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“Sistema web para el registro y bisqueda de incidencias en el area de soporte técnico para la

Municipalidad Provincial de Piura.”

RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo general desarrollar una aplicacion web para la mejora del
registro y basqueda de incidencias en el area de soporte técnico de la Municipalidad Provincial
de Piura. El producto tecnolégico fue desarrollado en el lenguaje de programacion PHP en
combinacién con las tecnologias HTML5, JavaScript y bootstrap bajo el framework de
desarrollo de Codeigniter con conexién a un Sistema Gestor de Base Datos MySQL. Ademas,
se aplico para el desarrollo del software el uso de la metodologia RUP.

El disefio de esta investigacion es disefio Cuasi-experimental y la muestra estuvo conformada
por los 50 trabajadores de la MPP a quienes se les aplic guias de observacion para medir
indicadores antes de la implementacién del sistema web con el fin de analizar y ver mejoras,
ademas se realiz6 una lista de cotejo para evaluar si el sistema web propuesto cumple con los

requerimientos de la adecuacion funcional y usabilidad.

Los resultados obtenidos con el uso del sistema web se logré disminuir el tiempo de registro de
una incidencia de 442 a 174 segundos. Asimismo, se logro reducir el tiempo de bdsqueda de
incidencias desde 217.26 a 22.62 segundos, por lo que se concluyo que con el uso del sistema
web se mejoro el registro y basqueda de las incidencias en el area de soporte técnico de la

Municipalidad Provincial de Piura.

Palabras claves:

Registro de incidencias, busqueda de incidencias, sistema web.
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"Web system for the registration and search of incidents in the area of technical support for the

Provincial Municipality of Piura”

ABSTRACT

The general objective of this research was to develop a web application to improve the
registration and search of incidents in the technical support area of the Provincial Municipality
of Piura. The technological product was developed in PHP programming language in
combination with technologies HTML5, JavaScript and bootstrap under the development
framework of Codeigniter with connection to a SGBD MySQL. In addition, the use of the RUP

methodology was applied for software development.

The design of this research is Quasi-experimental design and the sample consisted of the 50
workers of the MPP to whom observation guides were applied to measure indicators before the
implementation of the web system in order to analyze and see improvements, and a checklist
was made to evaluate if the web system meets the requirements of functional adequacy and
usability.

The results obtained with the use of the web system were able to decrease the time of recording
an incidence of 442 to 174 seconds. Also, it was possible to reduce the search time of incidents
from 217.26 to 22.62 seconds, so it was concluded that with the use of the web system, the
registration and search of incidents in the technical support area of the Provincial Municipality

of Piura was improved.

Keywords:

Registration of incidents, Search of incidents, web system.



I.INTRODUCCION
En la actualidad el uso de las Tecnologias de informacién juega un papel muy importante para
las organizaciones, debido a que a través de estas pueden interactuar de manera eficiente en la
realizacion de sus distintos procesos. En este punto donde una incidencia es un conjunto de
cosas que se produce de algo que impide a su desarrollo normal. Por lo tanto, para que las
incidencias sean atendidas debe existir un centro de atencion de apoyo asi como lo menciona
(Mayano Jose, Bruque Sebastian , Maqueira Juan, 2011) para que una incidencia sea atendida
adecuadamente tiene que existir un punto de contacto de apoyo: “Cuyo propoésito es coordinar,
gestionar y dar solucion a dichas interrupciones de los procesos de servicio de negocio en lo
mas pronto posible y asi poder garantizar que ninguna notificacion o aviso se pierda, ignore u
olvide, para asi brindar un servicio de primer nivel en cuanto a las diversas dudas, incidencias,

2"

etc.

La Municipalidad Provincial de Piura dicha institucion cuenta con un &rea de soporte técnico
que pertenece a la Oficina de Informatica, dicha area esta encargada de brindar la atencién y

solucion a las interrupciones reportadas diariamente por los trabajadores de las diversas areas.

Actualmente las incidencias reportadas por el trabajador para su posterior atencion se tienen que
establecer una comunicacion con el Jefe de Soporte técnico mediante via telefonica o
presencialmente quien es el encargado de registrar manualmente todos los datos principales
como: nombre del trabajador, area, anexo, cddigo de bien, piso, fecha, hora, incidencia, tipo de
la incidencia, para asi luego asignar a un personal técnico que ayude a brindar una solucién. El
técnico acude al area de donde fue reportada la incidencia para ver lo que esta fallando, por lo
que este registra la informacién del diagnostico y la solucion que se le brindara. A partir de lo
mencionado anteriormente se presentan los problemas registrados actualmente que forman parte

de las dificultades presentadas en el area de soporte técnico:

- El proceso para registrar las incidencias reportadas por los trabajadores es realizado
manualmente en hojas de anotacion, lo cual ello demanda gran cantidad de tiempo en
que el jefe del area tiene que realizar a diario anotando los datos de la incidencia. No

obstante, para la obtencién de servicio de ayuda se convierte en una dificultad, ya que



en algunas oportunidades las tantas llamadas que solicitan atencion terminan por ser
olvidadas y no registradas. Originando que el trabajador tenga que acudir personalmente
al area para que reciéen sean atendidos, en consecuencia, trae consigo el malestar del
personal, la mala imagen al area y la desconfianza. Segun (Van Bon, 2008) toda
incidencia debe estar registrada “Cualquier organizacion tiene que monitorear y llevar
un registro de todos los componentes importantes, de manera que los fallos reales o
potenciales se puedan detectar lo mas antes posible y asi poder brindar la atencion
adecuada.

- Enel escenario para la busqueda de incidencias el jefe del &rea demora gran cantidad de
tiempo, ya que al tener los datos que se encuentran registrados en hojas de anotacion y
al existir gran cantidad este al realizar una bisqueda de un dato solicitado de las
incidencias reportadas tanto de aquellas que fueron atendidas o que estdn pendientes
tiene que revisar una por una , en consecuencia cuando se requiera informacion tiene
que realizar el mismo proceso de bdsqueda, lo cual genera demasiado trabajo y pérdida
de tiempo. Ademas, la integridad de datos no siempre esta garantizada, pues puede
existir duplicidad de datos debido a una informacidn no relacionada, datos no ingresados

por olvido o falta de tiempo, datos erroneos.

Conocida la problematica expuesta, con la realizacion de esta investigacion se buscé determinar
como con el uso de un sistema web mejora el registro y blasqueda de incidencias en el area de
soporte técnico para la Municipalidad Provincial de Piura. Asi mismo, en relacion a la dicha
tematica se presentan a continuacion los trabajos previos o antecedentes:

Por su parte, (Castro Bernales Luis, 2017) present6 la tesis titulada “SISTEMA WEB PARA
EL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS EN EL HOSPITAL NACIONAL
ARZOBISPO LOAYZA”. Esta investigacion tuvo como propdsito reducir los tiempos de

respuesta al momento de brindar atencidn ante una incidencia.

En el Hospital Arzobispo Loayza sucede que diariamente se registran las incidencias, por lo que
los usuarios reportaban su incidencia Ilamando al area o de manera verbal, donde el encargado
del &rea tomaba los datos principales a través de una hoja de calculo para asi luego brindar la
atencion adecuada. Ademas, la cantidad de incidencias reportadas diariamente segun el jefe de

area de informatica eran un promedio de 17 incidencias las cuales se lograba atender 12



guedando cinco solicitudes sin atender de tal manera que los usuarios se sentian insatisfechos

con el servicio.

Por lo cual se propuso en esta investigacion mejorar la atencion a los usuarios del Hospital
Arzobispo Loayza basandose en ITIL, la cual ofrece un conjunto de buenas practicas para poder

garantizar la calidad de los servicios prestados.

En conclusién, se obtuvo como resultado que con la implementacion del sistema web el nimero
de incidencias atendidas aumentaron en un 95.96%, ya que sin sistema alcanzaba a un 69.12%,
de tal forma que se aumentd el nivel de incidencias atendidas donde se obtuvo un aumento del
26.85%. Finalmente se concluyo que la herramienta tecnologica mejoré el proceso en la gestién

de incidencias.

Ademas, (Regalado Luna Yeyson Deyniz, 2017) presento la tesis “SISTEMA WEB BASADO
EN LA GESTION DE INCIDENCIAS PARA MEJORAR EL SOPORTE INFORMATICO DE
LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL SANTA”. Esta investigacion tuvo como propdsito
mejorar el soporte informatico a través de un sistema web para la gestion de incidencias y asi
mismo reducir el tiempo de registro e bldsqueda de incidencias para asi poder incrementar el
nivel de satisfaccion. En la Municipalidad Provincial del Santa el proceso que se realizaba para
reportar su incidencia diariamente era que los trabajadores tenian que llamar al &rea de unidad
informética donde esta era atendida por la secretaria. Esta se comunicaba con el area de soporte
técnico para brindarle informacion sobre el problema para que lo solucione, pero muchas veces
como se tomaba apuntes en fichas o hojas sueltas las alteraciones registradas, pues estas

terminaban por ser olvidadas o por lo contrario terminaban por perderse.

Por lo expuesto anteriormente al ser olvidadas las incidencias y dar una solucién tardia esto
generaba un inconveniente, ya que no se sientan satisfechos con la atencion, de tal manera que

se quejaban por no recibir una atencion adecuada.

Por tal motivo se propuso en esta investigacion el desarrollo de un sistema web para mejorar el
proceso de registro de incidencias y asi poder disminuir el tiempo de atencion al usuario para

solucionar sus problemas y por consecuente incrementar el nivel de satisfaccion.



En conclusién se obtuvo que con el uso del sistema web se logré mejorar el proceso de registro
de incidencias agilizando tiempos. Por lo cual mediante la implementacion del sistema web se
logré disminuir el tiempo de registro de incidencias a un 98.33 % y asi mismo se estimo el
tiempo de basquedas de incidencias se disminuyo a un 97.38%, ademas el nivel de satisfaccion

por parte de los trabajadores fue aceptable.

Otro antecedente fue el de (Alfonzo Arana Edison, 2016) presentd la tesis titulada
“DESARROLLO DE UN SISTEMA WEB ORIENTADO A UNA MESA DE SERVICIO
PARA EL REGISTRO DE GESTION Y CONTROL DE INCIDENCIAS TECNICAS”. Esta
investigacion tuvo como proposito de optimizar, mejorar y organizar el tiempo del proceso de

respuesta de atencion a los usuarios.

En la Universidad de Guayaquil en el departamento de sistemas el proceso que realizaban para
reportar una incidencia era que tenian que llamar al &rea informética o enviar un correo

electronico para asi poder comunicar el problema.

La variedad de incidencias reportadas y al no tener un registro esto generaba una desventaja
para poder asignar las tareas al técnico, ya que muchas ocasiones se encontraba solucionada la
incidencia, ademas el tiempo de atencion para poder solucionar el incidente ocasionaban un

problema de incomodidad para los usuarios.

Por tal motivo se propuso un sistema web orientado a una mesa de ayuda para registrar y
controlar las incidencias, de tal manera se pueda mejorar las labores de atencion y buenas

practicas estandarizadas basadas en ITIL.

En conclusion con este proyecto se determind que con el desarrollo de la propuesta del sistema
de web de mesa de ayuda se logré mejorar los procesos organizacionales y asi mismo disminuir
los tiempos de respuesta de atencion ante un incidente. Ademas, que con la base de
conocimiento incorporada en el sistema apoyo a los procesos de toma de decisiones y también

al andlisis de la informacion.

También, (Lopez Vera Fabian, 2014) presenté una tesis titulada “IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE MESA DE AYUDA (HELP DESK) PARA EL CONTROL DE INCIDENCIAS
EN EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA PROVINCIA DE



ESMERALDAS?”. Esta investigacion tuvo como proposito optimizar los procesos de asistencia
técnica a través de la herramienta BIZAGI, ya gque estos se encontraban de manera desordenada
y asimismo mejorar los tiempos de respuesta a través de una base de conocimiento para

gestionar las incidencias de acuerdo a la prioridad de cada.

En el Gobierno Autonomo Descentralizado el proceso que se realizaba era de manera muy
factible donde el usuario para solicitar asistencia técnica tenia que acudir fisicamente al &rea,
pero no se cumplian procesos formales, es decir no priorizaban cuales eran las incidencias que
requerian con mayor urgencia o grado desde entonces llegaba el momento donde el proceso de

asistencia técnica no cumplia eficazmente con la atencion a los usuarios.

Por lo cual se propuso un sistema HELP DESK para el control de incidencias para asi poder
cumplir con todas las asistencias técnicas solicitadas por los usuarios y ademas optimeze y
gestione de forma ordenada los recursos como el tiempo de respuesta, datos estadisticos los
cuales sirvan para la toma de decisiones. En conclusidn, con este proyecto se determind que con
la implementacion de HELP DEK para el control de incidencias se mejoré el proceso de
asistencia técnica debido a que el sistema web gestiona de manera ordenada los tiempos de
respuesta de atencion a los usuarios donde se obtuvo como resultado que todas las incidencias
reportadas por el usuario al 99% fueron atendidas quedando asi los usuarios satisfechos con la

asistencia técnica.

En relacion con las teorias es esencial empezar por definir lo que es una incidencia donde segin
lo define (Van Bon, 2008) es como: “una interrupcion o evento que reduce la calidad no
planificada de un servicio de tal manera que estas interrupciones son resultado de fallas

reportadas por el usuario para que puedan ser solucionadas”.

Frente a esto toda organizacion o empresa que identifica incidencias estas deben estar
registradas, de tal manera que al llevar un registro se va obtener informacion de los fallos reales
para que asi se puedan detectar a tiempo .Se puede decir que un registro es un conjunto de
bloques o campos de datos. Ademas un registro se define en informatica pero en el contexto de
base de datos como un conjunto de campos que contienen datos donde estos representan un

objeto Unico de datos implicitamente estructurado en una tabla. (Pérez Porto, 2014).



Por lo tanto, el registro de incidencias es el primer paso para que una organizacién o empresa
pueda realizar una correcta gestion, de tal manera que sirva de gran ayuda para tener un mayor
conocimiento de naturaleza y estas sean solucionadas, ya que las incidencias pueden prevenir

de diferentes fuentes. Para (Van Bon, 2008) como minimo se debe registrar:
- El nombre, identificador y area del usuario o persona que reporto la incidencia.

- Se debe realizar una descripcion de la incidencia que se presenta, nimero de referencia
exclusivo, describir las actividades que realizaron para dar solucién a la incidencia y quién

resolvid la incidencia.

En cuanto el proceso que se realiza diariamente para registrar una incidencia en la Municipalidad
Provincial de Piura en el area de soporte técnico consta de siguientes actividades que se

mencionan a continuacion:

- El trabajador identifica un problema, lo cual para su posterior atencion se comunica con
el area de soporte de manera presencial o via telefonica.

- Luego, el jefe del area de soporte técnico interactla con trabajador para asi registrar
manualmente todos los datos principales brindados de la incidencia.

- Posteriormente, el jefe del area de soporte asigna a un personal técnico que tendra la
capacidad de dar una solucién a la incidencia presentada.

- Finalmente, el personal técnico asignado acude donde se situa la incidencia para asi
buscar soluciones, por lo tanto, reporta la informacién del diagndstico que ha sido
solucionado registrandola en las hojas de anotacion.

Dichas actividades que realiza el jefe de soporte técnico en la MPP en muchas oportunidades la
cantidad de datos desordenados y en algunos casos inconexos referente al proceso de registro
de las incidencias, es por ello que se necesita un sistema informéatico donde la informacion esté
disponible, sea confiable e integra y tenga la capacidad de poder brindar informacion adecuada

para contribuir en la toma de decisiones.

Para (Jiménez Cumbreras Isabel, 2012) define un sistema informatico como: “La forma de
poder gestionar e optimizar todos los recursos informaticos, de tal manera que se pueda detectar

y corregir de manera inmediata todos aquellos problemas que puedan surgir”.



Asimismo, (Blanco Solsana Antonio, Huidobro Moya José, 2000) define “Un sistema
informatico es donde el hombre puede interactuar con la tecnologia, de tal manera que se acortan
el esfuerzo de sus diversas actividades gracias a su rapidez y facilidad de obtener informacion,
por lo que se mejora el tiempo de lidiar con la informacion.” Otra definicion es la que propone
la administracién en funcién para la informatica; una nueva profesion donde define que un
sistema informadtico “es un conjunto de elementos que interactuan entre si con el fin de mejorar

y apoyar las diversas actividades de un negocio o empresa”. (Hernandez Ricardo, 2002).

El proposito en fin de todo sistema informatico es lograr obtener informacion adecuada y
confidencial en el momento preciso y en formatos adecuados para asi poder contribuir en la
toma de decisiones, por lo cual en esta investigacion se realizd un sistemas web porque
mayormente estos se describen por poseer informacion que puede ser accesible por cualquier
persona en el momento preciso que la necesite, de tal manera que las partes interesadas puedan

brindar un acceso global a toda la informacion conforme a los privilegios que se manejen.

En la ingenieria de software se denomina sistema web o aplicacion web a aquellas herramientas
en las que los usuarios acceder a través de un navegador web por medio de la tecnologia internet.
En resumen un sistema web (web-basedapplication) es definida como cliente/servidor, donde el
cliente va ser (el navegador, explorador), el servidor es (el servidor web) y mientras el protocolo
donde se van a comunicar es (HTTP: Protocolo de Transferencia de Hipertexto) estos aspectos
ya que se encuentra estandarizados ya no tendran que ser creados por los programadores. (Lujan
Mora Sergio, 2001).Ademéas (Lujan Mora Sergio, 2001) nos proporciona unas ventajas y

desventajas de una aplicacion web de las cuales son las siguientes:

Ventajas:

- Una de las ventajas es que si ya se cuenta con el servicio de internet la empresa no
necesita tener otro gasto, ya que las aplicaciones web solo basta con el navegador web y
no necesita otras herramientas adicionales.

- No consume muchos recursos, ya que no se instala ninguna herramienta en la PC pues
todo se hace en funcion al navegador.

