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PRESENTACION

Sefores integrantes del Jurado:

Cumpliendo con ordenes estipuladas en el estatuto de la Universidad César
Vallejo para la experiencia curricular de Metodologia de la Investigacion Cientifica,
entrego el proyecto de investigacion pre-experimental denominado: Sistema web
para la gestion de incidencias en el area de soporte técnico de la Universidad

Peruana Simén Bolivar SAC

El proyecto, como objetivo principal tiene: evaluar la influencia de un Sistema web
para la gestion de incidencias en el area de soporte técnico de la Universidad

Peruana Simén Bolivar SAC.

El presente proyecto esta dividido en 6 etapas:

En la primera etapa se informa de la problematica del proyecto: incluye formulacion
del problema, los objetivos, la hipétesis, la justificacion, los antecedentes y la
fundamentacion cientifica. En la segunda etapa, conformado por el marco
metodoldgico sobre la investigacion en la que se desarrolla el trabajo de campo de
la variable de estudio, disefio, poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y los métodos de analisis. En la tercera etapa se elabora la
explicacion del resultado. En la cuarta etapa trata de la discusiéon del trabajo de
estudio. En la quinta etapa se disefian las conclusiones, en la sexta etapa se
muestra recomendaciones y por ultimo en la séptima etapa se encuentra todas las

referencias bibliograficas.

Estimados miembros del jurado espero que esta investigacion sea evaluada y

merezca su aprobacion.
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RESUMEN

En el proyecto actual de tesis modela la elaboracién de un sistema web para la
gestién de Incidencias en el area de soporte técnico de la Universidad Peruana
simon Bolivar S.A.C, adecuando el espacio antepuesto al establecimiento del
sistema presenta inconveniencias en cuanto al aumento de escalonamientos de
incidencias incorrectas y el ratio de resolucion de incidencias. El objetivo del
trabajo es evaluar la influencia del sistema web para la gestion de incidencias en el

area de soporte de la Universidad Peruana Simon Bolivar S.A.C.

En la cual se muestra la teoria de los conceptos de Gestidn de Incidencia, el
meétodo usado para la elaboracién de la solucién planteada. Para la construccion de

la aplicacion se aplico el método RUP.

Para el trabajo se cogié una cantidad de 20 fichas de registro, el procedimiento de
recopilacion para la informacion fue la ficha a su vez como Artefacto la ficha de
registro, los cuales fueron autentificados por especialista.

La colocacién del aplicativo ayudo a aumentar el porcentaje de ratios de resolucion
de incidencias de un 36.40% a | 40.20% asi como también colaboro en la
reduccion de porcentaje de casos escalonados incorrectamente de un 47.96% a un
36.32%, llegando teniendo como resultado que el aplicativo implementado si
optimiza la gestion de incidencia.

Palabras clave: sistema web, gestion de incidencia, RUP
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ABSTRACT

The elaboration of a web system for the incident management in the area of
technical support at Simén Bolivar university is modelled in this current project of
thesis. The objective of this present work is to evaluate the influence of the net
system for the incident management in the area of technical support at Simon

Bolivar university S.A.C

The theory of concepts for incident management is shown here. And we used the
RUP method in order to create the application. To develop this work, we chose 20
register forms which were validated for a specialist.

This application helped to increase the percentage of ratio in the incident solution
from 36.40% to 40.20%. Besides, it helped decreasing the percentage of cases
wrongly arranged from 47.96% to 36.40%, and getting as a result that the installed

application really optimize the incident management.

Keywords: web system, incident management, RUP (Rational Unified Process).
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INTRODUCCION

1.1. REALIDAD PROBLEMATICA

En el mundo actual, las organizaciones buscan ser mas competitivas para
asegurar su permanencia en el mercado y por ello experimentan una gran
transformacién determinada por la capacidad de ajuste a los cambios
sociales y al aseguramiento de la satisfaccion de sus clientes y
trabajadores, para esto muchas de las empresas se apoyan en el uso de
TIC como herramientas que les permita estar a la vanguardia en la gestion
de sus procesos facilitando el desarrollo de muchas tareas relacionadas con
su actividad lo que va a representar la optimizacion de costos y de tiempo.
Es asi, que hoy en dia no podemos hablar de competitividad sin hablar de
hardware y software, pero también debido este aumento de recursos
tecnoldgicos en todas las organizaciones no podriamos hablar de control de
activos tecnoldgicos y referirnos a procedimientos basicos manuales, o
registros de datos en hojas de célculo en Excel, su uso significaria riesgos
de pérdida de informacion importante, complejidad al momento de requerir

algun informe o su vez se puede tener informacién no fiable.!

En el pais muchas organizaciones fomentan consideradamente el aumento
de herramientas tecnolégicas, debido que el comercio observa en esto un
apoyo competitivo; segun el gerente comercial de la CCL, estipula que en
este siglo 21 ha disminuido el temor de manejar nuevas tecnologia, aunque
se mantienen en la pequefias y medianas empresas peruanas, por la falta
de instruccion o la falta planes financieros para propositos tecnologicos,
por lo cual la cAmara de comercio de lima sigue con los planes para el
crecimiento de TIC en el Perld. Un experto de la catdlica expuso que la
mejor utilidad y manejo de la tecnologia es por parte pymes peruanas la
cual fomentan la reduccion su mejor crecimiento en servicio reduciendo asi
sus gastos internos.

Se tiene gue tener en cuenta que el usos correcto de gestion de T.I apoya
a las instituciones al crecimiento del dominio y procedimientos a la eleccion

de clientes, logrando objetivos con los usuarios y abastecedor mediante el

1.

Aplicacion para el control y mantenimiento de activos tecnoldgicos en la coordinacién zonal 8 litoral del instituto
nacional de estadisticas y censos 2016
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nivel de calidad de servicios esperados en la recepcion y apoyo técnico,
generando asi una necesidad de superacion cada vez mas por parte de
cada empresa y asi brindar un correcto servicio, por esos motivos son
participes de adquirir buenas practicas del marco de referencias actuales,

con el objetivo de ser los primeros en el mercado.

La Universidad Peruana Simon Bolivar S.A.C es una corporacion
reconocida por el tiempo de servicio que brinda a la comunidad peruana,
una educacion superior tecnolégica, con un enorme crecimiento de
alumnos. El crecimiento de la poblacion estudiantil y académica también ha
ido adquiriendo enormes retos con respecto a la atencion de los usuarios
con relacion al equipamiento informatico. La mala atencion o la falta de
control a usuarios Académicos con respecto a los equipos informéticos que
se utilizan y su deterioro han llevado a la corporacién a un desequilibrio del
control de activos informaticos conllevando a tomar decisiones innecesarias

con respecto a la compra de equipos nuevos sin ningun control adecuado.

Actualmente en la Universidad Peruana Simon Bolivar, no tienen proceso
definido con respecto a la administraciéon de Incidencias, los eventos se
acuden segun llamen por teléfono o manden correos electrénicos, no tiene
una guia de administracion donde se organiza de adecuadamente las
incidencias solicitadas por los trabajadores en la institucion. Generando
molestias e incomodidades por la demora de los problemas reparados de
usuarios, la atencion a los usuarios es muy lenta, el manejo de la
distribucion no se encuentra ordenado para el registro de incidencias,
generando asi un desorden en los requerimientos. Las molestias generan
escenarios de descontento casi todo el personal administrativo y académico

afectando la imagen del trabajo por parte de la oficina soporte técnico.

El trabajo propone elaborar un sistema Web para la administracién de
Gestion de Incidencias en la Universidad Peruana Simon Bolivar S.A.C. la
cual optimizara las tareas, asi beneficiando y optimizando los equipos de la
Institucién, con tecnologia que estara apoyando a mejorar la calidad de

servicio para el triunfo delante  éxito frente a las nuevas tendencias y
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tacticas empresariales de negocio y nuevas estrategias frente a un ambito

competitivo.
Figura 1
Ratio de resolucion de Incidencia
M Incidencias Solucionadas M incidencias Pendientes
70%
S
<
(9))]
m 30%
n
D
©
Incidencias Solucionadas incidencias Pendientes
Ratio de resoluciéon de Incidencia
Sistema web para la gestion de incidencias en el 13 Figueroa Balabarca, Oscar Wilfredo

area de soporte técnico de la universidad peruana
simon bolivar S.A.C



| —
~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1.2. TRABAJOS PREVIOS

Escuela de Ingenieria de Sistemas

X/

“ En el afio 2015, Rodriguez Silva, Rody Emerson, realizo la investigacion:
“sistema web para el proceso de gestidbn de incidencias en la empresa
Inversiones Tobal S.A.C.”, en la universidad Autébnoma del Peru, Peru.

En proyecto de investigacion tiene como meta implementar una solucion
web, para corregir las situaciones de las ocurrencias dentro de la compafia.
Este trabajo, es la implementacién y mejoramiento de una plataforma web,
la creacion facilitara al area de Tl reordenar y manejar con mucha facilidad
la Administracion de las incidencias informadas por los usuarios dentro de la
institucién y sucursales El proyecto ayudara a generar soluciones seguridad
y reduccion de atencion a los usuarios, permitiendo analizar y controlar
todas las incidencias y proveer antes de que sucedan, y dominar el evento
de detencidon del servicio. Las conjeturas mostradas son para evaluar si
beneficio la investigacién en la administracion de incidencias dentro de la
compafiia Tobal S.A.C. — farmacias Inkasalud. En este proyecto se uso la
metodologia del proceso unificado de rational, mejorando la calidad y
claridad de lo necesitado por los Usuarios.

De la presente investigacion se rescatar el beneficio del uso de herramientas
tecnologicas para lo solucion de la problemética, afirmando que RUP
Conjunto de métodos sistematizados que ayuda a tener un visidbn mas clara
del negocio, con los diferentes graficos (UML) y artefactos propios de la

metodologia.

% En el afio 2016, Cuyate Monchdn, Rosa Fabiola realizo la investigacion de
“Sistema Web Para El Proceso De Control de Incidencias en el Area De
Sistemas de la Empresa Tecflex S.A.C.”, ingenieria de sistemas para la
universidad cesar vallejo. Presente trabajo apoya con dominio en un
sistema web en la oficina de TI, presenta dificultades con respecto a las
asignaciones erroneas como soluciones de ocurrencias, provocando un
aumento en la atencion a los usuarios, aumento en el trabajo de cada
personal e incomodidad de los usuarios y clientes, la meta del trabajo de
investigacion fue desarrollar una aplicacibn web para la gestion de
incidencia, que pueda corregir los problemas principales de la gestion, el
trabajo demoro 18 meses aproximadamente. en la fase inicial se hizo la

recoleccion de datos de la oficina sistema, encontrando deficiencias en el
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area de help desk con respecto a sucesos registrados. Tomando como base
la asignacién inadecuada de la ocurrencia y el total de ocurrencias
atendidas, La investigacion fue de tipo Aplicada — Experimental, teniendo
pruebas antes y después de la implementacion, para la seleccion de
informacion, se utilizé el madejo de fichas de registros de una cantidad de 15
fichas. La razon del proyecto fue evaluar el dominio de un sistema web para
flujo del control de incidencias, estimando la cantidad de asignacion
incorrecta y el total de ocurrencias. Con la instalacion del proyecto, se
determiné que reduce de 64.40 a 28.51% la mala asignacion de incidencia la
personal y incrementando el ratio de resolucion a un 87.21%, determinando
que el trabajo en mencién cumplié con su objetivo. apuntando directamente
al area de soporte técnico.

De la presente investigacion se rescatd la teoria para entender mejor la
variable dependiente y los indicadores, asi como la mejora continua para

apoyo dentro de la Administracién de incidencias

En el afio 2015, Ferreira Matamouros, Tiago realiz6 la investigacion titulada
“Improve the ITIL process in Incident Management with matching Lean-
eTOM” que en espafiol significa “Mejorar el proceso ITIL en la gestiéon de
incidencias con la combinacién de Lean-Etom (Tesis para obtener la
maestria en Ciencias Licenciatura en Sistemas de informacién e Ingenieria
Informatica) del instituto Superior Técnico Lisboa. La problematica se centra
dentro del equipo de sistemas de soporte de operacion de la empresa
Telecom en Portugal, la cual sus procesos se centraban principalmente en
seguir los estandares de telecomunicaciones, pero un enfoque menor en
seguir las mejores practicas. Esta idea surgié basandose en el éxito mundial
de este conjunto de préacticas de gestion de servicios y su enfoque en la
calidad de servicio de tecnologia hacia el comercio. Sin embargo, la
implementacion de cambios en un contexto de negocio no era una tarea
facil, especialmente en un contexto en el que la atencion se centra
tradicionalmente en la tecnologia de la comunicacion y no en los servicios.
Con el fin de mitigar esas limitaciones, hubo la intencion de utilizar un
enfoque innovador, pero que se ha utlizado previamente en trabajos

relacionados con el fin de obtener algunas ideas para poner a prueba esta
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tesis. Una de las metodologias mas populares de mejora de procesos es la
metodologia Lean que ya se ha utilizado con éxito en algunos proyectos de
mejora de los procesos de TI. La investigacion tenia como objetivos resolver
los principales problemas: sistemas de multas de incidentes multiples,
multiples sistemas de monitoreo y alarma trabajando en paralelo, interfaces
complejas para abrir tickets de incidentes, varios incidentes que no fueron
registrados, falta de automatizacion en la distribucidén de incidentes al equipo
responsable y varios sistemas sin monitoreo y alarmas. Estos objetivos se
lograron con el proceso de Administracion Incidentes, la reduccion de
componentes y mas eficiencia. La primera ventaja es: la reduccion de los
registros de incidencias; el aumento de la gestion del billete de incidencia;
con un unico sistema de billetes, mayor reduccion en el OPEX relacionada
sistema de administracion(-77%),la implementacion de monitoreo con la
administracion de redes.

Esta investigacion permitié tener una mejor visibn acerca de mejorar el
proceso ITIL en la gestidbn de incidencias con la combinacion de otra
metodologia el cual en este caso es la Metodologia Lean para el marco
referencial de procesos para la industria de telecomunicaciones, esto debido
a que en la investigacion la empresa Telecom solo seguia estandares de

telecomunicacién y no en las mejores practicas (ITIL).

En el afilo 2014, Jorge Fernandez Montesinos, realizd la investigacion
‘Implantacién de un Sistema de Gestion de Incidencias”, Escuela Técnica
Superior Ingenieria Informatica de la Universidad Politécnica de Valencia,
Valencia — Espafia. En el trabajo realizo la construccién y elaboracion
completa de la gestidén de incidencias para empresas. Iniciando con el gran
auge de la informética en el area empresarial y mostrando la facilidad de
comunicacion cuando se tiene a la mano la informacion detallada en el
momento para todas las areas. En las instituciones con grandes procesos es
primordial la coordinacion y comunicacion optimizada para lograr sus
objetivos comunes. Una red de computadoras con un potente sistema de
informacion puede optimizar los procesos y mejorar los escenarios en

cualquier eventualidad o incidencia para realizar soluciones en el instante.
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La facilidad de un sistema de comunicacion logra aumentar la eficacia y

rendimiento de la organizacion.
Este trabajo, aporto para la elaboracion y construccion de la parte tematica y

funciones de apoyo para la claridad e importancia de la gestion de incidencia
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1.3. Teorias relacionadas al tema
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1.3.2 Sistemas Web:

Segun Musayon y Vasquez (2011), definen que es una variedad faces
funcionales bajo una agrupacion de informacion detallada deacuerdo a
los requerimientos de la institucion, conllevando la informacion precisa y
practica que ayude a mejorar el proceso de las actividades dentro de
cada ara y para el apoyo del crecimiento de la institucion. Afin de
agilizar las decisiones correctas con informacion precisa y digitalizada

para su mejor y cuidado contra la competencia del mercado.

Segun Mateu Carles (2013), define que el logro de la herramienta se
define en la seguridad de navegacion y la forma de presentacion, con el
primer punto se resume la practicidad para interconexion de manera
sencilla, disminuyendo el trabajo de la maquina principal y a la vez
permite que servidores con poca potencia recepcionen los
requerimientos solicitados. Mientras el siguiente proporciona enlaces

simultaneas muy facil y simple. (p.13)

Para Garcia y Verdu (2013), “es por lo cual se ingresa mediante el
browser de internet, se aloja en una maquina principal donde el usuario

realiza consultas atreves de su browser de internet” (p.55).

El sistema web planteado se trasformara en un apoyo de datos para la
situacion de incidencias y su importancia de la atencién. Con esta
implementacion se realizara un mejor manejo de la gestion de
incidencia mejorando las fases internas, optimizando las condiciones
atencion, obteniendo con mayor eficiencia evaluaciones mas precisas

frente a cualquier incidencia.
Disefio del Sistema Web

Segun Castején Garrido (2004), define que “Se establece como modelo
principal — Vista - Controlador (MVC), para la division de los elementos
internos de la pantalla visualizada por el trabajador (vistas), el prototipo
del negocio y la forma de control.

v’ Modelo: son los grupos de elementos que definen los

metodos de negocio que se procesa a traves de la aplicacion.
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v" Vista: considerada como la cara visual del aplicativo procesada en

v

el instante.
Control: percibe una orden enviada por el usuario mediante una
pantalla inicial y reflejandolo atreves de un procedimiento y

visualizando el resultado a otra pantalla grafica.”

Arquitectura Web

Fuente: Sergw Lupn, Programaciones

Segun Granados Rafael (2014), define que La estructura web llega a
la tecnologia manejada para encender una maquina principal, que
lograra, mostrar informacién mediante la red, en donde participa los
procesos de codificacion web, teniendo una computadora central y
el almacenamiento de informacién importante.

Para Lujan Sergio (2001), sostiene que “la arquitectura
generalmente esta constituida en 3 partes. En la primera capa se
localiza el browser de internet, con elementos y complementos
interactivos para cualquier presentacion. Al final un central de
informacién BD. En la grafica 2, se visualiza la relacion entre los

elementos que se encuentran en el esquema web.

Figura 02 - Arquitectura de un sistema web
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Los elementos de una estructura web como:

e Cliente: Es una aplicacion la cual interactia con los usurarios para

requerir requerimientos de un servicio mediante una maquina principal

de una red atreves del servicio HTTP.

e Servidor Web: maquina principal con aplicativos preparados para

atender requerimientos o peticiones mediante el servicio de internet

con usuarios.
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e Magquina central de informacion: maquina principal para el alojamiento para

Escuela de Ingenieria de Sistemas

informacion ya procesada para la interaccion de solicitud de los aplicativos
web.

Beneficios

Los beneficios son:
e Disminucion la programacion, para disminuir la codificacion, se tiene
gue procesar por codigo del servidor.
e Disminuir el periodo y movimiento geogréfico.
e Prevenir incoherencia en las modificaciones.
e Prevenir materiales extras para los usuarios.
e Usuarios unidos, apoyando manejo y la préactica.

e Suite individual para cada browser.

Desventajas

El inconveniente mayor es la programacion web no es tan adaptable,
debido al crecimiento de nuevas aplicaciones que estan reduciendo el uso

de este tipo de trabajo por lo cual tiende a decaer.”

1.3.2. Gestion de incidencias

Segun Hardy y Heschl (2012) define qué “La gestion de Incidencias son
escenarios inesperados que se manifiestan durante el proceso del trabajo
o actividades realizadas por el trabajador en los quehaceres laborales

diarios.

Procedimiento en la actividad, de sucesos de una incidencia que alteren
el proceso normal de una activad dentro delo habitual, tal Como un
protocolo de restructuracion de servicios a los usuarios y no en la
determinacién de la causa de las incidencias.

La gestion de Incidencia tiene como meta solucionar incidentes que
interrumpa algun servicio de la forma veloz y eficientemente, generando un
monitoreo contante para brindar ayuda deteccion de sucesos donde se
localice acciones anormales, previniendo errores de servicio y de
componentes. Teniendo la facilidad de asignar la ocurrencia, localizadas
en lapsos de soluciones constantes para su solucion y derivacion de

incidencias.”
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Para Rios Huercano (2013), Indica que la Administracion de ocurrencias
sostiene como base fundamenta la solucion de las ocurrencias y ordenar

todo el proceso a tiempo. Facilitando el guardado de lo suscitado. (p.79).

Segun Randy Steinberg et al. (2011), sostiene que la administracién de
ocurrencia abarca todo el tema, con respecto al proceso completo para
cubrir cualquier inquietud del trabajador con aplicaciones de apoyo para el

seguimiento de escenario suscitado. (p.82).

