Tabla 43: categoria_detalle

Campo Tipo Longitud | Descripcion | Observaciones
Campo clave de
Cadigo de la tabla. Es
id categoria detalle Entero 10 subcategoria | autogenerado.
Nombre de
nom_categoria_detalle Cadena 100 subcategoria
Base de
Texto conocimiento
bas categoria detalle Largo 4 Bytes de categoria
Actividad de
act categoria detalle Entero 2 subcategoria
Llave fordnea
Cabdigo de la | procedente de la
id categoria Entero 10 categoria tabla categoria

Tabla empresa

Fuente: Elaboracion Propia

Descripcion: Esta tabla contiene la informacién de la empresa.

Tabla 44: empresa

Castro Bernales, Luis Alfredo

Campo Tipo Longitud | Descripcién | Observaciones
Campo clave de
Cadigo de la la tabla. Es
id_empresa Entero 10 empresa autogenerado.
Nombre de la
nom_empresa Cadena 100 empresa
RUC de la
ruc_empresa Cadena 11 empresa
Direccioén de
dir_empresa Cadena 100 la empresa
Distrito de la
dist empresa Cadena 100 empresa
Departamento
dep _empresa Cadena 100 de la empresa
Pais de la
pais_empresa Cadena 100 empresa
Logo de la
logo empresa Cadena 100 empresa
308




Color de la
color empresa Cadena 100 empresa
Descripcién
desc_empresa Texto Largo | 4 Bytes |de la empresa
Actividad de
act empresa Entero 2 la empresa

Tabla impacto
Descripcion: Esta tabla contiene la informacion del impacto del incidente.

Tabla 45: impacto

Campo Tipo Longitud | Descripcion |Observaciones
Campo clave de
Cadigo de la tabla. Es
id_impacto Entero 10 impacto autogenerado.
Nombre del
nom_impacto Cadena 100 impacto
Actividad del
act impacto Entero 1 impacto

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla prioridad
Descripcidn: Esta tabla contiene la informacién de la prioridad del incidente.

Tabla 46: prioridad

Campo Tipo Longitud | Descripcion | Observaciones
Campo clave de
Cadigo de la tabla. Es
id_prioridad Entero 10 prioridad autogenerado.
Nombre de
nom_prioridad Cadena 100 prioridad
Actividad de
act prioridad Entero 1 prioridad

Fuente: Elaboracién Propia
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Tablaregla
Descripcion: Esta tabla contiene la informacion de la regla aplicada a las incidencias.

Tabla 47: regla

Campo Tipo Longitud |Descripcién | Observaciones
Campo clave de
Caédigo de la tabla. Es
id regla Entero 10 regla autogenerado.
Actividad de
act regla Entero 1 la regla
Llave fordnea
Caodigo de | procedente de la
id_urgencia Entero 10 urgencia tabla urgencia
Llave fordnea
Caodigo de | procedente de la
id_prioridad Entero 10 prioridad tabla prioridad
Llave fordnea
Caodigo de | procedente de la
id impacto Entero 10 impacto tabla impacto

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla urgencia
Descripcién: Esta tabla contiene la informacion del nivel de urgencia de una incidencia

Tabla 48: urgencia

Campo Tipo Longitud | Descripcion | Observaciones
Campo clave de
Cddigo de la la tabla. Es
id urgencia Entero 10 urgencia autogenerado.

Nombre de
nom_urgencia Cadena 100 la urgencia
Actividad de
act urgencia Entero 1 la urgencia

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla incidencia
Descripcion: Esta tabla contiene la informacién de la incidencia.

Tabla 49: incidencia

Campo Tipo Longitud | Descripciéon | Observaciones
Campo clave de
Cddigo de la tabla. Es
id incidencia Entero 10 incidencia autogenerado.
ID asignado a
id_asignado Entero 10 la incidencia
Referencia de
ref incidencia Cadena 100 la incidencia
IP dela
ip_incidencia Cadena 100 incidencia
Asunto de la
asu_incidencia Texto largo | 4 bytes incidencia
Descripcién
de la
des_incidencia Texto largo | 4 bytes indcidencia
Tiempo de
Horay inicio de la
time ini_incidencia fecha 0 incidencia
Horay Tiempo fin de
time_fin_incidencia fecha 0 la incidencia
Actividad de
act_incidencia Entero 2 la incidencia
Llave fordnea
Cadigo de procedente de la
id_solicitante Entero 10 solicitante tabla solicitante
Llave fordnea
Cadigo de procedente de la
id_area Entero 10 area tabla area
Llave fordnea
procedente de la
Cadigo de tabla
id_categoria_detalle Entero 10 subcategoria | categoria_detalle
Llave foranea
Cadigo de procedente de la
id_usuario Entero 10 usuario tabla usuario
Llave foranea
Cddigo de procedente de la
id urgencia Entero 10 urgencia tabla urgencia
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id impacto

Entero

10

Cadigo de
impacto

Llave foranea
procedente de la
tabla impacto

Tabla incidencia_cambio
Descripcion: Esta tabla contiene la informaciéon del cambio de una incidencia.