- Es portable y multiplataforma, ya que solo necesitamos un navegador para abrir la

aplicacion, por lo cual esta puede abrirse desde cualquier dispositivo.



Desventajas:

- Una de las desventajas porque las empresas no tienden a una aplicacion web es que
pierda la disponibilidad, ya que esta puede ser vulnerada por hackers que pueden robar

informacion confidencial de la empresa.

Por lo tanto, todo sistema web debe tener de un buscador para obtener informacion precisa y
rapida. Asi define (Guillem Alsina Gonzélez, 2009) un buscador como “todo sistema que
utiliza datos y archivos en la web para poder facilitar la busqueda con respecto a los conceptos
y términos relevantes con la finalidad que solo el usuario pueda ingresar una palabra”. Asi
mismo el usuario puede realizar e ingresar una busqueda, donde el sistema o aplicacion va
responder con una lista con respecto al término indicado o adjuntado. Cada buscador consta de
una interfaz de usuario que tiene diversos elementos principales donde mayormente es una caja
de texto por donde se va introduce el término, palabra clave o expresion de busqueda, y un boton
para dar inicio a la busqueda de tal manera el sistema nos brindara resultados.

En este sentido para el desarrollo del sistema web se utiliz6 la metodologia RUP, donde segln
(IBM Rational Unified Process for System RUP, 2002) define que es una metodologia estandar
que es utilizada para la construccién del ciclo de ingenieria de software, tanto para sistemas web
como tradicionales. Es un proceso de ingenieria de software, bien estructurado y definido; a la
vez que es un producto que provee un marco de proceso adaptable a las caracteristicas y
necesidades de cada proyecto especifico, la cual va ayuda a obtener mayor productividad en
equipo y mejores précticas de software a través de herramientas y plantillas que ayudan a guiar
en todas las actividades de desarrollo del software. El proceso de desarrollo de software requiere,
por un lado, un conjunto de conceptos, una metodologia y un lenguaje propio. A todo este
proceso se le llama ciclo de vida del software, por lo tanto, RUP se divide en 4 fases para el

desarrollo que son las siguientes:

»  Concepcion (o inicio), el objetivo es determinar la vision del proyecto, el
modelado de negocio y requisitos.

»  Elaboracidn, el objetivo es determinar la arquitectura 6ptima.

»  Construccion, el objetivo es llevar a obtener la capacidad operacional inicial.

Aqui se construyen casos de uso, se refina el analisis, disefio.



> Transicion, el objetivo es llegar a obtener las mejoras del proyecto.
Pero para que todo sistema sea de calidad se evaluo el sistema web donde se han considerado
solo dos aspectos que son de gran importancia, ya que al tener el producto tecnoldgico cuya
herramienta esta orientada a los trabajadores de la institucion, por lo tanto se tuvo que evaluar
para ver si el sistema tiene un nivel alto del grado de usabilidad y que se adecuadamente a las
necesidades del usuario. Por lo cual para evaluar que se cumplan con las caracteristicas de
calidad se aplico las especificaciones que se encuentran determinadas por la 1SO 25010, la cual
expone que “la calidad del producto se software se interpreta como la manera en la que pueda
satisfacer con las necesidades y requisitos de los usuarios para asi aportar un valor” (ISO/IEC
25010 Calidad de Producto de Software, 2015). Las caracteristicas que se describiran son la

adecuacion funcional y la usabilidad segun ISO 25010 .Ver Anexo D.

Luego se elabordé la formulacion de la problematica: ¢ Como el sistema web mejora el registro y
busqueda de las incidencias en el area de soporte técnico de la Municipalidad Provincial de

Piura?
Asi mismo la presente investigacion se justifico con los distintos contextos:

Esta investigacion se justificd de manera practica porque se propuso el desarrollo de un sistema
web en la que resulte de gran utilidad, para que ayude y facilite al area de soporte técnico de la
Municipalidad de Piura a mejorar el proceso de registro y busqueda de las incidencias, de tal
manera que se brinde una mejor atencion de las incidencias presentadas en dicha institucion,
sino que también permitira tener un control mas adecuado del manejo de la informacion.
Ademas, de proporcionar un menor impacto negativo y mayor eficiencia en el personal técnico

para brindar soluciones a las incidencias reportadas por los trabajadores.

Esta investigacion ademas apoyara a otros proyectos de investigacion cuyo enfoque sea el
registro y busqueda de incidencias, ya que facilitard una buena base cientifica y teoria con
relacion a los procesos de registro y basqueda, tiempos de registro y busquedas, nivel de
incidencias atendidas. Esta investigacion se va a justificar metodoldgicamente porque posee un

disefio de investigacion y se usé instrumentos de recoleccion de datos que fueron validados por



expertos lo cual garantiza la fiabilidad de los datos en los resultados obtenidos. Asimismo, la

herramienta tecnologica desarrollada estara basada bajo estandares de calidad de software.

Ademas, también se formul6 la hipotesis que es la siguiente: El sistema web mejora el registro
y busqueda de las incidencias en el area de soporte técnico de la Municipalidad Provincial de

Piura

Por otra parte, a continuacion, se presentan el objetivo general y los objetivos especificos que

manifiestan los resultados que se lograron en esta investigacion:

Objetivo General: Desarrollar una aplicacién web para la mejora del registro y blsqueda de
incidencias en el area de soporte técnico de la Municipalidad Provincial de Piura.

Objetivos Especificos:

Determinar como la aplicacion web mejora el tiempo de registro de incidencias en la

Municipalidad Provincial de Piura.

Determinar como la aplicacion web mejora el tiempo de busqueda de incidencias en la

Municipalidad Provincial de Piura.

Determinar en qué medida mejora el porcentaje de incidencias atendidas en la Municipalidad

Provincial de Piura a través del sistema web.

Determinar los requerimientos funcionales para que el sistema web cumpla con las

caracteristicas de Adecuacion funcional y Usabilidad segun la 1SO25010.
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Il. METODO

2.1 Tipo y disefio de Investigacion
El tipo de disefio de esta investigacion realizada corresponde al disefio Cuasi-experimental,
porque se realizd una evaluacion al proceso de registro de incidencias desde cuando este se

elaboraba en hojas de anotacion y luego de la implementacion de la aplicacion web.

El disefio de la investigacion realizada es de tipo descriptiva correlacional, debido a que en este
caso se describi6 el proceso de registro de incidencias cuando se realizaba de manera manual

hasta después del uso de la aplicacion web para asi determinar si se mejoré el proceso.
Representacion del tipo investigacion:
(0 ) B > SUTTTR 02
Donde:
O1: Registro de incidencias reportadas por los trabajadores sin sistema.
X: Aplicacion web de registro de incidencias.
02: Registro de incidencias reportadas por los trabajadores con sistema.

2.2. Variables, Operacionalizacion
La Operacionalizacion de variables que se presenta en el siguiente cuadro tiene el tipo de
variable trabajada, los indicadores, sus dimensiones y las unidades de analisis.

Variable Independiente: Sistemas web

Variable Dependiente: Registro de Incidencias
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VARIABL | DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONE INDICADORES iTEMS INSTRUMENT | UNIDADES
E OPERACIONAL S os DE
ANALISIS
Una incidencia segln | Esta variable es Redisiro Tiempo de Generalmente, ¢Cual es el tiempo en registrar una
(ITIL V3) la define como. media a traves g registro de incidencia reportada por los trabajadores?
“Como una interrupcion o | de  guias de incidencias
v evento que reduce la | observacién que _
Dependi | C2lidad no planificada de | permitiran Tiempo de Ny . .
entz un servicio de tal manera | analizar el | Busqueda b_usqueda_ de cCuaI.es_eI tiempo promedio que tarda en buscoar una Guias de Trabaiado
que estas interrupciones | registro de las incidencias incidencia reportada por los trabajadores® ¢ J
e . reportadas Observacion | resde la
. son resultado de fallas o | incidencias en la .
Registro DT Municipal
de consultas reportadas por | Municipalidad idad
: el usuario puedan ser | Provincial de .
Incidenc ) ’ - Provincial
ias solucionadas”. Por lo | Piura. o ) de Piura
tanto el registro de Porcentaie de ¢Cual es el nimero de incidencias reportadas por los
incidencias tiene como Incidencias incidenéias trabajadores por dia?
objetivo detectar atendidas atendidas ¢Cual es el nimero de incidencias atendias por dia?
cualquier alteracion o

fallas de los servicios de
TI, registrar y clasificar
las alteraciones.
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES iTEMS INSTRU | UNIDADE
CONCEPTUAL OPERACIONAL ES MENTO S DE
S ANALISIS
En la ingenieria de | Esta variable es Cumplimiento ¢El sistema web cuenta con funciones que satisfacen sus
software se | medida a través de necesidades?
denomina de una lista de requerimientos.
aplicacion web a | cotejo, que | Adecuacién Nivel de
aquellas permitira evaluar | funcional precision ¢(El sistema web obtiene y provee resultados correctos y
herramientas en | la calidad del coherentes?
las que los | sistema de Nivel de I . . .
usuarios  puedan | registro de pertinencia ¢El sistema web proporciona un grupo apropladp ge funciones de
utilizar y  asi | incidencias de las funcional tareas de acuerdo al tipo de usuario®
mismo acceder a | cuales por falta de del si Trabajad
v través de un | tiempo se Uso \elzvest:stema Generalmente ;Usted usaria la aplicacion web para registrar una ores de
. navegador web por | evaluaran las incidencia? . la
Independiente ; S S— - . Lista -
medio de la | siguientes - ¢Las funcionalidades del sistema web son sencillas para ser de Municip
tecnologia dimensiones: Facilidad de uso utilizado? Cotaio | _2lidad
Sisterna web | internet. Adecuacion del sistema ¢El sistema web es manejado y controlado con facilidad? 11 Provinci
Asimismo,  esta | funcional, ¢La interfaz presentada muestra una vision sobre el posible al de
herramienta ~ se | usabilidad. Usabilidad | Amigabilidad de funcionamiento de la aplicacion web? Piura.

codifica en un
lenguaje soportado
por los
navegadores web
en la que se confia
la ejecucion al

la interfaz

¢El disefio de la interfaz es agradable y facilita la interaccién con el
sistema?

Proteccion de

¢El sistema web notifica e informa diferentes mensajes cuando se

navegador. (Lujan errores comete un error?
Mora Sergio,
2001)
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2.3 Poblacién, muestra y muestreo
La poblacion que se tomo en cuenta en esta investigacion fue de 750 trabajadores, considerandos
solo al personal administrativo que reportaron incidencias durante un mes en la Municipalidad

Provincial de Piura.

La muestra obtenida a través del disefio probabilistico, utilizando un muestreo probabilistico
cuya formula de tamafio de muestra es dada por (NetQuest, 2015) de tal manera que se

determind e obtuvo una muestra de 50 con los diversos parametros:
-Tamafio de la poblacién: 750

-Margen de Error: 13.5 %

-Heterogeneidad: 50%

-Nivel de confianza: 95%

3 NxZ:ixpxq
T d2x(N—-1+ Z2xpxq

n

Por lo tanto: N= tamafio de la poblacién, Z= Nivel de Confianza, p=Probabilidad de éxito, q=

Probabilidad de fracaso d= Error admisible en términos de proporcion.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
En la presente investigacion se utilizaron los siguientes instrumentos y técnicas de recoleccion

de datos:

-Guias de Observacion: Las guias de observacion se aplicaron al personal de la Municipalidad
Provincial de Piura para anotar los diferentes tiempos que le toma realizar el proceso de registro

de incidencia tanto con el sistema y sin el sistema.

-Lista de Cotejo: La lista de cotejo fue aplicada al personal de la Municipalidad Provincial de
Piuray a los expertos, por lo cual permitieron verificar la calidad del producto de software donde

se midieron las caracteristicas de las usabilidad y adecuacion funcional.

Ademas, las técnicas e instrumentas utilizados para la obtencion de los resultados en esta

investigacion fueron validados por expertos, con el fin de brindar transparencia y fiabilidad.
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2.5 Procedimiento

Esta investigacion esta basada de acuerdo al disefio de investigacion donde se se realizé una
evaluacion al proceso de registro de incidencias desde cuando este se elaboraba en hojas de
anotacion y luego de la implementacion de la aplicacion web , por los cuales se utilizaron
diferentes instrumentos de recoleccion de datos como guias de observacion y listas de cotejo
que fueron aplicadas tanto al personal de la Municipalidad Provincial de Piura como a los
expertos para evaluar el proceso de registro y busqueda para asi determinar si se mejoro del
registro y basqueda de incidencias en el area de soporte técnico de la Municipalidad Provincial
de Piura.

2.6 Método de analisis de datos
Para el analisis de los datos de esta investigacion se ha utilizado las herramientas de la estadistica
descriptiva las cuales se realizaron en hojas de célculo, por lo tanto han permitido mostrar los
indicadores del procesamiento de los datos, donde se emplearon graficos de barra, en las cuales
ayudo a constatar y comparar los resultados del proceso de registro y busqueda de incidencias
en la Municipalidad Provincial de Piura tanto con y sin el uso del sistema web. De igual manera
se trabajo con los resultados obtenidos del instrumento que fue aplicado para la variable

independiente.

2.7 Aspectos éticos
En este aspecto para esta investigacion se reconoce la auditoria intelectual de cada una de las
fuentes de informacion citadas totalmente o parcial en los contenidos de esta investigacion, ya
que han sido citados de acuerdo a las normas bibliograficas establecidas por la 1SO 650.
Ademas, se guarda la confidencialidad de la identidad de cada una de las diversas personas que

intervinieron en el estudio, asi como de la informacion institucional utilizada.
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I1l. RESULTADOS
Los resultados de esta investigacion, medidos antes y después de la implementacion del sistema

web como producto tecnoldgico que se les ofrece a los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Piura fueron recopilados a través de una lista de cotejo y guias de observacion.

Los resultados se presentaran a continuacion que seran de acuerdo a los objetivos de estudio.

3.1 Objetivo N°1: Determinar como la aplicacion web mejora el tiempo de registro de

incidencias en la Municipalidad Provincial de Piura
3.1.1 Indicador: Tiempo de registro de una incidencia

Por el instrumento de la Guia de Observacion N°1 se midié el tiempo que llevan los trabajadores
para reportar una incidencia desde el momento que interacttia con el jefe del Area de Soporte
Técnico. Este proceso consistia, en que el trabajador tenia que establecer una comunicacion con
el jefe mediante via telefénica o presencialmente para poder reportar su incidencia, donde el
jefe de soporte técnico registraba manualmente todos los datos principales de la incidencia
como: Nombre del trabajador, area, anexo, codigo de bien, piso, fecha, hora, incidencia, tipo de
la incidencia, técnico asignado. Estos datos son registrados cada vez que el trabajador reporta

una incidencia presentada.

De acuerdo con los resultados obtenidos el tiempo promedio en que se tardaba para realizar el
proceso de registrar una incidencia es de 442 segundos, mientras con el uso del sistema web el
tiempo de registro del proceso de una incidencia disminuy6 en un promedio de 174 segundos.
Esta disminucion se debe a que, para registrar una incidencia, con el uso del sistema web, el
trabajador tiene que haber sido registrado sus datos principales previamente por el jefe de
soporte técnico, por lo que en consecuencia datos como el nombre, apellidos, area a la que
pertenece, anexo, piso, fecha ya no tienen que volverse a ingresar, pues ya se encuentran
registrados y almacenados en la base de datos. Para reportar una incidencia desde el sistema
web los trabajadores deben estar registrados previamente para luego ingresar con su usuario y
contrasefia de tal manera que podran registrar una incidencia, donde el jefe del area de soporte
técnico ya no tendrd que volver a registrar datos y solo se centrard en asignar a un personal
técnico para resolver la incidencia presentada. Posteriormente el técnico registra el diagnostico

y solucion que se le brindara a la incidencia.
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Comparando el tiempo promedio, sin sistema web y usando el sistema web, se obtiene una
diferencia de 268 segundos, lo cual corresponde que se ha reducido el tiempo de registro de
incidencias en un 60.58%. En la figura 1, se puede visualizar los resultados obtenidos con
respecto al tiempo promedio de registrar una incidencia en la Municipalidad Provincial de Piura

tanto con el uso y sin el uso del sistema web.

Tiempo promedio para registrar una
incidencia en el area de soporte técnico de la

500 MPP
442885
400
300
174.6'5

200

0

SIN SISTEMA CON SISTEMA

Figura 1.Tiempo Promedio para registrar una incidencia en el area de soporte técnico en la MPP

3. 2 Objetivo N°2: Determinar como la aplicacion web mejora el tiempo de busqueda de

incidencias en la Municipalidad Provincial de Piura.
3.2.1 Indicador: Tiempo de busqueda de incidencias reportadas

Los resultados obtenidos por la Guia de Observacion N°3 en el pre-test sefiala que para buscar
una incidencia que ha sido reportada por los trabajadores, en este caso se tomé como criterio
buscar las incidencias atendidas y pendientes sin sistema web de tal manera que se realiz6 una
muestra de busquedas que realizo el jefe de soporte técnico, lo cual este tenia que buscar en las
hojas de anotacion de registro de las incidencias una por una, por lo que se obtuvo que se tardo
un promedio de 217.26 segundos , luego con el uso del sistema web el tiempo de bisqueda se
logro reducirse considerablemente a un promedio de 22.62 segundos, ello ocurre porque con el
sistema web estd comprendido con un almacenamiento de base de datos donde se obtendra toda

la informacidn que se necesita de manera facil y oportuna.

Cabe destacar que el tiempo promedio sin sistema web y usando el sistema web se obtiene una

diferencia de 194.64 segundos reduciendo asi el tiempo de busqueda de incidencias en un 89.59
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%. En la figura 2, se puede visualizar los resultados obtenidos con respecto al tiempo promedio

de busqueda de una incidencia en la Municipalidad Provincial de Piura.