Segun Moyano Fuentes (2013), define que “el proceso de gestion de
incidencias “son aquellos procesos encaminados a gestionar toda la
configuracion existente, cambios y versiones que completan al soporte de

servicio” (p.217).

Definicion ITIL

Segun Randy Steinberg et al. (2011), Indica que ITIL es un manual para
Administracion de procesos de tecnologia (ITSM). ITIL facilita orientacion
a los proveedores de servicios de abastecimiento de beneficios para la

tecnologia optima, procedimientos basicos pertinentes para apoyarlos
(p-3).

Segun Moyano Fuentes (2010), sostiene que ITIL esta formado por un
grupo de documentos para extraer buenas practicas para el uso de las
fase de ayuda para un cliente de fuera o de algun area en especial.
(p.210).

Para Randy Steinberg et al. (2011) define que “la operacion de servicio
ITIL proporciona las mejores practicas orientacion a las fases de
operacion para el tiempo de vida del servicio ITIL” (p.3).

Para Rios Huercano (2013), define que la etapa de ITIL v3 cuenta con
sé6lo 5 libros:

e Estrategia del servicio

e Disefio del servicio

e Transicion del servicio

e Operacién del servicio

e Mejora continua del servicio” (p.5).
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Asi como se visualiza en el grafico 3 el marco referencial segun ITIL v3 2011:

Figura 03 CiCLO DEVIDAITILV3 2012

Fuente: RandySteinberg, 2011

Segun Rios Huercano (2013), define que la prioridad esencial de la
administracion de las ocurrencias es:

e Localizar ocurrencias que afecten al proceso.

e Detallar y seleccionar las ocurrencias.

e Delegara técnicos para estabilizar el proceso.

Este proceso necesita estrecha relaciébn para con los empleados, como el
personal técnico asociado para el proceso” (p.80).
Como se muestra en la grafica 4 el esquema de faces para la Administracion

con incidentes:
Figura 04 - PROCESO DE LA GESTION DE INCIDENCIA
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Fases de la Gestion de Incidencias

Para Randy Steinberg et al. (2011) define que las actividades del proceso a seguir

durante el manejo de una incidencia son:
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Es la fase don se realiza la identificacion de la incidencia la cual tiene que
ser localizada a tiempo para que no genere un impacto negativo mayor
dentro de la organizacion, generando asi un seguimiento exhaustivo.
2. Registro de Incidencia

La ficha de ocurrencia, tiene las siguientes estructuras para su ordenamiento
elemental:

e Cddigo.

e Categoria.

e priorizacion.

¢ Inicio de ocurrencia

e Personal que registra ocurrencia.

e Informacion del afectado.

e caracteristicas

e situacion

e técnico delegado para la atencion

e detalle de ocurrencia

e procesos realizados para solucion.

e fin de cierre.

3. Clasificacion

Se define como objetivo definir la influencia dentro de la empresa vy la
importancia de su solucion inmediata. Generando asi la asignacion de
recursos humanos y técnicos para solucionas en el debido tiempo correcto la
estabilidad del servicio. Generando soluciones practicas para reducir dafos

dentro de la corporacion.

4. Priorizacion

La distribucién contiene diferentes escenarios y materiales que conforma la

incidencia, se asignan etiquetas a las urgencias e impacto para saber
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cuando seleccionarlos de acuerdo al analisis del impacto definido Con una
visualizacion de la prioridad sin generar una detalle, ya que la prioridad se
calcula en funcion del efecto y prisa que se mesclan un cuadro de
priorizacion parecida a la que se mostrara, para que el apoyo técnico pueda

elegir sabiendo el grado de la urgencia y necesidad del usuario interno.

La matriz del calculo de prioridades se puede resumir graficamente como se

muestra en la figura 5:

Figura 05 - Matriz de calculo de prioridades

Mairiz de calculo de priondades

Matriz de calculo de prioridades

C ol aban i bl Sssisn TRpACID ¥ ETQE LA
Ho permitie cambaar la prioridad calculada

Fuente: Randy Steinberg, 2011

5. Diagnéstico inicial

Es la fase inicial, donde se realiza la evaluacién de reconocimiento para la
pronta correccion y restauracion de la incidencia y estabilizar el proc3eso del

servicio.

6. Escalamiento
En esta fase se toma la capacidad de experiencia del especialista técnico
para evaluar la solucién o reasignar dicha incidencia a otra persona o pasar
a otro nivel de atencion por la gravedad de los escenarios lo cual se cuenta

como escalamiento

Primordialmente se tiene 2 clases de escalamiento:
Escalado operativo: se necesita la ayuda de un experto de una escala mas
elevada para la resolucion de la incidencia.
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Escalado por cargo: se acude al responsable de la toma de decisiones,

cuando se requiere algun cambio de material, recurso o escenario que
escapa de la responsabilidad de la asignacion colocada al nivel, ara tomar

como pauta, la asignacion de equipamiento para solucionar ocurrencia.

Modelo de escalamiento se muestra de la siguiente forma en la graficaé

siguiente

Figura 06 - Proceso de escalamiento de una incidencia

Randy Steinberg, 2011

7. Investigacion y Diagnhostico
Se realiza la investigacion de errores dentro de los sistemas lo cuales se
requieren una inspecciéon mas exhaustiva.
Las actividades generales dentro de esta fase son las siguientes:
e Definir correctamente que es lo que esta ma y para que actividad del
trabajador
¢ Definir el grado del efecto de la incidencia.
e Definir si el escenario ocurrido es por alguna modificacion, realizar
consultas de especialistas internos o base de conocimientos similares

a la incidencia suscitada.

8. Resolucion
En esta fase se obtiene la solucidén ya evaluada para la incidencia registrada
realizando la asignacion exacta del equipo técnico para su resoluciéon

inmediata.
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9. Cierre

Cuando se haya solucionado el incidente se:

Satisfaccion del atendido.

Clasificacion de solucién obtenida.

Redaccion de registro adecuado.

Ocurrencia frecuente, se procede a una evaluacion de conformidad

con el &rea afectada o trabajador (p.76).

Dimensién: Cierre

El area de atencion pasa a realizar la finalizacion de la incidencia cuando se

demuestra la solucién y el afectado de la aprobacion correcta para realizar

sus tareas sin problemas.

Indicador: Porcentaje de casos escalonados incorrectamente

Aclarar que el propoésito para area de soporte técnico es apoyar a reparar el

servicio lo mas rapido posible, si se encuentra en una asignacion incorrecta,

esto retarda la resolucién de tiempo de la incidencia. se calcula cuando la

incidencia es asignada al personal incorrecto.

=3
P - .

@ &5 Formula para el porcentaje de

o M .

£ 2@ casos escaladosincorectamente
w5

£ 5 cEl St 00%

o P ‘ NTI *

o

[=] $

o

05

Dénde:

CEl: Porcentaje de incidencias escaldas incorrectamente.

Nl+1: NUmero de incidencias con mas de un escalamiento.

NTI: Numero total de incidencias

e Dimensiéon: Resolucién
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Es la solucién reportada por el area de soporte o el personal asignado,

lo cual esta en el registro de incidencias solucionadas
Indicador: Ratio de resolucién de incidencias

Se determina que es el porcentaje de incidencias entendidas resueltas
por parte del area o personal dentro de la empresa, teniendo una
disposicion de una base de dados de errores, detectando la causa raiz

de las incidencias reportadas.

En seguida, se observa la férmula como meta de estudio:

=
a9 Fdrmula para el Ratio de
E M Resolucion de incidencias
L

=

Eﬁ RRI = NTI x 100%
o35

RRI: Ratio de Resolucién de Incidencias.
NIR. Numero de incidencias resueltas.

NTI: Numero total de incidencias
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Acuerdo de nivel de servicio (SLA)

Segun Van Bon et al (2008), define “trato de un Distribuidor de sucesos
para TI y usuario, define los beneficios de informacion con metas y
objetivos de calidad de TI. Y cliente.”(p.128)

Acuerdo de nivel operativo (OLA)

Segun Van Bon et al (2008), “es el trato del area de sistemas con las de
mas area de la institucion; define el detalle de las tareas de sistemas dan
a los usuarios con el concepto de equipo y servicio que poseen, asi como la

lealtad de ambas partes. “(P12)
Factores criticos de éxitos (CSF)

Segun Van Bon et al (2008), define que “se trata de un proceso, proyecto,

plan o servicio de sistemas que quiere sea exitoso.“(p.159)
Indicador de clave de rendimiento (KPI)

Segun Van Bon et al (2008), “usado para apoyar a la administracion de
las fases de trabajo de sistema o tareas. Solo las métricas més principales
se calculan y son usados para Administrar de manera precisa para los
trabajos elaborados en sistemas los cuales son clasificados para rescatar
la labor y calidad dentro de las tareas. Estos es calculado atraves de
métricas de trabajo de sistema, donde se lograra visualizar el logro o
fracaso de los KPL.” (p.159)

Métrica de servicio de Tl

Segun Sanchez, Roberto et al (2005), “Las métricas permiten analizar los
trabajos del area de sistemas. El logro para medir la ayuda a la toma de
precauciones para la empresa precisas, obteniendo claridad para observar

los trabajos verdaderamente, con algunos beneficios.

En el cuadro 1 se visualiza medidas propuestas para la fases de

manejo de ocurrencias.
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Tabla N* 1 Métricas para el proceso de controlde Incidencias

REF_|METRICAS |
Namero total de incidencias

Tiempo medio de resolucion de incidencias de 1°y 2° nivel
Numero de incidencias resueltas cumpliendo los SLA
Numero de incidencias graves

Numero de incidencias con impacto sobre el cliente
NOmero de incidencias reabiertas

Horas disponibles para atender incidencias

Horas invertidas en la resolucion de incidencias

Nivel de apoyo de instrumentacion al proceso

Madurez del proceso de gestion de incidencias

T O ™MMmMOO W >

- -

Fuente: Sanchez, R y Fenandez, J. 2005

1.4. METODOLOGIA
A. METODOLOGIA RUP (PROCESO UNIFICADO RATIONAL)
Segun Arteaga Camacho (2014), define que RUP es una herramienta el
cual se visualiza realmente el flujo del negocio donde se definen los
casos de usos, requerimientos y la forma de inicio del proyecto en
mencioén de riesgo (p.20).

Segun Jacobson lvar (2000), “la elaboracion de software, atreves de
elementos vinculados mediante una interfaz. Aprovecha el Lenguaje
UML, para acondicionar todo el contenido de un sistema, aportando el
proceso estandar usados para la evaluacion, instauracion y informes del
sistemas dirigidos a objetos para afianzar la elaboracion de alta

calidad.
8
= Figura 8 - Proceso de desarrollo de software
B
L
5 Proceso de desarrollo
= —~—
—
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Caracteristicas:

e Proceso iterativo e incremental, basado en el refinamiento
sucesivo del sistema.
e Proceso controlado, primordial importancia de la gestion
de requisitos y el control de cambios.
e Basado en la construcciéon de modelos visuales del sistema.
e Centrado en el desarrollo de la arquitectura, lo cual hace
referencia al concepto de desarrollo basado en componentes.
e Soporta técnicas orientadas a objetos y en particular el uso de UML.

¢ Incluye artefactos. (p.30)

Fases del proceso Unificado de Rational

Segun Jacobson Ivar (2000), RUP es un modelo de cuatro fases, las
cuales cada una finaliza con un hito, determinado por la disponibilidad
de un conjunto de artefactos; es decir, ciertos modelos o documentos
que han sido desarrollados hasta alcanzar un estado predefinido.
¢ Inicio: El objetivo de la fase de inicio es el de establecer un caso de
negocio para el sistema. Se deben identificar todas las
entidades externas (personas y sistemas) que interactlan con

el sistema y definir estas interacciones.

e Elaboracién: Los objetivos de la fase de elaboraciéon son
desarrollar una comprension del dominio del problema, establecer
un marco de trabajo arquitectonico para el sistema, desarrollar el
plan de proyecto e identificar los riesgos claves del proyecto. Al
terminar esta fase se debe tener un modelo de los requerimientos
del sistema (se especifican los casos de uso UML), una

descripcion arquitectonica y un plan de desarrollo del software.

Construccién: La fase de construccion fundamentalmente
comprende el disefio del tema, la programacion y las pruebas.
Durante esta fase se desarrollan e integran las partes del sistema.
Al terminar esta fase, debe tener un sistema software operativo y la

Informacién adecuada preparada para asignar a los empleados.
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¢ transformacion: fin de la metodologia, funcion para trasladar los proyectos
a partir del espacio de construccién hasta el usuario para realizar el uso en
tiempo real.” (p.30)

Figura9 -Fases de RUP
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B. SCRUM
Para SCRUMstudyTM (2017), Scrum es un framework adaptable,
iterativo, rapido, moldeable, Acertado y disefiado con la finalidad de
brindar un producto en un tiempo determinado. La herramienta
garantiza claridad de relacion con propdsitos generales y progresivos.
El framework, como se muestra en su manual, detallando de forma
compatible con la programacion de productos y servicios para cualquier

escenario muy indiferentemente de su dificultad. (p.25).
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Figura10 - Flujo de trabajo del SCRUM
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La grafica 10 se visualiza el flujo de trabajo SCRUM desde el caso de
negocio, donde se vuelve una estructuracién del objetivo de la herramienta,
para realizar las priorizaciones faltantes que generan un cronograma de
planificacion, para lo cual se generan la lista de SPRINT, para luego terminar

con reuniones diarias y creacién de entregables.

Principios de Scrum

Segun SCRUMstudyTM (2017), define que los principios de Scrum se usan
en todo tipo de proyecto, institucién y se tiene que preservar con el objetico de
proyectos efectivos del panorama de la herramienta. Las base de la
herramientas si 0 si se tiene que imputar de acuerdo a su manual SBOKTM.
Proseguir con las bases completas difundiendo la claridad de la herramienta
durante el trabajo. Considerando cualquier cambio para la finalizacion del
trabajo puesto para la institucion pertinente, artefactos y relaciones mostrando
la confiabilidad y elasticidad de la herramienta durante todo escenario
pertinente. El grupo reconoce los detalles asignados, eliminando todo lo
faltante hallando en el trascurso del trabajo. Considerando los otro eventos

gue escapan del manejo y estan dentro de su jurisdiccién. (p.15).
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Para SCRUMstudyTM (2017), define que las bases de la herramienta deben

ejecutarse al pi de la letra sin excluir ninguna al aplicar a un proyecto las

cuales detallan a continuacion:

Manejo automatico de faces
Sincronismo grupal

Trabajo en equipo
Clasificacion por montos
Tiempo asignado

Desarrollo iterativo” (p.32)

Figura 11 - Principios del SCRUM

Fuente: SCRUMstudyTM, 2017

En la figura 11 se muestra los 6 principios de SCRUM, control de procesos

empiricos, auto-organizacion.

Roles

Para SCRUMstudyTM (2017), define que las asignaciones de la herramienta se

dividen en 2 partes:

Core Roles: Documentos obligatorios para desarrollar la propuesta. Los cargos

estan plenamente enlazados con el proyecto.

Las labores son las siguientes:
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El Producto Owner: persona asignada a la recoleccion de requerimientos

para Usuarios y argumento para el trabajo.

El Scrum Master esta orientador para apoyar al Equipo Scrum tiene la
facilidad del manejo con el uso de manejo correcto para todo el proyecto;
depura los defectos del equipo y verifica que todo este alineado con las fase
del proyecto..

El Equipo Scrum es un equipo que esta automatizado y especializado y su
mayor objetivo es entregar de forma reiterativa incremental generando un
producto cada vez mas automatizado.

Rol no Esencial: son las personas que no cuentan con ninguna
responsabilidad dentro del equipo pero si se tiene que tener en cuenta como

grupo ya que forma parte del equipo de ayuda.

Rol no Esencial incluyen los siguientes:

Stakeholder(s), aquellas personas o0 grupos que estan afectado o
involucrados tanto positivamente como negativamente por los resultados
que podrian verse al final del proyecto. Siendo asi un cliente un patrocinador
gue aporta econémica.

Cuerpo de Asesoramiento de Scrum (SGB) es una tarea opcional, donde
cuenta con un grupo de documentacién y un grupo de especialista para
realizar el objetivo con respecto a la calidad, seguridad y otros detalles clave
para la institucion.

Los vendedores (Vendedors), son persona externas los que promueven el
producto fina dentro de la organizacion.

Chief Producto Owner son personas de apoyo para el grupo de Producto
Owner s y de negociadores de trabajos mas largos.

El Chief Scrum Master: Persona asignada para la relacion de grupo dentro
del equipo para estar preparados para formar grupo de apoyo en paralelo”

(p.11).
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Elementos de Scrum

Segun SCRUMstudyTM (2017), define que “la manera del Scrum tiene como

propésito con el menor nimero de gente terminar un proyecto de desarrollo

adecuado.

Product Backlog: es la lista de pila o necesidades de los usuarios que

requiere el cliente

Sprint Backlog: asignacion detallada las cuales deben realizarse o

implementar durante un sprint para obtener un incremento del producto.

Sprint (Iteracién): Las 6rdenes en Scrum, llamado también Sprints. Scrum,
es una fase incremental e ordenada. el proyecto se procesa en aumentos
funcionales recibidos en cortos de tiempos programados para obtener una

retroalimentacion contante.

Sprint Planning Meeting (Planificacion de Sprint): son las coordinaciones
del control donde obtenemos las negociaciones con el grupo de

implementacion y del negociador sobre lo obtenido del intercion.

Scrum Diario: Uno de las ventajas de Scrum es la gran comunicacion con el
equipo interno del proyecto. Esto ayuda a la cooperacién entre el equipo de

aplicacion y el conocimiento “en real” de cada proceso que realizan.

Revisién de Sprint: se realiza la presentacion a los involucrados del
proyecto aquello que se logré terminar del producto para generar

expectativas de que la metodologia esta generando resultados

Retrospectiva: es el proceso de evaluacion. Donde se procede a
realizacion de mejora a aplicar durante el desarrollo correspondiente
generando una calidad cada vez mas grande del proyecto Mediante el

mecanismo de retrospeccion
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propoésito es llegar al punto profundizar en el conocimiento de los PBIs
cuando lo necesitan, realizar pruebas. Evaluando detalladamente los
siguiente procesos concurrentes. (p.35).

Lenguaje de Programacion ASPNet C#

Segun Javier Ceballos sierra (2011) define que “para comprender que es C# es
necesario comentar que es una herramienta elaborada por Microsoft. Definido
como una plataforma de desarrollo de muchos lenguajes preparado para
disminuir fabricacion, publicacibn como levantamiento de documentacion por red.
Consta de 3 elementos: la plataforma, codificacion multiple y una libreria de objetos

para la ayuda de fabricacion de software para web. (p.32).

Base de Datos

Segun Oswaldo Merchan (2004), define que es un “Conjunto auto descriptivo de
registros integrados que almacenan informacioén del consumidor y como el detalle
sus dimensiones mas vistas con glosario de informacion dividiendo las aplicaciones

y la informacién.

SQL SERVER

Para Pérez mufioz maria (2011). Define que SQL es un aplicativo de BD 6ptimo y
robusto, tiene la cantidad detallada con aplicaciones para construir y gestionar la
informacion de respuestas esenciales adquiridas internamente. La raiz de la BD
es el trabajo esencial para guardar, transformar y resguardar la informacion. Como
manejar los ingresos y procesos veloces de los intercambios de cada tarea

colocada aun sea la mas dificultosa. (p.23)

El proyecto de investigacion, la metodologia de desarrollo que se eligié es RUP,
fue evaluada por tres expertos (observar los anexos N° 5, 6, 7), como se puede

apreciar el cuadro siguiente.
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Tabla N° 2 evaluacion de metodologia

o EVALUACION DE METODOLOGIA
N° | Experto e e oy e e

RUP SCRUM XP

1 | MG. Chumpe Agesto, Juan B. | 50 48 30
2 | DRA. Diaz Reategui, Monica 50 38 14
3 | MG. Saavedra Jiménez, Roy 50 30 24
TOTAL | 150 116 68

Fuente: Elaboracion Propia

1.5.Formulacion del problema
B. Problema Principal
P: ¢De qué manera influye un Sistema Web Para La Gestion De
Incidencias En El Area De Soporte Técnico De La Universidad Peruana
Simon Bolivar S.A.C.?

