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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo general mejorar el control de las
incidencias de los equipos informéticos en el Gobierno Regional San Martin 2020,
se utilizo el tipo de estudio aplicada y el disefio de investigacion experimental. Se
tiene una poblacién de 553 equipos informaticos entre computadoras, laptops,
impresoras y escaneres; se obtuvo una muestra de 227 equipos informaticos. Para
el sistema de control de incidencias, se usé la metodologia ICONIX, el lenguaje de
programacion PHP y el gestor de base de datos MySQL, ademas se trabajé con la
arquitectura Modelo, Vista, Controlador y las herramientas Bootstrap para el disefio
de maquetacion del sistema. Se llego a la conclusion que después de implementar
el Sistema Web, se logré reducir el tiempo promedio en el registro de las incidencias
de los equipos informaticos en 461.79 segundos, consiguiendo una reduccion de
62.82%. logrando de esta manera la satisfaccion de los usuarios en cada solicitud
de requerimiento técnico. se menciona el siguiente indicador, con la
implementacion del sistema, el personal de Soporte Técnico logro reducir el tiempo
promedio en el registro de los bienes de los equipos informéticos en 826.85
segundos, se menciona el indicador reducir el tiempo promedio en el seguimiento
de las incidencias de los equipos informéticos en 408.22 segundos, logrando un
decremento de 69.37%. y asi poder llevar un mejor control de todas las incidencias
diarias. Y por ultimo se mejor6 el proceso del tiempo promedio en la busqueda de
historial de los equipos informaticos en 482.20 segundos, alcanzando un
decremento de 71.49%. de esta manera el técnico tiene a la vista el historial de

cada equipo y asi poder dar la solucién a la incidencia.

Palabras Claves: Sistema de informacién, Control de incidencias, Equipos

informaticos.



Abstract

This research has the general objective of improving the control of incidents of
computer equipment in the San Martin 2020 Regional Government, the type of study
applied and the design of experimental research were used. There is a population
of 553 computer equipment including computers, laptops, printers and scanners; a
sample of 227 computer equipment was obtained. For the incident control system,
the ICONIX methodology, the PHP programming language and the MySQL
database manager were used, as well as working with the Model, View, Controller
architecture and Bootstrap tools to design the system layout. . It was concluded that
after implementing the Web System, it was possible to reduce the average time in
the recording of computer equipment incidents by 461.79 seconds, achieving a
reduction of 62.82%. thus achieving user satisfaction in each request for technical
requirement. The following indicator is mentioned, with the implementation of the
system, the Technical Support staff managed to reduce the average time in the
registration of the goods of the computer equipment by 826.85 seconds, for each
new asset purchased, obtaining a decrease of 77.33%. saving time and resources
for said process. The indicator is mentioned to reduce the average time in the follow-
up of the incidents of the computer equipment in 408.22 seconds, achieving a
decrease of 69.37%. and thus be able to take better control of all daily incidents.
And finally, the process of the average time in the search of history of the computer
equipment was improved in 482.20 seconds, reaching a decrease of 71.49%. in this
way, the technician has in view the history of each team and thus be able to provide

a solution to the incident.

Keywords: Information system, Incident control, Computer equipment.
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INTRODUCCION

Las empresas utilizan y requieren de las tecnologias de la informacién (Tl), para
optimizar sus principales procesos de negocios, reducir costos, optimizar
recursos humanos; ademas, determinar el tiempo en sus diferentes procesos y
prometer un servicio mas eficiente. En consecuencia, la seguridad de la
informacion es de transcendental importancia, debido a que se establece la
informacion mas transcendental de las organizaciones; la carencia de estas
tecnologias conlleva que los equipos informaticos no se aprovechan de la

mejorar manera y ponen en peligro la perdida de informacion.

En el Gobierno Regional San Martin, desde febrero del 2010 cuenta con el Area
de Soporte Técnico, donde laboran cuatro personas, los cuales estan
encargados de dar soporte técnico (software y hardware) a las diferentes areas

del gobierno.

Actualmente el parque informatico consta de 450 computadoras, 50 impresoras,
30 laptops y 23 escaneres, segun inventario del 2019 elaborado por la Oficina

de Patrimonio.

Los equipos informaticos usados por las diferentes areas administrativas,
manifiestan problemas de falla en software, hardware o algin requerimiento de
mantenimiento sobre los equipos, en la cual se reporta de forma presencial, via
llamadas telefénicas o email. Se menciona los problemas encontrados en el

area de soporte técnico.

El personal del &rea de soporte técnico manifiesto deficiencias en el registro de
la gestion de incidencias que se realizan al dia, debido que el control de las
incidencias se anota en un cuaderno que se encuentra en el area de soporte,
ocasionado que en algunas oportunidades no se registren dichas incidencias y

no se pueda llevar un control adecuado.

El personal del area de soporte técnico reconocio que preexiste demora en el
control de los bienes nuevos, de tal manera que estos se anotan en un formato
elaborado en hoja de Excel, se imprime y se archiva en un gabinete,
ocasionando pérdida de tiempo al momento de buscar dicha informacion.
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El personal del area de soporte técnico manifestd que concurre demora en el
registro de cada historial de los equipos informaticos, debido que no cuentan
con la documentacion sobre los mantenimientos realizados, ocasionando que

no se obtenga la informacién de cada uno de los equipos atendidos.

De tal manera el propdsito es solucionar los problemas descritos; se planted la
aplicacion de un control de incidencias de equipos informaticos que perfeccione
y acelere el control de las incidencias que generan los usuarios. Asimismo, se
menciona la enunciacién del problema ¢ de qué manera un sistema web influira
en el control de las incidencias de los equipos informaticos en el Gobierno

Regional San Martin en el Periodo 2020?

La investigacion se justific6 de forma tecnoldgica y se utiliz6 herramientas
tecnologias en el cual, se tiene la informacién de manera rapida y segura; las
herramientas utilizadas son: PHP (Preprocesador Hipertexto), MySQL
JavaScript (Lenguaje de Programacion Interpretado). Ademas, se utilizo el
framework Bootstrap que ayudé al disefio del sitio web. Se menciona la
justificacion econdmica debido que el sistema esta desarrollado en software
libre, lo cual es una ventaja importante para el gobierno al no generar gasto en
la adquisicion de software licenciado; el costo para la compra de un dominio y
hosting en el cual se alojara el sistema web de incidencias ya lo cuenta el
gobierno regional. En la justificacién operacional el personal de soporte tiene la
facilidad de poder registrar las incidencias de manera rapida y segura, ademas
se tuvo un historial de los mantenimientos de los equipos informéticos, en el cual

se controlaba los diferentes diagndsticos que tiene cada equipo informatico.

Ademas, se expresa con claridad nuestro objetivo de la investigacion; mejorar
el control de las incidencias de los dispositivos informaticos en el Gobierno
Regional San Martin, mediante la implementacion de un sistema web; ademas
menciona los diferentes objetivos especificos: reducir el tiempo en el registro de
las incidencias de los equipos informaticos, reducir el tiempo en el registro de
los bienes de los equipos informaticos, reducir el tiempo en el seguimiento de
las incidencias de los equipos informaticos y por ultimo tenemos reducir el

tiempo en la busqueda de cada historial de los equipos informéaticos.
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Se planted la siguiente hipotesis “La implementacion de un sistema web mejoro
significativamente el control de las incidencias de los equipos informaticos en el

Gobierno Regional San Martin”.
Il. MARCO TEORICO

La investigacion procura optimizar el control de incidencias de los equipos
informaticos en el Gobierno Regional San Martin, de tal manera que permite
controlar las incidencias diarias, registrar los bienes adquiridos y llevar a cabo
un diagndstico de los equipos informaticos, de esta manera se plante6
desarrollar un sistema web para mejorar el control de las incidencias de los
equipos informaticos en el Gobierno Regional San Martin, en el cual se
determind los tiempos en que se demoran en atender las incidencias que se

realizan al dia.

Se sugieren los trabajos previos, el autor (Vargas, 2018), manifiesta que el
problema se registra de forma manual, en algunas veces el personal de soporte
se olvida de efectuar el registro de las incidencias en el cuaderno de apuntes,
se plante6 como objetivo establecer la influencia del desarrollo de una aplicacion
web en la gestion de incidencias en la empresa nacional de telecomunicaciones;
se manejo la metodologia de software RUP, la cual consiente en la entrega de
comunicacién de los requerimientos; éste autor en su investigacion nos sirvid
para conocer sobre los procesos de la metodologia RUP (Proceso Unificado de

Rational).