Tiempo promedio para la busqueda del
proceso de registro de incidencias en la MPP

250
217.26 s
200
150
100
o N—
0
SIN SISTEMA CON SISTEMA

Figura 2.Tiempo promedio para la busqueda del proceso de registro de incidencias en la MPP

3.3 Objetivo N°3: Determinar en qué medida mejora el nimero de incidencias atendidas

en la Municipalidad Provincial de Piura a traveés del sistema web.
3.3.1 Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas

En esa investigacion, segun la Guia de Observacién N°2 se midid el porcentaje de incidencias
atendidas en un pre-test y un post-test, por lo que se tomd algunos dias para ver la cantidad de
incidencias que fueron reportadas por los trabajadores de la MPP, para luego ver qué cantidad
de estas fueron atendidas. Para ello para obtener el porcentaje de las incidencias atendidas se
dividid las incidencias reportadas entre las incidencias atendidas por dia, las cuales se
multiplicaron entre 100 para obtener el porcentaje de incidencias atendidas. Luego de evaluar
este proceso se obtuvo como resultado, que antes de implementar el sistema el porcentaje de
incidencias atendidas era de un 69.60% por lo que no todas las incidencias reportadas eran
atendidas, mientras que con el uso del sistema web aumentaron a un 95.15%. Esto se refleja de
acuerdo a que en el proceso de registro de incidencias para su posterior atencion el trabajador
ya no se tendra que llamar al area de soporte técnico donde estas en algunas oportunidades no
se registraban y terminaban por ser olvidadas por el jefe de dicha area, por lo tanto ya con el uso

del sistema web el que registrara de manera rapida la incidencia sera el trabajador , ya que
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cuando el trabajador registre una incidencia estas se almacenaran en una base de datos, donde
el jefe de soporte técnico de la MPP tendra el privilegio de ver y listar las incidencias no
atendidas para asi de manera rapida asignar a un técnico disponible para que pueda atender la
incidencia presentada. Luego el técnico tendra que registrar la solucién y diagnostico que se le
brindo, de tal manera que alli ya termina por ser atendida la incidencia.

Asi mismo comparando el nimero de incidencias atendidas sin sistema web y usando el sistema
web se obtiene una diferencia de 25.56 %, lo cual corresponde que se ha mejorado el porcentaje
de atencion de incidencias. En la figura 3, se puede visualizar de manera grafica los resultados
obtenidos con respecto al porcentaje de incidencias atendidas en la Municipalidad Provincial de

Piura.

Porcentaje de incidencias atendidas en el area
de soporte técnico de la MPP

100.00
90.00 95.15%
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10.00

0.00

69.60 %

SIN SISTEMA CON SISTEMA

Figura 3. Porcentaje de incidencias atendidas en el area de soporte técnico de la MPP

3.3 Objetivo N°4: Determinar los requerimientos funcionales para que el sistema web cumpla con

las caracteristicas de Adecuacion funcional y Usabilidad segun la 1SO25010.
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En esta investigacion se evalud la variable independiente del sistema web mediante una lista de

cotejo que fue aplicada a los trabajadores de la MPP cuya obtencion de los resultados se

establecio en una valoracion para ver si el sistema cumple con las caracteristicas de la 1S025010

las cuales fue: 1=No cumple, 2=Cumple regularmente, 3=Si cumple. Por lo consiguiente cada

items se le establecié una escala de puntuacion, por lo que el puntaje inicial se obtuvo al

multiplicar el nimero de las personas que escogieron entre 1-3 segun la escala de item escogido.

Luego la suma total de dicho puntaje de todos los items debemos dividirlo entre el nimero total

de la poblacidn, lo cual obtendremos el puntaje final que nos ayudd a medir en que escala del

puntaje se encuentra el sistema web.

Tabla 1.Tabla de resultados de las caracteristicas de Adecuacion funcional y Usabilidad segun la ISO

25010.
PREGUNTA/ITEMS L 2 3
No Cumple Si Total
cumple | regularmente | Cumple
¢El sistema web cuenta con funciones que satisfacen sus necesidades? 0 0 50 150
¢El sistema web provee resultados correctos y coherentes? 0 1 49 149
¢El sistema web proporciona un grupo apropiado de funciones de tareas de acuerdo al 0 0 50 150
tipo de usuario?
¢El sistema web tiene ventanas con un titulo o descripcién que ayude entender su 0 1 49 149
contenido?
¢El sistema web muestra e informa como solucionar el problema si se ha cometido 0 0 50 150
algun error?
¢El sistema web muestra o informa diferentes mensajes cuando se comete un error? 0 1 49 149
¢Es sencillo volver a recordar las funcionalidades del sistema una vez ya explorada? 0 2 48 148
Generalmente ;Usted Usuaria la aplicacion web para reportar una incidencia? 0 0 50 150
¢Las funcionalidades del sistema web son sencillas para ser utilizado? 50 150
¢La aplicaciéon web es manejada y controlada con facilidad? 0 1 49 149
¢La interfaz presentada muestra una vision sobre el posible funcionamiento de la 0 0 50 150
aplicacion?
¢El disefio de la interfaz es agradable y se emplea lenguaje claro que facilite la 1 1 48 147
interaccion con el sistema?
Escala de Puntaje Total 1791
0-20 : Malo i
21-33 Regu|ar Poblacién 50
34-50: Bueno Puntuacién 35.82
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IV.DISCUSION
El proceso para registrar una incidencia en la MPP en el area de soporte técnico empieza desde
que el trabajador presenta un problema y este establece una comunicacion con el jefe del area
mediante teléfono o se acerca fisicamente para reportar y brindar los datos de la incidencia. Este
proceso usualmente es llevado a cabo en hojas de anotacion por el encargado quien registra
manualmente todos los datos principales de la incidencia como: Nombre del trabajador, area,
anexo, coédigo de bien de su PC, piso, fecha, hora, incidencia, tipo de la incidencia, técnico
asignado. Estos datos el tiempo medio empleado en el proceso de registro de incidencias son de
442 segundos, mientras con el uso del sistema web el tiempo de registro del proceso de una
incidencia disminuy6 en un promedio de 174 segundos. Esta disminucion se debe a que, para
registrar una incidencia, con el uso del sistema web, el trabajador debe haber sido registrado sus
datos principales previamente por el jefe de soporte técnico. Por lo que, en consecuencia, datos
como el nombre, apellidos, area a la que pertenece, Pc, anexo, piso, fecha ya no tienen que
volverse a ingresar, pues ya se encuentran registrados y almacenados en la base de datos,
reduciendo de esta manera el tiempo de proceso de registro de una incidencia. Para reportar una
incidencia desde el sistema web quien registra la incidencia va ser el trabajador y ya no el jefe
de soporte, por lo que los trabajadores deben estar registrados previamente para luego ingresar
con su usuario y contrasefia de tal manera que podran registrar una incidencia, donde el jefe del
area de soporte técnico ya no tendra que volver a registrar datos y solo se centrara en asignar a

un personal técnico para resolver la incidencia presentada.

Dicha disminucion de tiempo en el proceso de registro de incidencias es sustentada por la teoria
referida a un sistema informético. Dicha teoria corresponde a lo que segun dicen los autores
(Blanco Solsana Antonio, Huidobro Moya José, 2000) , lo que hace referencia a la rapidez y a
la facilidad de mejorar el tiempo y obtener informacidon a través de los sistemas informaticos.
Esto concuerda con los resultados obtenidos en esta investigacién que son similares a los de
(Regalado Luna Yeyson Deyniz, 2017) quién logro una disminucion de tiempo en el registro de
incidencias de 540 segundos a 9 segundos para la Municipalidad Provincial del Santa gracias a

la implementacién de un sistema web.

Con respeto a las basquedas de incidencias reportadas por los trabajadores de la MPP, en este

caso se tomo un criterio de buscar incidencias atendidas y pendientes, este proceso usualmente
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se realizaba constantemente en que el jefe de soporte técnico tenia que examinar en todas las
hojas de anotacion el registro de las alteraciones una por una. Sin embargo, cuando se realizd
las busquedas en algunos casos no se obtuvo informacion suficiente, ya que en ciertos casos las
hojas de anotacidn del registro de las incidencias no se habian anotado y ademaés dichas hojas
estaban perdidas. Este proceso de busqueda el tiempo medio empleado tanto de incidencias
atendidas y no atendidas es de 217.26 segundos, por lo que con el uso del sistema web el tiempo
de busqueda de una incidencia disminuyo en un promedio de 22.62 segundos. Esta disminucién
se da porque el sistema web estd comprendido con un almacenamiento de base de datos y
parametros de busqueda preestablecidos donde se obtendra toda la informacion que se necesita
de manera facil y oportuna, es decir que el jefe de soporte técnico podréa escribir en el parametro
de bdsqueda, ya sea por usuario que reporto la incidencia, fecha, area y por lo consiguiente la

aplicacion web arrojara informacion y resultados de la busqueda establecida.

Para este caso dicha disminucién del tiempo de busqueda de incidencias reportadas por los
trabajadores de la MPP es sustentada por la teoria (Guillem Alsina Gonzalez, 2009) donde hace
referencia que todo sistema que conste de un buscador va facilitar la basqueda de los mismos
respecto de términos y conceptos relevantes al usuario con solo ingresar una palabra clave
facilitara a la obtencion de la informacion de manera rapida. En ese mismo sentido, finalmente
los resultados obtenidos en esta investigacion realizada se avalan a los de (Regalado Luna
Yeyson Deyniz, 2017) quien obtuvo resultados similares de una reduccion en el tiempo de
busqueda de incidencias desde 420 segundos a 11 segundos quien realizo la investigacion en la
Municipalidad Provincial de Santa, lo cual se logr6 gracias a la implementacion del sistema

web.

En lo que concierne al porcentaje de incidencias atendidas en el area de soporte de MPP se tomd
algunos dias para ver la cantidad de incidencias que fueron reportadas por los trabajadores, para
luego ver qué cantidad de estas fueron atendidas. Este proceso usualmente para que una
incidencia sea atendida, el trabajador tiene que interactuar con el jefe de soporte técnico para
registrar primero su incidencia y luego si se registré6 manualmente la incidencia se determina un
técnico para dar solucién y asi quede la alteracion atendia, pero en algunos casos las tantas
Ilamas que se atendian en el &rea de soporte técnico terminaban por no ser anotadas y estas no

recibian la atencion , lo cual esto ocasionaba la insatisfaccién de los trabajadores. Este proceso
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se obtuvo como resultado que el porcentaje de incidencias atendidas era de un 69.60% por lo
gue no todas las incidencias reportadas por los trabajadores eran atendidas, mientras que con el
uso del sistemas web aumentaron a un 95.15%. Esto se refleja de acuerdo a que en el proceso
de registro de incidencias para su posterior atenciéon el trabajador ya no tendra que Ilamar al area
de soporte técnico donde estas en algunas oportunidades no se registraban y terminaban por ser
olvidadas por el jefe se dicha area, por lo que con el uso del sistema web el que registrara de
manera rapida la incidencia serd el trabajador , ya que cuando el trabajador registre una
incidencia estas se almacenaran en una base de datos, donde el jefe de soporte técnico de la MPP
tendré el privilegio de ver y listar las incidencias no atendidas para asi de manera rapida asignar
a un técnico disponible para que pueda atender la incidencia presentada. Luego el técnico tendra
que registrar la solucion y diagnostico que se le brindo, de tal manera que alli ya termina por ser

atendida la incidencia siempre y cuando el usuario haya dado la puntuacién a la atencion.

Dicho porcentaje de incidencias atendidas en la MPP es sustenta bajo la teoria referida a un
sistema informético. Dicha teoria corresponde a (Hernandez Ricardo, 2002) donde hace
referencia que con el sistema informético ayudan interacttan entre si con el fin de apoyar y
mejorar las actividades de una empresa 0 negocio. Finalmente, los resultados obtenidos en esta
investigacion son similares a los que logro (Castro Bernales Luis, 2017) quien obtuvo de
incidencias atendidas desde 69.11% a 95.96 %, quien realizo la investigacion en el Hospital
Nacional Arzobispo Loayza mediante un sistema web.

La idea del desarrollo de esta aplicacion web de registro y busqueda de incidencias es que facilita
a la oficina de Soporte técnico de la MPP ha obtener informacion en el proceso de registro y
busqueda de incidencias como dice (Van Bon, 2008) toda incidencia o alteracion debe ser
registrada de tal manera que pueda ser controlada. Ademas (Mayano Jose, Bruque Sebastian ,
Magqueira Juan, 2011) dice que ninguna aviso o notificacién se pierda, olvide o ignore, para asi
luego no tener dificultades con los usuarios de dicha &rea y asi brindar un servicio de primer
nivel en cuanto a las diversas incidencias, dudas, etc. Por lo tanto también beneficia en lo que
respecta a reduccion de tiempo y aumento de disponibilidad de la informacion, que segun los
autores (Blanco Solsana Antonio, Huidobro Moya José, 2000) , que todo sistema informético
disminuye esfuerzos en diversas actividades gracias a la capacidad de la rapidez y a la facilidad

de mejorar el tiempo de lidiar a obtener informacién. Dichos aspectos como la reduccion de
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tiempos, obtencidn de informacién y a que no se pierda e olvide ninguna incidencia reportada

motivaron a la realizacién del desarrollo del sistema web.
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V.CONCLUSIONES

1.

Se determind que el tiempo medio que se emplea para el registro de una incidencia sin
el uso del sistema web fue de 442 segundos, por lo tanto, dicho tiempo con el uso del
sistema web se disminuy6 a 174 segundos. Por esta razon se concluye que con el uso
del sistema web se logré reducir el tiempo de registro de incidencias en la MPP.

Se determind que tiempo medio que se realiza en la basqueda de incidencias sin el uso
del sistema web fue de 217.26 segundos, mientras que con el uso del sistema web el
tiempo de busquedas se disminuy6 a 22.62 segundos. Por lo tanto, se concluye que con
el uso del sistema web se logré disminuir el tiempo de bisquedas de incidencias.

Se determind gue el porcentaje de incidencias atendidas sin el sistema web es de 69.60%
y con el uso del sistema web se mejord 95.15%. Por esta razén se concluye que con el
sistema web se logré mejorar el porcentaje de incidencias atendidas.

Se determind que los requerimientos funcionales de adecuacién funcional y usabilidad
del sistema web de incidencias alcanzaron un puntaje de 35.32 puntos, de los puntos
posibles que eran 50, donde esta fue aplicada a través de la lista de cotejo a la muestra
de estudio. Por lo tanto, se concluye que el sistema web cumple con los requerimientos
funcionales de adecuacién funcional y usabilidad.

Se logro disefiar el proceso del registro de incidencias del area de soporte técnico, los

cuales fueron redefinidos con la implementacion del sistema web.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda un estudio para la Gestion de incidencias, el cual se implementaria como
modulo en este sistema desarrollado, de tal manera que no solo registre las incidencias
presentadas, sino que pueda realizar actividades y métodos que son brindadas por ITIL,
con el fin de que se pueda realizar la clasificacion, priorizacion, diagnostico,
escalamiento, resolucion, recuperacion y cierre de la incidencia.

Se recomienda implementar un sistema de control y monitoreo de incidencias en la
Municipalidad Provincial de Piura para asi asegurar un adecuado servicio de soporte
técnico.

Asimismo, dado que la aplicacion fue desarrollada en un entorno web que es responsiva
y adaptable a diferentes dispositivos, se recomienda el desarrollo de un aplicativo movil
con la finalidad que se accesible en diferentes plataformas, de tal modo que los
trabajadores reporten las incidencias a traves de su dispositivo mévil de una manera mas

rapida.
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VII. PROPUESTA
TITULO: Sistema web de registro y busqueda de incidencias en el area de soporte técnico para

la Municipalidad Provincial de Piura.
1. INTRODUCCION:

En este plan de desarrollo de software que se presentara en la propuesta elaborada del proceso
de registro y busqueda de incidencias en el area de soporte técnico donde estas son reportadas
por los trabajadores de la MPP. En este enfoque se proveera la version final del desarrollo del
producto propuesto, para el cual se basara en una metodologia que es el Proceso Racional
Unificado (RUP).

En relacion a la metodologia que se aplico esta se basa en elementos que se deben cumplir los

cuales son: actividades que son los procesos, roles, artefactos.
1.1 Propdsito

El propdsito de este plan de desarrollo de software es proporcionar informacién y describir el

enfoque del desarrollo del sistema web de registro y basqueda de incidencias.
1.2 Alcance

En una empresa los datos son relevantes es por ello que se da la importancia al registro, una
distribucion y organizacion de sus procesos con el fin de mejorar el rendimiento y la integracion

de todo el entorno de trabajo

Para ello el plan de desarrollo de software se encargara de describir en forma global y entendible
utilizando la herramienta de software “Sistema web de registro y busqueda de incidencias en el

area de soporte técnico para la Municipalidad Provincial de Piura”
1.3 Resumen

En este documento después de haber descrito la introduccién el resto del documento se lograra

organizar por los siguientes puntos, los cuales son los siguientes:

- Vista General del Proyecto: Se describe durante el desarrollo del proyecto el propésito,

objetivos y alcance.
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- Organizacion del Proyecto: Se detalla la estructura organizacional del equipo de
desarrollo.

- Gestion del Proceso: Se describe y detalla las iteraciones de los costos y planificacion
estimada de acuerdo a las fases que brinda la metodologia.

- Planes y Guias de Aplicacion: Se detalla completamente el proceso de desarrollo de

software donde se incluye las herramientas, métodos, técnica que han utilizado.
2. VISTA GENERAL DEL PROYECTO
2.1 Proposito, Alcance y Objetivos

En este proyecto que se esta realizando se proporciona una propuesta que es el desarrollo de un
sistema web del proceso de registro y busqueda de incidencias en el area de soporte técnico en
la MPP, donde el proposito es recoger, analizar y definir las necesidades de alto nivel y las
caracteristicas del Sistema web. La funcionalidad del sistema se basa principalmente en la
mejora del tiempo y acceso a la informacion de las actividades realizadas en el proceso de

registro y basqueda del proceso mencionado.