1.5.2. Problemas Especificos
P1. ¢(De qué manera influye un sistema web en el ratio de resolucién
de incidencias para la gestidon de incidencias en el area de soporte técnico

de la Universidad Peruana Simoén Bolivar S.A.C.?

P2: ¢De qué manera influye un sistema web en el porcentaje de
casos escalados incorrectamente para la gestion de incidencias en el area

de soporte técnico de la Universidad Peruana Simoén Bolivar S.A.C.?

1.5. Justificaciéon del estudio

1.5.1. Justificacién Tecnoldgica

Para Rocid Vega (2013), define “el desarrollo de la tecnologia de
implementacion de datos no ha llenado a la expectativa de los
requerimientos y procesos productivos, de esta forma, debe agregarse
que las aplicaciones tecnologicas trasformaron su uso en una necesidad
esencial para la construccion de tareas diarias del cliente, tanto la

practicidad de informacion como la visualizacién de ella para la institucion.
(p.73).

El proyecto es factible, ya que el area de soporte de la universidad
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peruana Simoén Bolivar S.A.C. tendra una plataforma de apoyo para

optimizar la Administracion de todos los requerimientos solicitados por los
usuarios, manejando una base de datos confiable y accesible para el

personal técnico

1.5.2. Justificacién Econémica

Para Hernandez Alejandro (2010), las herramientas tecnoldgicas ha logrado
generar canales de comercializacion de nuevas tecnologias para el
mejoramiento competitivo. Generando mejoras de adecuacion para brindar y
satisfacer la necesidad del cliente, explotando mejoras econdmicas con la
finalidad de abaratar los costos con el objetivo de una batalla de instituciones

por el poderio del mercado tecnoldgico. (p.54).

Proyecto es aprobable econémicamente, ya ayudara a disminuir gastos
operativo del personal de soporte, generando una incomodidad una
insatisfaccion en los usuarios, este proyecto generara ganancias para la
empresa y no una inversion a 0% de gastos para la implementacion,
debido a que la empresa cuenta con todo el equipamiento e
infraestructura para el proyecto sistema web rentable.

A través de esta investigacion, se permitirA poder manejar el ingreso de
equipos de cémputos como también de su debido mantenimiento
preventivo cuando corresponda y evitar los distintos procesos correctivos el
cual implica compras innecesarias por el descuide del manejo de los
equipos disminuyendo asi a un 40% las compras de equipos informaticos
desmesurados y el mejor manejo de los equipos ya obtenidos por la

institucion.
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1.5.3. Justificacién Institucional

Segun Mufoz Cafavate (2014), define que cuando se implantan nuevas
tecnologias, se propone realizar software a medida de la institucion,
usando la adecuada negociacion para manejar la optimizacién con la
ayuda de la aplicacion para el crecimiento exponencial de la institucion

generando adecuadas usabilidades.

Con este proyecto, la universidad peruana Simon Bolivar S.A.C., sera
beneficiada organizacionalmente, ya que elii aplicativo realizara un
ordenamiento, los cuales seran involucradas el personal administrativo y

técnico, obteniendo asi uniformidad y calidad al respecto del servicios.

Logrando asi mismo el mejoramiento para la toma de decisiones para las
reportes o requerimientos inesperados y mejorando la apreciacion del

area técnica y su servicio dentro de sus clientes internos..

1.5.4. Justificacién Operativa
Para Barbara Czegel (2013), “evitar redundancias de procesos y de
trabajo innecesario, apoya a la claridad de las incidencias para evitar
duplicidad de trabajo. Ademas mejora el beneficio observacion y concepto
de los trabajadores por tener un Unico medio de comunicacién. Por ultimo
mejora la condicibn de atencion de sucesos concurrente por el
trabajador” (p.232).

Con el apoyo de esta aplicacion se obtendra el reordenamiento de las
fases del area de soporte técnico, superando las calidades de trato a
usuarios y trabajadores internos de la corporacion.

Superando las soluciones aun mas grandes para las incidencias y
mejorando la asignacion o escalamiento incorrecto de las incidencias a
cada personal. Para realizar un buen esquema para la obtencién de
informacion de soluciones aleatorias para los niveles de atenciones dentro

del area de soporte.
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internos, la cual contara con una plataforma web facil de comprender
y relacionarse para interactuar y llevar la Administracién de

incidencias facilmente.

1.6.Hipotesis
1.6.1. Hipotesis General
H: El sistema web mejora la gestion de incidencias en el area de

soporte de la universidad peruana Simén Bolivar S.A.C.

1.6.2. Hipotesis Especificas

H1: El sistema web aumenta el ratio de resolucién de incidencias para
la gestién de incidencias en el area de soporte de la universidad

peruana Simén Bolivar S.A.C.

H2: El sistema web disminuye el porcentaje de casos escalados
incorrectamente para la gestion de incidencias en el area de soporte de

la universidad peruana Simon Bolivar S.A.C.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General

O: Determinar la influencia del sistema web para la gestion de
incidencias en el area de soporte técnico de la universidad peruana
Simon Bolivar S.A.C.

1.7.2. Objetivos Especificos
O1: Determinar la influencia del sistema web en el ratio de resolucion
de incidencias para la gestion de incidencias en el area de soporte

técnico de la universidad peruana Simoén Bolivar S.A.C.
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escalados incorrectamente para la gestion de incidencias en el area de

soporte técnico de la Universidad Peruana Simén Bolivar S.A.C.
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2.1 Disefio de Investigacion

Landeau, Rebeca (2007), indica que “El tipo de investigacion Aplicada, se
utiliza cuando el investigador se propone aplicar el conocimiento para
resolver problemas de cuya solucién depende el beneficio de individuos o

comunidades mediante la practica de alguna técnica particular” ( p.55).

HERNANDEZ, Roberto (2010), indica que “Experimental, porque el término, se
refiere al plan o estrategia concebida para obtener informacién que se desee,
por lo tanto, la investigacion experimental es aquella situaciéon de control, la
cual se manipula de manera intencional, una o mas variables independientes
(causas), para analizar las consecuencias de tal manipulaciéon sobre una o

mas variables dependientes (efectos). (p.120)

El disefio de investigacibn que se utilizara segun su propésito es del
tipo Aplicada -Experimental, debido a que se hara uso de un sistema web,
para ayudar a solucionar uno de los principales problemas presentados en el
area de soporte técnico de la universidad peruana Simoén Bolivar S.A.C., en

relacion a la gestion de incidencias.

Disefio de laInvestigacion

Segun Hurtado (2010,) Modelo de estudio que se propone durante el
proyecto es Pre- Experimental, teniendo inicialmente la evaluacion un
conjunto Unico para el trabajo. Como se aplica una evaluacion de antes yn
después con el mismo equipo estimulando para logra respuesta a la
evaluacion y comparando ambos resultados arrojados para su evaluacion

contante.

El modelo de pre-experimental conlleva la evaluacion de 2 etapas 1 antes
de realizar el estimulo al conjunto de estudio y 2 después de la
implementacion para luego realizar el analisis de comparacion puntales para

logradas de las pruebas. (p.104)
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G: 0, — X - 0,

B Hernandez et

Diagrama de disefio de pre-prueba / pos-prueba

Por lo cual:

G: conjunto de evaluacion.
Oi1: calcula de conjunto antes de la evaluacion.
X:  Tratamiento, estimulo o condicién del experimento.

O2: medida de conjunto después de la evaluacion.

Los estos puntos, modelo del trabajo Pre-experimental, lo cual que
realizamos una validacion después para definir la situacion real de la gestidon
de incidencia vy el calculo del pos-prueba, luego incorporamos la estimulacién

a la solucién web.

2.2 Variables, Operacionalizacion
2.3.1 Definicién conceptual

e Variable Independiente: Sistema web

Segun Garcia y Verdu (2013), es cuando se ingresa por el browser a
una direccion de red deseada generando interaccion de solicitudes con

una maquina principal. (p.55).

e Variable Dependiente: gestion de Incidencias

Para Rios Huercano (2013), Indica que la administracion de ocurrencias
requiere como meta esencial la solucion de las ocurrencias para reparar
velozmente el proceso. Generando la localizacion error en el proceso del

trabajo para Brindar inicio al registro de la ocurrencia. (p.79).
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3.2.2 Definicién operacional

e Variable Independiente: Sistema web

Atreves browser de internet, los trabajadores interactuaran con la

solucion, trasfiriendo solicitudes a la maquina principal para produccion

web con la finalidad analizar los datos, interactuando con la BD

guardada, enviando la informacion de solucién al trabajador mediante

el browser. La propuesta, ayudara permitira agilizar la gestion de

incidencias a través de registros de incidencias, obteniendo datos

ordenados y disponibles para el personal cuando se requiera.

e Variable dependiente: gestion de Incidencias

La Administraciébn de ocurrencias consta con cada diferencia del
escenario fisico o légico que son usados para trabajadores, ya que es
escrita en hojas independientes las caracteristicas de la
concurrencia, luego designada para un especialista técnico para
realizar la solucion o atencion de la incidencia, mediante el
diagnodsticos hasta llegar a la solucién, al final el trabajador quien
genero la incidencia da la conformidad de la atencion y luego

proceder al cierre de la incidencia.
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3.2.3 operatividad de variables

ESCALA DE
MEDICION

VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION

Mediante el navegador, el usuario
interaccionara con el sistema web, enviando
peticiones al servidor de aplicaciones para
procesar la informacion, asimismo este hara
uso de la base de datos donde se
VARABLE SISTEMA almacenara la informacion, devolviendo una
INDEPENDIENTE RWid:] respuesta al usuario a través del navegador
web. El sistema web, permitira optimizar el
proceso de control de incidencias a través
de registros de incidencias, logrando contar
con informacién ordenada y disponible cada
vez que esta se requiera.

Indica el porcentaje de
resolucién de incidencias

La gestién incidencias consiste en las luci Ratio de resolucion obtenido del nimero de
alteraciones de software o hardware Resolucion de incidencia incidencias resueltas sobre el Razén
utilizado por los clientes, las cuales son ndmero total de incidencias
registradas mediante fichas de incidencias multiplicado por el 100 %
VARIABLE GESTION DE | con el detalle de Ila anomalia _ _
DEPENDIENTE INCIDENCIAS | posteriormente se asigna a un personal de Indica el porcentaje de
un grupo resolucién para restablecer el incidencias escaladas
servicio, a través de diagndsticos hasta Porcentaje de incorrectamente obtenido del
llegar a la solucion, finalmente el usuario | Diagnéstico casos escalados ndmero de incidencias con Razén
afectado debera brindar la conformidad de incorrectamente mas de un escalamiento

sobre el nimero total de
incidencias, multiplicando Por
el 100 %.

servicio recibido por el incidente reportado.
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3.2.2 Operatividad de variables

UNIDAD

DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION TECNICA ISTRUMENTO D)= FORMULA
MEDIDA

Ratio de Indica el porcentaje de resolucion ViR
resolucién de de incidencias obtenido del RRI— —— x100%
; L= . = x
incidencia namero de incidencias resueltas NTI
sobre el ndmero total de . Dénde:
incidencias multiplicado por el 100 | Fichai Ficha de i " » denci
! p p Fichaje registro Unidad RRI: Ratio de Resolucién de Incidencias.
% NIR: NUmero de incidencias resueltas.
NTI: Ndmero total de incidencias
Porcentaje de Indica el porcentaje de incidencias
casos escaladas incorrectamente NI,
i | nOmero  de CE X 100%
escalonados ﬁ\t::ti?jglr?gas d‘(e:on méas de un Fichad "
i . . ICha de . Dénde:
incorrectamente : . . .
escalamiento sobre el numero F'Chaje registro Unidad CEl: Porcentaje de casos escalados incorrectamente.
total de incidencias, multiplicado Nl+1: NGmero de incidencias con méas de un escalamiento.
por el 100 %. NTI: Namero total de incidencias
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2.3 Poblacion y muestra

23.1 Poblacién

Para ICART, Maria (2006) considera que “grupo de sujetos que
tienen un cierto detalle o propiedades los cuales el proyecto tomara
en mencion. Se tiene conocimiento la cantidad de personas que la
conforman, se dice residente finita cuando se sabe el numero, se
habla de residentes infinita. La coleccion de la poblacion la certeza de
metas del estudio con los datos obtenidos”.

En el proyecto de desarrollada para la Universidad Peruana Simon
Bolivar S.A.C., la Gestiébn de incidencias, tiene como meta de
evaluacion las incidencias reportadas por los multiplos usuarios
mediante llamadas telefénicas o mail, siendo anotadas en hojas de

incidencias.

Criterios de inclusion

e Correspondientes a las incidencia reportadas al area de Soporte , durante

un mes (lunes — sabados):

Tabla MN® 4: Poblacién para la investigacion

Poblacion Periodo | Estratificado Indicador

147 Incidencias
reportadas 1 Mes Porcentaje de casos

Ratio de resolucion
de incidencias
25 fichas diarna

escalados
Incarmectamente

Fuente: Elaboracidn propia

2.3.2 Muestra

Segun Gomez Marcelo (2006) define Se le denomina muestra lo
gue son extraidos de un conjunto, ya que para obtener la muestra
se realiza en base al andlisis que se pretender utilizar para el

estudio respectivo.
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Para la presente trabajo, se utilizara la muestra de tipo
probabilistico, debido a que los elementos que se contemplan en
la poblacion presentan la similitud, en base a ello se realiza la
evaluacion considerando que tomard una base de certeza de 95%
con la puntuacion tipificada de 1.96 y un porcentaje de tolerancia

de 5%, esto muestra la imagen:

k""'arhp lhl:'rhm

(e P [H-1+k"**p*g

—

Nivel de 95,5%

Confianza

Donde:
N= Poblacion a utilizar

K= cantidad de certeza

e= Error muestra deseado

p= Proporcién de individuos que posee la poblacién en

base a las caracteristicas del estudio.

g=Proporcién de individuos que no poseen la caracteristica

como: 1-p.

n=Tamafo de la muestra
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% Tamafo de muestra:
En base a la formula descrita en el punto anterior, se
establece la aplicacion de la formula con los valores
utilizadas en la presente investigacion, cuyo resultado da

gue el tamafio de muestra es (n) = 107

2.3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

2.3.1 Técnicas

Para Hernandez, Roberto (2010) Para el trabajo se utilizara la

técnica de recojode informacion lo siguiente:

- Observacion: Es una técnica que permite conducir la
necesidad para que de esa manera se pueda establecer la
sistematizacion de los datos. Lo cual hace referencia a la
captacion visual que se emplea para utilizarla en el registro
de respuestas en base a la captacion visual obtenida, para
ello se tiene que tener en cuenta que una respuesta que se
obtiene mediante la manifestacion de la accion y un dato es
el resultado del registro de una respuesta.

- Entrevista: Es una técnica bastante utilizada, del cual se
obtiene la mayoria de los datos primordiales para la
investigacion, por lo que genera una relacion directa entre

- el investigador y los individuos 0 grupos con el propdsito de
tener una evidencia oral (Testimonio).(p.136)

2.3.2 Instrumentos.

Para el trabajo en evaluacion se utilizara como herramienta de

seleccion de informacion lo siguiente:
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- Ficha de Registro: este es la seleccion de informacion, es
una hoja, contiene datos — valores iniciales que contiene el
resumen del proyecto, estableciendo cual es la informacién
que se va a requerir y cudl es la informacion que se va a

divulgar.

Esta técnica se va a utilizar para medir los indicadores en un
determinado tiempo, dichos indicadores son: Rotacion de Materia

prima y Rotura de Inventario.
Tabla N° 05 - Instrumentos

VARIABLE INDICADOR TECNICA | INSTRUMENTO
DEPENDIENTE

Ratio de resolucion de

GESTION DE incidencias Fichaje Anexo N°08
INCIDENCIA Porcentaje de casos

escalados incorrectamente Fichaje Anexo N°09

FUENTE: ELABORACION PROPIA

2.3.3 Validez

Segun Hernandez, Roberto (2010) define que “Es la herramienta
gue evalla la variante se requiere evaluar debido a que es una
caracteristica primordial en una prueba, asimismo la validez se
denota calculo de solucion de evaluacion estan sujetos o
asociados a otra medida.”

Para la presente investigacion la validez de los instrumentos se
obtendra en base a una evaluacibn de expertos (3) quienes
dieron la conformidad de los instrumentos a trabajar en la presente

investigacion.
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Tabla N® 06- Validacion de instrumentos de Juicio de Expertos

VALIDACION DE INDICADORES
Porcentaje de casos Porcentaje de casos

EXPERTOS

escalados escalados
incomectamente incomectamente
MG. SAAVEDRA JIMENEZ ROY 80%
DRA. DIAZ REATEGUI, MONICA 76.62% 1%
MG. CHUMPE AGESTO, JUAN B 80% 80%

FUENTE: ELABORACION PROPIA

2.3.4 Confiabilidad

Hernandez, Roberto (2010), Se establece que la confiabilidad es
el grado de ejecucibn a un objetivo varias veces que tiene

soluciones idénticos.

Para la evaluacion del trabajo utilizaremos la confiabilidad por test-
retest. La técnica es realizar el procedimiento 2 veces para mismo
grupo y bajo las mismas condiciones, donde la fiabilidad se

establece mediante la correlacion calculada entre ambas series de

medidas.

Tabla N2 07 — Niveles de Confiabilidad

Escala Nivel
0.00 < sig. <0.20 Muy bajo
020 < sig. <040 Bajo
0.40 < sig. <0.60 Regular
060 < sig. <0.80 Aceptable
0.80 < sig. < 1.00 Elevado

FUENTE: Cayetano (2003)
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+ Porcentaje de casos escalados incorrectamente

Correlaciones
Test1_NI Test1_MNTI

Test1_NI Correlacion de Pearson 1 888"

=ig. (bilateral} JL00

M 25 25
Test1_NTI Correlacionde Pearson 355" 1

Sig. (bilateral) D00

M 25 25

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

Interpretacion: con respecto am la grafica de Confiabilidad

establecido con anterioridad, se obtiene una medida lineal entre

dos variables aleatorias cuantitativas de 0.859, lo cual hace que el

instrumento sea confiable con un nivel de “Elevado”.

+ Ratio de resolucion de incidencias

Correlaciones
Test2 NIR Test2 NTI

Test2 NIR Correlacion de Pearson 1 BT7T

Sig. (bilateral) .000

N 25 25
Test2_NTI Correlacion de Pearson BT 1

Sig. (bilateral) ,000

N 25 25

= La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Segun el cuadro de Confiabilidad establecido

lineas arriba, se obtiene una medida lineal entre dos variables
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aleatorias cuantitativas de 0.677, lo cual hace que el instrumento

sea confiable con un nivel de “Aceptable”.
2.5 Método para evaluaciéon de informacion

Con el trabajo aplicaremos evaluacion cuantitativas debido a esta
investigacion “pre-experimental” para conseguir un fin estadisticos que
apoye a obtener la validez de la hipétesis, averiguando obtener
resultados recientes para la evaluacion posterior obteniendo resultados

luego de insertar la instalacion.

Segun Bernal, cesar (2010) la evaluacién t de Student es la evaluacién
estadistica donde se valida de suposiciones en base al céalculo, la cual
deberia de ser menor a 30 generando diferenciacion considerable ente la

poblacién y muestra.

2.6 Definiciéon de variables

la= Indicador propuesto medido sin el sistema web para la Gestion de
Incidencias en el area de soporte técnico de La Universidad Peruana
Simén Bolivar SAC
Ip= Indicador propuesto medido con el sistema web para la Gestion de
Incidencias en el area de soporte técnico de La Universidad Peruana
Simén Bolivar SAC

2.7 Hipotesis estadisticas

e Hipdtesis H10 (Hipdtesis Nula):

El sistema web no aumenta la Gestion de Incidencias en el area de

soporte técnico de La universidad peruana simén bolivar SAC

Hlp:Ip —la <0
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e Hipotesis H1a (Hipotesis Alternativa):

El sistema web aumenta la Gestion de Incidencias en el area de soporte

técnico de La Universidad Peruana Simoén Bolivar SAC

Hly:Ip —Ia > 0

o Hipotesis H2p (Hipdtesis Nula):

El sistema web no disminuye la Gestion de Incidencias en el area de

soporte técnico de La Universidad Peruana Simon Bolivar SAC

H2p:la —Ip <0

o Hipotesis H24 (Hipbtesis Alternativa):

El sistema web disminuye la Gestion de Incidencias en el area de
soporte técnico de La Universidad Peruana Simoén Bolivar SAC.