Continuando con los antecedentes, se tiene al autor (Fernandez, 2018), en la
cual manifiesta que los usuarios al momento de realizar un requerimiento o
incidencia, existe un inadecuado procedimiento al momento de generar o
realizar dicha incidencia, obteniendo como resultado usuarios insatisfechos,
ademas se tiene con mucha frecuencia la pérdida de tiempo en la informacion

de las incidencias no atendidas.

Se concluye que se mejoro la gestion de incidencias en un 94%, obteniendo un
mejor control de seguimiento y atenciones de las incidencias. El autor

Ferndndez Marcelo en su investigacion, me ayudo en conocer sobre la gestion
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de incidencias y tener un panorama mas amplio sobre la satisfaccion de los

usuarios.

Continuando con el antecedente local, se tiene al autor (Barrios, 2016), en el
cual menciona insuficiencia al momento en gestionar el tramite de entrada y
salida de los equipos informativos, debido que no se tiene un control de cambio

de los equipos. se utilizd el disefio de investigacion experimental.

La poblacién de estudio es de 4 personas encargados del area de soporte
técnico. Se trabajo con software libre (PHP y MYSQL) y la metodologia de
software ICONIX (metodologia de software agil), debido, que es una
metodologia agil y robusta. Se concluye que el registro de mantenimiento de los
equipos informaticos se redujo a un 64.11 % equivalente a 6.09 minutos.

Otra investigacion realizada por el autor (Tacilla, 2016), se asume como objetivo
desarrollar un sistema informatico web de gestion de incidencias utilizando
Angular JS y Node.JS para la empresa Red Team Software LLC. Se tiene como
problema la demora o falta de atencién de incidencias, lo cual genera malestar
a los clientes. Para la construccion del sistema informatico se usé el framework
Angular y Node.JS. ademas, se trabajo para el analisis y disefio la metodologia
de desarrollo ICONIX. Se menciona el tiempo en la busqueda en dar tramite a
las incidencias reportadas 53.93 %. Segun la investigacion del autor Tacilla,
sirvid para conocer las diversas fases de la metodologia Iconix, la cual se

empled para el progreso en la investigacion.

Y por ultimo se tiene el antecedente, cuyos autores (Arevalo, y otros, 2019),
declaran que existe un ineficiente control de las incidencias de los activos
informaticos, por la falta de documentacion de las incidencias, lo cual ocasiona
demora al respecto sobre la toma de decisiones en conocer las incidencias de
los activos informaticos. Se tiene una poblacion de 64 personas OTI, se trabajé
el procedimiento de estudio de datos la prueba de distribucion Z. ademas se
utilizé la metodologia de desarrollo ICONIX. Se concluye que el tiempo en el

registro de las incidencias de los equipos informéaticos se redujo en un 90.63%.
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Continuando con el marco tedrico tenemos, (Salado, y otros, 2012) en el cual
manifiesta que el control es la gestion que nos indica si realmente se consiguio

nuestro objetivos y metas de una organizacion.

El autor (Desongles, 2001) indica que la incidencia es una situacion no
planificada que afecta al nivel de servicio prestado y que debe ser corregida

mediante la realizacidon de acciones correctivas.

El control de incidencia en el cual cada incidencia debe ser registrada en un
registro de almacén de la informacion, en el cual siempre sea posible conocer
sSu namero, su origen y su estado, asi como ser gestionada adecuadamente,

con el procedimiento adecuado.

Segun el autor (Bravo, 2017), indica que los equipos de cOmputo es un
instrumento electrénico que acopia informacién y que la despliega en una

interface para que esté a disposicion nuestra.

El autor (De Pablos, 2004), en el cual indica que los sistemas son un conjunto
de elementos en interaccién dinamica organizados para la obtencién de un

objetivo.

Se tiene el concepto de la informacion en el cual el autor (Calvo, 2016);
considera como un activo mas de las organizaciones, como un bien econémico
gue se diferencia del resto porque presenta unas caracteristicas Unicas: No se

gasta, aungue se consuma; No se pierde, aunque se trasmita.

El autor (Ramos, 2018) considera que la web reside en una representacion de
establecer la informacién manejando los conocimientos de internet y el protocolo

HTTP. Fue creada en 1989 por Tim Berners Lee.

Los sistemas de informacién via web (Pefia, 2016), en la cual es la combinacién
perfecta entre las TIC y la informacion en si basada en los datos generados o
recibidos por las empresas, gestionada de forma que se pueda llegar a extraer

conocimiento.

Las diferentes metodologias agiles en la cual el autor (Rosenberg, 2005), define
a ICONIX como un proceso de modelado de objetos minimos que se adapta

bien al desarrollo &gil siendo el mas adecuado para desarrollar sistemas
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basados en Web y GUI; y utilizado en una amplia gama de industrias en

tamanos de proyectos desde muy pequefios hasta grandes.

La Programacion Extrema (XP), en la cual el autor (Lainez, 2016); Pensada para
para trabajos de pequefio tamafio, presiente en la colaboracion frecuenta y
habitual de los clientes.

Representa menudamente las experiencias de desarrollo que se van a manejar
como, por ejemplo: lenguaje de programacion, refactorizacion, pruebas

funcionales.

El autor (Knoernschild, 2002), define a RUP como un caso de desarrollo
personalizado, o instancia de RUP, que se ajuste dentro de una organizacion o
equipo de desarrollo. De hecho, cualquier intento de adoptar RUP “fuera de la

caja" es practicamente inutil debido a su alcance.

Se define la metodologia SCRUM (Desarrollo agil de software) (Altman, 2018),
la cual es liviano; facil de trabajar y no es muy complicado. Scrum no es un
proceso o técnica para establecer productos, de tal manera ayuda a emplear
diferentes procesos. interviene diferentes caracteristicas con XP, a manera de
la colaboracion frecuente del cliente, en el cual posee su importante foco en las

diferentes acciones de gestion del trabajo.

Se tiene los diferentes lenguajes de programacion en el cual el autor (Capufiay,
2013), describe a PHP como una expresion script, en el cual se establece en el
servidor Web, mediante el cual solo se muestra el resultado de su realizacién y

es lanzado al navegador.

Se define a Java Server Pages (JSP) en el cual el autor (KaiQian, 2007),
describe como una tecnologia que permite a los desarrolladores web generar
contenidos HTTP estaticos y dinamicos. El JSP es como las paginas web
normales con algun coédigo Java incrustado adicional. Es una expresion
orientado a objetos y se debe colocar dentro de una clase. Plataforma que
consiste el desarrollo y la realizacion de programas en diferentes sistemas y

equipos. (Balagurusamy, y otros, 2007).
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Se cuenta con la tecnologia.NET, que personifica los diferentes rangos de
tecnologias y conocimientos que consienten las diversas plataformas, de tal
manera se consigue desarrollar aplicaciones. Es una coleccion de software de
software y conceptos que trabajan en conjunto para permitir la generacion de

soluciones para negocios. (Kent, 2013).

Se menciona los diferentes gestores de base de datos, en el cual el autor
(Fossati, 2014), define a MYSQL como una base de datos muy vertiginosa en
la lectura, en el cual se maneja un motor no transaccional MylISAM(mecanismo
de almacenamiento de datos ), asimismo se tiene fallas de integridad en los

diferentes ambientes de alta multitud en la programacion.

SQL, es un lenguaje disponible en sistemas informéticos que van desde
computadoras simples con escasamente 64MB de capacidad en la memoria
central, hasta los mas poderosos multiprocesadores y multicomputadoras con
decenas de procesadores superescalares de 64 bits. Es el mas generosamente

usado en sistemas existente hoy en dia. (G. Quintana, y otros, 2008).

Se tiene PostgreSQL, en el cual el autor (Desongles, 2005), Es un SGBD, que
esta siendo desarrollado en la Universidad de California Berkeley en 1986. Es
una extension del modelo relacional con posibilidades avanzadas en la gestion

de objetos.

Y por dltimo al servidor XAMPP, es un servidor autbnomo de las diferentes
plataformas, que radica primariamente en la base de datos MySQL, el servidor
Web Apache y los expositores para los distintos lenguajes de script: PHP y Perl.
En este momento estd utilizable para Microsoft Windows y Linux. (Fossati,
2014).
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. METODO
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de Estudio.

Aplicada: depende de las instrucciones del investigador, en el cual se
puede plantear los diferentes problemas y asi poder establecer una

solucion al planteamiento del problema y pretender aplicar y utilizarse.