El sistema permitira al area de soporte tecnico de la MPP sistematizar el proceso del registro y
busqueda de incidencias, lo cual supondra tener una mayor rapidez y sencillez para el acceso a

la data del proceso, gracias a interfaces graficas sencillas y amigables.
2.2 Entregables

De acuerdo a la metodologia que se esté planteando que es RUP los entregables que presenta
esta se describiran aquellos elementos y artefactos que seran aplicados en este proyecto. Segun
lo que establece la metodologia RUP los artefactos o elementos que se describiran en este
proyecto se encuentran en el anexo E. Ademas, el plan de desarrollo de software de esta

propuesta se encuentra en el apartado del anexo E.
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ANEXOS

A. Instrumentos de recoleccién de datos
GUIA DE OBSERVACION N°01

TIEMPO PROMEDIO DE REGISTRO DE UNA INCIDENCIA

Instrucciones: En los dias de observacion se lograran obtener datos necesarios para el

tiempo promedio de registrar una incidencia en el area de soporte técnico de la

Municipalidad Provincial de Piura con el uso del sistema y sin uso del sistema.

Fecha de Observacion:

No

Tiempo de registro incidencia
(Sin Sistema)

Tiempo de registro incidencia
(Con Sistema)

Promedio de tiempo Sin Sistema:

Promedio de tempo Con Sistema:
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GUIA DE OBSERVACION N°02
NIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

Instrucciones: En los dias de observacion se lograran obtener datos necesarios para el
namero de incidencias reportadas de las cuales se vera cuales fueron atendidas en el

area de soporte técnico de la Municipalidad Provincial de Piura con el uso del sistema

y sin uso del sistema.

Fecha de Observacion:

Cantidad de Numero de Porcentaje de
N° Fecha Incidencias Incidencias Incidencias
Reportadas Atendidas Atendidas
Total
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GUIA DE OBSERVACION N°03
TIEMPO PROMEDIO DE BUSQUEDA DE UNA INCIDENCIA

Instrucciones: En los dias de observacion se lograran obtener datos necesarios para el tiempo
promedio de busqueda del registro de incidencia tanto de incidencias atendidas y pendientes

en el area de soporte técnico de la Municipalidad Provincial de Piura con el uso del sistema y

sin uso del sistema.

Fecha de Observacion:

N° Tiempo de busqueda Tiempo de busqueda
incidencia (Sin Sistema) incidencia (Con Sistema)

Promedio de tiempo Sin Sistema:

Promedio de tempo Con Sistema:
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LISTA DE COTEJO N°01

EVALUADOR:

Obijetivo: Determinar si el sistema web de registro de incidencias cumple con las caracteristicas de

funcionalidad y usabilidad.

ADECUACION FUNCIONAL

INDICADORES ITEMS si NO OBSERVACIONES
Completitud El sistema web cubre con funciones que satisfacen sus|
funcional necesidades.

Correccién funcional

El sistema web obtiene resultados correctos y coherentes

Pertinencia funcional

El sistema web proporciona un grupo apropiado de
funciones para tareas y objetivos de acuerdo al tipo de|
usuario.

USABILIDAD

Capacidad para
reconocer su
adecuacién

Segun la experiencia del usuario la presentacion de los
datos en forma masiva facilita su entendimiento V]|
localizacién de los mismos.

Luego de explorar la aplicacion web ¢Es sencillo recordar|
con normalidad la funcionalidad del sistema?

Capacidad de
aprendizaje

Existen elementos de navegacidn que orienten al usuario
acerca de donde esta.

Se ha evitado la sobrecarga de informacién.

Capacidad para ser
usado

Permite al usuario operarlo y controlarlo con facilidad

Se emplea lenguaje claro y preciso

Proteccion contra
errores de usuario

El sistema web cuando se produce un error, se informa al
usuario de lo ocurrido y de cdmo solucionar el problema.

El sistema web cuenta con validacidn antes que el usuario
envié la informacion de tal manera que se eviten errores.

Estética de la
interfaz de usuario

Se ha evitado el texto parpadeante / deslizante

Existe un uso correcto del espacio visual de la pagina
web

Accesibilidad

La separacion entre los enlaces y botones es suficiente
como para no pulsar varios a la vez

Los colores van de acuerdo de las reglas WCAG
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Los enlaces, los botones y checkboxes son facilmente

clickables.

LISTA DE COTEJO N°02

Poblacion: 50 Trabajadores de la Municipalidad Provincial de Piura

1 2 3
Cumple Si Cumple | Total

PREGUNTA
No cumple regularmente

¢El sistema web cuenta con funciones que satisfacen sus necesidades?

¢El sistema web provee resultados correctos y coherentes?

¢El sistema web proporciona un grupo apropiado de funciones de tareas de acuerdo al

tipo de usuario?

¢El sistema web tiene ventanas con un titulo o descripcién que ayude entender su

contenido?

¢El sistema web muestra e informa como solucionar el problema si se ha cometido

algun error?

¢El sistema web notifica o informa diferentes mensajes cuando se comete un error?

¢Es sencillo volver a recordar las funcionalidades del sistema una vez ya explorada?

Generalmente ¢ Usted Usaria la aplicacion web para reportar una incidencia?

élLas funcionalidades del sistema web son sencillas para ser utilizado?

¢éLa aplicacidon web es manejada y controlada con facilidad?

éLainterfaz presentada muestra una visidn sobre el posible funcionamiento de la
aplicacion?

¢El disefio de la interfaz es agradable y se emplea lenguaje claro que facilite la

interaccién con el sistema?
Escala de Puntaje Total
0-20: Malo Puntuacion
21-33 : Regular
34-50: Bueno
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B. Validacion de instrumentos

1. TITULO DEL PROYECTO: Sistema web de registro y busqueda de incidencias en el drea de soporte

FORMATO DE VALIDACION DE GUIAS DE OBSERVACION

técnico de la Municipalidad Provincial de Piura.

2. AUTOR/A: Mendoza Mimbela Miguel Angel

3. EXPERTO QUE VALIDA: Correa Calle Tedfilo Roberto

4. CUADRO DE VALIDACION:

INDICADORES ITEMS/ASPECTO VALORACION PORCENTUAL DE LA CALIDAD DE LITEM
MENOS | 50% | 60% | 70% | 75% | 80% | 85% | 90% | 95% | 100%
DE 50%
Tiempo promedio de
Registro registro de incidencias. x
Porcentaje de
incidencias atendidas X
Tiempo promedio de
Busqueda busqueda de X
incidencias

5. PUNTAIJE FINAL DEL INSTRUMENTO 4§/

6. FIRMA DEL EXPERTO

5, Tefi %4%&

OLP

Calle
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FORMATO DE VALIDACION DE LISTA DE COTEJO

1. TITULO DEL PROYECTO: Sistema web de registro y biisqueda de incidencias en el drea de soporte

técnico de la Municipalidad Provincial de Piura.

2. AUTOR/A: Mendoza Mimbela Miguel Angel
3. EXPERTO QUE VALIDA: Correa Calle Tedfilo Roberto

4. CUADRO DE VALIDACION:

INDICADORES ITEMS/ASPECTO VALORACION PORCENTUAL DE LA CALIDAD DE LITEM
MENOS | 50% | 60% | 70% | 75% | 80% | 85% | 90% | 95% | 100%
DE 50%
Completitud El sistema web cubre con
funcional funciones que satisfacen
sus necesidades. X
Correccién El sistema web obtiene
funcional resultados correctos y 9(
coherentes
El sistema web
proporciona un grupo
Pertinencia apropiado de funciones )(
funcional para tareas y objetivos de
acuerdo al tipo de
usuario.
Segun la experiencia del
usuario la presentacion
de los datos en forma
masiva facilita su
entendimiento y x
Capacidad para localizaciéon de los
reconocer su mismos.
adecuacién Luego de explorar la
aplicacién web  (Es
sencillo  recordar con X
normalidad la
funcionalidad del
sistema?
Existen elementos de
Capacidad de navegacion que orienten

aprendizaje

al usuario acerca de
dénde esta.

Se ha evitado la
sobrecarga de
informacién.

Capacidad para ser
usado

Permite al usuario
operarlo y controlarlo con
facilidad

Se emplea lenguaje claro
y preciso

El sistema web cuando
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se produce un error, se
informa al usuario de lo
Proteccion contra | ocurrido y de cémo
errores de usuario | solucionar el problema.

El sistema web cuenta
con validacién antes que
el usuario envié la
informacién de tal
manera que se eviten
errores.

Estética de la Se ha evitado el texto
interfaz de usuario | parpadeante / deslizante

Existe un uso correcto del
espacio visual de la
péagina web

La separacion entre los
enlaces y botones es
suficiente como para no
pulsar varios a la vez

Los colores van de
Accesibilidad acuerdo de las reglas
WCAG

Los enlaces, los botones y
checkboxes son
facilmente clickables.

5. PUNTAIJE FINAL DEL INSTRUMENTO Cm‘/

6. FIRMA DEL EXPERTO




U CV DIRECCION DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

3{40;‘\]‘?&/&& B‘Luﬁ Berea Galle

Quien suscribe, .Y e BT T T BT B .
con documento nacional de 'identidgd Ne 02820227 .. de
profesion.. /——Ll gLl 2 j"‘ ’rma&? Co ey con Grado de
........ 4j”-/€7/, ejerciendo actualmente como.....SN/0€ L€l .
de la institucién ... (Lmueridecl. | (Ceann..... C’ﬂléx .............................. ;

hago constar, por medio de la presente, que he revisado con fines de validacion el
instrumento. .. é“v(%ﬁ d‘ Qboweean M. -.é":.ff‘f. .?ﬁ‘. . 0‘.1‘; ................... ,
para su aplicacion en el trabajo de investigacion titulado:
Ddlema weh. do gep 15T o bvogude de medinass...

Luego, de haber realizado las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones segun lista de cotejo:

N° | CRITERIOS SI NO

1 | El instrumento recoge informacion que permite dar
respuesta al problema de investigacion

2 | El instrumento propuesto responde a los objetivos del
estudio
3 | La estructura del instrumento es adecuada

4 | Los items del instrumento son claros y presentan

X
X
X
coherencia X
X
]

5 | Los items estan correctamente secuenciados.

6 | La cantidad de items es adecuada para su aplicacion

Piura,. ,./ ? de... ‘. 2“’""9 .....

Firma
DNIN®...028.20230 ..
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C. Carta de Aceptacion

“Afio del Dialogo y Reconciliacién Nacional”

Piura, 08 de abril del 2018

CARTA DE ACEPTACION

Ing. Marlon Martinez Sernaque
Director

Escuela de Ingenieria de Sistemas
PRESENTE.-

De mi mayor consideracion:

Mediante el presente documento se deja constancia que el Ing. Guillermo Ramos Chang,
Jefe de Oficina de Informatica de la Tecnologias de la Municipalidad Provincial de Piura informa
que ha recibido el “Sistema web de Registro y bisqueda de Incidencias en el drea de Soporte
Técnico para la Municipalidad Provincial de Piura” del Sr. Miguel Angel Mendoza Mimbela, alumno
de la escuela de Ingenieria de sistemas de la institucion que usted representa por lo cual ha sido

aceptada y ademas cumple con los requerimientos establecidos
Se expide la presente solicitud para fines que se crea pertinente.

Sin mas por el momento, agradezco de antemano y aprovecho para expresarle mi

consideracion y estima personal.

Atentamente;

provincy
RN “7"0‘;‘&;'\'.‘:7).05 WFORM

41



D. Calidad del producto de software

Las caracteristicas que se describiran son la adecuacién funcional y la usabilidad segun 1SO
25010:

La

Adecuacion funcional: es aquella caracteristica que ayuda a proporcionar diferentes

funciones para asi poder satisfacer las necesidades implicitas y declaradas. Dicha caracteristica

consta de 3 subcaracteristicas:

Completitud funcional. Es el nivel o grado en que todas las funcionalidades cumpla con los
objetivos y tareas de los usuarios.

Correccién funcional. Capacidad en la que el sistema pueda proporcionar resultados
correctos con un alto grado de precision.

Pertinencia funcional. Capacidad del producto software que proporciona un vinculo

apropiado de objetivos y tareas de usuarios especificos.

La otra caracteristica que utilizaremos es la usabilidad donde (ISO/IEC 25010 Calidad de

Producto de Software, 2015) la define como la capacidad en la que el producto software pueda

ser aprendido, entendido, usado y resulte atractivo para el usuario. Esta caracteristica se

subdivide en 6 subcaracteristicas:

10.

11.

12.

13.

14.

Capacidad para reconocer su adecuacion. Es la capacidad del producto que permite al
usuario entender si el software es adecuado para ser usado.

Capacidad de aprendizaje. Capacidad del producto que permite al usuario aprender su
aplicacion.

Capacidad para ser usado. Tiene que ver con la capacidad en la que el producto de software
pueda permitir de manera facil para ser controlarlo.

Proteccion contra errores de usuario. Capacidad del sistema para prevenir y evitar que los
usuarios puedan cometer diversos errores.

Estética de la interfaz de usuario. Capacidad de la interfaz de usuario pueda ser amigable,
agradable y satisface la interaccion con los usuarios.

Accesibilidad. Capacidad del producto la cual admita que pueda ser utilizado por diversos

usuarios con determinadas caracteristicas y discapacidades.
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E. Propuesta de plan de desarrollo de software
2.2 Entregables

- Plan de desarrollo de software: El plan de desarrollo de software se alcanza la vision del
proyecto.

- Modelado de casos de uso: Los casos de uso se especifican y disefian en el principio de
cada iteracion, y son la fuente a partir de la cual los encargados de las pruebas construyen
sus casos de prueba. Los casos de uso describen la funcionalidad total del sistema,
pensada en términos de la importancia de la misma para el usuario (no sélo de la
funcionalidad en si).

- Especificacion de casos de uso: De acuerdo a cada caso de uso que se realiza este
requiere una descripcion detallada de las funciones que realiza donde existe una plantilla
definida para la descripcion de cada uno, donde incluye cddigo de caso de uso , nombre,
actores involucrados , pre-condiciones , post-condiciones , flujo principal y alternativo ,
importancia.

- Interfaces de usuario: Aqui se presentaran aquellas interfaces del sistema web que se ha
desarrollado, los cuales estas deben concordar con los requerimientos funcionales.

- Manual de implementacion: Este documento incluye componentes como ficheros de
codigo fuente, elementos e herramientas para desarrollar el sistema, modelamiento del
sistema, despliegue del sistema.

- Manual de usuario: Dicho documento contiene la principal caracteristica que se describe
los pasos e instrucciones que se realizan en el sistema para su correcto funcionamiento,
este es utilizado y otorgado a todos los usuarios finales.

- Gestion del proceso: Se da a conocer detalladamente el plan de fases, cronograma de
actividades y diagrama de Gantt que se realizé durante la elaboracion del proyecto.

- Gestion de riesgos: Este documento tiene por fin controlar los posibles que se den
durante la planificacién, construccion y futura implementacion del software con la

finalidad de que si estos suceden su impacto no cause grandes alteraciones.
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3. ORGANIZACION DEL PROYECTO
3.1 Modelado del Producto

El producto que se desarrollo es un sistema web para el registro y busqueda de incidencias en
el area de soporte técnico para la Municipalidad Provincial de Piura, este software permitira
mejorar el proceso de registro y busqueda de las alteraciones reportadas por los trabajadores de
tal manera que facilitara y optimizara el trabajo realizado por el encargado del area en generar
informacion de manera automatica para su posterior uso, ademas para la integracion de los datos

seran correctos.

El sistema web tiene los siguientes procesos: registro de trabajadores de la MPP con un 0 mas
componentes asignados y area a la que pertenece, registro de equipos, registrd de incidencias,

asignacion de técnicos, registro de diagnostico y solucion y reportes.

Ademas mostrara mediante interfaces amigables y entendibles que captura todos los registros
en los campos correspondientes y estara conectado a una base de datos en donde se guardaran

todos los registros y listados.
3.2 Modelado del Proceso

El proceso principal de registro y busqueda de incidencias para el area de soporte técnico en la
MPP el proceso actual que se realiza a diario demanda gran cantidad de tiempo y no existe

informacion confidencial. El proceso actual que se realiza es el siguiente:

- Actualmente las incidencias reportadas por el trabajador para su posterior atencion se
estable una comunicacién con el Jefe de Soporte técnico mediante via telefénica o
presencialmente quien es el encargado de registrar manualmente todos los datos en hojas
de anotacion como: nombre del trabajador, area, anexo, codigo de bien de su PC o
impresora, piso, fecha, hora, incidencia, tipo de la incidencia, para asi luego asignar a un
personal técnico que ayude a brindar una solucion. El técnico acude al area de donde fue
reportada la incidencia para ver lo que esta fallando, por lo que este registra la
informacion del diagnostico y la solucién que se le brindara. Ello demanda gran cantidad
de tiempo en que el jefe de soporte técnico tiene que realizar a diario anotando los datos

de la incidencia. No obstante, para la obtencion de servicio de ayuda se convierte en una
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dificultad, ya que en algunas oportunidades las tantas Ilamadas que solicitan atencion
terminan por ser olvidadas y no registradas. Originando que el trabajador tenga que
acudir personalmente al area para que asi recién sean atendidos, en consecuencia, trae
consigo el malestar del personal no solo del area interna sino también de areas externas,

la mala imagen al area y la desconfianza.