H2yp:1a —Ip > 0

e Nivel de Significancia

Nivel de significancia (a): 0.05= 5% (error)
Nivel de confiabilidad: 1- a= 95%
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Estadistica (T- Student)

La evaluacion t-Student se conceptualiza en 2 puntos esenciales;
distribucion de normalidad, donde las pruebas son separadas.
Mostrando la comparacion, N < 30 y/o realizando desigualdades para
las pruebas. la evaluacién precisa de la evaluacion concurrente
mientras sea menor a 30, realizando evaluaciones utilizando sin

paradmetros, donde la evaluacion consta de pruebas confiables.

Figura N° 11
>

=)

pa Regcn

N
i 5 !/,-——-—*
E&&
& c = Valor Critico £, Region de rechazo
D9 0o
L Tuw

Grafico de T-Student

Donde: area de descartes t = tx
tx estal que: P[ T > tx] = 0.05
tx = valor tabular
RR: T > tx

Desviacion Estandar:
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2.8 Aspecto Etico:

Este trabajo esta investigacion estd elaborado bajo estrictos aspectos
éticos para contribuir de forma valiosa a la gestion de incidencias en la
universidad. En la construccion del trabajo se gestiono la autorizacion de la
Universidad Peruana Simon Bolivar S.A.C., teniendo toda la facilidad para
obtener toda la informacion necesaria y pertinente. (Ver anexo 4)

Toldos los datos dados por la organizacidon sera usado de forma reservada
para investigacion académica, basandonos a las normas de confiabilidad
de la universidad en investigacion. Asi mismo el examinador realizara un
buen uso de los datos durante el periodo de duracion del trabajo.

El trabajo se desarrollara segun las normas de alineacién de la universidad

cesar vallejo.
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3.1. Anélisis Descriptivo

El proyecto dirigid a una Aplicacion web, para calcular el ratio de resolucion de
incidencias y el porcentaje de incidencias escaladas incorrectamente en el area de
soporte técnico en la Universidad Peruana Simon Bolivar S.A.C.; se asigné un pre-
test, el objetivo de saber el escenario inicial de cada indicador, seguidamente, se
instalo el sistema web, realizando el procedimiento del post-test. Obteniendo los
siguientes datos en la tabla 8y 9.
e INDICADOR: Ratio de resolucion de incidencia
Los datos mostrados para la cantidad de ocurrencias resultas expuestas en

el cuadro 8

TABLA 8. Medidas descriptivas de Ratio de resolucion de incidencia antes y
después de implementar el Sistema Web.

Estadisticos descriptivos
M Minimo | Maximo Media Desv_tip.
Prestest RRI 25 2 A9 .3640 14018
Postest RRI 29 22 A9 4020 12055
Hvéthdn (segun 25
lista)

£ ElaboracionPropia

En el tema de Ratio de resolucion de incidencia para administracion de Incidencia,
el pre-test arrojo 36,40%, y el post-test fue de 40,20% asi como denota el grafico
12; mostrando la influencia del proyecto consideradamente con el proyecto y sin el
proyecto con el indicador Ratio de resolucion de incidencia minima antes fue de
12% y después 22% (mirar cuadro 10)

En cuanto a la dispersién de la rotacion del Ratio de resolucion de incidencia, pre-

test genero un variacion de 14,02%; y el post-test obtuvo un valor 12,06%.
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FIGURA 12. Ratio de resolucion de incidencia antes y después de implementado el

Sistema Web
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e INDICADOR: porcentaje de casos escalados Incorrectamente
Los resultados descriptivos del porcentaje de casos escalados
Incorrectamente estan expuestos en la tabla N° 9

TABLA 9. Medidas descriptivas del porcentaje de casos escalados

Incorrectamente antes y después de implementar el Sistema Web.

Estadisticos descriptivos

M Minimo | Maximo | Media Desv. tip.
Pretest_Mivel_CEI 25 .00 g3 4796 17665
Postest_Nivel _CEl 25 .00 3| 3632 21039
N valido (segun lista) 25

£ Elaboracion Propia

En el tema de cantidad de asignaciones incorrectas para la gestion de Incidencia,
el pre-test arrojo 47,96%, y el post-test fue de 36,32% asi como denota el grafico
13; mostrando la influencia del proyecto consideradamente con el proyecto y sin el

proyecto con el indicador

En cuanto a la dispersion de la rotacion del Ratio de resolucion de incidencia, pre-

test genero un variacion de 17,67%; y el post-test obtuvo un valor 21,04%.
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FIGURA 13. Porcentaje de casos escalados Incorrectamente antesy después
de implementado el Sistema Web
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3.2. Andlisis Inferencial

Prueba de Normalidad

Prosiguiendo con las evaluaciones los indicadores de Porcentaje de casos
escalados Incorrectamente y Ratio de resolucién de incidencia aplicando el modo
Shapiro-Wilk, a causa del volumen de la porcién estadistica conformada por 25
fichas de registros, el pequefio esa 50, asi resume Hernandez Fernandez y
Baptista (2006, p. 376). La evaluacién procedié ingresando informacion al aplicativo

estadistico SPSS 25.0, con un grado de certeza de 95%, mediante lo mostrado:

Cuando:

Sig. < 0.05 adopta una distribuciéon no normal.
Sig. 20.05 adopta una distribucion normal.
Mientras:

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

Los resultados fueron los siguientes:
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¢ INDICADOR: Ratio resolucion de incidencia
Proposito para clasificar el test para la hipoétesis; la informacion fue
procesada a diferenciacion de su division, detalladamente con la informacion

para ratio de resolucion de incidencia contamos.

TABLA 10 Prueba de normalidad del Ratio de resolucion de incidencia
antes y después de implementado el Sistema Web

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Prestest RRI ,893 25 013
Postest RRI .891 25 012

Visualizamos el cuadro 10 la informacion de validacion de datos de la del
indice de Ratio de resolucién de incidencia para la gestion de incidencia
después de la implementacién es 0.013, calculo inferior a 0.05. entonces el
Ratio de resolucion de incidencia visualiza con normalidad. Valores que
muestran que el Ratio de resolucion de incidencia es 0.012, siendo superior
0.05, por lo cual Ratio de resolucion de incidencia se visualiza sin alteraciones.

Afirmando la tranquilidad de la informacién visualizada en la graficald y 15

FIGURA 14 Prueba de normalidad de ratio de resolucion de incidencia
antes de laimplementacidn del Sistema Web
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FIGURA 15 Prueba de normabdad de ralio dé resolucion de indidencia
después de laimplementacion del Sislema Web
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INDICADOR: Porcentaje de casos escalados Incorrectamente
El propésito para realizar la evaluacion de hipétesis; la informacion fue
sometida con verificacién de la entrega , concreta con la informacién del

ratio de resolucién de incidencia contaban con distribuciéon normal.

TABLA 11 Prueba de normalidad del Porcentaje de casos escalados

Incorrectamente antes y después de implementado el Sistema Web

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Pretest_Mivel_CEI 83T 25 V125
Postest Mivel CEI 881 25 427

i Elaboracion Propia

Visualizamos el cuadro 11 datos para evaluacién con Sig. Del indice de
Porcentaje de casos escalados Incorrectamente para el manejo de incidencia
en la ante prueba arrojo 0.125, donde la cantidades es pequefio a 0.05.
entonces el Porcentaje de casos escalados Incorrectamente se dividen con
normalidad. La informacién de la evolucién del después muestra el nivel
critico indican del Porcentaje de casos escalados Incorrectamente fue de
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0.427, donde la cantidades es pequefio a 0.05, por lo que el porcentaje de
casos escalados Incorrectamente lo que asegura la reparticion adecuada en

ambas cifras de la muestra, lo cual se visualiza en las Grafico 16 y 17

FIGURA 16 Prueba de normalidad de porcentaje de casos escalados Incomectaments
antes de la implementacion del Sistema Web
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FIGURA 16 Prueba de normalidad de porcentaje de casos escalados
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3.3. Prueba de Hipbtesis

3.3.1. Hipotesis de investigacion

Para el proyecto, se generaron informes estadisticos con el apoyo del

software SPSS, para comprender los avances que aporto la instalacion del

sistema..
3.3.1.1. Hipotesis Ha:

o H1: El sistema web aumenta el ratio de resolucion de incidencias para

la gestion de incidencias en el area de soporte técnico de la

Universidad Peruana Simoén Bolivar S.A.C.

la: Indicador del sistema actual para la gestion de incidencias en el
area de soporte técnico de la Universidad Peruana Simén Bolivar
S.A.C.

Ip: Indicador del sistema propuesto para la gestion de incidencias en
el area de soporte técnico de la Universidad Peruana Simén Bolivar
S.A.C.

Hipotesis Hlo:

El sistema web no aumenta el ratio de resolucion de incidencias la
gestiéon de incidencias en el area de soporte técnico de la Universidad
Peruana Simén Bolivar S.A.C.

Hlo:Ip—-la<0

Porlo tantolazIp

El indicador para el sistema del proceso actual, es mejor que el
indicador del sistema propuesto.

Hipotesis Hla:

El sistema web no acrecienta la solucion de incidencias la gestion de
incidencias en el area de soporte técnico de la Universidad Peruana
Simon Bolivar S.A.C.
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Hla:lp-1la>0

El indicador con la solucion Web supera al indicador sin solucion

Web. La grafica 17, el ratio de resolucion de incidencia (Pre Test), es

de 36,

F

40% vy el Post-Test es 40,20%.

IGURA 17. Ratio de resolucion de incidencia — comparativa General

i ElaboracionPropia
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Se finaliza con la figura 17 que hay un crecimiento en el ratio

de resolucion de incidencia, lo que podemos visualizar y apreciar

correctamente con las medias, aumenta de 36,40% al resultado de
40,20%.

TABLA 12 Prueba de T-5tudent para el ratio de resolucion de

incidencia en la gestion de Incidencia antes y después de

implementado el Sistema Web

Prueba de muestras relacionadas

Sig.
Media t gl (bilateral)
Prestest RRI
Postest RRI -03800( -3,279 24 003
© Elaboracion Propia
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Segun la conclusion de comparacion de hipétesis se realizo la

evaluacion T-Student, de acuerdo a la informacién

encontrados

mediante el estudio (Pre-Test y Post-Test) dividiendo con normalidad

el dato de T el cual es -3.279, por lo tanto es superior a -1.7081.

(Observar T 12).

Figura N° 18 Prueba T-Student - ratio de resolucion de incidencia

Region de
rechazo

Ts 3,279

D Elaboracion Propia

/

«1.7081

Prueba de hipotesis para &l ratio de resolucion de incidencias

Se descarta la suposicion
alterna con un 95% de confianza. La cantidad T alcanzada, mostrada

nula, aprobando

la suposicion

en la grafica 18, encontrada en zona de rechazo, la solucion Web

agranda la solucion de incidencias para la gestién de incidencias en el

area de soporte técnico de la Universidad Peruana Simén Bolivar

S.A.C. en el afo 2018.

3.3.1.2. Hipotesis Hz:

e H2: El sistema web disminuye el porcentaje de casos escalados

incorrectamente para la gestidén de incidencias en el area de soporte

técnico de la Universidad Peruana Simén Bolivar S.A.C.

la: Indicador del sistema actual para la gestiéon de incidencias en el

area de soporte técnico de la Universidad Peruana Simén Bolivar

S.AC.
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Ip: Indicador del sistema propuesto para la gestion de incidencias en
el area de soporte técnico de la Universidad Peruana Simon Bolivar
S.A.C.

Hipotesis H2o

El sistema web no disminuye el porcentaje de casos escalados
incorrectamente para la gestion de incidencias en el area de soporte
técnico de la Universidad Peruana Simon Bolivar S.A.C.

H2o: la—-Ip <0
Por lo tanto la 2 Ip

El indicador para el sistema del proceso actual, es mejor que el

indicador del sistema propuesto.

Hipotesis H2a:

El sistema web el porcentaje de casos escalados incorrectamente
para la gestion de incidencias en el area de soporte técnico de la

Universidad Peruana Simén Bolivar S.A.C.

H21: la=Ip >0

El indicador con la solucibn Web supera al indicador sin solucion
Web. La grafica 19, el Porcentaje de casos escalados

Incorrectamente (Pre Test), es de 47,96% y el Post-Test es 36,32%.
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FIGURA 19, Porcentaje de casos escalados
Incorrectamente comparativo general
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Finalizamos con la grafica 19 obteniendo una reduccion del
Porcentaje de casos escalados Incorrectamente, prosiguiendo con Is
comparacion de calculos seguidos, que reduce 47,96% al valor de
36,32%.

En los datos optenidos de la comparacion de hipétesis se realizo
Prueba T-Student, datos recogido durante el trabajo (Pre-Testy Post-
Test) se visualiza con normalidad. Calculo T de comparacion fue
5,829, lo cual demuestra que es superior a 1.7081. (observar cuadro
13).

Tabla N® 13: Prueba de muestras emparejadas para el Porcentaje
de casos escalados incorrectamente

Prueba de muestras relacionadas

Sig.
Media 1 gl (bilateral)

Pretest Mivel CEI
Postest Mivel CEI ., 11640 2,893 24 008

© Elaboracion Propia
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Anulamos la conjetura nula, aprobando la suposicion alternativa con
95% de certeza. Observados en el grafico 20, localizado en el area de
exclusion, la solucion Web reduce la cantidad de asignaciones inadecuadas
en la gestion de incidencias en el area de soporte técnico de la Universidad

Peruana Simon Bolivar S.A.C. en el afo 2018.

FiguraN® 20 Prueba T-Student — Porcentaje de casos

Eapratery g
i PO

Te 2883

@ Elaboracion
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Discusioén

En el proyecto se obtuvo resultados aceptables, incremente porcentual del ratio de
resolucién de ocurrencias de un 36,40% a 40,20%, lo que significa que hay un
aumento considerado de 3,80%.o0bteniendo de esta forma que el proyecto en
mencion disminuye el Porcentaje de casos escalados Incorrectamente de un

47,96% a un 36.32%, equivalentemente a una disminucion aproximado del 11,64%.

En el trabajo de Cuyate, Rosa, en su Tesis Sistema Web Para El Proceso De
Control de Incidencias en el Area De Sistemas de la Empresa Tecflex S.A.C”,
finaliza que en la seleccién de informacion , su método de recoleccion fue el de
fichas de registro, que fueron 15 fichas, obteniendo los siguientes resultados:
obtenidos con la implementacion del sistema web, redujo 64.40% al 28.51% de
asignaciones inadecuadas y aumentos en la solucién de ocurrencias de un
87.21%, finalizando su proyecto con un gran aporte sobre influencia de su

proyecto a la investigacion a li indicadores de estudio.

La informacién lograda en el proyecto afirma y determinan que la utilizacion de
aplicaciones informaticas permite que procesos sean manejados eficientemente,
teniendo en cuenta la agilidad del proceso, asi como también tener informacién de
facil y rapido acceso de forma oportuna. Se confirma que la propuesta para la
solucion de ocurrencias en la oficina técnico de la Universidad Peruana Simon
Bolivar SAC., incrementa el ratio de resolucion de incidencia de un 3,80% vy
disminuye el porcentaje de casos escalados incorrectamente de un 11,64%. Por lo

tanto; se demuestra que la aplicacion web optimiza gestion incidencia.
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Conclusiones

Concluimos con el proyecto de la direccion de incidencias en la oficina de soporte
técnico en la Universidad Peruana Simén Bolivar SAC, pues permitio el incremento
de la ratio de resolucién de incidencia y la disminucion el porcentaje de casos
escalados incorrectamente, obteniendo asi unos resultados satisfactorios en el
proyecto.

finalizando que el proyecto incrementa el ratio de resolucién de incidencia en un
3,80%. Permitiéndonos entender que el proyecto si eleva el ratio de resolucion de

incidencia para la gestion de incidencias.

Argumentamos que el proyecto presentado reduce los casos escalados
incorrectamente a un 11,64%. Afirmando que el proyecto en investigacion reduce la

proporcion de casos escalados incorrectamente para la gestion de incidencias.
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Recomendaciones

e Se recomienda revisar periodicamente el sistema para evitar
Inconsistencias.

e Se recomienda capacitar al personal y en sus metodologias de trabajo,
ademas de desarrollar competencias del personal, afianzar valores y
ambiente laboral.

e Del mismo modo se recomienda que se considere la planificacion para la
instruccion al personal con respecto al uso de buenas practicas con respecto
alTIL.

e sugerimos que constantemente se realicen encuestas a los usuarios, para
aumentar la satisfaccion de los usuarios.

e Se aconseja elaborara modificaciones constantes para el sistema a fin de
mejorar la calidad del software.
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Anexo N° 1: Ficha de Entrevista

FICHA DE ENTREVISTA

La ficha es de suma importancia, con el fin de obtener informacién veraz y realizar
un analisis de proceso de gestion de incidencias en el area de soporte técnico en
la Universidad Peruana Simoén Bolivar S.A.C.

Ubicacion: Av. Brasil 1228

Distrito: Pueblo Libre

Provincia: Lima

Responsable: Ing. Daniel Fernandez Gutiérrez
Cargo: Gerente De Sistemas

1. ¢Cual es la funcion del area de soporte técnico en la universidad peruana
simén bolivar S.A.C.?
Actualmente El area de soporte técnico brinda el apoyo a todos los usuarios
(administrativos, académicos y alumnos) cuando se presenta incidencias
de software y / o hardware, como también en la implantacion de proyecto de
red y la seguridad de todos los equipos informaticos dentro de la institucion.

2. (En el area de soporte técnico se reporta incidencias? ¢ De qué tipo y que
frecuencia?

Si se tiene con frecuencia muchas Incidencia, las cuales el equipo ha ido
analizando y se tiene tres tipos:

Nivel 1 (basico) soporte 1: se incluyen algunos métodos para verificar
incidencias en las lineas tanto fisica y logica; resolucion de problemas de
usuarios y contrasefias. Desinstalacién, instalacién y reinstalacion de
aplicaciones de software presencial o remoto.

Nivel 2 (intermedio) soporte 2: realizan personas especializadas en redes de
comunicacion, sistemas de informacion, sistemas operativos, bases de datos, etc.
Nivel 3 (avanzado) soporte 3: En este grupo se disefia y desarrolla usos de
accion y tiene por lo menos dos afios laborando en el area de soporte; conoce la
reparacion del equipo, cuenta con conocimientos de electronica y proporciona
solucion rapida a nivel de redes.

3. ¢Se han identificado los problemas con la gestiéon de incidencias
registradas dentro del area?

Si las situaciones que se han observado es que no todas las incidencias
finalizan en el proceso de atencién, ademas la cantidad de incidencias no
atendidas por requerimientos de equipos y la mala asignacion del personal
idoneo dentro del area por la falta de gestion y control.

4. ;Cudl es el plazo de atencion para cerrar una incidencia? ¢ Todas las
incidencias son resultas en el plazo establecido?
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Anterior mente no se manejaba este tipo de control pero se esta mitigando
este tipo de situacion.

Tiempo minimo: 20 minutos

Tiempo maximo 2 dias

a

No, en algunos caso se han presentado como 4 dias en resolver una
incidencia, debido a los problemas ya mencionados en lineas anteriores.

5. ¢Considera usted que un sistema web ayudaria para mejorar la gestion de
incidencia dentro del are de soporte técnico?

Si.
6. ¢Qué acciones ha tomado frente a esta problematica actual?

Se ha planteado reordenar y implementar un software service Desk para la
gestion de incidencia y dar un mejor servicio a nuestros clientes internos,
asignandoles caracteristicas o niveles de prioridad para su pronta atencion.

Daniel Fernandez G.
Gerente de Sistemas
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Anexo N° 2: Carta de Aceptacién de la universidad Peruana Simén Bolivar S.A.C.