Disefio de Investigacion: Experimental

Og B 01

Figura N° 1. Clasificacion de Investigacion

Dénde:
0,: Variable dependiente antes de la implementacion
X:Variable independiente

0;:Variable dependiente despues de la implementacién

3.1.2. Identificacién de Variables
v' Variable Independiente: Sistema de informacién via web.

v' Variable Dependiente: Control de incidencias de los equipos

informaticos.
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3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla N° 1. Operacionalizacion de Variable Dependiente

Variables Definicion Conceptual Definicién Operacional Indicadores Escala de
Medicién
Son fallos o0 sucesos . : .
. Tiempo promedio en el registro de las
realizados en los El personal del é&rea se o _ _ _ _
soporte.  se  encarga  de incidencias de los equipos informaticos.
Control de dispositivos tecnolégicos, en porte, g
atender las incidencias

incidencias de | la cual se le manifiesta como

los equipos incidencia, en las cuales
informaticos podrian ser por algun dafio o
de los dispositivos que los
(Variable . o
_ usuarios manifiestan y son
Dependiente)

corregidos por el personal
capacitado en el éarea de
soporte.

Hernandez, 2018)

(Cabellero

solicitadas por los diferentes
beneficiarios, en el cual se
tiene que dar una solucién en
el tiempo en el registro de las
incidencias y reducir el tiempo
las

en el seguimiento de

incidencias.

Tiempo promedio en el registro de los bienes

de los equipos informéaticos.

Tiempo promedio en el seguimiento de las

incidencias de los equipos informaticos.

Tiempo promedio en la basqueda historial de

los equipos informaticos.

Cuantitativa de

Razoén

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 2.

Operacionalizacion de Variable Independiente

Variables Definicion Conceptual Definicién Operacional Indicadores Escala de
Medicién
Es la combinacion perfecta entre
las Tecnoloaias de la Informacion Mediante la ejecucion del sistema web, los
Sistema de 9

informacion via

web

(Variable
Independiente)

(TIC) y la informacién en si,
basada en los datos generados o
recibidos por las empresas, en las
cuales son utilizadas mediante la
web. (Pefia, 2016)

usuarios podran generar sus incidencias,
en la cual el administrador del sistema
podréa derivar dicha incidencia al personal
técnico para atender dicha incidencia de

forma rapida y eficiente.

Pruebas Funcionales

Cuantitativa de

Razén

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 3. Indicadores

OBJETIVO TECNICA / TIEMPO '
INDICADOR MODO DE CALCULO
ESPECIFICO INSTRUMENTO EMPLEADO
" J(TRIEI);
TPRIEI = Li=1(TRIEL),
N . Tiempo promedio en el TPRIEI = Tiempo promedio en el registro de las incidencias
Reducir el tiempo en el registro <t y |
registro e as i i At
de las incidencias de los | g ) Ficha de Formato Diario de los equipos informaticos.
. ) » incidencias de  los
equipos informéticos . ) L TRIEI = Tiempo en el registro de las incidencias de los
equipos informaticos.
equipos informaticos.
n = Numero de indecencias.
" ,(TRBEI);
TPRBEI = 2i=1(TRBEL),
n
- . Tiempo promedio en el TPRBEI = Tiempo promedio en el registro de los bienes de
Reducir el tiempo en el registro <tro de 10s bi q
. . registro de los bienes ae . . los equipos informéticos
de los bienes de los equipos Ficha Formato Diario quip

informaticos

los equipos

informaticos.

TRBEI = Tiempo en el registro de los bienes de los equipos

informaticos

n = Numero de equipos informaticos.
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Reducir el tiempo en el

Tiempo promedio en el

seguimiento de las

i=1(TSIEI),
n

TPSIEI =

TPSIEI= Tiempo promedio en el seguimiento de las

incidencias de los equipos informéaticos.

seguimiento de las incidencias | = ] Ficha de Formato Diario
) ] i incidencias de los
de los equipos informaticos ) ] . TSIEI= Tiempo en el seguimiento de las incidencias de los
equipos informaticos.
equipos informéticos.
n = Namero de incidencias seguidas
" ,(TBHEI);
TPBHEI = 2i=1(TBHEL);
. . Tiempo promedio en la TPBHEI = Tiempo promedio en la busqueda historial de los
Reducir el tiempo en Ia b da historial d
. L usqueda nistorial de . . i informati
basqueda de cada historial de d Ficha de Formato Diario equipos Informaticos

los equipos informaticos

los equipos

informaticos.

TBHEI = Tiempo en la busqueda historial de los equipos

informaticos

n = Numero de busquedas.

Fuente: Elaboracién propia
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion: La poblacion esta conformado por los equipos informéticos

del Gobierno Regional San Matrtin.

Tabla N° 4. Poblacién en estudio equipos informéaticos

Descripcion Cantidad
Computadoras 450
Laptops 30
Impresoras 50
Escaneres 23
Total 553

Fuente: Inventario realizado por el area de Patrimonio Goresam 2019

3.3.2. Muestra.

N*Zz*p*q
T (N—-1)*E2+4+Z2xpxq

n

~ (553)1.962 (0.5)(0.5)
™= (553 —1) (0.05)2 + (1.96)2 (0.5)(0.5)

n = 227 equipos informaticos
3.3.3. Poblacion, muestray muestreo por indicador.

» Se menciona el indicador, tiempo promedio en el registro de las
incidencias de los equipos informéaticos. Se considerd una poblacion de
70 registros de incidencias que se generan cada semana; en el cual se
obtiene una poblacién superior a 50, consiguiendo una muestra de 60

registros.

» Se menciona el segundo indicador, tiempo promedio en el registro de
los bienes de los equipos informaticos. Cuya poblacion es de 20
registros de los equipos informaticos a la semana. Siendo menor a 50
se tomo la misma cantidad de la poblacién. Siendo la poblacion 20

registros de los bienes de los equipos informéaticos a la semana.
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» Se tiene el indicador el tercer, tiempo promedio en el seguimiento de
las incidencias de los equipos informaticos. Se consider6 una poblacion
de 70 seguimiento de las incidencias que se realizan a la semana; en
el cual se obtiene una poblacion superior a 50, consiguiendo una

muestra de 60 seguimiento.

» Se tiene el cuarto indicador, tiempo promedio en la busqueda historial
de los equipos informaticos. Cuya poblacion es de 10 busquedas a la
semana. Siendo menor a 50 se tomd la misma cantidad de la poblacién.
Siendo la poblacion 10 busqueda historial de los bienes de los equipos

informéaticos a la semana.
3.3.4. Criterios de seleccion.

Se considera el criterio de inclusion, a todo el personal de las diferentes
areas que trabajan en el Gobierno Regional San Martin, y son los
responsables de generar las incidencias. Se menciona el criterio de
exclusion, en el cual se menciona a todo el personal que no labora en el

Gobierno Regional San Martin.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Tabla N° 5. Técnicas e instrumentos

Técnica Instrumento Fuente Informante
Encuesta Cuestionario Personal del Trabajadores

area de OTI GRSM
(anexo 8)

v' Tiene como proposito asemejar la realidad problematica del area de

Fuente: Elaboracién propia

soporte técnico en el Gobierno Regional San Martin.

v' Valides del instrumento, se presenta la encuesta luego de haber sido

revisado cuidadosamente, se proporciond el visto bueno y precedieron

a la conformidad del instrumento.
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v" Confiabilidad del instrumento.

Se muestra en la Figura N° 2, la cantidad de las preguntas y las respuestas del personal técnico. Se utilizo la
herramienta SPSS23 (paquete estadistico para ciencias sociales) que sirvid para estudiar los datos conseguidos en la
encuesta. Se tiene el nUmero de preguntas (7) con sus respectivos valores ingresados mediante el programa estadistico
SPSS23.