El proceso se puede visualizar en el diagrama de procesos N°1 que se realizé con el programa

Bizagi que se muestra a continuacion:
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Registro de incidencia

Detecta la
incicencia

__n_ Informa la
) . . .
= incidencia
=]
=]
. | Medio de !
Via telefgnica Ftencidén Presencial
Solicita informadon
de quien y donde se
2 ~ Recaba presenta la
[ informacion - .
- incidencia
-
-]
5
-3
]
w
= Registra
= ol g , Asigna
@ incidencia en
5 ; Personal .
= hojas Fﬂe Teenien Tecnico esta
anotacion Disponible
Asiste al area
e Registra el
presenta la dlagno.l b
° - ] solucion
2 incidencia
z Fin
8
-

Figura 4.Diagrama de procesos N°1 Proceso de incidencia Sin Sistema
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Luego con el desarrollo del sistema web de registro y busquedas de incidencias el proceso se
mejoro, ya que para registra una incidencia, con el uso del sistema web, el trabajador debe haber
sido registrado sus datos principales previamente por el jefe de soporte técnico. Por lo que, en
consecuencia, datos como el nombre, apellidos, area a la que pertenece, Pc, anexo, piso, fecha
ya no tienen que volverse a ingresar, pues ya se encuentran registrados y almacenados en la base
de datos. Para reportar una incidencia desde el sistema web los trabajadores deben estar
registrados previamente para luego ingresar con su usuario y contrasefia de tal manera que
podran registrar una incidencia, donde el jefe del area de soporte técnico ya no tendra que volver
a registrar datos y solo se centrara en asigna a un personal técnico para resolver la incidencia
presentada. Posteriormente el técnico registra el diagnéstico y solucidn que se le brindara a la
incidencia. Finalmente, el trabajador que reporto la incidencia tendra que evaluar la atencion
que recibio6 de acuerdo a la incidencia o alteracion presentada.

El proceso de registro y busqueda de incidencias se puede visualizar en el diagrama de procesos

N°2 que se realiz6 con el programa Bizagi que se muestra a continuacion:
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Registro de Incidencia
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Figura 5.Diagrama de procesos N°2 Proceso de incidencia Con Sistema.
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3.3 Modelado de equipo de desarrollo

El desarrollo del producto estuvo realizado por el equipo de desarrollo, donde todas estas
funciones y roles fueron asumidos por el investigador de este mismo proyecto, las cuales fueron

los siguientes:

- Analista: Es el encargado de analizar desde el principio la problematica existente para
lo cual tiene que realizar un mejoramiento con la realizacion de los requerimientos
funcionales y no funcionales del producto de software desarrollado bajo la metodologia
que fue elegida que es RUP.

- Disefiador: Es el encargado que tiene que disefiar y estructurar interfaces amigables para
el sistema web, donde estas interfaces tiene que estar basadas bajo los requerimientos
obtenidos por los usuarios finales.

- Programador: Encargado de codificar todos los requerimientos del sistema

- Tester: Es el encargado de realizar pruebas al sistema web para verificar la calidad del
sistema, esto se realiza con el objetivo de ver algunas deficiencias y asi mejorarlas para

que el sistema web conste de una buena calidad.
3.4 Plan de desarrollo de software
3.4.1 Requerimientos Funcionales

Un requisito funcional define una funcion del sistema de software o sus componentes. Una
funcion es descrita como un conjunto de entradas, comportamientos y salidas. Los requisitos
funcionales pueden ser: calculos, detalles técnicos, manipulacién de datos y otras

funcionalidades especificas que se supone, un sistema debe cumplir.

Requerimientos

e Mandatorios:
o El sistema web debe tener un inicio de sesion al sistema web de registro y
busqueda de incidencias de acuerdo al tipo de perfil de usuario, a través de un

usuario y contrasefa.
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o Registro, modificacion, eliminacion, listado de departamentos y areas.
o Registro, listado, modificacion, estado y eliminacion de trabajadores.
o Registro, eliminacion, listado de marcas y equipos.

o Registro, listado de incidencias.

o Registro, listado, busqueda de asignacion de incidencias.

o Ingreso para las ayudas de busqueda (generacion de sus datos)

o Resumen de la incidencia (codigo trabajador, nombre y apellidos, area, fecha,

descripcién Problema, estado)
o Registro, busqueda y listado de diagndstico y soluciones.
o Registro de calificacion de atencion a la incidencia presentada.
Negociables:
o Reportes:
= Numero de incidencias reportadas por los trabajadores.
= Areas que mas incidencias reporta.

= Ndmero de incidencias atendidas y no atendidas por mes.

Desechables:

o Acoplamiento a los demas sistemas de la empresa.

Descripcion de los requerimientos funcionales

Numero de requerimiento:F001

Categoria: Funcional

Descripcion Corta: El sistema debe tener un inicio de sesion de acuerdo al tipo de perfil de usuario con un
usuario y contrasefia para poder acceder al sistema web de registro y busqueda de incidencias.
Descripcion Detallada:

Para el acceso al sistema web se presentara un formulario que contard con las opciones de ingresar
su usuario y contrasefia.

Acceso Administrador: El administrador en este caso serd el Jefe se soporte técnico quien tendra
privilegios de poder realizar las siguientes operaciones como registrar o agregar: marcas y equipos,
departamentos y areas, personal de trabajo, asignacién de incidencias. Ademas tendra acceso a
informacién confidencial que ayudara mucho que serdn los reportes.

Acceso Personal de Trabajo: Los trabajadores deben estar previamente registrados por el Jefe de
Soporte Técnico quien brindard un usuario y contrasefa para poder acceder al sistema web pero
solo este tendra la capacidad de poder registrar la incidencia y también podra visualizar la atencion
y estado de la incidencia .Luego de haber sido atendida la incidencia este podrd evaluar la
calificacion de como fue atendido.
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° Acceso de Personal Técnico: El usuario contara con un usuario y contrasefia pero solo tendra la
capacidad de ver la asignacion de incidencias, en el cual este registrara el diagndstico y solucion que
se le brindd a la incidencia presentada.

Términos: MPP

Prioridad: Alta

Documento: No existe

Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 de mayo 2018

Numero de requerimiento:F002

Categoria: Funcional
Descripcion Corta: Registro, modificacion ,eliminacion , listar de departamentos y dreas
Descripcion Detallada:

° Para el apartado departamentos y areas se presentara un formulario que contard con las opciones
basicas de registrar y listar departamentos y areas de la MPP. Solo el administrador del sistema web
podra realizar estas operaciones.

° Cada departamento solo se registrara el nombre y una descripcién que es opcional.

° El drea tendra un departamento a la que pertenece. Se pretende guardar campos de nombre de las
areas, departamento, anexo y piso.

Términos: MPP

Prioridad: Alta

Documento: No existe

Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 de Mayo del 2018

Numero de requerimiento:FO03

Categoria: Funcional
Descripcion Corta: Registro, eliminacidon, modificacion , listar y estado de Trabajadores
Descripcion Detallada:

° Para el mantenimiento de personal este tendrd un formulario que contara con las opciones bdsicas
de registrar y listar donde solo tendra acceso a realizar las siguientes operaciones el administrador
del sistema web. Ademas en el listado tendra opciones de poder eliminar y modificaciéon de los
trabajadores.

° Cada trabajador tendrd un usuario y contrasefia que lo identificarad de los demas trabajadores. El
usuario y contrasefia seran utilizados para poder ingresar al sistema de registro y busqueda de
incidencias. Se pretende guardar campos como: DNI, apellidos y nombres, teléfono y/o celular,
direccién, email, area a que pertenece el trabajador, tipo de usuario y estado.

° Para consultas de los listados el sistema mostrara un filtro de blisqueda que ayude a encontrar con
mayor rapidez a cualquier personal de trabajo.

Términos: MPP

Prioridad: Alta

Documento: No existe

Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 Mayo del 2018

Numero de requerimiento:F004

Categoria: Funcional
Descripcion Corta: Registro, eliminacidon, modificacion y listado de marcas y equipos.
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Descripcion Detallada:

El administrador registrara las marcas de cada equipo. Uno o muchos equipos pueden ser
asignados a un trabajador, se contard con un formulario donde se pretende guardar los siguientes
campos de codigo de bien que lo identificard de cada equipo, estado, marca, tipo, fecha
adquisicién, area, cargo (a que trabajador se le asigna el equipo).

Términos : MPP

Prioridad: Alta

Documento: No existe

Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 de Mayo del 2018

Numero de requerimiento:F005

Categoria: Funcional
Descripcion Corta: Registro, listado de incidencias.
Descripcion Detallada:

Para el proceso de incidencias este tendra un formulario que contara con las opciones bdasicas de
registrar y listar de incidencias.

Cada trabajador quien solo este puede registrar la incidencia tiene que acceder al sistema de
ingresando su usuario y contrasefia. Para registrar una incidencia este guardara los siguientes
campos como: incidencia, equipo, descripcion de la incidencia.

Luego en el listado el trabajador solo tendra la capacidad de visualizar todas las incidencias que ha
registrado y su estado de tal manera que después que sea atendida este tendra que evaluar la
atencion que se le brindo a través de un cuestionario.

Términos: MPP

Prioridad: Alta

Documento: No existe

Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 de Mayo del 2018

Numero de requerimiento:F006

Categoria: Funcional
Descripcion Corta: Registro, listado, busqueda de asignacion de incidencias.
Descripcion Detallada:

Para el proceso de asignacion de incidencias este tendra un formulario que contara con las opciones
basicas de registrar y listar incidencias atendidas y no atendidas.

Después que el trabajador haya registrado la incidencia el administrador del sistema tendrd la
responsabilidad y privilegio de listar las incidencias no atendidas para asi poder registrar una
asignacion al personal técnico para que brinde la atencion. Luego el personal técnico actualizada las
incidencias asignadas y registrara el diagnostico que se le dio a la incidencia.

Para consultar las incidencias atendidas el administrador podra realizar un listado en el cual solo
visualizara toda la informacién de la incidencia que son los campos problema, fecha incidencia
reportada, fecha atencidn, técnico, diagnostico, solucién, calificacion.

Para consultas de busqueda el sistema mostrara un filtro que ayude a encontrar con mayor rapidez
la informacidn que se requiera tanto de incidencias atendidas y no atendidas.

Términos: MPP
Prioridad: Alta
Documento: No existe
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Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 de Mayo del 2018

Numero de requerimiento:FO07
Categoria: Funcional

Descripcion Corta: Resumen de incidencia
Descripcion Detallada:

° Para el resumen de incidencias solo el administrador podra visualizar en el listado de incidencias
atendidas toda la informacion de la incidencia que son los campos problema, fecha incidencia
reportada, fecha atencion, técnico que atendié la incidencia , diagnostico, solucién, calificacién
estado, de tal manera que estas puedan ser descargadas a través de formatos de word , Pdf, Excel.

Términos: MPP

Prioridad: Alta

Documento: No existe

Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 de Mayo del 2018

Numero de requerimiento:FO08

Categoria: Funcional

Descripcion Corta: Registro, listado y busquedas de diagndstico y soluciones de incidencias.

Descripcion Detallada:

° El personal técnico es el encargado de actualizar las incidencias asignadas y registrara el diagnostico

y solucion que se le dio a la incidencia. Luego de que la incidencia haya sido atendida este solo tendra
la capacidad de ver la calificacion que le otorgo el trabajador con respecto a la atencién de alteracion
que se le presentd.

Términos: MPP

Prioridad: Alta

Documento: No existe

Autor y fecha: Mendoza Mimbela, 4 de Mayo del 2018

3.4.2 Requerimientos No Funcionales

Un requisito no funcional o atributo de calidad es, en la ingenieria de sistemas y la ingenieria
de software, un requisito que especifica criterios que pueden usarse para juzgar la operacion de
un sistema en lugar de sus comportamientos especificos, ya que éstos corresponden a

los requisitos funcionales.
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Requerimientos No Funcionales

Requerimiento

Herramienta

Especificacion

Rendimiento

Procesador Intel
Core i3

e  Sublime text

e Cuenta con Tecnologia necesaria que nos
permite que cada nucleo del proceso
funcione en dos tareas al mismo tiempo.

e Lenguaje de programacion que puede
aplicarse en cualquier plataforma, eso
quiere decir que las instrucciones de esta
aplicacién no se ejecutan directamente
sobre el software sino a una maquina
virtual.

e Siendo este un software libre siempre va a
estar delante de uno de licencia comercial
en cuanto a rendimiento. Servidor
independiente de cddigo libre que
consiste principalmente en la gestion de
base de datos de MySQL, servidor Apache
y lenguajes PHP.

e Xampp
Seguridad e Protege ataques y vulnerabilidades de
. Firewall una manera u otra los datos del usuario.
e Parala gestion de base de datos
Accesibilidad relacional desarrollado bajo la licencia de
e MySQL GPL/Licencia Oracle.
Usabilidad, e Ejecutable en este Sistema Operativo, por
Concurrencia e ser el mas vendido en el mercado,
Interfaz ademads cuenta con una interfaz amigable
e  Windows 7 y de facil uso.
e Procesador Intel
Core i3

Software Libre

e El mayor beneficio sin duda es el precio
de este procesador por ser de segunda
generacion, pero cuenta con tecnologia
inteligente y dindmica.

e Yaque no requiere de una licencia
comercial que hay que pagar para ser uso

Costo
del software.

e Para que el sistema trabaje de manera
eficaz y eficiente, la relacidn con el
hardware donde se esta ejecutando debe

Clima estar en temperatura que especifica el

Condicionamiento

mismo hardware.

Tabla 2.Requerimientos No Funcionales
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3.4.3 Modelado de caso de uso

CU-01 Controlar Departamentos y areas

Ingresar al Sistema
: Registrar Datos del
Jefe de Soporte Técnico «|nc|\ude» e

\ -

— ‘«extend» ~

<< «include»
—— ~

Contolar Aréas

- <\
«extend» T § )
/1 i\ N Editar Aréaa -
~ = = .
/ ~ «include» Validar Datos
/ ~
B ~
«extend» =~
7 «extend» _- 7
/ ~ ~
~ -
RN — “«include»
~

Listado de Aréas

Eliminar Aréa

Figura 6. Caso de uso de departamentos y areas

Nombre del Caso | Caso de uso Controlar Area

de Uso

Cddigo del Caso de | CUO1

Uso

Actor(es) Jefe Soporte Técnico

Precondicidn Que el usuario tenga permiso de ingresar al Sistema
Flujo Principal Accion Actor Accion Sistema

1. Actor Indica Registrar Areas 1. El Sistema muestra un formulario
de ingreso de datos.

2. Actor ingresa datos del nombre | 2. El Sistema valida los datos y
de drea, departamento al que | muestra el mensaje de operacién de
pertenece, anexo, piso y | registro correcto.

selecciona el botén Guardar.

3. Actor se dirige al panel de | 3. El sistema carga los datos del
Listados y activa el boton de | Listado de las areas.

mostrar.
4. Actor puede hacer busquedas | 4. El Sistema muestra una tabla de
en las casillas. listado del drea con sus datos

respectivos buscado.

5. Actor puede seleccionar en el | 5. Sistema muestra el listado con los
botén Seleccionar Columnas, alli | campos  respectivos del actor
se podra seleccionar que datos | seleccionado.

quiero saber del area.
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6. Actor modifica datos vy | 6. El Sistema valida los datos y
selecciona el botén guardar muestra el mensaje de operacion

7. Actor selecciona la fila de | 7. El sistema muestra un mensaje de
descargar el listado en diferentes | descarga de listado de areas.
formatos como Pdf , Excel , etc.

Flujo Alternativo 1 | El actor ingresa datos incorrectos | Sistema muestra error “Datos

incorrectos”
Pos condicién Mantenimiento de la tabla areas
Frecuencia Regularmente
Importancia Proceso indispensable para el mantenimiento de la informacidn de un area.

Comentarios

Tabla 3.Descripcion del caso de uso Controlar Area

CU-02 Controlar Personal de Trabajo

uc Controlar Trabajador /

Acceder al Sistema

N
\
«include» Registrar Datos del
\ _ Trabajador
Jefe dee Sopote Técnico -

£= “«extend»

<-_

AN «extend» <~
\ Editar Trabajador |~ —————~—— = Validar Datos

Contolar Trabajador

\
«extend»
\

_ —«include»

Listado de

Trabajadores

Eliminar Trabajao

Figura 7. Caso de uso personal de trabajo

Nombre del Caso | Caso de uso Controlar Trabajador

de Uso

Cdédigo del Caso de | CU02

Uso

Actor(es) Jefe Soporte Técnico

Precondicién Que el usuario tenga permiso de ingresar al Sistema

Flujo Principal Accién Actor Accién Sistema
1. Actor Indica Registrar | 1. El Sistema muestra un formulario
Trabajador de ingreso de datos.

2. Actor ingresa datos , donde lo | 2. El Sistema valida los datos y
mas indispensable es el usuario y | muestra el mensaje de operacién de
contrasefia que lo identificara a | registro correcto.

cada uno de los demas vy
selecciona el botén Guardar
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3. Actor se dirige al
Listados.

panel de

3. El sistema carga los datos del
Listado de los Trabajadores.

4. Actor puede hacer busquedas
en las casillas blancas

4. El Sistema muestra una tabla de
listado del trabajador con sus datos
respectivos buscado.

5. Actor puede seleccionar en el

5. Sistema muestra el listado con los

selecciona el boton guardar. Aqui
puede modificar distintos datos
pero mayormente el de
restablecer usuario y contrasena

botén Seleccionar Columnas, alli | campos  respectivos del actor
se podra seleccionar que datos | seleccionado.

quiero saber del area.

6. Actor modifica datos vy | 6. El Sistema valida los datos y

muestra el mensaje de operacion

7. Actor selecciona la fila de
descargar el listado en diferentes
formatos como Pdf , Excel , etc.

7. El sistema muestra un mensaje de
descarga de listado de trabajadores.

Flujo Alternativo 1

Sistema muestra “Datos

incorrectos”

El actor ingresa datos incorrectos error

Pos condicion

Mantenimiento de la tabla trabajador

Frecuencia

Regularmente

Importancia

Proceso indispensable para el mantenimiento de la informacion de un

trabajador.

Comentarios

Tabla 4.Descripcién de caso de uso Controlar Personal de Trabajo

CU-03 Controlar Marcas y Equipos

uc Use Case Mo...