SIMON BOLIVAR
Sr. Daniel Ferndndez Gutiérrez

Gerente de sistemas
Universidad peruana Simon bolivar

CONSTANCIA

HACE CONSTAR:

Que el Sr. OSCAR WILFREDO FIGUEROA BALABARCA, con D.N.I. N* 42365830, estudiante
de la escuela de Ingenieria de sistemas de la universidad cesar vallejo, actualmente se
encuentra realizando de forma satisfactorio su proyecto de investigacion en nuestras
instalaciones

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

conyeniente,

Lima 08 de octubre del 2017

Atentamente

Daniel Ferndndez G

Gerente de sistema
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Anexo N° 3: Evaluacion de Expertos N° 1

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

4 Mk
Apellidos y nombre del experto: ‘@ (a2 QC)K\, C’/gb(k‘ ) P CA

Titulo y/o Grado:

Ph.D( ) Doctor(p() Magister () Ingeniero ( ) otros( )

|
Universidad que labora: u Y,

Fecha@ﬁ/;’[_()_/ﬂ TESIS

“SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE SOPORTE
TECNICO DE LA UNIVERSIDAD PERUANA SIMON BOLIVAR SAC”

Evaluacion de metodologia de desarrollo de software:

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas
al final de la tabla. Asi mismo, le exhortamos en la correcciéon de los items indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.
Evaluar con la siguiente puntuacion:

1.- Malo 3.- Regular  5.- Bueno

[ METODOLOGIA
RUP | SCRUM | XP

/ |
|
}i

FTEM PREGUNTAS OBSERVACK)l\JEsj1

[1 Califique Ud. La metodologia més aplicada en el

desarrollo de estos proyectos.

2 Califique Ud. La metodologia que se adecue al
desarrollo del proyecto a largo plazo.

3 Califique usted las siguientes metodologias, por
adaptacion a cambios en el proyecto.

4 Califique usted las siguientes metodologias en
cuanto a la facilidad para trabajar con modelados
orientado a objetos.

Califique usted ;Cual de las siguientes
metodologias describen adecuadamente el flujo del
trabajo?

6 Califique usted las siguientes metodologias en
cuanto a descripcién adecuada del proceso de

[ negocios.

|7 Califique usted las siguientes metodologias, por
documentacién mas detallada.

8 Califique usted ;Qué metodologia brinda una mayor
especificacion de los requerimientos del sistema?
9 Califique usted ;Qué metodologia permite el
desarrollo del software sobre cualquier tecnologia?
FO Califique usted ;Qué metodologia permite un
adecuado manejo de tiempo en el desarrollo del
proyecto?

|

(n O (R O
W o (O

w

1
1
2
<
d
1
1

| IS T | FR SN | VR

G EGESIUE S

L

Sugerencias:

Firma del eX
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Anexo N° 4: Evaluacion de Expertos N° 2

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

<’ ,
Apellidos y nombre del experto: _— BB ¢Onn f/»—t v &7

Titulo y/o Grado: ___ AZDérs +E7%

Ph.D( ) Doctor () Magister ( %9 Ingeniero( ) otros( )
Universidad que labora: _ ~—_2>o0 2T F
Fecha: 09 /{0 / [} TESIS

“SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE SOPORTE
TECNICO DE LA UNIVERSIDAD PERUANA SIMON BOLIVAR SAC”

Evaluacion de metodologia de desarrollo de software:

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas
al final de la tabla. Asi mismo, le exhortamos en la correccion de los item:s indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.
Evaluar con la siguiente puntuacion:

l.- Malo 3.-Regular  5.- Bueno

METODOLOGIA |
RUP [SCRUM | XP

ITEM PREGUNTAS OBSERVACIONES

1 Califique Ud. La metodologia mas aplicada en el 3 !
desarrollo de estos proyectos. 5

— =Sl SRR L =
5

desarrollo del proyecto a largo plazo.

Califique usted las siguientes metodologias, por
adaptacion a cambios en el proyecto.

4 Califique usted las siguientes metodologias en
cuanto a la facilidad para trabajar con modelados
orientado a objetos. s 1

5 Califique usted ;Cual de las siguientes
metodologias describen adecuadamente el flujo del
trabajo?

6 Califique usted las siguientes metodologias en

5
5.
]
cuanto a descripcion adecuada del proceso de 5
5
5
5

v

Lo
W

w
W

negocios. e
7 Califique usted las siguientes metodologias, por
documentacion mas detallada. B Sk
8 Califique usted ;Qué metodologia brinda una
mayor especificacion de los requerimientos del
sistema? o
9 Califique usted ;Qué metodologia permite el
desarrollo del software sobre cualquier tecnologia?
10 Califique usted ;Qué metodologia permite un
adecuado manejo de tiempo en el desarrollo del
L proyecto?
Sugerencias:

g
;.
3
I

3
3

o W Wil W | w

NS S ST gl o |

—’jﬁr’a del experto
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Anexo N°5: Evaluacion de Expertos N° 3

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombre del experto: é%’ﬂ;//x %t')t , z::; =y

Titulo y/o Grado: /%5’/sz

Ph.D( ) Doctor ( ) Magister (X) Ingeniero( ) otros( )
Universidad que labora: Czaﬁr Lo TRt

Fecha: 87/ 72 J2e/3 TESIS

“SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE SOPORTE
TECNICO DE LA UNIVERSIDAD PERUANA SIMON BOLIVAR SAC”

Evaluacion de metodologia de desarrollo de software:

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas
al final de la tabla. Asi mismo, le exhortamos en la correccion de los items indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.
Evaluar con la siguiente puntuacion:

I.- Malo 3.-Regular  5.- Bueno

METODOLOGIA

ITEM PREGUNTAS RUP | SCRUM | XP

OBSERVACIONES

1 Califique Ud. La metodologia mas aplicada en el
desarrollo de estos proyectos. o
Califique Ud. La metodologia que se adecue al
desarrollo del proyecto a largo plazo.

Califique usted las siguientes metodologias, por
adaptacion a :ambios en el proyecto.

4 Califique usted las siguientes metodologias en
cuanto a la facilidad para trabajar con modelados
orientado a objetos.

3 Califique usted ;Cual de las siguientes |
metodologias describen adecuadamente el flujo del
trabajo?

6 Califique usted las siguientes metodologias en
cuanto a descripcion adecuada del proceso de
negocios.

7 Califique usted las siguientes metodologias, por
documentacion mas detallada.

8 Califique usted ;Qué metodologia brinda una
mayor especificacion de los requerimientos del
sistema? )

9 Califique usted ;Qué metodologia permite el
desarrollo del software sobre cualquier tecnologia?
10 Califique usted ;Qué metodologia permite un
adecuado manejo de tiempo en el desarrollo del S |
proyecto? . ) i )
Sugerencias: - — S

s 3 —

3 8] =

o

w

o T e B
V\
W
|

|

A
®

A

YN

A

v\
AUl g (v Y
W

Zo/?lFlrma del exw)/

(%)

(n / / >
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Anexo N° 6: Evaluacion de Expertos para Instrumento N° 1

VALIDACION DE INSTRUMENTO
DATOS GENERALES
Apellidos y Nombre: S Abvepns TmBves Foy

Grados Académicos: __/7Dér57e/2
Fecha: 89/ J1_JEdlF-

* |nstitucion donde labora: Universidad Privada Cesar Vallejo, Escuela de ingenieria de
sistemas.

= Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro - Porcentaje de casos escaladosincorrectamente.
* Formula:

Nt 100%
CEl W x100%

= Titulo de la investigacion: Sistema Web Para La Gestion De Incidencias En El Area de
Soporte Técnico De La Universidad Peruana Simon Bolivar SAC
* Autor: Figueroa Balabarca, Oscar Wilfredo

ASPECTO DE LA EVALUACION

INDICADORES CRITERIO | Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente |
‘ £ 0-20% | 21-50%  51-70% | 71-80% | 81-100% \
‘ CLARIDAD Presenta un lénéuaje t \
| apropiado _ | ot \
OBJETIVIDAD Expresa datos |
perfectamente registrables B e Eo-(:
ORGANIZACION Muestra los datos en un
orden relacional N g ) So-l
SUFICIENCIA Presenta los datos necesario | 3 -
para medir el indicador e~ Bor-
INTENCIONALIDAD | Adecuado para el registro |
‘ l de datos | o
| COHERENCIA | Presenta coherencia con los |
\ | indicadores y dimensiones ] } Qod
| METODOLOGIA Responde a los objetivos de
la investigacion I A Bat-
‘ PERTINENCIA Adecuado para el tipo de )
‘ investigacion e i 0.
,
Promedio de valoracion: |

s

Firma de Experto

Sistema web para la gestion de incidencias en el 91 Figueroa Balabarca, Oscar
area de soporte técnico de la universidad peruana
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Anexo N° 7: Evaluacion de Expertos para Instrumento N° 2

VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

ollie il - Py 71-7 . / 2
Apellidos y Nombre 80y GOND e 2 - > =
Grados Académicos P LG 372

Fecha:& /v | 20f%)

Institucion donde labora: Universidad Privada Cesar Vallejo, Escuels de ingenieria de

sistemas
Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro - Ratio de resolucion deincidencias
. Formula

AV
Fim{a‘ae Experto

— =
NIR
RRI S I
T
*  Tiwlo de la investigacion: Sistema Web Para La Gestion De Incidencias En El Area de
Soporte Tecnico De La Universidad Peruana Simon Bolivar SAC
* Autor: Figueroa Balabarca, Oscar Wilfredo
ASPECTO DE LA EVALUACION
INDICADORES CRITERIO Deficiente Regular Bueno Muy bueno ' Excelente |
0- 20% 21 - 50% 51- 70% 71 - 80% 81 - 100%
CLARIDAD ["Presenta un lenguaje =
apropiado o
OBJETIVIDAD Expresa datos
perfectamente registrables B
ORGANIZACION | Muestra los datos en un ' |
L orden relacional Bod
SUFICIENCIA | Presenta los datos necesario ' |
| para medir el indicador St
INTENCIONALIDAD | Adecuado para el registro
de datos o
COHERENCIA [ Presenta coherencia con los
) | Indicadores y dimensiones Hed
METODOLOGIA Responde a los objetivos de |
13 investigacion R0y
PERTINENCIA | Adec uad:‘v para el tipo de |
Investigacion Faraty
. 0,
Promedio de valoracion: :

Sistema web para la gestion de incidencias en el
area de soporte técnico de la universidad peruana
simon bolivar
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Anexo N° 8: Ficha de Registro N° 1 — Pre-Test de porcentaje de casos escalados incorrectamente

Ficha de Registro: Porcentaje de casos escaladosincorrectamente
Investigador (a): Figueroa Balabarca, Oscar Wilfredo
Institucién donde seinvestiga: Universidad Peruana Simén Bolivar S.A.C
Ubicacion: Av. Brasil 1228 - Pueblo libre - Lima.
Proceso observado: Porcentaje.de casos NI,
escalados incorrectamente CEl l x 100%
Indi _ Numero de incidencias con NTI
ndicador: , .
mas de un escalamiento.
Fecha de inicio: 01/09/2017 Fecha Fin: 29/09/2017
o cecha | NUMERO DE INCIDENCIAS CON MAS NUMERO TOTAL DE PR A aes 0%
DE UN ESCALAMIENTO (Nl+1) INCIDENCIAS (NTI) INCORRECTAMENTE (CEI)
1 01/09/2017 1 2 50%
2 02/09/2017 2 7 29%
3 04/09/2017 3 11 27%
4 05/09/2017 2 5 40%
5 06/09/2017 3 9 33%
6 07/09/2017 1 4 50%
7 08/09/2017 1 7 43%
8 09/09/2017 2 6 50%
9 11/09/2017 2 6 50%
10 | 12/09/2017 2 7 29%
11 | 13/09/2017 2 9 22%
12 | 14/09/2017 4 10 40%
13 | 15/09/2017 3 9 33%
Sistema web para la gestion de incidencias en el area de soporte técnico de la 93 Figueroa Balabarca, Oscar
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14 | 16/09/2017 2 7 29%
15 | 18/09/2017 1 3 33%
16 | 19/09/2017 3 5 60%
17 | 20/09/2017 3 4 75%
18 | 21/09/2017 1 3 0%
19 | 22/09/2017 1 3 33%
20 | 23/09/2017 2 6 67%
21 | 25/09/2017 3 7 71%
22 | 26/09/2017 1 3 67%
23 | 27/09/2017 3 6 50%
24 | 28/09/2017 3 5 60%
25 | 29/09/2017 1 3 67%
TOTAL.: 62 147 42%
Sistema web para la gestion de incidencias en el area de soporte técnico de la 94 Figueroa Balabarca, Oscar

universidad peruana simén bolivar



ST
&I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Ingenieria de Sistemas

Anexo N° 9 Ficha de Registro N° 1 — Pre-Test de Ratio de resolucidon de incidencias

Ficha de Registro: Ratio de resolucion deincidencias

Investigador (a): Figueroa Balabarca, Oscar Wilfredo
Institucién donde se investiga: Universidad Peruana Simon Bolivar S.A.C
Ubicacion: Av. Brasil 1228 - Pueblo libre - Lima.
Proceso observado: Ratio de resolucion de incidencias. NIR
Indicador: Numero de incidencias resueltas. S
RRI =" x 100%
NTI
Fecha de inicio: 04/09/2017 Fecha Fin: 20/09/2017
N Fecha NUMERO DE INCIDENCIAS NUMERO TOTAL DE INCIDENCIAS RATIO DE RESOLUCION
RESUELTAS (NIR) (NTI) DE INCIDENCIAS (RRI)
1 01/09/2017 1 2 50%
2 02/09/2017 2 7 29%
3 04/09/2017 3 11 27%
4 05/09/2017 2 5 40%
5 06/09/2017 3 9 33%
6 07/09/2017 1 4 25%
7 08/09/2017 1 7 14%
8 09/09/2017 2 6 33%
9 11/09/2017 2 6 33%
10 | 12/09/2017 2 7 29%
11 | 13/09/2017 2 9 22%
12 | 14/09/2017 4 10 40%
13 | 15/09/2017 3 9 33%

Sistema web para la gestion de incidencias en el area de soporte técnico de la

universidad peruana simén bolivar
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14 | 16/09/2017 2 7 29%
15 | 18/09/2017 1 3 33%
16 | 19/09/2017 3 5 60%
17 | 20/09/2017 3 4 75%
18 | 21/09/2017 1 3 33%
19 | 22/09/2017 1 3 33%
20 | 23/09/2017 2 6 33%
21 | 25/09/2017 3 7 43%
22 | 26/09/2017 1 3 33%
23 | 27/09/2017 3 6 50%
24 | 28/09/2017 3 5 60%
25 | 29/09/2017 1 3 33%

TOTAL.: 52 147 35%

Sistema web para la gestion de incidencias en el area de soporte técnico de la 96 Figueroa Balabarca, Oscar
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Anexo N° 8: Ficha de Registro N° 1 — Re-Test de porcentaje de casos escalados incorrectamente

Ficha de Registro: Porcentaje de casos escaladosincorrectamente
Investigador (a): Fiqueroa Balabarca, Oscar Wilfredo
Institucién donde seinvestiga: Universidad Peruana Simon Bolivar S.A.C
Ubicacion: Av. Brasil 1228 - Pueblo libre - Lima.
Proceso observado: Porcentaje.de casos NI,
escalados incorrectamente CEl i x 100%
Indi _ Numero de incidencias con NTI
ndicador: , .
mas de un escalamiento.
Fecha de inicio: 02/10/2017 Fecha Fin: 30/10/2017
\o cecha | NUMERO DE INCIDENCIAS CON MAS NUMERO TOTAL DE PR A aes 0%
DE UN ESCALAMIENTO (Nl+1) INCIDENCIAS (NTI) INCORRECTAMENTE (CEI)
1 02/10/2017 1 2 50%
2 03/10/2017 2 7 29%
3 04/10/2017 4 11 36%
4 05/10/2017 2 5 40%
5 06/10/2017 3 9 33%
6 07/10/2017 1 4 50%
7 09/10/2017 1 7 43%
8 10/10/2017 2 6 50%
9 11/10/2017 2 6 50%
10 | 12/10/2017 2 7 29%
11 | 13/10/2017 2 9 22%
12 | 14/10/2017 5 10 50%
13 | 16/10/2017 3 9 33%
Sistema web para la gestion de incidencias en el &rea de soporte técnico de la 97 Figueroa Balabarca, Oscar
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14 17/10/2017 2 7 29%
15 | 18/10/2017 1 3 33%
16 | 19/10/2017 3 5 60%
17 | 20/10/2017 3 4 75%
18 | 21/10/2017 1 3 0%
19 | 23/10/2017 1 3 33%
20 | 24/10/2017 2 6 67%
21 | 25/10/2017 3 7 71%
22 | 26/10/2017 1 3 67%
23 | 27/10/2017 3 6 50%
24 | 28/10/2017 3 5 60%
25 | 30/10/2017 1 3 67%
TOTAL.: 64 147 44%
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Anexo N° 9 Ficha de Registro N° 1 — Re-Test de Ratio de resolucion de incidencias

Ficha de Registro: Ratio de resolucion deincidencias

Investigador (a):

Figueroa Balabarca, Oscar Wilfredo

Institucién donde se investiga:

Universidad Peruana Simon Bolivar S.A.C

Ubicacion: Av. Brasil 1228 - Pueblo libre - Lima.
Proceso observado: Ratio de resolucién de incidencias. NIR
Indicador: Numero de incidencias resueltas. RRI = x 100%
Fecha deinicio: 04/09/2017 Fecha Fin: 20/09/2017
N Fecha NUMERO DE INCIDENCIAS NUMERO TOTAL DE INCIDENCIAS RATIO DE RESOLUCION
RESUELTAS (NIR) (NTI) DE INCIDENCIAS (RRI)
1 02/10/2017 1 2 50%
2 03/10/2017 3 7 43%
3 04/10/2017 4 11 36%
4 05/10/2017 2 5 40%
5 06/10/2017 3 9 33%
6 07/10/2017 1 4 25%
7 09/10/2017 2 7 29%
8 10/10/2017 2 6 33%
9 11/10/2017 2 6 33%
10 | 12/10/2017 2 7 29%
11 | 13/10/2017 2 9 22%
12 | 14/10/2017 5 10 50%
13 | 16/10/2017 3 9 33%

Sistema web para la gestion de incidencias en el area de soporte técnico de la
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14 17/10/2017 3 7 43%
15 | 18/10/2017 1 3 33%
16 | 19/10/2017 3 5 60%
17 | 20/10/2017 3 4 75%
18 | 21/10/2017 1 3 33%
19 | 23/10/2017 1 3 33%
20 | 24/10/2017 2 6 33%
21 | 25/10/2017 3 7 43%
22 | 26/10/2017 1 3 33%
23 | 27/10/2017 3 6 50%
24 | 28/10/2017 3 5 60%
25 | 30/10/2017 1 3 33%

TOTAL.: 57 147 39%
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Anexo N° 10: Evaluacion de Expertos para Instrumento N° 3

DATOS GENERALES

Grados Académicos: N

VALIDACION DE INSTRUNVENTO

Apeliidos y Nombre: M%M&*M-——
Qgﬂb T i

= Autor: Figueroa Balabarca, Oscar Wilfrado

ASPECTO DE LA EVALUACION

Fecha:09 / 41/ 201 %
«  Institucion donde labora: Universidad Privada Cesar Vallejo, Escuela de ingenierfa de
sistemas. 3
»  Motivo de Evaluacidn: Ficha de Registro - Ratio d2 resolucion deincidencias.
»  Formula: SRR e e
NIR
RRI =" x 100
N1 !
szl

» Titulo de la investigacién: Sistema Web Para La Gestion De Incidencias En El Area de
Soporte Técnico De La Universidad Peruana Siman Sclivar SAC

"INDICADORES " CRITERIO .| DEFICIENTE i—RE(-SULAR
0-20% | 21-50%

51- 70% |

BUENO | MUY BUENO EXCELENTE

71- 80%  81- 100%

; ; i T
CLARIDAD ‘ Presenta un lenguaje i
{ apropiado B P e R
CBJETIVIDAD | Expresa datos f i

! perfectamente registrabies

' i
| |

4% |

Y

SR I T USSR S
ORGANIZACION | Muestra los datos en un 1 ‘ g i
| orden relacional 4 IS 7R LS N | l [,[g,___‘_,,,h
= T e e T |
SUFICIENCIA | Presenta los datos necesario | i i il
| para medir el indicador b e e | ?Oﬂ ot e e
INTEN | ec egi { {
CIONALIDAD | Adecuado para el registro } 1_ XO" i ‘
_____ | dedatos Ik b e /o S SR
COHERENCIA Presenta coherencia con los | ! e |
: | indicadores y dimensiones | el T 0%
METODOLOGIA | Responde a los objetivos de | ; E & . | .
3 | la investigacion | 1r jez: | 'XO /o et
PERTINENCIA Adecuado para el tipo de ; } e i
el | investigacion fovin, - T o | )XO/O aas it
o
Promedio de valoracion: :lté- 6QA
Firma de Experto
Sistema web para la gestion de incidencias en el 101 Figueroa Balabarca, Oscar
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Anexo N° 11: Evaluacion de Expertos para Instrumento N° 4

VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

Apellidos y Nombre: l}.hﬂéﬁdi%ﬂ 3. /]/fﬂé\&r‘g‘

Grados Académicos:

Fecha:@/ﬂj&i:{—

* Institucion donde labora: Universidad Privada Cesar Vallejo, Escuela de ingenieria de

sistemas.
* Motivec de Evaluacion: Ficha de Reglstro Porcentuje de casos escaladosincorrectamente.
*  Formula:
CEI L x 100%
] o X 0
NTI

»  Titule de la investigacidn: Sistema Web Para La Gestion De Incidencias En El Area de
Soporte Tecnico De La Universidad Peruana Simén Bolivar SAC
»  Autor: Figueroa Balabarca, Oscar Wilfredo

ASPECTO DE LA EVALUACION

INDICADORES

| CRITERIO

MUY BUENO ' EXCELEN
| 2i- 80 18-10

T BUENO |
51- 70%

| DEFICIENTE | REGULAR

ey ) 0-20% | 21-50%

.' CLARIDAD | ‘;EEFITL:VEh‘Ieraguaje ! ! |

Voo v g e Y aRRODIRdol. |

. OBJETIVIDAD txpresa dato\

sarfectamente registrables |
O ‘u=s ra ios datos en un

__ orden relacional _ Sy
;‘Presenta lo% datos necesario

‘. | paramedielindicador

| INTENCIONALIDAD | Adecuado para el registro

|

de datos
“ COHERENCIA

SR, PO

ORGANIZACION

i SUFICIENCIA

° 1

| Presenta coherencia con los !