Tabla 50: incidencia_cambio

Campo Tipo Longitud | Descripcion | Observaciones
Cédigo de | Campo clave de
cambio de la tabla. Es

id_incidencia_cambio Entero 10 incidencia autogenerado.
Tipo de
cambio de
tip_incidencia _cambio Cadena 100 incidencia
Detalle de
Texto cambio de
det incidencia _cambio Largo 4 Bytes incidencia
Descripcién
de cambio
Texto de
desc_incidencia_cambio Largo 4 Bytes incidencia
Tiempo de
inicio del
cambio de
time_ini_incidencia_cambio Hora 0 incidencia
Tiempo fin
del cambio
de
time_fin_incidencia_cambio Hora 0 incidencia
Fecha del
cambio de
fec_incidencia_cambio Fecha 0 incidencia
Llave foranea
Cédigo de | procedente de la
id_incidencia Entero 10 incidencia | tabla incidencia
Llave foranea
Cédigo de | procedente de la
id_usuario Entero 10 usuario tabla usuario

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla solicitante
Descripcidn: Esta tabla contiene la informacién de la persona que solicita una incidencia.

Tabla 51: solicitante

Campo Tipo Longitud | Descripcion |Observaciones

Campo clave de
Cadigo del la tabla. Es
id_solicitante Entero 10 solicitante autogenerado.

Nombre del
nom_solicitante Cadena 50 solicitante

Apellido
paterno del
ape pat solicitante Cadena 50 solicitante

Apellido
materno del
ape mat solicitante Cadena 50 solicitante

NUmero de
documento
num doc solicitante Cadena 11 del solicitante

Celular del
cel_solicitante Cadena 9 solicitante

Corre o
electrénico
email_solicitante Cadena 50 del solicitante

Usuario del
usu_solicitante Cadena 50 solicitante

Password del
pass_solicitante Cadena 50 solicitante

Actividad del
act_solicitante Entero 2 solicitante

Llave fordnea

Cdbdigo del | procedente de la
tipo de tabla

id_tipo_documento Entero 10 documento | tipo documento

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla tipo_documento
Descripcion: Esta tabla contiene la informacién del tipo de documento del personal.

Tabla 52: tipo_documento

Campo Tipo Longitud| Descripcion |Observaciones
Campo clave
Cébdigo del tipo | de latabla. Es
id_tipo_documento Entero 10 de documento | autogenerado.

Nombre del tipo

nom tipo documento Cadena 100 de documento
Actividad

del tipo de
act tipo documento Entero 2 documento

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla usuario
Descripcidn: Esta tabla contiene la informacién del usuario.

Tabla 53: usuario

Campo Tipo Longitud | Descripcion | Observaciones
Campo clave de
Cadigo de la tabla. Es
id_usuario Entero 10 usuario autogenerado.
Nombre de
nom_usuario Cadena 50 usuario
Apellido
paterno de
ape_pat_usuario Cadena 50 usuario
Apellido
materno de
ape mat usuario Cadena 50 usuario
Usuario del
usu_usuario Cadena 50 usuario
Password
pass_usuario Cadena 50 del usuario
Actividad del
act usuario Entero 2 usuario
Llave foranea
Cébdigo del | procedente de la
tipo de tabla
id usuario_tipo Entero 10 usuario usuario_tipo

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla usuario_tipo
Descripcion: Esta tabla contiene la informacioén del tipo de usuario.

Tabla 54: usuario_tipo

Campo Tipo Longitud | Descripcién |Observaciones
Cadigo del Campo clave
tipo de de la tabla. Es
id usuario_tipo Entero 10 usuario autogenerado.
Nombre del
tipo de
nom usuario tipo Cadena 50 usuario
incidencias Entero 2 Incidencias
categorias Entero 2 Categorias
clientes Entero 2 Clientes
usuarios Entero 2 Usuarios
informes Entero 2 Informes
Perfil del tipo
perfil Entero 2 de usuario
mantenimiento Entero 2 Mantenimiento
Actividad del
tipo de
act usuario tipo Entero 2 usuario

Fuente: Elaboracion Propia
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