Figura N° 2. Confiabilidad del instrumento — vista datos

@ *Sin tituloT [ConjuntoDatos0] - IBM SPSS Statistics Editor de datos — <
Archivo Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

THE M e BLEFE R SE B 9

24: Visible: 7 de 7 variables
IPregunta_(H Pregunta_02| Pregunta_03 Pregunta_04 Pregunta_05 Pregunta_06| Pregunta_07 var var var var var var var var var var var v
1 2 2 1 2 2 1 2 =
2 1 1 2 1 1 2 2
3 1 2 1 2 1 2 1
4 1 1 1 1 2 2 2
5 2 2 2 1 2 1 2
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@ *Sin titulo [ConjuntoDatos0] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X
Archivo Editar Ver Datos T k gdirecto  Graficos  Utilidades Ventana Ayuda

SHE M e -~ Iﬁ%ﬂ HEEELT 109
| Nombre | Tipo | Anchura [D Etiqueta | Valores | Perdidos | Col Alineacion | Medid Rl

1 \ Pregunta_01 Numérico 8 0 1.¢Cdmo es el control actual de las incidencias? {1, Muy Malo}... Ninguno 8 = Derecha & Nominal  Entrada =
2 Pregunta_02 Numérico 8 0 2.;Como se manejan la informacion de las incidencias que ingresan al drea de soporte técnico? {1, Muy Malo}... Ninguno 8 = Derecha & Nominal  Entrada
3 Pregunta_03 Numérico 8 0 3.;Cdmo es el mantenimiento correctivo y preventivo de los equipos informaticos? {1, Muy Malo}... Ninguno 8 = Derecha & Nominal “ Entrada
4 Pregunta_04 Numeérico 8 0 4., Existe documentacion sobre las incidencias realizadas? {1. Muy Malo} Ninguno 8 = Derecha & Nominal v Entrada
5 W Pregunta_05 Numérico 8 0 5_¢Actualmente se genera reportes de las incidencias de los equipos informaticos? {1, Muy Malo}... Ninguno 8 = Derecha & Nominal N\ Entrada
e Pregunta_06 Numérico 8 0 6.¢Cual es su opinidn sobre el proceso en general en el area de soporte técnico en el GRSM? {1, Muy Malo}... Ninguno 8 = Derecha & Nominal N Entrada
7 | Pregunta_07 Numérico 8 0 7.;Se tiene un control detallado en general de todos los equipos informaticos? {1, Muy Malo}... Ninguno 8 = Derecha & Nominal  Entrada
8|
9
10

Figura N° 3: Confiabilidad de Instrumento - Vista de Variables.

De tal manera se muestra en la Figura N° 3, se tiene que ingresar los datos de la encuesta, se tiene en la primera
columna el nombre de la pregunta, en la opcion de la etiqueta se ingresan las preguntas que fueron plasmados en

la encuesta.
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Figura N° 4. Alfa de CronBach.

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

W Yo

100,0
.0

Total 5 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimisnto.

Casos Valido
Excluido®

(=]

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de
Cronbach® Cronbach
basada en
elementos
estandarizad M de
os® elementos

S8 418 rd

En la Figura N° 5. se manifiestan las estadisticas de fiabilidad de la encuesta, en el
cual lanza un valor de 0.718 y confrontando con el resultado con los valores ya
consignados del Alfa de CronBach (Tabla N.° 6), la evaluacién de confidencialidad

del instrumento es Respetable.

Tabla N° 6. Escala de valoraciéon Alfa de CronBach.

VALOR APRECIACION

[095a*> Muy Elevada o Excelente
[080-0.95> Elevada
[0.85-0.90> Muy Buena
[0.80-0.85> Buena
[0.75-0.80> Muy Respetable
[0.70-0.75> Respetable
[0.65-0.70 > Minimamente Respetable
[0.40-0.65> Moderada
[0.00-0.40> Inaceptable

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5. Procedimiento.

Para conocer la realidad problematica se empleé la entrevista (anexo 8) con el
jefe del Area de la Oficina de Tecnologias de Informacion, recopilando

informacion de los diferentes problemas que pasan al area.

Luego se realizo el PreTest del control de incidencias, en el cual se recopilo la
informacion de las incidencias, tales como el numero de incidencias, nimero
de incidencias derivadas y el total de incidencias atendidas, cabe mencionar
gue la institucién brindo el documento de aceptaciéon para la realizacion de la

investigacion, la cual se encuentra en el anexo 3.

Para la implementacion del control de incidencias en el Gobierno Regional San
Martin, primero se recogio la informacion del personal del area de soporte,
muestra insuficiencia en el registro de la gestion de incidencias que se realizan
al dia, debido que el control de las incidencias se anota en un cuaderno que se
encuentra en el area de soporte. Otro problema que se encuentran en el area
de soporte técnico reconoce que existe demora en el control de los bienes
nuevos, debido que estos se anotan en un formato elaborado en hoja de Excel,
se imprime y se archiva en un gabinete, ocasionando pérdida de tiempo al

momento de buscar dicha informacion.

Se empled la metodologia ICONIX, en la cual costa de 4 fases (requerimientos,
disefio preliminar, disefio detallado e implementacion) por ser un proceso
simplificado en paralelo con diferentes metodologias habituales. Para el
método de analisis de datos estadisticos se utilizé la Prueba de Normalidad y
T-Student. Y por ultimo se trabaj6é con PHP y MySQL para el desarrollo del

sistema.

Posteriormente, luego de la implementacion se realizé la prueba post test del
control de incidencias de equipos informaticos, en el cual se recopilo la
informacion en términos cuantitativos, los mismos que se emplearon en el

pretest utilizando el software SPS24.

Finalmente se determina que la influencia que tuvo la implementacion del
control de incidencias de los equipos informaticos en el Gobierno Regional San

Martin, aplicando analisis estadisticos a través de la prueba de hipétesis.
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3.6. Método de analisis de datos.

Las pruebas paramétricas buscan estimar medidas de una poblacion en base
a una muestra. Ademas, se pretende reconocer la representacion de la

distribucién para encontrar los resultados de una poblacion. (Flores, 2017).
Pruebas Paramétricas.
v’ La prueba estadisticat de Student.

En donde se utiliza las siguientes ecuaciones.

1. Promedio: Es la férmula para poder encontrar el Promedio D, se

calcula el total de la sumatoria / n.

IT:Z:I

2. Desviacion Estandar: Para encontrar la desviacién estandar, se

tiene que tener sumatoria de D;* menos la sumatoria (D;)?, sobre

N, que es cantidad de registros.

2

Sy =

r:iDiE —[iDi J L
_ il

=

n(n—1)

3. Prueba T Student: Para hallar T, se tiene el promedio de D,
ademas se tiene la raiz de n, sobre la raiz de la desviacion

estandar. Es la parte principal de la prueba T- Student.

r —

D ~/n
\/7
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Figura N° 6. Prueba de la T-Student

H;

Ragiin de
mohazro

a2 = 0.02

Zr=-2052 |.L=|EDEI Zr=2.052

Durante el periodo de prueba de las hipo6tesis se comprueba la aceptacion o

rechazo de la hipétesis.
3.7. Aspectos éticos.

Para la aplicacion de los cuestionarios para las pruebas de test, se solicitara
autorizacién a los jefes de éarea; en el caso de las 6rdenes de compra la
informacion es de caracter reservadas y se mantendra la confidencialidad del

caso.

Para todo el desarrollo del proyecto se respeté los autores citados que sirvid
para referenciar la investigacion, mencionandolos en las referencias

bibliograficas.

La presente investigacion contiene informacion real, cumpliendo con el

compromiso de reglamentos que presenta la Universidad.
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IV. RESULTADOS

En la fase de resultados, se definen los indicadores que se van a medir mediante
las pruebas de normalidad. Ademas, se utilizé la prueba de normalidad de
kolmogorow — Smirnow, es una prueba no paramétrica. Y también se utilizo la
prueba Shapiro Wilk, que se utilizé para la poblacion que son menores a 50. Se

aplica la prueba T-Student para dicha prueba.

Indicador 01: Tiempo promedio en el registro de las incidencias de los

equipos informaticos.

Figura N° 7. Prueba de Normalidad del indicador 01

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.
TiempoActual 136 60 007
TiempoPropuesto 095 60 200
Diferencia 126 60 018

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Se trabaj6 con la prueba de normalidad kolmogorow -Smirnow, asimismo su
poblacién (gl) es mayor a 50; Se observo que el resultado de la diferencia
(sig.) = 0.018 < 0.05; lo cual significa que se utilizd el tipo de prueba no
parameétrica.

a. Definicion de variables

TPRIEI, = Tiempo promedio en el registro de las incidencias de los

equipos informaticos.

TPRIEI,= Tiempo promedio en el registro de las incidencias de los

equipos informaticos propuestos.
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b. Hipotesis estadistica

Hipotesis Ho = Tiempo promedio en el registro de las incidencias de
los equipos informaticos es menor o igual que el tiempo promedio en

el registro de las incidencias de los equipos informaticos propuestos.