I
S
g\*\

| METODOLOGIA | |
|
l

mdlcadores y dimensiones

Responde & los objetivos de |
| lainvestigacion

PERTINENCIA

R A

| Adecuado para el tipo de

investigacion

Promedio de valcracion:

+—

7%

Firma de Experto

Sistema web para la gestion de incidencias en el
area de soporte técnico de la universidad peruana

simon bolivar
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Anexo N° 12: Evaluacion de Expertos para Instrumento N°5

VALIDACION DE INSTRUMENTO
DATOS GENERALES

Apellidos y Nombre:

Grados Académicos:

V&
/{u‘_})t.!%/

%WI//K Aﬁmé/l./z" .

7

Fecha: 01/ 1/ | ze /7

sistemas.

=  Formulas

NIR

RRI =" X 100%

Soporte Técnico De La Universidad Peruana Simén Bolivar SAC
= Autor: Figueroa Balabarca, Oscar Wilfredo

= |Institucion donde labora: Universidad Privada Cesar Vallejo, Escuela de ingenieria de

= Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro - Ratio de resolucion deincidencias.

* Titulo de la investigacién: Sistema Web Para La Gestién De Incidencias En El Area de

Deficiente Regular Muy bueno Excelente
i ERIrso 0- 20% 21- 50% | 51- 70% 71- 80% 81- 100%
| CLARIDAD Presenta un lenguaje
3 apropiado i )70\/
OBIJETIVIDAD Expresa datos

[ perfectamente | % /
‘ registrables ‘
| ORGANIZACION | Muestra los datos en un DY,
‘ | orden relacional !
| sUFICIENCIA | Presenta los datos |
| | necesario para medirel | YD/r
| | indicador
| INTENCIONALIDAD | Adecuado para el registro J |
1 de datos ‘%/ j
| COHERENCIA Presenta coherencia con | 1‘
[ los indicadores y \ Jo / 3
| dimensiones 1 1
’ METODOLOGIA | Responde a los objetivos

| de la investigacion [
1 PERTINENCIA Adecuado para el tipo de ‘
| | investigacion |

ASPECTO DE LA EVALUACION

vo/,

Promedio de valoracidn:

Sistema web para la gestion de incidencias en el 103
area de soporte técnico de la universidad peruana
simon bolivar
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Anexo N° 13: Evaluacion de Expertos para Instrumento N° 6

DATOS GENERALES

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Apellidos y Nombre: %Vo;f//c

Aipitr e %
dge2,

Fecha: 09/ /¢ | 2#)4

sistemas.

= Formula:

Gradog Académicog: /%ju /d//

= Motivo de Evaluacidn: Ficha de Registro - Porcentaje de casos escal

= Institucion donde labora: Universidad Privada Cesar Vallejo, Escuela de ingenieria de

orrect

NI,
CElI ——x100%

NTI

= Titulo de la investigacion: Sistema Web Para La Gestién De Incidencias En El Area de
Soporte Técnico De La Universidad Peruana Simon Bolivar SAC
= Autor: Figueroa Balabarca, Oscar Wilfredo

DEFICIENTE | REGULAR BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
e e i 0-20% | 21-50% | 51-70% | 71-80% | 81- 100%
| CLARIDAD Presenta un lenguaje | R
apropiado | )%/
OBIJETIVIDAD Expresa datos
perfectamente &
registrables 220 /
ORGANIZACION Muestra los datos en ]
un orden relacional yp /
SUFICIENCIA Presenta los datos
necesario para medir oY,
el indicador
INTENCIONALIDAD | Adecuado para el .
[ registro de datos §o / [
COHERENCIA Presenta coherencia
con los indicadores y So'y
dimensiones K
METODOLOGIA Responde a los [
objetivos de la o/ i
investigacion %
PERTINENCIA Adecuado para el tipo $o/ }
| de investigacion |
ASPECTO DE LA EVALUACION
Promedio de valoracién: bQO /'

Sistema web para la gestion de incidencias en el
area de soporte técnico de la universidad peruana
simon bolivar
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Anexo N° 14: Tabla de Distribucion de t-Student
Distribucion de t-Student

Tabla t-Student

t
Grados de
libertad 0.25 0.1 0.05 0.025 001 0.005
1 10000 3.0777 6.3137 127062 31.8210 63.6559
2 08165 1.8856 2.9200 4.3027 6.9645 9.9250
3 0.7649 1.6377 2.3534 3.1824 4.5407 5.8408
4 07407 1.5332 2.1318 27765 3.7469 4.6041
5 07267 1.4759 2.0150 2.5706 3.3549 4.0321
6 07176 1.4398 1.9432 24469 3.1427 3.7074
7 07111 1.4149 1.8946 23646 2.9979 3.4995
8 0.7064 1.3958 1.8595 2.3060 2.8965 3.3554
9 07027 1.3830 1.8331 2.2622 2.8214 3.2498
10 06998 1.3722 1.8125 22281 2.7638 3.1693
1 06974 1.3634 1.7959 22010 2781 3.1058
12 06955 1.3562 1.7823 2.1788 2.6810 3.0545
13 06938 1.3502 1.7709 2.1604 2.6503 3.0123
14 06924 1.3450 1.7613 21448 2.6245 29768
15 06912 1.34086 1.7531 21315 2.6025 2.9467
16 06901 1.3358 1.7459 21199 2.5835 2.9208
17 06892 1.3334 1.7396 2.1098 2.5669 2.8982
18 06884 1.3304 1.7341 21009 2.5524 2.8784
19 06876 1.3277 1.7291 20930 2.5395 2.8609
20 06870 1.3253 1.7247 2.0860 2.5280 2.8453
21 06864 1.3232 1.7207 2.0796 2.5176 2.8314
22 06858 1.3212 1.717 20739 2.5083 2.8188
23 06853 1.3195 1.7139 2.0687 2.4999 2.8073
24 06848 1.3178 1.7109 2.0639 2.4922 2.7970
25 06844 1.3163 1.7081 2.0595 2.4851 2.7874
26 06840 1.3150 1.7056 20555 2.4786 27787
27 06837 1.3137 1.7033 2.0518 24727 2.7707
28 06834 1.3125 1.7011 2.0484 2.4671 2.7633
29 06830 1.3114 1.6991 20452 2.4520 2.7564
30 06828 1.3104 1.6973 20423 2.4573 2.7500
31 06825 1.3085 1.6955 2.0395 2.4528 2.7440
32 06822 1.3086 1.6939 20369 2.4487 2.7385
33 06820 1.3077 1.6924 20345 2.4448 2.7333
34 06818 1.3070 1.6909 20322 24411 2.7284
35 06816 1.3082 1.6896 2.0301 2.4377 2.7238
36 06814 1.3055 1.6883 20281 2.4345 2.7195
37 06812 1.3049 1.6871 20262 2.4314 27154
38 06810 1.3042 1.6860 20244 2.4286 27116
39 06808 1.3036 1.6849 20227 2.4258 2.7079
40 06807 1.3031 1.6839 20211 2.4233 2.7045
41 06805 1.3025 1.6829 20195 2.4208 27012
42 056804 1.3020 1.6820 20181 2.4185 2.6981
43 06802 1.3016 1.6811 20167 2.4163 2.6951
44 06801 1.3011 1.6802 20154 24141 2.6923
45 06800 1.3007 1.6794 20141 24121 2.689%
46 06799 1.3002 1.6787 20129 2.4102 2.6870
47 06797 1.2998 1.6779 20117 2.4083 2.6845
48 06796 1.2994 16772 20108 2.4066 2.6822
49 06795 1.2991 1.6766 2.0096 2.4049 2.6800
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Anexo 15 - Matriz De Consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS WARIABLE DIMEMNSIONES | INDICADORES INSTRUMENTO METODOLOGIA
Problema principal Hip&tesis general Objetivo general Independiente Tipo de estudio:
FP:iDe qué manera | HG:Elsistemaweb 04z Determinar la Aplica
influye un Sistema mejora la gestion de influencia del sistema Experimental
Webh Para La Gestian | incidenciasen el area | web para la gestidn de
De Incidencias En El de soporte de la incidencias en el area ) Diseno de
Airea De Soporte universidad peruana de soporte técnico de Sistema Web Investigacidn:
Técnico De La Simon Bolivar 5.A.C la universidad peruana Pre- experimental
Universidad Peruana Simon Bolivar 5.4.C.
Simon Bolivar 5.A.C? Poblacidn:
Problema secundario | Hipdtesis especifico Objetivo especifico Cependiente 147 incidencias
PE1: iDe qué HE1: El sisterna web | O1: Determinarla reportadas
manera influye un aumenta el ratio de | influencia del sistema
sistema web en el resolucion de | weben el ratic de Muestra :
ratio de resolucidn incidencias para la | resolucion de ) Ratio de Ficha de 25 fichas de
de incidencias parala | gestion de incidencias | incidencias para Ia Resolucion resolucion de Registro registro
gestionde incidencias | en el area de soporte | gestion de incidencias incidencia N
en elarea de soporte | de la  universidad | en el drea de soparte
técnico de la peruana Siman Bolivar | técnico de la
Universidad Peruana S.ALC universidad peruana
Simon Bolivar 5.A.C.7 Simon Bolivar 5.A.C.
PE2: iDe gué HEZ:El sistema web .

) . _ . Gestion de
manera influye un disminuye el 02: Determinar la incidencias
sistema web en el porcentaje de casos influencia del sistema
porcentaje de Casos escalados weben el porcentaje
escalados incurr&v{tamente para | de casosescalados Porcentaje de
incorrectamente para | la gestionde incorrectamente para _ CEEOS Ficha de
la gestian de incidencias en el drea | la gestidnde Cierre escalonados Registro
incidencias en el drea | de soporte de la incidencias enel darea incorrectamente

de soporte técnico de
la Universidad
Peruana Siman
Bolivar5.ACY

universidad peruana
Simon Bolivar 5.4.C.

de soporte técnico de
la Universidad Peruana
Simon Bolivar 5.4.C.
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Desarrollo de la Metodologia RUP

1. Modelado del negocio

Para la elaboracién del modelado del negocio se desarrolla los artefactos

involucrados para esta disciplina, de modo que permita mostrar el proceso

de negocio que actualmente se lleva a cabo en la Universidad Peruana

Simon Bolivar S.A.C. y asi establecer las mejoras respectivas.

Diagrama de Visidn, mision, objetivos y metas. El siguiente diagrama
tiene como propédsito plasmar la estructura de la organizacion, en
base a los beneficios que genera el presente proyecto. Esquema
donde se visualiza la vision, seguidamente de la misiébn con los

objetivos y metas que deberd cumplir la entidad, para que asi se

©

Universidad eomnodds por la calidad y

/ EccElEncia mn Epo_:.a-r:u:, del pais \

Plana docente calificada

Infraestructura optima

©

Conocimiento especializado y capacitados
Implementando tecnclogia adecuada

1.1.
pueda alcanzar lo planteado en la vision.
Figura 12 Diagrama: Visién, misién, objetivos y metas
Fomandeo profesionales mmpete:
= /
o
[=]
| =
o
=
2
o .
(1] Capadtandoles con prindpios y valores
[ )
o
5
L]
w
@
Reduciende mala atendén a Usuaric

Asignadan adecusda de personal témico
adecuads
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1.2. Actores de negocio
En el proceso de la Universidad Peruana Simén Bolivar S.A.C.

interactdan 2 actores de negocio, que se muestran en la siguiente

tabla.
TABLA 08 - Actores de negocio
Codigo Actor de negocio Descripcion
Q
A Actor que se encarga de solicita el
ANO1 requenmiento de asislencia lécnica
! que puede ser un Académico o
USUARID Administrativo
[Mraee Ariodws |

1.3. Trabajadores de negocio
En el proceso de la Universidad Peruana Simén Bolivar interactian

tres trabajadores de negocio que son participes en el proceso, que se
muestra en la siguiente tabla.

TABLA 09 - Trabajadores de negocio

Codigo Actor de negocio Descripcion
( ( ) ) Actor que se encarga registrar
TNO1 ) | evaluar y asignar el requenmiento

) de incidencia ocasionado

SUPERWSOR
{ A

- ) Actor que se encarga de venficar y
TNO2 ’_/_ f realizar la atencion técnica segun

grado de inadencia

1.4. Diagrama de caso de uso de negocio

Se verifica la secuencia de negocio de la Universidad Peruana Simén
Bolivar S.A.C.
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Figura 13 Proceso Operativo universidad Peruana Simén Bolivar
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Modelo de caso de uso de negocio

Figura 14 Proceso Operativo Universidad Peruana Simon Bolivar
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1.5.

Realizacion por cada caso de uso del negocio

Se visualiza y establece la realizacion de cada caso establecido en el

proceso de negocio.

Figura 15 Realizacion de Distribuye Incidencia

Disinbuye Inodencia

[Provs Cid o ubS O NEgSSDE)

[ /H

Realizacdn de Distribuye Incidencia

© Elaboracion propia
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Figura 16 Realizacidn Registro Incidencia

R 2l ZCidn R egiska ind

/

Gerdd

© Elaboracion propia
|I

Figura 17 Realizacidon Resuelve y reporta Incidencia

Realcaodn Resuele y

Y

reports Inodenna

© Elaboracion propia

1.6. Diagrama de Analisis

Describe la relacion entre la entidad y el trabajador de negocio en el

presente grafico.

Figura 18 clases de Analisis Reporte de Incidencia

© Eaboracon propla
S

Figura19 clasede Andlisis registrar incidencia

.li'
T SegrrE
Lsuan P Reg

8 = Mcrwn
—
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G Sapperidof

o AT Wl

Sistema web para la gestion de incidencias en el
area de soporte técnico de la universidad peruana
simén bolivar S.AC.

110

Figueroa Balabarca, Oscar



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Escuela de Ingenieria de Sistemas

Figura 20 clases de Andlisis Asignacidn de incidencia

Superasor

Fogee dhsfirgy T
\
Consulta —

ASIgNACON InGdenc @

© Elaboracion propia
Y
e

1.7. Diagrama de Actividades
A continuacion de detalla las actividades que se realiza en cada caso

de uso del negocio, lo cual se muestras en los siguientes diagramas.

Figura M1 Diagrama de Actividades: Distribucidn de Incidencia

O o Tar-=
®
X
) A
ol BCh O i Toas MW MeChdericd
A Nl
b
-E
§ : Y, - - /)
F] /)
E vl s ariideniid Ragil s mp ote de §olucdan
i vl Brom e Par o : '“?." -
[~}
-
i | | |
.-"" v 4 . L1 7]
Al IRCMpRCI) VeriCl Bt v reced e INCBenil
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Figura 22 Diagrama de Actividades: Registrar Incidencia

Uuano [ e prwnor

I:. , |, — }J.,« ) . Mo .#_ ‘—]

Solicila verifica Incidencia 8 " registrala inadencia
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asigna prioridad

£ Elaboracion propia

(Ol

Figura 23 Diagrama de Actividades: Resuelve y reporta Incidencia
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°
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1.8.

Diagrama de Secuencia

Se visualiza los y establece los esquemas de secuencia para cada

uso de negocios.

© Elaboracion propia

Figura 24 Diagrama de Secuencia: Registrar Incidencia

Usuario | Suparvizor
\
<Usuario . Supendsor
D Soliata asistenaa por incidencia M
U —
; Realiza recepcidn de incidencia :
|-r|"'|-\
; Regjsira incidencia
i L
Figura 25 Diagrama de Secuencia: Distribucion de Incidencia
Supervisor ] Téenico
/’6:2\\ 7 ./’(TZ\\
N\ | ‘
Supervisor Técnico
Realiza veﬁﬁcaaén de incidencia D
© Asigna Incidencia .
= -
2 I )
a .
c : Consulta §vermca laincidencia
0 : D:
Q
[
- .
o H
.g Reliza rgporte de Incidencia
= D:
@ Entrega reporte de incidencia v

U

u

Realiza tierre de Incidencia
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Figura 26 Diagrama de Secuencia: Resuelve y reporta Incidencia

Téonice

Supatvinod

Verificarién de Incidencia

P—

ef

Regaliza reporie

1

© Elaboracién propia

H Inferma incidencia soludonada
i

Evaluaddn é‘e Reporte de solucidn

PN

Realiza geme de incdencia
=

1.9. Diagrama de colaboracion

visualizamos el esquema de cooperacion para cada proceso del

negocio.

Figura 27 Diagrama de Colaboracion: Registrar Incidencia

”
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Usuano

3 Regista nodenca

Supervasor
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Figura 28 Diagrama de Colaboracion: Resuelve y reporta Incidencia
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Figura 29 Diagrama de Colaboracion: Distribucién de Incidencia
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2. Modelo del Sistema

Los diagramas del modelado del sistema permiten comprender

y tener un

panorama mas real manejo del sistema. A continuacion describen los

diagramas del prototipo del sistema:
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2.1. Requerimientos del sistema

Requerimiento Funcional

Los requerimiento funcionales del sistema proporcionados por el
usuario final, se encuentran descritos en la tabla N° 18, donde se
especifica el cédigo de cada requerimiento, la descripcion funcional y
Su respectiva prioridad.

Tabla 10: lista de requerimientos funcionales del sistema

Codigo Requerimiento Funcional Prioridad
El sistema debe contar con un formulario de
autenticacion para validar el ingreso de los usuarios

RF1 registrados, este formulario se cargara por defecto, Alta
cualquier usuario no acceder a otros formularios si
dicho usuario no se encuentra autenticado.

RE2 El sistema debe permitir al supervisor, especialista y Alta
soporte registrar una incidencia

RE3 El sistema debe pe_rmitir al_personal técnico realizar Alta
las consultas del registro de incidencias

RF4 El sistema debe permitir al supervisor técnico Alta
consultar los reportes de cada incidencia registrada.

RF5 El sistema debe permitir al personal técnico visualizar Alta
las incidencias asignada a su cargo.

REG El sistema debe permitir al supewisor la asignacion Alta
de cada incidencia al personal técnico indicado
el sistema debe permitir al Docente registrar

RFT | incidencia Alta
El sistema debe permitir al supervisor modificar cargo .

RF8 |\ berfil del usuarﬁ:_ i ’ Media
El sistema de permitir al supervisor consultar .