Ingresar al Sistema

Q

Jefe de Soporte N

N

«incIL\|de»
Registar Equipos

Controlar Equipos é «oxtend> «includé»‘>

S Validar Datos

v\ «extend» = —. — 7 «include» 7
| ~ Editar Equipo -
I ~ 4
. ~ s

«extend» N s
«extend»_ «include»
N S
-
~
~ R

Listar Equipos

Eliminar Datos

Equipo

Figura 8. Caso de uso de marcas y equipos
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Nombre del Caso | Caso de uso Controlar Marcas y Equipos
de Uso

Cddigo del Caso de | CUO3

Uso

Actor(es) Jefe Soporte Técnico

Precondicién

Que el usuario tenga permiso de ingresar al Sistema

Flujo Principal

Accién Actor

Accidn Sistema

1. Actor Indica Registrar Equipo

1. El Sistema muestra un formulario
de ingreso de datos.

2. Actor ingresa datos y selecciona
el botén Guardar.

2. El Sistema valida los datos y
muestra el mensaje de operacion de
registro correcto.

3. Actor se dirige al
Listados y activa el
mostrar.

panel de
botén de

3. El sistema carga los datos del
Listado de los equipos.

4. Actor puede hacer busquedas
en las casillas.

4. El Sistema muestra una tabla de
listado de equipos con sus datos
respectivos buscado.

5. Actor puede seleccionar en el

5. Sistema muestra el listado con los

selecciona el botdn guardar

botén Seleccionar Columnas, alli | campos respectivos del actor
se podra seleccionar que datos | seleccionado.

quiero saber del equipo.

6. Actor modifica datos vy | 6. El Sistema valida los datos y

muestra el mensaje de operacion

7. Actor selecciona la fila de la
grilla y selecciona el botoén
eliminar

8- El sistema muestra un mensaje de
eliminacion del equipo.

Flujo Alternativo 1

El actor ingresa datos incorrectos

Sistema  muestra “Datos

incorrectos”

error

Pos condicion

Mantenimiento de la tabla Equipo

Frecuencia

Regularmente

Importancia

equipo.

Proceso indispensable para el mantenimiento de la informacion de un

Comentarios

Tabla 5.Descripcién de caso de uso Controlar Marcas y Equipos

CU-04 Controlar Incidencias
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uc Use Case Mo...

%/

Trabajador

Ingresar al Sistema

a
/
«in,clude»

/ Registrar Incidencia

——

_ -
4‘ «extend»

Controlar Incidencia

<> -
-~

-
~

v - .
-
~ N «extend» - <
~

~ Editar Incidencia V2

N
N

«extend»_

Eliminar Incidencia

«include» Validar Datos

_ /3
.-
_ ~«include»
/
/

/
/

«include»
7/

Figura 9.Caso de uso de incidencias

Nombre del Caso

de Uso

Caso de uso Controlar Incidencia

Cddigo del Caso de
Uso

Cuo4

Actor(es)

Personal de Trabajo

Precondicién

Que el usuario tenga permiso de ingresar al Sistema

Flujo Principal

Accion Actor

Accion Sistema

1. Actor Indica

incidencia.

Registrar

1. El Sistema muestra un formulario
de ingreso de datos.

2. Actor ingresa y selecciona el
boton Guardar

2. El Sistema valida los datos y
muestra el mensaje de operacion de
registro correcto.

3. Actor se dirige al panel de
Listados y activa el botén de
mostrar.

3. El sistema carga los datos del
Listado de las incidencias.

4. Actor puede hacer busquedas
en las casillas.

4. El Sistema muestra una tabla de
listado de incidencias con sus datos
respectivos buscado.

5. Actor puede seleccionar en el

5. Sistema muestra el listado con los

botén Seleccionar Columnas, alli | campos  respectivos del actor
se podra seleccionar que datos | seleccionado.

quiero saber de la incidencia.

6. Actor modifica datos vy | 6. El Sistema valida los datos y

selecciona el botén guardar

muestra el mensaje de operacién

7. Actor selecciona la fila de la
grilla y selecciona el botén
eliminar

8- El sistema muestra un mensaje de
eliminacion de la incidencia
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Flujo Alternativo 1

El actor ingresa datos incorrectos | Sistema muestra error “Datos
incorrectos”

Pos condicion

Mantenimiento de la tabla incidencia.

Frecuencia

Regularmente

Importancia

Proceso indispensable para el mantenimiento de la informacién de una
incidencia.

Comentarios

Tabla 6.Descripcion de caso de uso Controlar Incidencia
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CU-05 Asignacion de Incidencias

uc Use Case Mo... /

Jefe de Soporte Técnico

Ingresar al Sistema

«include»
\

«extend»
7
/

Listado de

Incidencias

Registro de
Asignacion

Editar Asignacion

~<

~<_
«include»~ ~ \>

Validar Datos

- —~ “«include»

Figura 10.Caso de uso de asignacion de incidencias

Nombre del Caso

de Uso

Caso de uso Controlar Asignacién de Técnicos

Cddigo del Caso de
Uso

Cuo05

Actor(es)

Jefe de Soporte técnico

Precondicion

Que el usuario tenga permiso de ingresar al Sistema

Flujo Principal

Accién Actor

Accidn Sistema

1. Actor Indica Registrar
Asignacion de técnico a una
incidencia reportada por los
trabajadores.

1. El Sistema muestra un formulario
de ingreso de datos.

2. Actor ingresa y selecciona el
botén Guardar

2. El Sistema valida los datos y
muestra el mensaje de operacion de
registro correcto.

3. Actor se dirige al
Listados y activa el
mostrar.

panel de
boton de

3. El sistema carga los datos del
Listado de las incidencias con sus
respectivas asignaciones de técnicos.

4. Actor puede hacer busquedas
en las casillas.

4, El Sistema muestra una tabla de
listado de incidencias con sus datos
respectivos buscado.

5. Actor puede seleccionar en el
botén Seleccionar Columnas, alli
se podra seleccionar que datos
quiero saber de la incidencia.

5. Sistema muestra el listado con los
campos respectivos del actor
seleccionado.

7. Actor selecciona la fila de la
grilla 'y selecciona el botdn
eliminar

8- El sistema muestra un mensaje de
eliminacion de la incidencia
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Sistema  muestra “Datos

incorrectos”

Flujo Alternativo 1 | El actor ingresa datos incorrectos error

Pos condicidn Mantenimiento de la tabla de Asignacion.

Frecuencia Regularmente

Proceso indispensable para el mantenimiento de la informacién de una
incidencia con su respectiva asignacion.

Importancia

Comentarios

Tabla 7.Descipcion de caso de uso de Controlar Asignacién de técnicos

CU-06 Controlar Diagnéstico y Solucién de la Incidencia

uc Use Case Mo... /

Ingesar al Sistema

\

Jefe de Soporte Técnico

N
\
«include»
\
\

Registrar Solucion

«extend»

AN
AR

|
! N
|

Contolar Solucion

~
~

«extend»™~

Editar Solucion

N
| «extend»
«extend» N

Validar Datos

|
: > -
| _ — = “«include»

Eliminar Solucion

Listar Solucion

Figura 11.Caso de uso de diagndstico y solucion

Nombre del Caso

de Uso

Caso de uso Controlar Diagnostico y Solucion

Cddigo del Caso de
Uso

CU06

Actor(es)

Personal Técnico

Precondicion

Que el usuario tenga permiso de ingresar al Sistema

Flujo Principal

Accion Actor Accion Sistema

1. Actor Indica 1. El Sistema muestra un formulario
Diagnostico y Solucion. de ingreso de datos.

Registrar

2. Actor ingresa datos y selecciona | 2. El Sistema valida los datos y
el boton Guardar. muestra el mensaje de operacion de
registro correcto.
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3. Actor se dirige al
Listados y activa el
mostrar.

panel de
boton de

3. El sistema carga los datos del
Listado de la solucion.

4. Actor puede hacer busquedas
en las casillas.

4. El Sistema muestra una tabla de
listado con sus datos respectivos
buscados.

5. Actor puede seleccionar en el

5. Sistema muestra el listado con los

boton Seleccionar Columnas, alli | campos  respectivos del actor
se podra seleccionar que datos | seleccionado.

quiero saber de la solucion.

6. Actor modifica datos vy | 6. El Sistema valida los datos y

selecciona el botdn guardar

muestra el mensaje de operacion

7. Actor selecciona la fila de la
grilla y selecciona el botdn
eliminar

8- El sistema muestra un mensaje de
eliminacion del componente

Flujo Alternativo 1

El actor ingresa datos incorrectos

Sistema muestra “Datos

incorrectos”

error

Pos condicion

Mantenimiento de la tabla de diagndstico y solucion

Frecuencia

Regularmente

Importancia

Proceso indispensable para el mantenimiento de la informacién de una

solucion.

Comentarios

Tabla 8.Descipcion de caso de uso de Controlar Diagnostico y Solucion
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3.4.4 Diagramas de Secuencia

DS1-Registrar y eliminacion de Trabajador

sd Registrar Trabajador
% Q Trabajador
Jefe de Soporte GU-MUNI
| | T
I I I
| | |
|Ingreso al Sistema(usuario, contrasefia) : :
L [
|
|
Validar Ingreso(usuario , contrasefia) |
Confi A !
l= — — _ _Confimar Acceso) _ _ _ _ | |
|
Registrar Trabajador() g ! :
|
|
Nuevo campo registro
l=. — — _Nuevo camy po registro _ _ _ _| :
oy Validar Registro(cod, dni, ape, |
| | nomb, telef, dire, area) I
I L
|
|
! I
I Validacion()
| Registrar Trabajador(cod, dni, ape,
[j_nomb, telef, dire, area) L
H T | alt validacionidatosireglstro/ I
| |
| | | [Correctos] |
! |
| e e~ -
! [
e _RegisoGuardado0  _ _ _ ||\ L Ll ... L
L | [Incorrectos] |
| |
| |
L
______ ErorRegistro0 _ _ _ _ _ _| H
T T
I I I
I I I
I I I
I I I
I I I

Figura 12. Diagrama de secuencia de registrar trabajador

el boton Guardar Trabajador.

Actor Jefe de Soporte Técnico

Diagrama de | Accién Actor Accion Sistema

Secuencia 1. Actor ingresa al sistema | 1. El Sistema valida el ingreso.
Registrar (usuario, contrasefia)

Trabajador 2. Actor ingresa datos y selecciona | 2. El Sistema valida los datos y

muestra el mensaje de operacion de
registro correcto. Pero si el registro
es incorrecto el sistema el registro
fue incorrecto “Error de Registro”.

Tabla 9.Descripcion de diagrama de secuencia de registrar trabajador
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sd Eliminar Trabajador /

7

Jefe de Soporte

Ingreso Sistema(usuario , contrasena)

O

GU-MUNI
|

Registro
Trabajador

T
I
I
- |
Validar (usuario , contrasena) :
I
I
< _ _ _Confirmar Accesso0_ _ _ _| '
I
Buscar Trabajador(codigo) | :
I
Buscar Trabajador(codigo) :
C ; Validar(codigo)
alt Validar Codigo Trabaj ador/
[No Encontrado]
< ___________________
— — _Emror de BusquedaQ __ _ _ _| T
T 1 L.
] : [Encontrado] :-
: ! !
I cargarlDatos Trabajador(cod, dni, apell, nom, telf, direcc, area)
' s
|
: < ———— ===
| — _ Mostar Datos TrabajadorQ_ _ _| !
L I
Eliminar TrabajadorQ P : :
b I
Eliminar Trabajador(codigo) - :
—_ _ _ _ _ Eliminar(codigo) _ _ _ _ _
< — — _Registro EliminadoQ_ _ _ _] :
. N !
! 1 1
! 1 1
1 . '
Figura 13.Diagrama de secuencia de eliminar trabajador
Actor Jefe de Soporte Técnico
Accion Actor Accion Sistema
1. Actor ingresa al sistema | 1. El Sistema valida el ingreso y
(usuario, contrasefia) confirma el ingreso.
Diagrama de | 2. Actor realiza una busqueda 2. El Sistema valida los datos de
Secuencia Eliminar bldsqueda. Por las cuales el sistema
Trabajador mostrard mensajes:

*No encontrado: Error de busqueda.
*Encontrado: Carga los datos y los
muestra.

3. El actor selecciona
eliminacién del trabajador.

la

3.El sistema mostrarda eliminar
trabajador si 0 no.

4. El actor eliminara

4. El sistema mostrard “Trabajador
eliminado correctamente”

Tabla 10.Descripcion de diagrama de secuencia de eliminar trabajador
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DS2-Registrar Area

sd Registrar Area

X

Jefe Soporte
I

O

GU-MUNI
|

' .
Ingresar Sistema(usuario , contrlaseﬁa)

Confirmar Accesso()

Registrar Area()

-

=
|
|
|
|
|

Nuevo campo Registro()

= — — — = = ===

Validar(usuario , contrasefia)

Validar Registro(cod, nom, piso, anex, tipo, delspc)

Area

Registro Area(cod, nom, piso, anex, tipo, desps)

Validar()

del codigo que es autogenerado y
selecciona el botén Registrar Area.

I
1
4 T +
| 1| alt validacionidatosiregistro/ |
: : [Correcto] :
! 1 1
e e e e e o  — — — — — —
| = |
| < Registro Guardado_ _| [l -~ -----ooooo S
[Incorrecto] |
I
i i
| 1
| _ Eror de RegistroQ _ {
! 1 T
! ! !
Figura 14.Diagrama de secuencia de registrar area
Actor Jefe de Soporte Técnico
Diagrama de | Accién Actor Accion Sistema
Secuencia 1. Actor ingresa al sistema | 1. El Sistema valida el ingreso y
Registrar Area (usuario, contrasefia) confirma el acceso.
2. Actor ingresa datos a excepcién | 2. El Sistema valida los datos vy

muestra el mensaje de operacion de
registro correcto. Pero si el registro
es incorrecto el sistema el registro
fue incorrecto “Error de Registro”.

Tabla 11.Descripcion de diagrama de secuencia registrar Area
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DS3-Registrar Equipo

sd Registrar Tecnicos /

X

Jefe de ISoport.e
I

Ingresar Sistema(usuario, contrasena)

),

GUI_MUNI
I
I

Validar (usuario

Confirmar
Acceso(

Registrar EquipoQ

L

Nuevo campo_registro
= Dueve cam po_registroQ_ _|

Validar Registro(num_serie, modelo, marca
]

, contrasena)

Equipo

T
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
1
, tipo, trabajador)
]

P

—

ValidarQ

L
_l alt Datos de Validacion Registro/
: [Correcto] :
T -4
]
_____ J O e |
[Incorrecto] I
T I
[ 1

~

Figura 15.Diagrama de secuencia de registrar equipo

Registrar Equipos.

(usuario, contrasefia)

Actor Jefe de Soporte técnico
Diagrama de | Accién Actor Accién Sistema
Secuencia 1. Actor ingresa al sistema | 1. El Sistema valida el ingreso y

confirma el acceso.

2. Actor ingresa datos a excepcion
del codigo que es autogenerado y
selecciona el botéon Registrar
Equipo.

2. El Sistema valida los datos y
muestra el mensaje de operacion de
registro correcto. Pero si el registro
es incorrecto el sistema el registro
fue incorrecto “Error de Registro”.

Tabla 12.Descripcién de diagrama de secuencia de registrar Equipo
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DS3-Registrar Incidencia

sd Registrar Incidencia/
% Q Incidencia
TrabeI\jador GUI_MUNI
| T
I | I
: Ingresar Sistema(usuario , contrasefia) | :
|
|
|
|
Validar (usuario , contrasefia) :
" |
leo — _ _ _ ConfirmarAccesso0 _ _ _ _ _ | !
Registrar Incidencia() : :
|
|« _ _ _Nuevo campo incidencia(_ _ _ _ | i
™ T I
: | Validar Datos(cod, codtra, area, fecha, descpinc) o |
|
|
: Validar()
Registrar Incidencia(cod, codtra, area, fecha, descpinc)
r .= .
| |
: : alt Validacion Datos Registro/ :
: : [Correcto] :
1 I
| =
: . Registro Guardado() :
L] |
[ I ettt F---
I | [Incorrecto] I
| |
| I
______ Error de Registro() _ _ _ _ _ |
[ H T
! 1 1
! 1 1
| | |
! 1 1
[ 1 1
1 . '
Figura 16.Diagrama de secuencia de registrar incidencia
Actor Trabajadores de la Municipalidad Provincial de Piura
Diagrama de | Accién Actor Accion Sistema
Secuencia 1. Actor ingresa al sistema | 1. El Sistema valida el ingreso y
Registrar (usuario, contrasefia) confirma el acceso.
Incidencia 2. Actor ingresa datos a excepcidén | 2. El Sistema valida los datos y

del codigo que es autogenerado y
selecciona el botdn Registrar
Incidencia.

muestra el mensaje de operacion de
registro correcto. Pero si el registro
es incorrecto el sistema el registro
fue incorrecto “Error de Registro”.

Tabla 13.Descripcion de diagrama de secuencia registrar Incidencia
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3.4.5 Modelado de la Arquitectura

La arquitectura que se utiliz6 sera en capas de la cual se subdivide en 3 capas esenciales:

1. Capa de presentacion (Vista): Es la capa que captura la informacion del usuario

]

en procesos por los cuales estos deben ser faciles y entendibles.

Capa de procesamiento de datos (Control del negocio): Es la capa que se dedica

hacer procesos internos dentro del sistema.

Capa de almacenamiento de datos (Persistencia): Aqui se reside y accede a los

datos mayormente esta formado por gestores de base de datos .Ademas se pueden

recibir solicitudes de consultas, manejo y almacenamiento de informacién.

Capa de procesamiento de datos(Control del negodio) R R

se almacenan los .
controles del sistema

Capa de almacenamiento de datos(Persistenda)

se almacenan lasdatos del sistema en =
|a base de datos

Figura 17.Modelado de la Arquitectura del sistema web de registro y blsqueda de incidencias.