Ho = TPRIEI, — TPRIEI,, <0

Hipo6tesis Ha = Tiempo promedio en el registro de las incidencias de
los equipos informéticos es diferente que el tiempo promedio en el

registro de las incidencias de los equipos informaticos propuestos
Ha = TPRIEI, — TPRIEIL, # 0
c. Nivel de significancia
Nivel de confianza sera del 95% (1 — a = 0.95).

d. Resultado

Tabla N° 7. Tiempos del Indicador 01

PreTest PostTest Diferencia
NE Datos

TPRIEI, | TPRIEI, | Diferencia| Ordenados
1 715 281 434 302
2 900 258 642 316
3 694 254 440 320
4 769 253 516 326
S 722 297 425 341
6 862 271 591 348
7 675 278 397 349
8 897 275 622 368
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368

9 859 264 595
10 600 298 302 379
11 786 297 489 384
12 836 240 596 386
13 603 277 326 386
14 631 242 389 389
15 884 282 602 397
16 693 287 406 397
17 835 277 558 404
18 808 269 539 405
19 652 284 368 406
20 667 281 386 410
21 779 277 502 413
22 695 253 442 422
23 704 261 443 425
24 697 258 439 426
25 641 273 368

26 836 298 538 437
27 831 297 534 439
28 697 284 413 440
29 707 259 448 441
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442

30 710 269 441
31 812 296 516 442
32 605 285 320 443
33 682 260 422 444
34 814 255 559 448
35 628 249 379 458
36 892 273 619 462
37 845 293 552 463
38 641 257 384 489
39 858 265 593 497
40 734 271 463 502
41 703 293 410 502
42 714 277 437 510
43 633 284 349 516
44 603 255 348 516
45 689 285 404 520
46 737 295 442 534
47 661 264 397 538
48 670 284 386 539
49 712 254 458 552
50 659 254 405 558
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559

51 797 300 497
52 600 284 316 591
53 863 255 608 593
54 787 285 502 595
55 760 240 520 596
56 751 289 462 602
57 636 295 341 608
58 697 271 426 619
59 712 268 444 622
60 755 245 510 642

Total | 63320 | 23741 395,79

Fuente: Elaboracion propia

Se observé en la Tabla N° 7; la cantidad (N°) de incidencias que se

generan durante una semana, se tiene en la segunda columna el

PreTest, el tiempo promedio en el registro de incidencia; Para la

obtencién del tiempo se calculé mediante los formatos de registros de

cada incidencia realizada que se tienen en el area de soporte técnico.

En la cuarto columna se tiene la diferencia, que se calcula entre el

PreTest menos PostTest, se obtiene la diferencia. Y por ultimo se tiene

los datos ordenados que son los datos obtenidos de la diferencia que se

ordenan de menor a mayor.
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Figura N° 8. Estadisticos descriptivos del indicador 01
Estadisticos descriptivos
Desviacion
N Minimo | Maximo suma Media estandar Varianza
TiempoActual 60 600 900 44035 73392 86,818 | 7537366
TiempoPropuesto 60 240 300 16375 27292 16,803 282,349
N valido (por lista) 60

Fuente: Elaboracion propia

Se observé en la Figura N° 9, el numero (N) de incidencias, en la

segunda columna se tiene el tiempo minimo, en la tercera columna se

muestra el tiempo maximo, en la cuarta columna se tiene la sumatoria

de los tiempos, en la quinta columna se tiene la media que se calcula

la suma/N, ademas se tiene la desviacion estandar del tiempo actual

y el tiempo propuesto.

0,45

0.4

0,35

0,3

0,25

0,2

0,15

Figura N° 10. Region de rechazo indicador 01

Zona de rechazo
0,1

0,05

-2,64

-2,14

-1,89

———

-1,64

1,39
1,14
0,89

0,64

-0,39

-0,14

0,14

039

0,64

0,89

1,14

1,39

Z= -6,736

Zc=-1.64

1,64
1,89
2,14

2,39

Zona de rechazo I

2,64
2,89

En la Figura N° 8 se observa que el valor de z= -6,736 se encuentra

en la zona de aceptacion de la campana de Gauss; de tal manera, se

admite la hipétesis alterna. se muestra las pruebas estadisticas, como

se observa en la Figura N° 9.
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Figura N° 11. Resultados estadisticos de la prueba Wilcoxon indicador 01

Estadisticos de prueba®

TiempoPropu
gsto -
TiempoActual

L

Sig. asintotica (bilateral)

-6,736"
000

Wilcoxon

a. Prueba de rangos con signo de

h. Se basa en rangos positivos.

La Sig. bilateral es 0.00; debido a que es inferior a 0.05, entonces se

concluye que la hipotesis alterna Ha = TPRIEI, — TPRIEL, # 0;

existe una diferencia; de tal manera se rechaza la Hipotesis Nula Ho y

se acepta la Hipotesis Alterna.

Tabla N° 8. Comparacién del Indicador 01

TPRIEIa

TPRIEIp

Decremento

733.92

100.00 %

272.92

37.18 %

461.79

62.82 %

Fuente: Elaboracion propia.

Se tiene el tiempo actual (TPRIEIa) el cual es 733.92 segundos en el

registro de las incidencias, en la columna siguiente se tiene el tiempo

propuesto (TPRIEIp) es de 272.92 segundos equivalente a 4.54

minutos, representados en 37.18%.
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Gréfico N° 1. Indicador 01

Tiempo promedio en el registro de las incidencias de los equipos
informaticos

120

100%
733,92

100

&0 62,82%

461,79

&£ 60 ETPRIEIa

37,18%
272,52

m TPRIEIp

40 M Decremento

20

TPRIEIa TPRIEIp Decremento
Titulo del eje

Fuente: Elaboracién propia.

Segun el Grafico N° 01, se tiene el TPRIEla que es 733.92 segundos
representados al 100%, y el TPRIEIp, en el cual se ve reflejado 272.92
segundos representados en un porcentaje de 37.18%. asimismo, se tiene
una reduccion de 461.79 segundos, representados en un porcentaje de
62.82%.
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Indicador 02: Tiempo promedio en el registro de los bienes de los equipos
informaticos.

Figura N° 12. Prueba de Normalidad — Indicador 02

Pruebas de normalidad '

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
TiempoActual 158 20 200 961 20 567
TiempoPropuesto 094 20 ,ZDU' 954 20 437
Diferencia 087 20 ,Z'UU' ar4 20 B27

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.

Se trabajo con la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, en el cual consiste
gue su poblacién es menor a 50, se observo la diferencia (sig) = 0.827, es
mayor a 0.05, lo que determina que para la muestra se aplicO pruebas

paramétricas. De tal manera se empleé la prueba T-Student.

A. Definiciéon de Variables

TPRBEIla = Tiempo promedio en el registro de los bienes de los
equipos.
TPRBEIp, = Tiempo promedio en el registro de los bienes de los

equipos informaticos propuestos
B. Hipd6tesis Estadistica

Hipdtesis Ho= Tiempo actual es menor o igual, con el sistema
propuesto.

Hy = TPRBEI, — TPRBEI, < 0

Hipotesis Ha= Tiempo actual es diferente, con el sistema propuesto.

H, = TPRBEI, — TPRBEI, + 0
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C. Region de Rechazo

D. Resultados de la Hipo6tesis Estadistica

El valor critico de T-student. Valor critico: ty_g o5 = 1.729

Tabla N° 9. Tiempos del Indicador 02

PreTest PostTest
N.o (Segundos) (Segundos) D; D>

TPRBEIa TPRBEIp
1 1090 277 813 660969
2 1013 251 762 580644
3 1100 259 841 707281
4 1194 255 939 881721
5 1170 194 976 952576
6 914 218 696 484416
7 1122 206 916 839056
8 969 294 675 455625
9 963 242 721 519841
10 1035 297 738 544644
11 1112 271 841 707281
12 1018 242 776 602176
13 1010 207 803 644809
14 1117 231 886 784996
15 1027 272 755 570025
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16 1168 187 981 962361
17 1131 293 838 702244
18 1110 228 882 777924
19 1095 190 905 819025
20 1027 234 793 628849
SUMATORIO 21385 4848 16537 13826463
PROMEDIO 1069,25 2424 826,85 691323,15

Fuente: Elaboracion propia

Se observo en la Tabla N° 9; la cantidad (N°) de registros de los

bienes de los equipos informéticos que se realizan a la semana, se

tiene en la segunda columna el Pretest, el TPRBEI para la obtencion

del tiempo se calcul6 mediante los formatos de registros que se tienen

de todos los bienes de los equipos informaticos. En la tercera columna

se tiene los tiempos del registro de los bienes de los equipos

informaticos a través de la implementacion del sistema de control de

incidencias. En la cuarta columna se tiene la Di, que se calcula entre

el PreTest menos PostTest, se obtiene la diferencia. Y por dltimo se

tiene que elevar al cuadrado Di.
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Figura N° 13. Diferencia Promedio indicador 02

M suma Media
TiempoActual 20 21385 1069,25
TiempoPropuesto 20 4848 24240
Diferencia 20 16537 826,85
N valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracion propia.
Se observo en la Figura N° 11, el numero (N) de registros de los
bienes, en la segunda columna se tiene la sumatoria de los tiempos,

y por ultimo se tiene la media que se calcula la suma/N.