RF9 | incidencias pnrtécrﬁ]icn asignado. P Media
El sistema debe contar con un formulario para

RF10 ingresar personal técnico nuevo Alta

RE11 El sistema debe permitir realizar@cﬁualizaciﬁm de Media
datos personales de cada personal técnico
El sistema de permitir consultar lista de personal .

RF12 | =5 P P Media
El sistema debe permitir al supervisor y especialista

RF13 [ técnico, escalar la incidencia a un siguiente nivel si es Alta
necesario.
El sistema debe permitir al supervisor Inhabilitar a un .

RF14 USUATo. Media
El sistema debe contar con un formulario para que el

RF15 | personal técnico genere su informe por incidencias Alta
atendidas.

RE16 El sistema dgbe_ permitir al supewisur actualizar el Alta
estado de |13 incidencia ya registrada.

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.2. Relacién entre los funcionales y casos de uso del sistema

La tabla 11, se visualiza la unién de los RF y casos de uso en el

sistema que cumpla con los requerimientos mencionados.

Tabla 11: Lista de requerimientos funcionales de sistema

Requenimiento

Codigo Caso de uso del sistema Fencional Fepresent acion
Cusl Autenticacidn en el sistema RF1 @
Autevicactin del Sema
Cus2 Registrar Incidenca RF2, RF7 D
LT L]
Cus3 Consultar Incidencia RF3 C}
SO PO
Generar neporte de Q
cus4 incidencias d L L T ]
CUS5 Asignan’fm de incidencias RF5 @
A gracian 5 Incide noia
Cuss | Asignar Incidencia personal RF& D
sagra sIoees 3 omwoma
Cusy Modificar usuario RFE Q
L i L e
Cuse Personal Asignado RF9 D
BeRsns magrasc
Cuss Registrar Usuario RF1D C:)
Bag BT s
CUS10 | Actualizacion dalos de usuano RF11 C)
ATLIBES DETE B NS
CL511 Listar personal RF12 C)
B e
CL512 Escalar Incidencias RF13
Boaw ropenas

Sistema web para la gestion de incidencias en el
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CUs13

Desactivar usuario

-

Desscivar U sk

RF14

CuUs14

Reporte de incidencias
resultas v pendientes

RF15 >

Fapore ge Roidences rasutas v
pardieas

CUs15

Actualizar estado de
incidencia

RF1& Q

Acuslzar Estado

Fuente: Elaboracion Propia.

2.3. Actores del Sistema

En latabla 12, se visualiza los actores del sistema. Detallando el

codigo nombre y descripcion.

Tabla 12 Actores del sistema

Descripcion

Cédigo Nombre

Representacion

'S Es la persona encargada de
. registrar las incidencias,
AN registrar al personal técnico,
Docentes y adminisirativo
AS1 Supervisor D segun cargo y peril,
(from Actores del sste ) -
encargado de realizar las
asignaciones y estado de
cada incidencia
) Es la persona encargada de
—+ resolver las incidencias
R asignadas, generara sus
AS2 Técnico Teonico reportes
from Actores el ssema)
) Es la persona representa
S para los docentes vy
' administrativos, encargada
AS3 Usuano Usuasio registrar la incidencia
f#rom Actores del saterma)

Fuente: Elaboracion propia
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2.4. Caso de uso del sistema

Diagrama de caso de uso

Los diagramas de caso de uso pueden ser
funcionalidad de un sistema, que describe la

y los casos de uso del sistema.

usados para describir la

relacion entre los actores

A. Usuario — Académico y administrativo

Figura 30 Diagrama de caso de uso del usuario
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-E. A { ]
9 - i
o - -____.—'—~—\._ I e T
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i from Actoes 3w Bt e
: Consullar Int dencias Historca
B. Técnico especialista
Figura 31 Diagrama de caso de uso de Técnico
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m J _
a j‘l >( i
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c i
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Consultar incidencia Asignacion de incidencia
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© Elaboracidn propia

C. Supervisor :

Figura 32 Diagrama de caso de uso de Supervisor
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2.5. Especificacion de caso de uso
A continuacién se muestran las especificaciones de los casos de uso
en el sistema, en el cual se presenta al actor que realiza el caso de
uso, una breve descripcion, el flujo de eventos, los requerimientos
especiales, pre condiciones, post condiciones y los puntos de

extension.
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Tabla 13: Especificacion de caso de uso — Autenticacion del sistema

Especificacion de caso de uso: Autenticacion del Sistema

MODELO SISTEMA | CODIGO | cus1
CASO DE USO Autenticacion del sistema

Actores Supervisor, Técnico y usuario

Descripcion El sistema permite a los usuarios loguearse al sistema para

realizar las operaciones respectivas como: registra incidencia,
asignar incidencia, desactivar usuarios, etc.

Precondicion

Registro de usuarios

Evento El caso de uso inicia cuando el usuario ingresa los datos de
Disparador nombre de usuario y contrasefa, luego presiona el botdn de
ingresar.
USUARIO SISTEMA
FLUJO
BASICO 1.- Ingresar a la Url. del sistemas. 2.- Mostrar formulario
3.- Ingresar usuario de Autenticacion
4.- Ingresar contrasefia
5.- click en el botdn Ingresar
6.- validacion de
datos
7.- Mostrar mensaje
de Bienvenida
8.- Mostrar ventana
principal
FLUJO 7.- Mostrar mensaje
ALTERNATIVO “Usuario Incorrecto”

8.- Mostrar Ventana
de Autenticacion

10.- repiten paso 6
11.- muestra mensaje
“Usuario Incorrecto”
12.- Muestra Ventana
de Autenticacién

9.- Repiten paso 3,4,5

13.- Repiten paso 3,4,5

14.- repiten paso 6
15.- se cierra el
sistema

Requerimientos
especiales

Ninguno

Post condiciéon

Muestra la interfaz de menu principal

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 14: Especificacion de caso de uso — Registrar Incidencia

Especificacion de caso de uso: registrar Incidencia

MODELO SISTEMA | CODIGO | CUSs2
CASO DE USO Registrar Incidencia

Actores Supervisor y usuario

Descripcion El sistema permite a los usuarios registrar las

incidencias diarias correspondientes dentro de la
institucion y pabellon.

Precondicién Registro de usuarios

Evento El caso de uso inicia cuando el usuario ingresa los

Disparador datos de la incidencia y presiona el boton registrar
USUARIO SISTEMA

FLUJO BASICO
1.- Ingresar a datos incidencia
2.- se asigna técnico segun

incidencia
3.- se selecciona prioridad
4.- presiona boton registrar 5.- valida
informacion
ingresada
6.- Mostrar ventana
principal
FLUJO
ALTERNATIVO | 7.- se repite paso 1 8.- se repite
proceso 5

9.- se repite paso 6

Requerimientos | Ninguno
especiales

Post condicién | Muestra la interfaz de menu principal

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 15: Especificacion de caso de uso — Consultar incidencia

Especificacion de caso de uso: Consultar incidencia

MODELO SISTEMA | CODIGO | CUS3

CASO DE USO Consultar incidencia

Actores Técnico

Descripcion El sistema permite a los usuarios técnico consulte las
incidencias dentro de su menu principal.
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Precondicion

Consultar Incidencia

especiales

Evento El caso de uso inicia cuando el usuario ingresa los
Disparador datos de la incidencia y presiona el boton registrar
visualiza su menu principal que le corresponda segun
su rol.
USUARIO SISTEMA
FLUJO 1.- Ingresa al sistema 1.- muestra menu
BASICO 2.- despliega lista de menu principal segun rol
principal.
3.- selecciona gestion de 4.- muestra lista de
incidencia incidencias
asignadas
5.- Mostrar ventana
principal
Flujo alternativo
Requerimientos | Ninguno

Post condicion

Muestra la interfaz de menu principal

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 16: Especificacion de caso de uso — Generar Reporte de Incidencia

Especificacién de caso de uso: Generar Reporte de Incidencia
MODELO SISTEMA | CODIGO | CUS4
CASO DE USO Generar Reporte de Incidencia
Actores Técnico y supervisor
Descripcion El sistema permite al supervisor consulte los reportes

de incidencias dentro de su menu principal.
Precondicion Generar Reporte de Incidencia
Evento El caso de uso inicia cuando el usuario ingresa los
Disparador datos de la incidencia y presiona el botdn registrar
visualiza su menu principal que le corresponda segun
su rol.
USUARIO SISTEMA
FLUJO 1.- muestra menu
BASICO principal
2.- selecciona menu reportes
3.- selecciona reporte incidencia
general 4.- muestra lista de
5.- clic en la opcién exportar carga de
incidencias
registradas
6.- Muestra reporte
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total

7.- Mostrar ventana
principal

Flujo
Alternativo

Requerimientos | Ninguno
especiales

Post condicién | Muestra la interfaz de menu principal

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 17: Especificacion de caso de uso — Asignar Incidencia

Especificacién de caso de uso: Asignar Incidencia

MODELO SISTEMA | CODIGO | CUS5

CASO DE USO Asignar Incidencia

Actores Técnico

Descripcién El sistema permite a los usuarios técnico consulte las

incidencias dentro de su menu principal.

Precondicién Asignar Incidencia

Evento El caso de uso inicia cuando el usuario ingresa los
Disparador datos de la incidencia y presiona el botdn registrar
visualiza su menu principal que le corresponda segun
su rol.
USUARIO SISTEMA
FLUJO 1.- muestra menu
BASICO principal

2.- selecciona menu reportes

3.- selecciona reporte

incidencia general 4.- muestra lista de

5.- clic en la opcién exportar  carga de incidencias
registradas

6.- Muestra reporte total

7.- Mostrar ventana
principal

Requerimientos | Ninguno
especiales

Post condicion | Muestra la interfaz de menu principal

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 18: Especificacion de caso de uso — Asignar Incidencia personal

Especificacién de caso de uso: Asignar Incidencia personal

MODELO SISTEMA | CODIGO | CUS6
CASO DE USO Asignar Incidencia personal
Actores Supervisor
Descripcion El sistema permite al supervisor realizar el registro de
incidencia y asignar al personal técnico la incidencia
segun nivel.
Precondicién Asignar Incidencia personal
Evento El caso de uso inicia cuando la incidencia se encuentra
Disparador ya registrada en el sistema
USUARIO SISTEMA
FLUJO 1.- muestra menu
BASICO principal
2.- verifica si la incidencia
esta registrada 3. Muestra la lista de
4.- selecciona la incidencia y incidencias

la asigna a personal

5.- valida la asignacion
6 verifica la asignacion y y guarda en el sistema
boton aceptar

7.- Mostrar ventana
principal

Flujo alternativo

Requerimientos | Ninguno
especiales

Post condicion | Muestra la interfaz de menu principal

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 19: Especificacion de caso de uso — Modificar usuario

Especificacién de caso de uso: Modificar usuario
MODELO SISTEMA | CODIGO | Cus7
CASO DE USO Modificar usuario
Actores supervisor
Descripcién El sistema permite a los supervisor técnico consulte el
usuario y realice cambios de cargo y perfil dentro del
sistema.
Precondicion Modificar usuario
Evento El caso de uso inicia cuando el supervisor requiere
Disparador realizar una actualizacién de datos de la funcionalidad
del personal técnico o académico.
USUARIO SISTEMA
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FLUJO
BASICO

1.- muestra menu
principal
2.- selecciona menu personal
3.- despliega lista
de personal
registrados

4.- selecciona personal a
actualizar.
5.- clic modificar

7 .- realiza cambio necesarios
8.- clic en guardar registro

6.- despliega datos
de personal
ingresados

9.- Modifica
registro.

10.- muestra menu
principal.

Flujo alternativo

especiales

Requerimientos

Ninguno

Post condicidn

Muestra la interfaz de menu principal

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 20: Especificacion de caso de uso — Personal Asignado

Especificacién de caso de uso: Personal Asignado

MODELO SISTEMA | CODIGO | CUS8
CASO DE USO Personal Asignado

Actores supervisor

Descripcién El sistema permite a los supervisor técnico consulte el

usuario y realice cambios de cargo y perfil dentro del
sistema.

Precondicion

Personal Asignhado

Evento El caso de uso inicia cuando el supervisor requiere
Disparador realizar una actualizacion de datos de la funcionalidad
del personal técnico o académico.

USUARIO SISTEMA

FLUJO 1.- muestra menu
BASICO principal

2.- selecciona menu personal

3.- despliega lista

4.- selecciona personal a de personal

actualizar. registrados

5.- clic modificar
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7.- realiza cambio necesarios 6.- despliega datos
8.- clic en guardar registro de personal
ingresados
9.- Modifica
registro.

10.- muestra menu
principal.

Flujo Alternativo

Requerimientos | Ninguno
especiales

Post condicion | Muestra la interfaz de menu principal

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 21: Especificacion de caso de uso — Registrar Usuario

Especificacion de caso de uso: Registrar Usuario

MODELO SISTEMA | CODIGO | CUS9
CASO DE USO Registrar usuario

Actores supervisor

Descripcion El sistema permite a los supervisores registrar y

ingresar personal técnico y realizar cambios de cargo y
perfil dentro del sistema.

Precondicién Registrar usuario
Evento El caso de uso inicia cuando el supervisor asigna
Disparador nuevo personal técnico y requiere realizar una

actualizacion de datos de la funcionalidad del personal
técnico o académico.

USUARIO SISTEMA
FLUJO 1.- muestra menu
BASICO principal

2.- selecciona menu personal

3.- despliega lista
4.- selecciona personal nuevo. de personal
5.- clic modificar registrados

7.- realiza cambio necesarios

8.- clic en guardar registro 6.- despliega datos
de personal
ingresados

9.- Modifica
registro.
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10.- muestra menu
principal.

Requerimientos | Ninguno
especiales

Post condicion | Muestra la interfaz de menu principal

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 22: Especificacion de caso de uso — Modificar usuario

Especificacion de caso de uso: registrar Incidencia

MODELO SISTEMA | CODIGO | CUS10
CASO DE USO Registrar Incidencia
Actores supervisor
Descripcién El sistema permite a los supervisor técnico consulte el
usuario y realice cambios de cargo y perfil dentro del
sistema.
Precondicion Modificar usuario
Evento El caso de uso inicia cuando el el supervisor requiere
Disparador realizar una actualizacién de datos de la funcionalidad
del personal técnico o académico.
USUARIO SISTEMA
FLUJO 1.- muestra menu
BASICO principal

2.- selecciona menu personal

3.- despliega lista
4.- selecciona personal a de personal
actualizar. registrados
5.- clic modificar

7.- realiza cambio necesarios 6.- despliega datos
8.- clic en guardar registro de personal
ingresados
9.- Modifica
registro.

10.- muestra menu
principal.

Requerimientos | Ninguno
especiales

Post condicién | Muestra la interfaz de menu principal

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 23: Especificacion de caso de uso — Modificar usuario
Especificacién de caso de uso: registrar Incidencia

MODELO SISTEMA | CODIGO | CUS11
CASO DE USO Registrar Incidencia
Actores supervisor
Descripcion El sistema permite a los supervisor técnico consulte el
usuario y realice cambios de cargo y perfil dentro del
sistema.
Precondicion Modificar usuario
Evento El caso de uso inicia cuando el el supervisor requiere
Disparador realizar una actualizacion de datos de la funcionalidad
del personal técnico o académico.
USUARIO SISTEMA
FLUJO 1.- muestra menu
BASICO principal

2.- selecciona menu personal

3.- despliega lista
4.- selecciona personal a de personal
actualizar. registrados
5.- clic modificar

7.- realiza cambio necesarios 6.- despliega datos
8.- clic en guardar registro de personal
ingresados
9.- Modifica
registro.

10.- muestra menu
principal.

Requerimientos | Ninguno
especiales
Post condicién | Muestra la interfaz de menu principal
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 24: Especificacion de caso de uso — Modificar usuario
Especificacién de caso de uso: registrar Incidencia

MODELO SISTEMA | CODIGO | CUS12

CASO DE USO Registrar Incidencia

Actores supervisor

Descripcion El sistema permite a los supervisor técnico consulte el
usuario y realice cambios de cargo y perfil dentro del

Sistema web para la gestion de incidencias en el 129 Figueroa Balabarca, Oscar
area de soporte técnico de la universidad peruana

simon bolivar S.AC.



T
~\|' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Ingenieria de Sistemas

sistema.
Precondicion Modificar usuario
Evento El caso de uso inicia cuando el el supervisor requiere
Disparador realizar una actualizacion de datos de la funcionalidad

del personal técnico o académico.

USUARIO SISTEMA

FLUJO 1.- muestra menu
BASICO principal

2.- selecciona menu personal

3.- despliega lista
4.- selecciona personal a de personal
actualizar. registrados
5.- clic modificar

7.- realiza cambio necesarios 6.- despliega datos
8.- clic en guardar registro de personal
ingresados
9.- Modifica
registro.

10.- muestra menu
principal.

Requerimientos | Ninguno
especiales

Post condicion | Muestra la interfaz de menu principal

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 25: Especificacion de caso de uso — Modificar usuario

Especificacién de caso de uso: registrar Incidencia
MODELO SISTEMA | CODIGO | CUS13
CASO DE USO Registrar Incidencia
Actores supervisor
Descripcién El sistema permite a los supervisor técnico consulte el

usuario y realice cambios de cargo y perfil dentro del
sistema.
Precondicion Modificar usuario
Evento El caso de uso inicia cuando el el supervisor requiere
Disparador realizar una actualizacion de datos de la funcionalidad
del personal técnico o académico.
USUARIO SISTEMA
FLUJO 1.- muestra menu
BASICO principal
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2.- selecciona menu personal

4.- selecciona personal a
actualizar.
5.- clic modificar

7 .- realiza cambio necesarios
8.- clic en guardar registro

3.- despliega lista
de personal
registrados

6.- despliega datos
de personal
ingresados

9.- Modifica
registro.

10.- muestra menu
principal.

Requerimientos | Ninguno
especiales

Post condicidn

Muestra la interfaz de menu principal

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 26: Especificacion de caso de uso — Modificar usuario

Especificacién de caso de uso: registrar Incidencia
MODELO SISTEMA | CODIGO | CUS14
CASO DE USO Registrar Incidencia
Actores supervisor
Descripcién El sistema permite a los supervisor técnico consulte el

usuario y realice cambios de cargo y perfil dentro del
sistema.
Precondicion Modificar usuario
Evento El caso de uso inicia cuando el el supervisor requiere
Disparador realizar una actualizacion de datos de la funcionalidad
del personal técnico o académico.
USUARIO SISTEMA
FLUJO 1.- muestra menu
BASICO principal
2.- selecciona menu personal
3.- despliega lista
4.- selecciona personal a de personal
actualizar. registrados
5.- clic modificar
7.- realiza cambio necesarios 6.- despliega datos
8.- clic en guardar registro de personal
ingresados
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9.- Modifica
registro.

10.- muestra menu
principal.

Requerimientos | Ninguno
especiales

Post condicion | Muestra la interfaz de menu principal

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 27: Especificacion de caso de uso — Modificar usuario

Especificacion de caso de uso: registrar Incidencia

MODELO SISTEMA | CODIGO | CUS15
CASO DE USO Registrar Incidencia
Actores supervisor
Descripcién El sistema permite a los supervisor técnico consulte el
usuario y realice cambios de cargo y perfil dentro del
sistema.
Precondicion Modificar usuario
Evento El caso de uso inicia cuando el el supervisor requiere
Disparador realizar una actualizacion de datos de la funcionalidad
del personal técnico o académico.
USUARIO SISTEMA
FLUJO 1.- muestra menu
BASICO principal

2.- selecciona menu personal

3.- despliega lista
4.- selecciona personal a de personal
actualizar. registrados
5.- clic modificar

7.- realiza cambio necesarios 6.- despliega datos
8.- clic en guardar registro de personal
ingresados
9.- Modifica
registro.

10.- muestra menu
principal.

Requerimientos | Ninguno
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especiales

Post condicion

Muestra la interfaz de menu principal

Fuente: Elaboracion propia.