1

Capa de presentaddn (Vista)

se almacenan las vistas
y las interfaces del sistema
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3.4.6 Modelado de datos

El diagrama de base de datos propuesto para la el sistema web para la Municipalidad Provincial

de Piura para registro y busqueda de incidencias es el siguiente como parte del desarrollo de la

lucion:
J e m thl_tipo_usuaria ¥ m paginas ¥
{10) 4
cod_departam ento INT(10) cod_tipo_usurio INT(10) Wi ey cod_pagina INT(10)
nombre VARCHAR{50) . == = v 150
it tipo_usuario VARCHAR(30) | cod_accesos INT(10) r+{  controlador VARCHAR(150) i pEr—
descripcion VARCHAR{150) > | ) o | metada VARCHAR(300) =
< |__| @ cod_pagina INT(10) _\ < cod_categora INT{10)
. € categoria VARCHAR(100)
*l estado TINYINT
T _____ 4  cod_tipo_usuario INT{10) >
| | tbl_area v € > . . .
N M ] thi_diagnostico_solucion ¥ F
| cod_area INT(10) ml) al v |
| y o LIpe=r cod_diag_sol INT(10)
| nombre VARCHAR(S0) d | INTC10) |
| = SMALLINT(S) - cod_persona Rty @ cod_incidendia INT(10) |
— piso {5) — " \ |
CARCHERS) } dni CHAR(S) ferha registo DATETIME |
anexo V La) . . —
o cod 4 . o T | apellidos VARCHAR(50) dizgnostico TEXT I’
cod_departam ento (10) [ " |
. nombres VARCHAR(50) solucion TEXT |
direccion VARCHAR(150) > I
L P -
"] tbl_tipo_equipo ¥ T teefono VARCHAR(1) Loy | ) thLincidencia M v
cod_tine_equip INT(10) M email VARCHAR(100) } cad incidencia INT(10) : = M
i ¥ ) thl_base_conocimiento ¥
tipo VARCHAR(100) ] thl_equipo | @ estado TINVINT(3) | | % cod_equipo INT(10) i Liiie
> cod_equipo INT(10) I[ dlave TEXT ‘Llé problam a VARCHAR( 150) | cod_conacimiento INT(10)
i W (20} | dencia VARCHAR( 300)
¢______|< codigo_bien uA’RO:IARJD, HJ| % cod_area INT(10) descripcion TEXT | inci E.ﬂtla v. {300)
@ cod_marca INT{10) & cod_tipo_usuario INT(10) fecha_registo DATETIME J| solucion TEXT
¥ cod_personal INT(10) > estodo VARCHAR(ZS) | num _util INT{11)
v ) |
I thl_marea  cod_tipo_equipa INT{10) fecha_asignacion DATETIME num _no_util INT{11)
oy | ., e
cod_marca INT(10) }-“ o co_area INT(10) e In 14, cod_tecnico INT{10) fecha_creacion DATETIME
marca Y ARCHAR(100) fecha_adauisicion DATE tecnico VARCH AR.(150) fecha_m cdificacion DATETIME
> \
estado VARCHAR(15) calificacion TINYINT(3) estaco TINYINT(3)
» > @ cod_categoria INT(10)
palabras_clave VARCHAR{ 100)

>

Figura 18.Modelado de la base de datos del sistema web de registro y bdsqueda de incidencias.

3.4.7 Interfaces de usuario

En este ambito se muestran las interfaces de las tablas propuestos de los cuales se visualizaran

a continuacion.
Acceso al Sistema de registro y busqueda de incidencias

El sistema web requiere de un usuario y contrasefia para poder acceder, de tal manera que el
sistema mostrara diferentes interfaces segun el perfil de usuario, lo cuales son los siguientes:

Administrador, Personal de trabajo y técnicos.
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Moédulo de Administrador

[ MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

REPUBLICA DEL PERU

Sistema de incidencias

Bienvenido, inicie sesién aqui

hombre de usuario

Password

() Recordarme

El administrador en este caso es el Jefe de soporte técnico es quien tendra mayor privilegios, ya

que tendra la capacidad de poder realizar operaciones de registrar a las areas, marcas y equipos,

personal de trabajo, departamentos e areas y asignacion de técnicos.

[E] Incidencias - Municipalic. X

< C | ® localhost/incidencias/Perfil

SISTEMA INCIDENCIAS  Inicio

52 49

Usuarios registrados

70

BIENVENIDO: su

69

Inc. Atendidas en el mes.

Equipos de cémputo. Inc. emitas en el mes

Registrar incidencias

:Ocurri6 alguna incedencia con su equipo de
cémputo?, registrela aqui, trataremos de
atendersela lo més pronto posible.

Ver detalles »

Reportes

Ver Reporte de incidencias en la
munucipalidad de Piura.

Ver detalles »

\

GSE

Base de conocimientos

Contamos con una base de conocientos, en
donde usted mismo podra solucionar su
problema. Intente buscar su solucién aqui

Ver detalles »

Departamentos y Areas

La interfaz de departamentos y areas el encargado de registrar los datos es el administrador, por

lo cual este tendréd que registrar primero un departamento para luego registrar un area, ya que

un departamento tiene varias areas.
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FORMULARIO DE AREAS

“Area *Departamento:

Ingresar area Seleccionar departamento ¥

*Anexo:

Ingresar anexo Seleccionar...

GUARDAR =

Personal de Trabajo

El Administrador tendra privilegio de realizar la operacion de registrar un trabajador donde
tendra que guardar diferentes campos, pero el méas importante es brindarle un usuario y

contrasefia para que puedan acceder al sistema a registrar diferentes incidencias presentadas.

FORMULARIO DE PERSONAL X
*DNE “Nombres:

Ingresar dni Ingresar nombres
*apellide paterno: *apellido matermo:

Ingresar APatemo Ingresar AMaterno
“Direccion:

Ingresar direccion

“Celular: *Emaik:

Ingresar celular Ingresar email
*Area: *“Tipo usuario:

Seleccionar area > Seleccionar tipo usuatic  ~
“Estado:

Seleccionar...
“Password: “Confirmar Password:

Ingresar password Repetir password

Completa este campo

Longitud d a1 menos & COTPIEE 8 AP b et coincice
caracteres.

GUARDAR »

Marcas y equipos

En esta interfaz el administrador realizara operaciones de marcas y equipo, donde se registraran
los equipos que se le asignara a un trabajador donde este puede tener uno 0 méas equipos a su
disposicion.
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REGISTRO DE EQUIPOS X

*Codigo de bien: *Estado

Ingrese codigo de bien. Seleccione.. +
*Marca: *Tipo:

Seleccionar marca ¥ Seleccionar tipo de equipo ¥
Fecha de adquisicion: *Area:

dd/mm/aaaa Seleccionar area -
Opcional
*A cargo de:
Debe seleccionar primero una drea

GUARDAR =

Modulo personal de trabajo

El usuario personal de trabajo que es el trabajador quien entrard al sistema con su usuario y
contrasefia previamente que el administrador le brindo, por lo que este tendra la facultad de

poder registrar diferentes incidencias presentadas en la Municipalidad Provincial de Piura.

FORMULARIO DE INCIDENCIA X
“Incidencia:
Ingresar Incidencia

*Equipo:

740899501095 - PC HP >
Descripcién:

Ingrese descripcién

Opcional

GUARDAR =

Asignacion de incidencias

El Jefe de soporte técnico tendra la capacidad de realizar la operacion de asignacion de técnico,
pero para ello antes el usuario trabajador debid haber reportado una incidencia de tal manera
gue se mostrada en incidencias no atendidas y el como el administrador podra asignar a un

técnico para que atienda dicha incidencia presentada.



ASIGNAR TECNICO

*Técnico:

Seleccionar técnico...

| MENDOZA MIMBELA MIGUEL - 45432214

SILVA IPANAQUE MARLON - 65432154
NIMA PACHERRES JEAN - 02845789

Busqueda de incidencias

La busqueda de incidencias reportadas por el trabajador. En este caso el administrador podra

realizar busquedas tanto de incidencias atendidas e incidencias no atendidas.

BIENVENIDO: superusuario@usuario.com

SISTEMA INCIDENCIAS  Inicio Ayuda Acerca De Cerrar sesion

El sistema de Incidencias de la Municipalidad Provincial de Piura te ayudara atender y dar soluciones a los trabajadores o usuarios
sobre incidencias que se dan dia a dia para asi satisfacer las necesidades. Registra tu Incidencia!

Registrar una incidencia | Ir a mi perfil

‘ ASIGNACION DE INCIDENCIAS DE EQUIPOS DE COMPUTO

INCIDENCIAS NO ATENDIDAS INCIDENCIAS ATENDIDAS

BB & &

Buscar: ‘ |
Inc N° Area 1 Equipe Usuario
© 69 UNIDAD DE ATENCION AL CTUDADANO 740899500953, PC - HP RAMOS SOSA, CRISTHIAN
7 7 N
Modulo Técnico

El técnico ingresara al sistema con su usuario y contrasefia. Luego verificara en atencion de
incidencias y ver que incidencias fueron asignadas por el jefe de soporte técnico para luego

registrar el diagnostico y solucion que se le brindo.
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ATENCION DE INCIDENCIAS

Diagnostico:

Ingrese diagnostico

Solucién:

Ingrese solucién

REGISTRAR =

Calificacion de la atencién de la incidencia

Luego que el técnico haya realizado la solucion, el trabajador quien reporto la incidencia tendra
la capacidad de poder evaluar al técnico segun la atencion que se le brindo. Asimismo, la

incidencia ya no queda en estado atendida sino en finalizada.

PUNTUACION DE LA INCIDENCIA

Atencién:
Una ves puntuada la incidencia. Usted ya no podra
volver a modificar dicho puntaje.

;Cuan satisfecho esta Usted de la atencion de su
incidencia?

5. Muy Satisfecho
O 4. satisfecho

3. Ni Satisfecho ni insatisfecho

2. Insatisfecho

1. Muy Insatisfecho

PUNTUAR »

Cancelar
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SISTEMA INCIDENCIAS  Inicio

BIENVENIDO: dguevara@munipiura.gob.pe

‘ Registrar |
B 8 @8-

L Equipe Problema
°E 740899501095, HP - PC  Pantalla sale grande

e E 740899501005, HP - PC | Antivirus vencido

Filas del 1 al 2 de 2 registros

Fecha Registro

2018-05-20 10:18:15

2018-05-17 23:00:

Buscar:

Estado Encargado

FINALIZADA  JEAN NIMA PACHERRES - 02845789

FINALIZADA  MIGUEL MENDOZA MIMBELA - 45432214

<<)>

Municipalidad de Piura

Reportes del sistema web

El sistema le mostrara al administrador reportes de incidencias tanto de aquellas que fueron

atendidas por mes y area de tal manera que le servira de gran ayuda al &rea de soporte técnico.

Incidencias reportadas por mes

0 10 20 30 40 50 60 70 80

2018-5

2018-4

2018-3

Canvasls.om

Incidencias reportadas por drea

M Cantidad

(ORGAMZACION Y METODOS DE
INFORMACION  DEFENSA CIVIL
FISCALIZACION Y CONTROL
DIVISION DE SEGURIDAD
Clpfléige
eI
DIVISION DE SANEAMIENTD Y
FREVENCION PYES
DVISION DE TURISMD
DIVISION DE TRANSPORTE
DIVISION DE CATASTRO
DIVISION DE ICENCIAS Y CONTROL

Incidencias por atendidas mes

o
=3
=
]
&
=4
£
=]

2018-5

0184

2018-3

camvasis.com

Incidencias atendidas por drea

I Cantidad

ORGANIZACION ¥ METODOS DE

INFORMACION  pEFENSA CMVIL
FISCALIZACION Y CONTROL
BIVISIGH DE SEGURIDAD

DEMUNA

DIVISION DE SANEAMIENTO Y
FREVENCION PYMES
DIVISION DE TURISMQ

DIVISION DE TRANSPORTE
DIVISIGH DE CATASTRO

DIVISION DE’IJ(EH(MS Y CONTROL
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3.4.8 Manual de implementacion

Para este desarrollo de software se utilizé los siguientes programas los cuales son: Sublime text
3, MySQL Workbench 6.2, XAMPP.

Instalacion de XAMPP

El xampp es un entorno de desarrollo completamente gratuito y fécil de instalar, este contiene
MySQL, PHP.

Una vez descargado el instalador debemos ejecutarlo, de tal manera luego se inicia el asistente

de instalacién .Hacer clic en el boton “Next”

= Setup

Setup - XAMPP

| ———
Welcome to the XAMPP Setup Wizard.

'a bitnami

Cancel

Luego los componentes que instala xampp son el servidor PHP y Apache .A continuacion
debemos dejar por defecto activadas las casillas y darle en el boton “Next”.

— = ~
3 setup | |
Select Components

Select the components you want to install; dear the components you do not want to install. Click
Next when you are ready to continue.

= [¥] Server Click on a component to get a detailed description
Apache

MySQL

FileZilla FTP Server

] Mercury Mail Server

7| webalizer
| Fake Sendmail

XAMPP Installer
[ = Back }[/v Next > J [ Cancel ]
_
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El proceso de instalacion de archivos empieza luego de darle la ruta que debemos dejarlo por

defecto. Finalmente le damos clic en finish.

=) setup — [ =
T —
Welcome to XAMPP! m
KAMPP is an 2asy to install Apache distribution
containing MySQL, PHP and Perl
Installing

Unpacking files

[

WAMPP Installer

= Back Mext = Cancel

Vamos al panel de control e inicializamos los servicios de Apache y MySQL.

09:06:57 p.m
09:06:57 p.m

If you need more help, copy and post this
entire log window on the forums

[mysgl]
[mysgl]

< | T |

XAMPP Control Panel v3.2.2
==
Service Module PID{s) Port(s) Actions @ Netstat
E] Apache g;;g Bﬂ-.y Stop ] [ Admin ] [ Config ] [ Logs ]
@ MySQL i Admin [ Config ] [ Logs ] || Explorer
(<] FileZilla Start sdmin | [_config |[ Logs | = Services
Mercury Start Admin [ Config ] [ Logs ]
[>€] Tomeat Start sdmin | [_config | [ Logs |
09:06:57 p.m. [mysgl] Error: MySQL shutdown unexpectedly. -
09:06:57 p.m. [mysgl] This may be due to a blocked port, missing dependencies,
09:06:57 p.m. [mysgl] improper privileges, a crash. or a shutdown by another method.
09:06:57 p.m. [mysgl] Press the Logs button to view error logs and check
09:06:57 p.m. [mysgl] the Windows Event Wiewer for more clues
(m
3

Sublime Text

Es un editor de codigo y texto multiplataforma, ademas es una herramienta de programacién de

software libre.
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Para la instalacion de este editor de codigo debemos descargar el archivo ejecutable de la pagina
para luego hacer doble clic en el archivo de instalacion para ejecutarlo. Luego saldréa el asistente
de instalacion debemos dar en el boton siguiente. Finalmente abrimos el archivo para poder a

navegar y programar.

H cisamppihtdocsiincidenc ication'wi ignacion.php (incidencias) - Sublime Text (UNREGISTERED) L = |
File Edit Selection Find View Goto Tools Project Pref

Help

FOLDERS

incidencias

[ autoload.php
O autoload.php-tmp

[ config.php

g SDDGDDGDGG

helpers
[ Line 113, Column 51 Spaces: 2 PHP

349 Manual de usuario

El sistema web de incidencias permitira registrar y buscar todas las incidencias presentadas en

la MPP en el area de soporte técnico.

Inicio de Sesién: En este caso para el inicio de sesion se debe ingresar un usuario y contrasefia
segun el tipo de perfil de usuario, donde estos datos para ingresar deben ser brindados por el
administrador del sistema web, luego de ingresar los datos anteriores debes hacer clic en el botdn

ingresar y si los datos son correctos se podré acceder al sistema web.
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

PIURA

REPUBLICA DEL PER(

4 Lgl—l 8|

Sistema de incidencias

Bienvenido, inicie sesion aqui .
/ Ingresar usuario
bombre de usuario
password / Ingresar contrasefia
U Recordarme

© 2018

Registrar Incidencia

Luego de ingresar con su usuario y contrasefia usted podra acceder a la pagina principal del

sistema web, por lo que para registrar una incidencia tendra que hacer clic en el boton de ver

detalles.

SISTEMA INCIDENCIAS  Inicio / BIENVENIDO: mchero@munipiura.gob.pe

52 49

Usuarios registrados Equipos de computo. Inc. emitas en el mes

Inc. Atendidas en el mes.

A C o
/ > Z
. &
. ‘J)é
~J ¢
Reglstrar incidencias Reportes Base de conocimientos
;Ocurrié alguna incedencia con su equipo de Ver Reporte de incidencias en la Contamos con una base de conocientos, en
cémputo?, registrela aqui, trataremos de munucipalidad de Piura. donde usted mismo podré solucionar su
atendersela lo mas pronto posible. problema. Intente buscar su solucion aqui
Ver detalles »
Ver detalles » <: Ver detalles »

Una vez de haber ingresado al men( de incidencias, el siguiente paso es dar clic en el boton
registrar, lo cual el sistema nos mostrara un formulario donde debemos registrar la incidencia y
ademaés descripcion. Para que la incidencia sea registrada se debe dar clic en el botén Guardar,
de tal modo de que si ya no quiere registrar la incidencia existe un botdn de Cancelar.
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FORMULARIO DE INCIDENCIA
“Incidencia:
No tengo acceso a internet

*Equipo:

740899500990 - PC LENOVO

Descripcion:

No puedo navegar en ninguna pagina.‘

Opcional

GUARDAR » <::|

Cancelar

Ademas existira un boton de listar incidencias, en el cual debemos dar clic en el boton listar la
cual nos mostrara todas las incidencias registradas, donde también se podra visualizar el

estado en que se encuentra nuestra incidencia.

El estado de una incidencia puede ser: En proceso, Asignada, Atendida y Finalizada. Estas se

explican a continuacion:

- Proceso: La incidencia se encuentra en estado de proceso cuando aun el jefe de soporte
técnico no visualiza la incidencia o no existe un personal técnico disponible.

- Asignada: Es cuando el administrador del sistema asigna a un personal técnico para que
atienda la incidencia presentada.

- Atendida: El personal técnico asistio al sitio de la incidencia, por lo que ya registro la
solucion y diagnostico.

- Finalizada: Cuando el usuario termina evaluando la atencion que fue brinda por el

personal técnico.