& Desviacioén Estandar:

n_zn:Df—[ _n Di]
S0 = 1)

., 20(13826463)—(16537)?
b= 20(20 — 1)

= 8044.45

Para encontrar la desviacion estandar, se tiene que tener sumatoria

de D;® menos la sumatoria (D;)?, sobre N, que es la cantidad de

registros de los bienes.

& CalculodeT:

. _ DVn_ (82685)(v20)
" JSp V804445

t. = 41.22
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Figura N° 14. Resultado del indicador 02

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza
- Media de de la diferencia
Desviacidn errar
Media estandar estandar Inferior Superior 1 al Sig. (bilateral)
Par1  TiempoActual - . - o o -
TiempoPropuesto 826,850 80,691 20,055 784,873 868,827 41,228 19 ,0oo0

Fuente: Elaboracion propia.

Se muestra en la Figura 12, las pruebas de muestra emparejada, en

el cual se muestra el resultado de t 41.228, en el cual se muestra en

la parte superior del informe de como se calculo T. Ademas, se tiene

una poblacion (gl) es de 19, debido a que al grado de libertad (N-1);

obteniendo un valor critico de te,_gs = 1.729

Figura N° 15. Region de rechazo del indicador Il

a=0.05
1-0a=095 Regién de _
Aceptacion Region de
Rechazo

Valor critico: t,, = 1,729 t=41.22

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura N°13, se encuentra el tc=41.22, es superior que ta = 1.729

y en el cual se encuentra en la region de rechazo < 1.729 >, de tal

manera se rechaza Hipotesis nula y se acepta Hipotesis alterna.
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Tabla N° 10. Comparacion de tiempos del Indicador 02

TPRBEIa

TPRBEIp

Decremento

1069.25

100.00%

242.40 22.67% 826.85 77.33 %

Fuente: Elaboracioén propia.

Se tiene el tiempo actual (TPRBEIa) el cual es 1069.25 segundos en

el registro de los bienes de equipos. En la columna siguiente se tiene

el tiempo propuesto (TPRBEIp) es de 242.40 segundos equivalente a

4.04 minutos, representados en 22.67%.

Gréfico N° 2. Indicador 02

Tiempo promedio en el registro de los bienes de los equipos

1069.25
100%

1200

1000

800

Tiempo

400

200

600

TPRBEIa

informaticos

242.4
22,67%

826.85
77,33%

m TPRBEla
m TPRBEIp

B Decremento

TPRBEIp Decremento

Fuente: Elaboracion propia.

Segun el Grafico N°02, se tiene el indicador, TPRBEla que es 1069.25

segundos representados al 100% con el sistema actual, y el TPRBEIp en el

cual se ve reflejado en un tiempo de 242.40 segundos representados en un

porcentaje de 22.67%. de esta manera se tiene un decremento de 826.85

segundos, representados en un porcentaje de 77.33%.
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Indicador 03: Tiempo promedio en el seguimiento de las incidencias de

los equipos informaticos.

Figura N° 16. Prueba de Normalidad del indicador 03

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico al Sig.
TiempoActual 108 60 077
TiempoPropuesto 112 60 060
Diferencia 1099 60 020

* Esto es un limite inferior de |a significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.
Se trabajo con la prueba de normalidad kolmogorow -Smirnow, debido a que
su poblacién (gl) es mayor a 50; Se observo que el resultado de la diferencia
(sig.) = 0.020 < 0.05; lo cual significa que se utilizé el tipo de prueba no

parameétrica.
a. Definicion de variables

TPSIEIL, = Tiempo promedio en el seguimiento de las incidencias de los

equipos informaticos.

TPSIEI,= Tiempo promedio en el seguimiento de las incidencias de los

equipos informaticos propuestos.
b. Hipdtesis estadistica

Hipdtesis Ho = Tiempo promedio en el seguimiento de las incidencias
de los equipos informaticos es menor o igual que el tiempo promedio
en el seguimiento de las incidencias de los equipos informaticos

propuestos.

Ho = TPSIEI, — TPSIEI, <0
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Hipo6tesis Ha = Tiempo promedio en el seguimiento de las incidencias

de los equipos informaticos con el sistema actual es diferente que el

tiempo promedio en el seguimiento de las incidencias de los equipos

informaticos con el sistema propuesto.

Ha = TPSIEI, — TPSIEIL, # 0

c. Nivel de significancia

Nivel de confianza sera del 95% (1 — a = 0.95).

d. Resultado

Tabla N° 11. Tiempos del Indicador 03

- PreTest | PostTest | Diferencia e
TPSIEI, | TPSIEL, | Diferencia Ordenados
1 593 177 416 203
2 690 121 569 294
3 547 186 361 206
4 650 122 528 304
5 669 192 AT7 310
6 691 221 470 311
7 611 208 403 313
8 584 216 368 314
9 527 231 296 314
10 601 123 478 326
11 540 229 311 327
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12 584 224 360 328
13 522 212 310 329
14 687 171 516 335
15 589 189 400 338
16 496 140 356 350
17 633 213 420 352
18 528 143 385 356
19 650 129 521 360
20 690 219 471 361
21 624 178 446 361
22 565 213 352 363
23 480 151 329 367
24 524 189 335 368
25 684 219 465 374
26 671 179 492 377
27 490 196 294 381
28 600 176 424 385
29 496 183 313 397
30 550 236 314 400
31 533 229 304 403
32 600 203 397 410
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33 503 165 338 413
34 522 208 314 416
35 559 196 363 420
36 628 132 496 424
37 585 148 437 424
38 631 142 489 427
39 507 180 327 437
40 686 137 549 437
41 483 190 293 446
42 576 226 350 450
43 607 157 450 465
44 512 131 381 470
45 601 188 413 471
46 576 166 410 477
a7 675 143 532 477
48 569 142 427 478
49 689 160 529 489
50 543 217 326 492
51 583 206 377 496
52 570 196 374 504
53 713 236 477 516
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54 669 165 504 521
55 488 121 367 528
56 555 131 424 529
57 559 122 437 532
58 670 131 539 539
59 568 240 328 549
60 585 224 361 569
Total 35311 10818 24493

Fuente: Elaboracion propia.

Se observo en la Tabla N°11; la cantidad (N°) de seguimientos de incidencias que

se generan durante una semana, se tiene en la segunda columna el PreTest, el

tiempo promedio en el seguimiento de las incidencias; Para la obtencion del tiempo

se calculé mediante los formatos de registros de cada seguimiento de incidencias

realizada que se tienen en el area de soporte técnico. En la tercera columna se

muestra el PostTest en el cual se realizé6 mediante la implementacion del sistema.

En la cuarto columna se tiene la diferencia, que se calcula entre el Prestest menos

PosTest, se obtiene la diferencia. Y por dltimo se tiene los datos ordenados que

son los datos obtenidos de la diferencia que se ordenan de menor a mayor.
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Figura N° 17. Estadisticos descriptivos del indicador 03
Estadisticos descriptivos
Desviacion
N Minimo Maximo Suma Media estandar Varianza
TiempoActual 60 480 73 35311 588,52 65132 | 4242220
TiempoPropuesto 60 121 240 10818 180,30 36,725 | 1348,756
Diferencia 60 293 569 24493 408,22 77,036 | 5934478

N valido (por lista)

Fuente: Elaboracion propia.

Se observé en la Figura N° 15, el numero (N) de seguimiento incidencias,

en la segunda columna se tiene el tiempo minimo, en la tercera columna se

muestra el tiempo méaximo, en la cuarta columna se tiene la sumatoria de

los tiempos, en la quinta columna se tiene la media que se calcula la

suma/N, ademas se tiene la desviacion estandar del tiempo actual y el

tiempo propuesto.

Zona de rechazo
0,1

@
o o
S

Figura N° 18. Region de rechazo indicador 03
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Z= 16,736

Zc=-1.64

1,64 T

@ % @
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Fuente: Elaboracion propia.

2,64

2,89

Se muestra en la Figura N° 19, el valor de Z= - 6,736 que se encuentra en

la zona de aceptacion de la campana de Gauss; de tal manera se admite

la hipétesis alterna. se muestra las pruebas estadisticas, como se observa

en la Figura N° 17.
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Figura N° 20. Resultados estadisticos de la prueba Wilcoxon indicador 03

Estadisticos de prueba®

TiempoPropu
esto -
TiempoActual

Z -6,736°
Sig. asintdtica (bilateral) 000

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Elaboracion propia.