2.6. Realizaciéon de caso de Uso

e CASO NF° 01: Autenticacion del sistema

Figura 33 — Realizacion de caso de uso - Autenticacion del sistema
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e CASO N° 05: Asignacion de Incidencia

Figura 37 — Realizacidn de caso de uso - Asignacidn de Incidencia
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e CASO N° 06: Asignar Incidencia personal

Figura 38 — Realizacidn de caso de uso - Asignar Incidencia personal
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e CASO N° 08: Registrar Usuario
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e CASO N° 09: Personal Asignado

Figurad41 — Realizacidn de caso de uso - Personal Asignado
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e CASO N° 13: Desactivar Usuario

Figura45 — Realizacion de caso de uso - Desactivar Usuario

Desactivar Usuario

@ Elabaracién

Fropia

(from Modelo mso de wso del satema)

Realizacion de Desactivar Usuano

e CASO N° 14: Reporte de Incidencia Resueltas

Figura 46 - Fealizacion de caso de uso - Reporte de Incidencia Resueltas
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e CASO NF° 15: Actualizar Estado

Figura 47 - Realizacion de caso de uso
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Diagrama de clase analisis

N
~

Caso 1: Autenticacion del sistema

En la figura 48, se muestra la clase de analisis autentificarse al

sistema. En él proceso el actor, quien participa en la pantalla de

usuario, IU Autenticacion en el sistema, con un controlador

CC_Usuario y entidades Usuario.

Sistema web para la gestion de incidencias en el 136
area de soporte técnico de la universidad peruana

simon bolivar S.AC.

Figueroa Balabarca, Oscar



\ T
i\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Ingenieria de Sistemas

Figurad8 - Clase de Analisis - Autenticacidn en el sistema
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CASO 2 Registrar Incidencia
En la figura 49, se muestra el proceso de analisis registrar

Incidencia. Se observan los actores quienes interactian con la

autentificacion de sistemas, con el pantallazo del menu principal,

registrar incidencia y la entidad incidencia.

Figura 49 - Clase de Analisis — Registrar Incidencia
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CASO 3 Consultar Incidencia
En la figura 50, se percibe el esquema de clase de andlisis

Consultar Incidencia. Se visualiza los actores interactlan con la

autentificacion de sistemas, con la interfaz de menu principal, la

interfaz consultar incidencia y la entidad incidencia.

Figura 50 - Clase de Analisis — Consultar Incidencia
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CASO 4 Generar reporte de Incidencia.

En la figura 51, se percibe el esquema de andlisis Consultar

Incidencia. Se observa los actores quienes interactian con la

autentificacion de sistemas, con la interfaz de menu principal, la

interfaz consultar incidencia y la entidad incidencia.

Figura 51 - Clase de Analisis — Generar reporte de Incidencia
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CASO 5 Asignacion de incidencias.

En la figura 52, se percibe el esquema de analisis Consultar

Incidencia. Se observa los actores quienes interactlan con la

autentificacion de sistemas, con la interfaz de menu principal, la

interfaz consultar incidencia y la entidad incidencia.

Figura 52 - Clase de Analisis — Asignacion de Incidencia
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CASO 6 Asignar Incidencia personal.

En la figura 53, se contempla el esquema del andlisis Consultar

Incidencia. Se observa los actores quienes interactian con la

autentificacion de sistemas, con la interfaz de menu principal, la

interfaz consultar incidencia y la entidad incidencia.

Figura 53 - Clase de Analisis — Asignacidn de Incidencia Personal
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CASO 7 Modificar Usuario.

En la figura 54, se observa el esquema de clase de andlisis
editar usuarios. Se observan los actores quienes interactdan con
la autentificacion de sistemas, con la interfaz de menu principal,

la interfaz modificar y la entidad Usuario segun perfil y cargo.

Fi_gura f4 - Clase de Analisis — Modificar Usuaro
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CASO 8 Personal Asignado.

En la figura55, se visualiza el esquema de clase de Personal
Asignado. Se observan los actores quienes interactian con la
autentificacion de sistemas, con la interfaz de menu principal, la
interfaz Gestion Incidencia, asignacién Técnico y la entidad

Incidencia.

Figura 33 - Clase de Analisis — Personal Asignado
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CASO 9 Registrar Usuario.

En la figura 56, se observa el diagrama de clase de andlisis
Registrar Usuario. Se observan los actores quienes interactian
con la autentificacion de sistemas, con la interfaz de menu

principal, la interfaz Registrar Personal y la entidad Personal.

Figura 56 - Clase de Analisis — Registrar Usuario
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© Elaboracidn

CASO 10 Actualizaciéon datos de usuario.

En la figura 57, se observa el diagrama de clase de analisis
Actualizacién datos de usuario. Se observan los actores quienes
interactian con la autentificacion de sistemas, con la interfaz de

menu principal, la interfaz Editar Usuario y la entidad Personal.

Figura 57 - Clase de Analisis — Actualizacion datos de usuario

8
o 53 / \
o 1 *— | ‘+_f.
D- * e ; \ o
\% Usuario IU_Autenticacion de sistema IU_Ménu principal
8 from Actoces el satema W < “I —
3 \: S ) -
L) - '
w :
EE_Personal CC_modificar usuario Editar Usuario
@ -
CASO 11 Listar Personal.
En la figura 58, se observa el diagrama de clase de analisis
Listar Personal. Se observan los actores quienes interactiian con
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la autentificacion de sistemas, con la interfaz de menu principal,

la interfaz Personal Técnico y la entidad Personal.

Figura 58 - Clase de Analisis — Listar Personal.
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CASO 12 Escalar Incidencias.

En la figura 59, se visualiza el proceso de clase de andlisis
Escalar Incidencias. Se observan los actores quienes interactian
con la autentificacion de sistemas, con la interfaz de menu
interfaz  Escalar la entidad

principal, la Incidencia vy

Escalamiento.

Figura 59 - Clase de Analisis — Escalar Incidencias.
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CASO 13 Desactivar usuarios.

En la figura 60, se visualiza el esquema de clase de evaluacion

Desactivar usuarios. Se observan los actores quienes
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interactan con la autentificacién de sistemas, con la interfaz de
menu principal, la interfaz Modificar Usuario y la entidad

Personal.

Figura 60 - Clase de Analisis — Desactivar usuarios.
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CASO 14 Reporte de Incidencias.

En la figura 61, se visualiza el esquema de clase de andlisis
Reporte de Incidencias. Se observan los actores quienes
interactian con la autentificacion de sistemas, con la interfaz de

menu principal, la interfaz Gestion Incidencia y la entidad

Incidencia.

Figura 61 - Clase de Analisis — Reporte de Incidencias.

@ X \

Q

(@)

pudt -

[a Supparag o Ayl anBCAC 0N 38 §isema ldenu prndap s EE Incidencia
c - i A ¢

e}

‘©

@©

B ¥ -

o -

I

L

@ I Cestion nodencia CC_reporie de Inckdenda

Sistema web para la gestion de incidencias en el 143 Figueroa Balabarca, Oscar
area de soporte técnico de la universidad peruana
simén bolivar S.AC.



ST
i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Escuela de Ingenieria de Sistemas

CASO 15 Actualizar estado de Incidencia.

En la figura62, se observa el proceso de clase de analisis editar
estado de Incidencia. Se observan los actores quienes
interactian con la autentificacion de sistemas, con la interfaz de

menu principal, la interfaz Gestion de Incidencia y la entidad

Incidencia.

Figura 62 - Clase de Analisis — Actualizar estado de Incidencia.
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2.8. Listade Interfaces
En la figura63 se aprecia la lista de interfaces que forman parte

del Sistema Web, asi como el proceso de la ruta de ingreso de

cada uno.
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Figura 63 -Diagrama de Interfaces.
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2.9. Disefio de Prototipos
1. Prototipo 01: Autenticacion del sistema
En la figura 64, se visualiza el pantallazo de autenticacion en el
sistema, el usurario ingresara al sistema.
Figura 64 — Prototipo 01 — Autenticacidn al sistema
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2.

3.

@ Elaboracién Propia

& Elaboracion Propia

Prototipo 02: Registrar incidencia
En la figura 65, se visualiza la interfaz de Registrar Incidencia
en el sistema, donde el usurario podra realizar el registro de

incidencia segun la ubicacién que se encuentre.

Figura 65 — Prototipo 02 — Registrar Incidencia

IU_Registrar Incidenca

Prototipo 03: Consultar Incidencia
En la Figura 66, se observa la interfaz consulta de Incidencia
en el sistema, donde el personal técnico y el supervisor

realizaran las derivaciones y soluciones de cada incidencia

asignada.

Figura 66 — Prototipo 03 — Consultar Incidencia
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4.

Prototipo 04: Generar reporte de Incidencia
En la Figura 67, se observa la interfaz Generar reporte de
Incidencia en el sistema, donde el Supervisor realiza las

derivaciones y soluciones de cada incidencia asignada a cada

técnico.

& Elaboracidgn Propia

5.

& Elaboracidn Propia

Figura 67 — Prototipo 04 — Generar reporte de Incidencia
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Prototipo 5: Asignacion de Incidencia

En la Figura 68, se observa la interfaz Asignacion de Incidencia
en el sistema, donde el Personal técnico verifica las incidencias
asignadas a su cargo para realizar las soluciones

correspondientes.

Figura 68 — Prototipo 05 - Asignacion de Incidencia

I _ds ignacidn de Incidencia

[ e O o O = = = s

Sistema web para la gestion de incidencias en el 147 Figueroa Balabarca, Oscar
area de soporte técnico de la universidad peruana

simon bolivar S.AC.



T
i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Escuela de Ingenieria de Sistemas

6. Prototipo 06: Personal Técnico
En la Figura 69, se observa la interfaz Personal Técnico en el
sistema, donde el supervisor puede realizar los procesos de

habilitar, modificar y registrar un personal técnico.

Figura 69 — Prototipo 06 — Personal Técnico
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7. Prototipo 07: Editar Usuario
En la Figura 70, se observa la interfaz Editar Usuario en el
sistema, donde el usuario puede realizar la modificacion de

datos personales.

Figura 70 — Prototipo 07 — Editar Usuario
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8. Prototipo 08: Escalamiento de Incidencia
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@ Elaboracion Propia

En la Figura 71, se observa la interfaz consulta de Incidencia
en el sistema, donde el personal técnico y el supervisor
realizaran las derivaciones y soluciones de cada incidencia
asignada.

Figura 71 — Prototipo 08 — Escalamiento de Incidencia

IU_Escalar Incidencia

9. Prototipo 09: Registrar Personal

En la Figura 72, se observa la pantalla Registrar Personal en el
sistema, donde el supervisor podra realizar las asignacion del

nivel del personal técnico para cada nivel de apoyo.

m Figura 72 — Prototipo 08 — Registrar Persanal
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10. Prototipo 10 reporte de Incidencia
En la Figura 73, se visualiza la interfaz Generar reporte de
Incidencia en el sistema, donde el supervisor podra realizar el
reporte general de las incidencia cerradas y pendientes.
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Figura73 — Prototipo 08 — Generar reporte de Incidencia
=0

o

I _Genarar repona de Incdencia

& Elaboracion Propia
o000 00Be
(= = e = = = s = = =

2.10. Listado de controles
En la figura 74, se observa la lista de controles, los cuales

interactdan en el diagrama de clase de analisis del sistema.

Figura 74 - lista de controles
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2.11. Lista de Entidades

En la figura 75, se visualiza la lista de Entidades, los cuales

interactuan en el diagrama de clase de analisis del sistema.

Figura 75 — lista de Entidades
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2.12. Diagrama de secuencia

e CASO 01: Autenticacioén en el Sistema

En la figura 76, se observa el esquema de secuencia inicio de sesién en el

sistema, el proceso comienza con el usuario, supervisor y el técnico se

relacionan con la entidad Usuario, la interfaz IU autentificacidon en el sistema.

© Elaboracidn Propia
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Figura 76 - Diagrama secuencia Autenticacion en el sistema
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e CASO 02: Registrar Incidencia

En la figura 77, se observa el esquema de secuencia Registrar Incidencia, el

proceso comienza con el usuario y el supervisor que se relacionan con la

entidad Incidencia, atreves de la interfaz IU Registrar Incidencia.
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Figura 77 - Diagrama secuencia Registrar Incidencia
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CASO 03: Consultar Incidencia

En la figura 78, se visualiza el esquema de secuencia Consultar Incidencia,

El proceso inicia con el técnico que

mediante la interfaz IU Consultar Incidencia.

Fiaura 78 - Diaorama secuencia Consuliar Incidencia

interactlia con la entidad Incidencia,
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e CASO 04: Generar reporte de Incidencia

En la figura 79, se observa el esquema de secuencia caso de uso Generar

reporte de Incidencia, el proceso comienza con el supervisor se relaciona

con la entidad Incidencia, la interfaz IU Generar reporte de Incidencia

registrada por los usuarios.
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Flngﬁ 79 - Diagrama secuencia Generar reporte de Incidencia

\ r Y \
1 | 1 i If W, . §
I {\__ . f A\ __.-' S i, N
B pepti g 0F § i paad i G shon incdencinss mep-oie de inodencis - EE inodencia

e H
| -l Efvil Condunas ()

o i i O 0

Puscs Dals ()

- -
| f'|J|J.|.I| (=TT

|.|l_

Ratorna Dato 0

1.
|.~_ |-'|
|1. i

e CASO 05: Asignacién de Incidencia

En la figura 80, se observa el esquema de secuencia caso de uso

Asignacién de Incidencia, el proceso comienza con el técnico, el cual realizar

la visibilidad de las incidencias asignadas a su cargo, mediante la interfaz

IU_Asignacioén de Incidencia.

Figura 80 - Diagrama secuencia Asignacion de Incidencia
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e CASO 06: Asignacién de Incidencia Personal
En la figura 81, se visualiza el esquema de secuencia caso de uso
Asignacion de Incidencia Personal, El proceso comienza con el supervisor

cuando se relaciona con la entidad Escalamiento, la interfaz IU Asignacion

de Incidencia Personal.

Figura 81 - Diagrama secuencia ﬂSiQﬂﬂ:if}ﬂ de Incidencia Personal
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e CASO 07: Modificar Usuario
En la figura 82, se observa el esquema de secuencia caso de uso editar

Usuario, el proceso comienza con el supervisor se relaciona con la entidad
usuario, para realizar la modificacion de su perfil o nivel de desempefio

mediante la interfaz IlU Modificar Usuario.

Figura 82 - Diagrama secuencia Modificar Usuario
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e CASO 08: Personal Asignado
En la figura 83, se observa el esquema de secuencia caso de uso Personal

Asignado, el proceso comienza con el supervisor cuando se relaciona con la

entidad Incidencia, la interfaz IU Personal Asignado.

© Elaboracian Propia

Figura 83 - Diagrama secuencia Personal Asignado
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e CASO 09: Registrar Usuario
En la figura 84, se observa el esquema de secuencia caso de uso Registrar

Usuario, el proceso comienza con el supervisor cuando se relaciona con la

entidad personal, mediante la interfaz IU Registrar Personal.

© Elabhoracién Fropia

Figura 84 - Diagrama secuencia Registrar Usuario
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e CASO 10: Actualizacion datos de usuario

En la figura 85, se observa el esquema de secuencia caso de uso

Actualizaciéon datos de usuario, el proceso comienza con el trabajador con la

entidad Personal, atreves la interfaz |IU editar Usuario en cada sesion de

cada usuario dentro del sistema

Figura 85 - Diagrama secuencia Actualizacion datos de usuario
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e CASO 11: Lista Personal

En la figura 86, se observa el diagrama de secuencia caso de uso Lista

Personal, La secuencia inicia con el supervisor cuando se relaciona con la

entidad personal, la interfaz IU Personal Técnico.

Figura 86 - Diagrama secuencia Lista Persona
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e CASO 12: Escalar Incidencia

En la figura 87, se observa el esquema de secuencia caso de uso Escalar

Incidencia, El proceso comienza con el supervisor

Figura B7 - Diagrama secuencia Escaar Incidencia
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entidad escalamiento, la interfaz IlU Escalamiento de incidencia.

e CASO 13: Desactiva Usuario

En la figura 88, se visualiza el esquema para Desactiva Usuario, La tarea

empieza con el supervisor interactia con la entidad Personal para inhabilitar

a un personal técnico, mediante la interfaz IU Modificar Usuario.

Fiqura 88 - Diagrama secuencia Desactiva Usuario

-

T — ) L )
1 I, ! I

[T R TR ]

=TT L A Nie onncioal
Fida §asion Al S stems
1 1

uu_ﬁ sbra Intedas Princigal

) Seledciona Usuafnios

E llf a informacion mod Bc I_:J.

-——

©Elaboracidn Propia

s s @ panta ba panop§

SO0 lmla o cersonal

Busca Dato [}

Reioinma ink rmatida odificads

I
\

~EE _Fersonal

Exoidts Oiddy |

Sistema web para la gestion de incidencias en el 157
area de soporte técnico de la universidad peruana

simon bolivar S.AC.

Figueroa Balabarca, Oscar



\ T
~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Ingenieria de Sistemas

e CASO 14: Reporte de Incidencias

En la figura 89, se observa el esquema del proceso caso de uso Reporte de

Incidencias, El proceso comienza con el supervisor

interacciona con la

entidad Incidencia visualiza el detalle de la incidencia asignada al personal

técnico, mediante la interfaz U gestionar incidencia.
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e CASO 15: Actualizar Estado

En la figura 90, se visualiza el esquema de secuencia caso de uso Actualizar

Estado, el proceso comienza con el supervisor interacciona con la entidad

Incidencia para finalizar o cerrar la incidencia, mediante la interfaz IU gestién

de incidencia.
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2.13. Diagrama de Colaboracion
En las siguientes figuras, se observa los diagramas de colaboracion,

para que los trabajadores hagan uso del sistema.

e CASO 01: Autenticacion en el Sistema

Figura 91 - Diagrama colaboracién - Autenticacion en el Sistema
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e CASO 03: Consultar Incidencia
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e CASO 04: Generar reporte de incidencia

Figura 94 - Diagrama colaboracion- Generarreporte de incidencia
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Propia

© Elaboracion

e CASO 05: Asignacion de Incidencia

Figura 95 - Diagrama colaboracién - Asignacion de Incidencia
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Figura 97 - Diagrama colaboracion - Modificar Usuario
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e CASO 08: Personal Asignado

Figura 98 - Diagrama colaboracién - Personal Asignado
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e CASO 09: Registrar Usuario

Figura 99 - Diagrama colaboracién - Personal Asignado
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e CASO 10: Actualizaciéon datos de Usuario

Figura 100 - Diagrama colaboracion - Actualizacion datos de Usuario
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e CASO 11: Lista Personal

Figura 101 - Diagrama colaboracion - Lista Personal
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CASO 12: Escalar Incidencias
Figura 102 - Diagrama colaboracién- Escalar Incidencias

1: Indcio S50n &l Sistema
P
) |
{ o) 2‘ Musstra interfaz de mend principsl
'y -

—+(

3; Selecd ona escalam ienio

(O

Superisor e . g
L_Menu principal _U_Es calgr Inddencia
7:Musstra reasignacidn da-icidencia
& Exacule O - ) .
recule Quenr 0 & B ||r-ro-m;.cmnu
- ¥

L

oy
N S

i,
& Busca Date () (,_ )

CC_sscalar Incidencia

© Elaboracién Propia

.
EE_Escalamisnio

CASO 13: Desactivar Usuario
Figura 103 - Diagrama colaboracion- Desactivar Usuario
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CASO 14: Reporte de Incidencias

Figura 104 - Diagrama colaboracion- Reporte de Incidencias
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CASO 15: Actualizar Estado

Figura 105 - Diagrama colaboracion- Actualizar Usuario
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2.6.

Diagrama de Actividades

En los diagramas siguientes, se muestran los diagramas
de actividades, en donde los trabajadores podran
interactuar con la interfaz mediante la descripcion de las

actividades que se presentan
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CASO 1 Autenticacion en el Sistema
En la Figura 106, se observa el esquema de Actividades
de inicio del sistema, donde el personal interactua con el

pantallazo para el ingreso al sistema.

Figura 106 - Diagrama de Actividades - Autenticacion en el sistema
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CASO 2 Registrar Incidencia
En la Figura 107, se observa el esquema de Actividades
registrar Incidencia, se interactia con la interfaz para
registrar una incidencia.
Figura 107 - Diagrama de Actividades - Registrar Incidencia
Usuario IU_Autenticacicn de sistema : IU_Menu principal : CC_Registrar Incidencia : CC_registrar Personal
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m Registrada
©
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CASO 3 Consultar Incidencia

En la Figura 108, se muestra el esquema de Actividades

consultar Incidencia, interactia con la interfaz para

visualizar la incidencias registradas y asignadas.

Figura 108 - Diagrama de Actividades - Consultar Incidencia
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