Finalmente, también se podra realizar blsquedas de todas las incidencias y ademas existen
botones donde podremos dar clic en cualquier formato como exel, pdf y descargaremos todas

las incidencias registradas en diferentes tipos de formatos.
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SISTEMA INCIDENCIAS  Inicio Ayuda Acerca De BIENVENIDO: mchero@munipiura.gob.pe

El sistema de Incidencias de la Municipalidad Provincial de Piura te ayudara atender y dar soluciones a los trabajadores o usuarios
sobre incidencias que se dan dia a dia para asi satisfacer las necesidades. Registra tu Incidencia!

Registrar una incidencia | Ira mi perfil

INCIDENCIAS DE EQUIPOS DE COMPUTO

Registlar|
BB & 8- <:|

L Equipo Problema Fecha Registro Estado

© 740899500990, LENOVO - PC  No tengo acceso a internet 2018-06-01 21:38:40  [EN PROCESO

Asignacion de Incidencias: Para la asignacion el responsable de asignar la incidencia a un
técnico sera el administrador que es el Jefe de soporte técnico, por lo que luego de ingresar al
sistema debe seleccionar al apartado de asignacién de incidencias donde tendra que dar clic en

asignacion de incidencias.

SISTEMA INCIDENCIAS Inicio Ayuda Acercal erra - BIENVENIDO: superusuario@usuario.com

e

. ./ . .
@ Asignacion de Incidencias
. <> Se asignara a un personal técnico para la solucion de la incidencia
\Q P y reportada por el usuario de tal manera que se podra visualizar cuales
\ v 3 fueron las incidencias atendidas

Luego de ingresar al menu de asignacién de incidencias se debe seleccionar y dar clip en

y cuales faltan por atender.

incidencias no atendidas donde nos mostrara un listado de todas las incidencias reportadas por
los trabajadores.
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SISTEMA INCIDENCIAS  Inicio Ayuda Acerca De  Cerrar sesién BIENVENIDO: superusuario @usuario.com

Bienvenido

El sistema de Incidencias de |la Municipalidad Provincial de Piura te ayudara atender y dar soluciones a los trabajadores o usuarios
sobre incidencias que se dan dia a dia para asi satisfacer |las necesidades, Registra tu Incidencial

Registrar una incidencia | Ira mi perfil

ASIGNACION DE INCIDENCIAS DE EQUIPOS DE COMPUTO

INCIDENCIAS NO ATENDIDAS INCIDENCIAS ATENDIDAS

Municipalidad dec Piura

Posteriormente se tendra que seleccionar y dar clic en el icono de una persona, en el cual se

asignara a un técnico para que pueda atender la incidencia presentada por los trabajadores.

SISTEMA INCIDENCIAS  Inicio Ayuda Acerca De Cerrar sesion BIENVENIDO: superusuario@usuario.com

ASIGNACION DE INCIDENCIAS DE EQUIPOS DE COMPUTO

INCIDENCIAS NO ATENDIDAS INCIDENCIAS ATENDIDAS
B 8 @~

Buscar:
! Equipo Usuario Area
©@ 740899500990, PC - LENOVO ~ CHERQ TICONA, MARY FLORA DEL CARMEN  DIVISION DE SANEAMIENTO Y PREVENCION- [Piso: 4]

F. Incidencia 2018-06-01 21:38:40
Estado EN PROCESO
Problema No tenge acceso a internet

Descripcién No puedo navegar en ninguna pagina.

Finalmente, el administrador selecciona a un técnico y da clic en asignar, pero existe un botén
de cancelar en el cual se podra cancelar la asignacion siempre y cuando el técnico no se

encuentra disponible para dar atencion a dicha incidencia.
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ASIGNAR TECNICO

*Técnico:

MENDOZA MIMBELA MIGUEL - 45432214

ASIGNAR »

I Cancelar l

Atencion de Incidencia: El encargado de realizar la atencién de la incidencia luego de que el
jefe lo haya asignado es el Personal Técnico.

El técnico luego de haber accedido al sistema con su usuario y contrasefia. Se busca y selecciona
el apartado de atencion de incidencias por lo que tiene que dar clic para acceder.

SISTEMA INCIDENCIAS  Inicio BIENVENIDO: mmendozam@munipiura.gob.pe

Atencion de Incidencias

Donec ullamcorper nulla non metus auctor fringilla. Vestibulum id ligula

porta felis euismod semper. Praesent commodo cursus magna, vel

scelerisque nisl consectetur, Fusce dapibus, tellus ac cursus commodo.

Luego tiene que seleccionar en incidencias asignadas donde se mostrara una lista de incidencias
que fueron asignadas por el jefe de soporte técnico. El siguiente paso es dar clic en el icono para
poder registrar el diagnostico y solucion que se le brindo a la incidencia.

84



SISTEMA INCIDENCIAS  Inicio Ayuda AcercaDe Cerrar sesién BIENVENIDO: mmendozam@munipiura.gob.pe

ATENCION DE INCIDENCIAS DE EQUIPOS DE COMPUTO

————————
INCIDENCIAS ASIGNADAS INCIDENCIAS ATENDIDAS

BB & @8-

Buscar:

L Equipo Usuario Area

© 740899500990, LENOVO - PC MARY FLORA DEL CARMEN, CHERQ TICONA  DIVISION DE SANEAMIENTO Y PREVENCION, piso: 4

Filas del 1 al 1 de 1 registros

Finalmente se ingresa en el formulario de técnico para registrar el diagnostico y solucion de la
incidencia, por lo que tendrad que seleccionar y dar clic en registrar. Ademas existird un boton

de cancelar donde se selecciona y no se registra la incidencia.

ATENCION DE INCIDENCIAS

Diagnéstico:

Verificar cable de red

Solucién:

Meodificar y cambiar cable de red

REGISTRAR »

I Cancelar I

Puntuacion Incidencia: El encargado de la puntuacion son los trabajadores de la MPP donde

este realizara una puntuacion sobre la atencion que fue brinda sobre la incidencia.

Se selecciona en listar incidencias, por lo que si la incidencia se encuentra en estado atendida el
trabajador podra seleccionar y da clic en el icono de una estrella para dar puntuacion a la

atencion.
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BIENVENIDO:

SISTEMA INCIDENCIAS  Inicio

INCIDENCIAS DE EQUIPOS DE COMPUTO

B B & 8-

1 Equipo Problema Fecha Registro Estado

©) | T | 740899500990, LENOVO - PC No tengo acceso a internet 2018-06-01 21:38:40  JATENDIDA

Encargado MIGUEL MENDOZA MIMBELA - 45432214

Buscar:

Descripcién No puedo navegar en ninguna pagina.

Fecha Asianacién 2018-06-01 23:04:41

Finalmente, de acuerdo a la atencion brindada de la incidencia se evaluara a través de una
puntuacion, por lo que se seleccionara una opcion y se dara clic en puntuar por lo que se guarda
la puntuacion y finaliza el proceso de registro de incidencia. Ademas, si no escogi6 una opcion

correcta tendréd un botén cancelar que podré anular toda accion.

PUNTUACION DE LA INCIDENCIA

Atencién:
Una ves puntuada la incidencia. Usted ya no podra
volver a medificar dicho puntaje.

;Cuan satisfecho esta Usted de la atencion de su
incidencia?

5. Muy Satisfecho
0 4. satisfecho

3. Ni Satisfecho ni insatisfecho

2.Insatisfecho

1. Muy Insatisfecho

| Cancelar I
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3.4.10 Gestién del Proceso

Diagrama de Actividades: El diagrama de las actividades del proyecto contiene todas las tareas

a realizar para cumplir con el producto final (SW).

Icl Mombre de la Tarea Pred. D racidn
.S Inwvestigacidn Problematica - 15
B Analisis v planeamiento de propuestas F.Y =
C rModelado del negocic B =
(] Catalago de requisitos C 7
E FPlan del proyecto ] 11
F Especificacion de requerimientos c 10
[ Disefio E-F =2
H PModelado de BD ] 10
| Disefio de interfaces de usuario H =
J PMadulo de Inicio de Sesidn H-1 =
B PMEdulo de Registrar marcas , areas |, trabajado H-1-1 15
L Modulo de Registro de incidencias [ 15
MA PMEdulo de Asignacion de Incidencias H-I-kK i
] Maoadulo de Atencion de Incidencias o] 10
(=] Modulo de Evaluacion Atencion de incidencias ] =]
P PMESdulo de Reportes O 20
a Manual de Usuarioc J-K-L-M =1
R wvalidacidn yv Werificacion del software L] 10
s Documentacidn H-1 is
Figura 19.Diagrama de Actividades
Cronograma de Actividades
Id Mombre de la Tarea Pred. Duracion Fecha Inicio FechaFin
A Investigacion Problematica - 9 03-ene 1Z-ene
B Analisis y planeamiento de propuestas A 5 1Z2-ene 17-ene
C Modelado del negocio B 5 17-ene 22-ene
0] Catalago de requisitos C 7 2Z2-ene Z29-ene
E Plan del proyecto [n] 9 20-ene o7-feb
F Especificacion de requerimientos C 8 o7-feb 15-feb
G Disefic E-F 8 15-feb 23-feb
H Modelado de BD G 9 23-feb O4-mar
1 Disefio de interfaces de usuaric H 3 O4-mar 12-mar
1 Modulo de Inicio de Sesidgn H-1 8 12-mar 20-mar
K Modulo de Registrar marcas , areas , trabajado H-1-1 11 20-mar F1i-mar
L Modulo de Registro de incidencias K 10 3i-mar 10-abr
M MMadulo de Asignacion de Incidencias H-1-K 11 10-abr Z1-abr
| Modulo de Atencion de Incidencias %] 10 2l-abr Ol-may
o Modulo de Evaluacion Atencion de incidencias Il 9 O1-may 10-may
P Modulo de Reportes (] 1z 10-may Z2Z2-may
o Manual de Usuario J-K-L-M = 22-may 28-may
R wvalidacion y Verificacion del software (o] 10 28-may O7-jun
s Documentacion H-1 10 O7-jun 17-jun

Figura 20.Cronograma de Actividades
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Diagrama Gantt: El diagrama Gantt muestra la duracion de cada entregable; es una
herramienta importante que nos permite planificar y controlar de manera eficiente la duracion

del inicio y fin de cada entregable.

03-ene 23-ene 12-feb 04-mar 24-mar 13-abr 03-may 23-may 12-jun
Investigacion Problematica
Modelado del negocio --
Plan del proyecto —
Disefio —
Disefio de interfaces de usuario —
Mddulo de Registrar marcas, areas , trabajador —
Mddulo de Asignacion de Incidencias —
Médulo de Evaluacion Atencion de incidencias —

Manual de Usuario -

Documentacién —

Figura 21.Diagrama Gantt del proyecto.

88



Estimacion del Proyecto

Presupuesto
Rubro/Material/Actividad|  Unidad  |Precio unitarit-| cantidad Cronograma de gastos por mes Subtotoal
Enaero Febraro Marzo Abril Mayo Total
BIENES
Papel 1 millar 15 3 10] 10] 10] 10] 5 45
folders 1 docena 7 1 2 2 1 1 1 7
LSB LSB 25 2 50|
Lapiceros 1 docena 15 B 2 2 0) 2 0) 9
5/.111.00]
Rubra/Material /Actividad Unidad  |Preciounitario| cantidad Lronograma de gastos por mes Subtotoal
Energ Febrero Marza Abril Mayo Total
Servicios
Fotocopias 0.2 200 40
Digitado 6 30 0 30 0 100 50 180
Internet hora 30 5 30 30 30 30 30 150
Tipeo cantidad 05 200 60 60 0 0 &0 100
Computadora pc 1500 1 340 340 340 340 340 1500
anillado documentos 15 5 30 30 0 0 15 75
Pasajes mavilidad 5 100 20 20 20 20 20) 500
Luz mes 35 5 35 35 35 35 35 175
. §/.2,720.00
Rubro/Material [Actividad Unidad  |Preciounitario] cantidad Cronogfams de gastos por mes Subtotoal
Diciembre Enera Febrero Marzo Abril Total
Remuneraciones
Asesoria general hora 10 3 10| 5 5 5 5 30
Asesoria especializadd  hora 15 ] 10 20 20 20 20 30
120
Total :
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Estimacion del Producto de Software

Horas N° Total de Costo de Costo de
Requerimientos Dias Diarias Personas Horas Requerimiento Iteracidn
Iteracion N°1 Inicio de Sesion
Disefio de interfaz 2 3 1 6 S/.9 S/.54
Conexién de BD 1 2 1 2 S/. 10 S/.20
Programacién 3 3 1 9 S/. 10 S/. 90
Validacién de Datos 2 2 1 4 S/.8 S/.32
Pruebas 3 3 1 9 S/. 10 S/. 90
Documentacién 3 3 1 9 S/.9 S/. 81
Costo de Iteracion 1 S/.367
Iteracién N°2 Registro de marcas, equipos y trabajadores
Disefios de Interfaz 3 3 1 9 S/.9 S/. 81
Registro de marcas,
equipos y trabajadores 3 3 1 9 S/. 10 S/.90
Busquedas y Listados 3 3 1 9 S/.8 S/.72
Validacién de Datos 2 3 1 6 S/.7 S/. 42
Pruebas 2 3 1 6 S/. 10 S/. 60
Documentacién 2 2 1 4 S/.9 S/.36
Costo de Iteracion 2 S/. 381
Iteracidon N°3 Proceso de Registro de Incidencias
Disefio Interfaz 3 2 1 6 S/.9 S/. 54
Registro de Incidencias 3 3 1 9 S/.15 S/. 135
Asignacion de Incidencias 3 3 1 9 S/. 15 S/. 135
Atencidn de Incidencias 3 3 1 9 S/. 15 S/. 135
Evaluacidn de Incidencias 3 2 1 6 S/. 15 S/. 90
Busquedas y listados 2 2 1 4 S/. 15 S/. 60
Validacién de Datos 3 2 1 6 S/. 10 S/. 60
Documentacién 2 2 1 4 S/. 10 S/. 40
Costo de Iteracion 3 S/.709
Iteracion N°4 Generacion de Informacion

Generacion de Informacion 3 3 1 9 S/. 10 S/.90
Reportes 5 4 1 20 S/.20 S/. 400
Validacion de Datos 3 3 1 9 S/. 10 S/.90
Documentacion 2 3 1 6 S/.9 S/. 54
Costo de Iteracion 3 S/. 634
Costo Total S/. 2,091
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3.4.11 Gestion de Riesgos

Etapa:

Planificacion

Riesgo

El usuario no conoce lo suficiente
del procesamiento de datos y no
nos puede brindar la informacién
adecuada.

Consecuencias

-Pobre licitacion de los
requerimientos del sistema.

-Deficiente estimacion del alcance,
costo, tiempo para la planificacion del
proyecto: No se manejan todas las
variables debido a que el sistema no
se encuentra bien definido.

Mecanismos de control \
- Analizar soluciones similares para
determinar la complejidad de la solucion y
tener una idea de la estimacién del proyecto.
- Estudiar y analizar los sub-proceso e tareas
gque se realizan en el proceso de registro y
bisqueda de incidencias en la MPP.

Apariciobn de nuevas tareas o
actividades, es decir analisis
incorrecto de los requerimientos
del usuario.

- Mayores Costos y tiempos de
desarrollo.

- Producto no terminado en su
totalidad.
-No satisface
cliente.

las necesidades del

-Destinar un margen del presupuesto total
para atender cualquier imprevisto.
-Capacitaciones acerca del producto de
software.

-Visitas constantes a la empresa.

-Dar los requerimientos obtenidos al cliente,
si no se aplica el acta de constitucion.

Desarrollo

Falta de disponibilidad para las
reuniones

-Saturacion en los entregables del
producto de software.

-Utilizacién de medios de comunicacion para
minimizar el impacto.

Problemas legales con la empresa
o cambio de Jefe de proyecto.

-Paralizacion del proyecto y cambios
de requerimientos funcionales.

-Cumplir los reglamentos a través de una
carta de aceptacion.

Modificacion de los
requerimientos por parte del
cliente.

Alteracion de la planificacion de
proyecto. Cambios en las lineas base
de tiempo y costo.

-Respetar lo acordado en la acta de
constitucion del proyecto:

-Se puede atender los nuevos requerimientos
y adaptar el sistema, sin embargo ello incurrir
en realizar ajustes en la estimacién de las

lineas base del proyecto.

Cambios del tiempo en la entrega
del producto

-Mayor esfuerzo del trabajo en
equipo, ello recurrirda en mayores
costos.

-Cambiar de metodologia de
desarrollo para agilizar el proyecto.

-Respetar lo acordado en el acta

-Ver si es posible entregar el proyecto en el
tiempo especificado por el cliente, ello debe
hacer un ajuste en costo y tener en cuenta las
habilidades del equipo de desarrollo en
cumplir con lo propuesto.
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No se realizan back-ups lo cual
podria existir dafios en los equipos
en donde se esté desarrollando el
sistema  (virus, quema de
artefactos).

-Pérdida de informacion

-Descontrol en el avance del proyecto
-Incremento de esfuerzo para lograr
el objetivo

-Hacer copias de seguridad

-Manejar la version anterior del sistema.
-Poner proteccién a los equipo para aumentar
la seguridad.

No se cuenta con
tecnoldgicos necesarios.

recursos

no existe los
cumplira con
funcionalidad vy

-Posiblemente  si
recursos no se
requisitos  de
usabilidad.

-Buscar tecnologias que se adapten al
proyecto.

Implementacién

Que el producto final presente
fallos en la momento de ejecucién

El usuario puede manifestar molestia
por la ineficiencia del sistema

Pruebas de testeo en la medida en que se
desarrolla el software.

Onmitir el testeo

-El producto no cumpliria con calidad
en la cual satisface al cliente.

-Realizar pruebas de testeo.

Resistencia al cambio en la
utilizacion del sistema

-No saben manejar el sistema.
-No entienden la informacion
generada por el sistema

-Capacitar a los trabajadores en el uso del
sistema

-Brindar manual de uso y/o tutorial que
permitan facilitar el manejo del sistema.

No llevar control estrictico de los
objetivos planteados.

-Estimacion de costos y tiempos
incorrectos, lo cual el producto no
cumple los objetivos.

-Calendario de actividades y documentacion.
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