La Sig. bilateral es 0.00; debido a que es menor a 0.05, entonces se
concluye que la hipotesis alterna Ha = TPSIEI, — TPSIEIL, + 0; existe

una diferencia; de tal manera se refuta la Hipotesis Nula Ho y se reconoce

la Hipotesis Alterna.

Tabla N° 12. Comparacion del Indicador 03

TPSIEIa TPSIEIp Decremento

588.52 100.00 % 180.30 30.63 % 408.22 69.37 %

Fuente: Elaboracion propia.

Se tiene el tiempo actual (TPSIEla) el cual es 588.52 segundos en el
seguimiento de las incidencias, en la columna siguiente se tiene el tiempo
propuesto (TPSIEIp) es de 180.30 segundos equivalente a 3.30 minutos,
representados en 30.63%. y una reduccion del tiempo en 408.22 minutos

que representa 69.37%
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Gréfico N° 3. Indicador 03

Tiempo promedio en el seguimiento de las incidencias de los
equipos informaticos

588.52
100%

408.22
69,37%

600

500

400

180.3
30,63%

300

200

100

TPSIEla TPSIEIp Decremento

Fuente: Elaboracion propia.

Segun el grafico 03, se tiene el indicador tiempo promedio en el seguimiento
de las incidencias de los equipos informaticos, TPSIEla que es 588.52
segundos representados al 100% con el sistema actual, y el TPSIEIp en el
cual se ve reflejado en un tiempo de 180.30 segundos representados en un
porcentaje de 30.63%. de esta manera se ve una reduccion de tiempo de
408.22 segundos, representados en un porcentaje de 69.37%.
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Indicador 04: Tiempo promedio en la busqueda historial de los equipos
informéaticos.

Figura N° 21. Prueba de Normalidad — Indicador 04

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smimov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig
TiempoActual 83 10 ,’_‘00' 867 10 858
I TiempoFropuesto 260 10 054 836 10 ,040
Diferencia 185 10 ,'3(]0. 888 10 60

*. Esto es un limite inferior de |a significacion verdadera

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia.

Se trabajo con la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, asimismo su
poblacion es menor a 50, se observo la diferencia (sig) = 0.160, es mayor
a 0.05, lo que determina que para la muestra se aplicO pruebas
paramétricas. De tal manera se trabajo la prueba T-Student.

E. Definicion de Variables

TPBHEIa = Tiempo promedio en la busqueda historial de los equipos
informaticos.

TPBHEIp = Tiempo promedio en la busqueda historial de los equipos
informaticos propuesto.

F. Hipodtesis Estadistica

Hipotesis Ho= Tiempo actual es menor o igual, con el sistema
propuesto. Hy = TPBHEI, — TPBHEI, <0

Hipotesis Ha= Tiempo actual es diferente, con el sistema propuesto.

H, =TPBHEI, — TPBHEI, + 0
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G. Region de Rechazo

El valor critico de T de Student. Valor critico: te_g o5 = 1.833

H. Resultados de la Hipo6tesis Estadistica

Tabla N° 13. Tiempos del Indicador 04

PreTest PostTest
N.o (Segundos) (Segundos) D; D>
TPBHEIa TPBHEIp
1 605 209 396 156816
2 742 149 593 351649
3 819 222 597 356409
4 524 230 294 86436
5 614 224 390 152100
6 763 214 549 301401
7 656 123 533 284089
8 577 197 380 144400
9 702 208 494 244036
10 743 147 596 355216
SUMATORIO 6745 1923 4822 2432552
PROMEDIO 674,5 192,3 482,2 243255,2

Fuente: Elaboracion propia.

Se observé en la Tabla N°13; el numero (N°) de basquedas historial que se realizan
a la semana, se tiene en la segunda columna el PreTest, el tiempo promedio en la
blasqueda historial, En la tercera columna PostTest se tiene el tiempo de busqueda

historial a través de la implementacion del sistema de control de incidencias.
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En la cuarta columna se tiene la Di, que se calcula entre el PreTest menos PostTest,

en el cual se obtiene la diferencia. Y por ultimo se tiene que elevar al cuadrado Di.

Figura N° 22. Diferencia Promedio indicador 04

Estadisticos descriptivos
N Suma Media
TiempoActual 10 6745 674,50
TiempoPropuesto 10 1823 192,30
Diferencia 10 4822 432,20
M valido (por lista) 10

Fuente: Elaboracion propia.

Se observo en la Figura N° 19, el numero (N) de busqueda historial de los
equipos informaticos, en la segunda columna se tiene la sumatoria de los

tiempos, y por ultimo se tiene la media que se calcula la suma sobre N.

< Desviacién Estandar:

Sy2=
n(n-1)

, _ 10(2432552)—(4822)?
10(10 — 1)

b = 11931.51

Para encontrar la desviacion estandar, se tiene que tener sumatoria de

D;?> menos la sumatoria (D;)?, sobre N, que es la cantidad de busquedas
historial de los equipos informéaticos.

& CalculodeT:

. _ Dvn_ (48220)(10)
‘" /S, V1193151

t. = 13.96
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Figura N° 23. Resultado del indicador 04

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

» 95% de intervalo de confianza
o Media de de la diferencia
Desviacion error
Media estandar estandar Inferior Superior t ql Sig. (bilateral)
Par1  TiempoActual - N R .
TiempoPropugsto 482,200 109,231 34542 404,061 560,339 | 13960 000

Fuente: Elaboracion propia.

La Sig. bilateral es 0.00; debido a que es menor a 0.05, entonces se

concluye que la hipotesis alterna Ha = TPBHEI, — TPBHEI, + 0,

existe una diferencia; de tal manera se contradice la Hipotesis Nula Ho y

se reconoce la Hipotesis Alterna.

Figura N° 24. Region de rechazo indicador 04

1-a=0.95

Region de
Aceptacion

a=0.05

CRR

Region de
Rechazo

Valor critico- t,, = 1,833

t=1396

En la Figura N° 21, se tiene el tc=13.96 encontrado, es mayor que ta =

1.833 y se halla el valor dentro de la regién de rechazo < 1.833 >, de tal

manera se impugna Hipétesis nula y se acepta Hipétesis alterna.
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Tabla N° 14. Comparaciéon de tiempos del Indicador 04

TPBHEIa TPBHEIp Decremento

674.5 100.00% 192.30 28.51% 482.20 71.49 %

Se tiene el tiempo actual (TPBHEIa) el cual es 674.50 segundos en la
busqueda historial de los equipos informéaticos, en la columna siguiente se
tiene el tiempo propuesto (TPBHEIp) es de 192.30 segundos equivalente
a 3.20 minutos, representados en 28.51%.

Gréfico N° 4. Indicador 04

Tiempo promedio en la busqueda historial de los equipos
informaticos

800
674.5

700 100%
482.2

600 71,49%

500
(%)
8_ B TPBHEIa
£ 400
o TPBHEIp
2

300 192.3 B Decremento

28,51%
200
100
0
TPBHEIa TPBHEIp Decremento

Fuente: Elaboracion propia.

Segun el Grafico N°04, se tiene el indicador tiempo promedio en la busqueda
historial de los equipos informaticos, TPBHEla que es 674.50 segundos
representados al 100% con el sistema actual, y el TPBHEIp en el cual se ve
reflejado en un tiempo de 192.30 segundos representados en un porcentaje
de 28.51%. de esta manera se observa un decremento de tiempo en la
basqueda historial de los equipos informaticos de 482.20 segundos,

representados en un porcentaje de 71.49%.
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V. DISCUSION

Las instituciones publicas utilizan las tecnologias de la informacion, en el cual
ayudan a optimizar sus diferentes procesos de negocios que se realizan dia a
dia, por lo cual se implementd un sistema de control de incidencias en el
Gobierno Regional San Martin. De tal manera la implementacién del sistema
ayudd a mejorar los procesos de incidencias segun los indicadores, reducir el
tiempo en el registro de las incidencias, reducir el tiempo en el registro de los
bienes de los dispositivos informaticos, reducir el tiempo en el seguimiento de
las incidencias y por ultimo tenemos reducir el tiempo en la basqueda de cada

historial.

Se describe el resultado del indicador 1, tiempo promedio en el registro de las
incidencias actualmente es de 733.92 segundos y con referencia a la propuesta
del sistema es de 272.92 segundos; alcanzando reducir 461.79 segundos, lo
gue equivale al 62.82%. De esta manera los usuarios podran describir que tipo
de incidencias los ocurre y ser enviada al area de soporte técnico, por lo tanto,
el personal encargado pueda verificar y tomar la decisiébn més répida de atender
dicha incidencia. Se discrepa con los trabajos previos mencionados, el cual tiene
parecido con la presente tesis, se menciona el autor (Vargas, 2018), se plantea
ofrecer un mejor progreso, en el cual se debe conseguir una mayor precipitacion
y regularidad en el formato de las incidencias. En el cual se consigue reducir el
tiempo en el registro de las incidencias en un 89%. De tal manera que se
adquiere resultados favorables en relacién a la disminucion del tiempo de

registro de las incidencias.

El segundo resultado el indicador 2, tiempo promedio en el registro de los bienes
de los dispositivos informéticos, el tiempo actual es de 1069.25 segundos y con
los resultados obtenidos del PostTest (implementacién) se obtuvo el tiempo de
242.40 segundos, lo cual representa una disminucion de 22.67%. obteniendo
resultados favorables en la reduccion de tiempo de 826.85 segundos,

representados en un porcentaje de 77.33%.

Debido a que el personal del area técnico puede registrar los equipos

informaticos en tiempo real, ingresando el codigo de orden de compra, el codigo
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patrimonial y la serie de los equipos; de esta manera se evitard el
almacenamiento de los archivadores fisicos con toda la informacion de los
equipos informaticos. Se discrepa con los trabajos previos mencionados en el
marco teorico, el cual tiene parecido con la actual investigacion, el autor
(Barrios, 2016), manifiesta el registro de los bienes de los equipos informaticos;
En el cual se consigue reducir 6.09 minutos, en un porcentaje de 64.11%. De tal
manera se adquiere resultados favorables en el decremento del registro de los

bienes informéticos.

El tercer resultado el indicador 3, tiempo promedio en el seguimiento de las
incidencias es de 588.52 segundos y con referencia a lo propuesto se redujo el
tiempo a 180.30 segundos, lo cual se manifiesta un porcentaje de 30.63%.
alcanzando resultados prosperos en la reduccion del tiempo en 408.22
segundos, representados en un porcentaje de 69.37%, en generar el
seguimiento de las incidencias. Se discrepa con los trabajos previos indicados,
en el cual se menciona en el marco teérico, el cual se tiene parecido con la
actual investigacion, Los autores (Arevalo, y otros, 2019); manifiestan retraso
de 15 a 20 minutos en el seguimiento de los dispositivos informaticos,
ocasionando que incomodidad al personal de las diversas areas: se concluye
gue el seguimiento de los equipos se consiguiendo alcanzar una deflacion de
304.18 segundos, personificado en 90.34 %. Con lo que se alcanza excelentes
consecuencias en la depreciacion del tiempo en el seguimiento de las

incidencias.

El cuarto resultado el indicador 4, tiempo promedio en la busqueda del historial
de los equipos informaticos es de 674.50 segundos y con referencia a la
propuesta del sistema se redujo el tiempo a 192.30 segundos, lo cual se
manifiesta un porcentaje de 28.51%. logrando resultados beneficios en la
reduccion del tiempo de 482.20 segundos, representados en un porcentaje de
71.49%. debido a que el personal del &rea técnico tiene la informacion registrada
y almacenada en una base de datos, esto facilita las basquedas de los equipos
informaticos de manera rapida y eficaz. En discrepancia con los trabajos previos
mencionados en el marco tedrico, el cual tiene semejanza con la tesis actual, El

autor (Tacilla, 2016); quien logra reducir el tiempo en la busqueda en dar
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solucion a las incidencias reportadas 53.93 %. Con lo que se adquiere

excelentes resultados en establecer la reduccion del tiempo.

En conclusidn, la tesis de control de incidencias es de mucha importancia para
la institucion del Gobierno Regional San Martin, se comprob6é que la
implementacién del sistema web, mejord la gestién de incidencias, ahorrando
tiempo y recursos para la atencion de las mismas; y de esta manera se pretende

proteger la informacion de la institucion.
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VI. CONCLUSIONES

Se logré mejorar el control de las incidencias de los equipos informaticos en el
Gobierno Regional de San Martin. Segun los resultados obtenidos tanto en el

PreTest y PostTest se tiene lo siguiente:

v Después de implementar el Sistema Web, se consiguio reducir el tiempo
promedio en el registro de las incidencias de los equipos informaticos en
461.79 segundos, consiguiendo una reduccion de 62.82%. logrando de
esta manera la satisfaccion de los usuarios en cada solicitud de

requerimiento técnico.

v' Con la implementacion del sistema, el personal de Soporte Técnico
alcanzo reducir el tiempo promedio en el registro de los bienes de los
equipos informaticos en 826.85 segundos, por cada nuevo bien
adquirido, obteniendo un decremento de 77.33%. ahorrando tiempo y

recursos para dicho proceso.

v' Haciendo uso del Sistema Web; el encargado de Soporte Técnico;
consiguié reducir el tiempo promedio en el seguimiento de las
incidencias de los equipos informaticos en 408.22 segundos, logrando
un decremento de 69.37%. y asi poder llevar un mejor control de todas

las incidencias diarias.

v El aplicativo Web mejoré el proceso del tiempo promedio en la busqueda
de historial de los equipos informéaticos en 482.20 segundos, alcanzando
un decremento de 71.49%. de esta manera el técnico tiene a la vista el

historial de cada equipo y asi poder dar la solucién a la incidencia.
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VIl. RECOMENDACIONES

v A las diferentes areas del Gobierno Regional de San Martin; dar
importancia a la modernizacion en todos los procesos, implantando
sistemas de informacién en las diferentes actividades para lograr la
anhelada gestion publica enfocada en un modelo eficiente de gobierno

digital.

v' La entidad debe facilitar la capacitacién de los usuarios en el manejo de
herramientas tecnoldgicas, para el mejor aprovechamiento de la

infraestructura computacional.

v La entidad debe mejorar toda la red de datos de la sede central, para
evitar las constantes caidas del sistema, asi también implementar el

Data Center con las normas establecidas.

v El Gobierno Regional San Martin, debe fortalecerse con méas recursos
tecnolégicos y herramientas de Tecnologias de la informacién como los
aplicativos Web, por ser una institucion tutelar en la region; es crucial y
de vital importancia contar con herramientas innovadoras que apoyen a

la gestidn publica.
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ANEXOS



San M(u tm

\(5&\

Anexo 1. Carta de aceptacién de Desarrollo de Proyecto

GOBIERNO REGIONAL SAN MARTIN
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

ANO DE LA UNIVERZALISACION DE LA SALUD

CARTA N° 0001-2020 /GORESAM/OTI

Seifior : Dr. Juan Francisco Pacheco Torres
Director de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas UCV

Asunto:  Carta de aceptacion de Proyecto de Tesis.

Fecha :  Moyobamba, 30 marzo del 2020.

Mediante la presente me dijo a Ud. Para saludarlo y desearle éxitos en
su labor cotidiana al frente de la Escuela de Sistemas de la UCV.

A solicitud del sefior Wilson Vasquez Velasquez, estudiante del X
ciclo de la escuela profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad
Cesar Vallejo; le hago llegar mi aceptacion del Proyecto de Investigacion
“Sistema de Informacion Via Web para mejorar el Control de las Incidencias
de los Equipos Informaticos en el Gobierno Regional de San Martin 20207,
dicho proyecto servird para mejorar las actividades de control y registro del
area de Soporte Técnico.

Sin otro particular, se expide el presente oficio a solicitud interesada.

Atentamente;

ALGAN MART:: .
i#s fie Informacicn

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

Direccién: Calle Aeropuerto N2 150 - MOYOBAMBA Teléf.: (051) (042) 56-4100 Anexo 1290
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Anexo 2. Indicadores

OBJETIVO TECNICA/ TIEMPO )
INDICADOR MODO DE CALCULO
ESPECIFICO INSTRUMENTO | EMPLEADO
" ,(TRIEI);
TPRIEl = ———
n
Reducir el tiempo en | Tiempo promedio en TPRIEI = Tiempo promedio en el registro de
el registro de las | el registro de las inci i i i Ati
= _ = _ Ficha de Formato Diario las incidencias de los equipos informaticos.
incidencias de los | incidencias de los
) ) . ) ] . TRIEI = Tiempo en el registro de las
equipos informaticos | equipos informaticos.
incidencias de los equipos informéticos.
n = Numero de indecencias.
* (TRBEI);
TPRBEI = 2i=1(TRBEL);
n
Reducir el tiempo en | Tiempo promedio en TPRBEI = Tiempo promedio en el registro de
el registro de los |el registro de los . L los bienes de los equipos informaticos
. ) ) Ficha Formato Diario
bienes de los | bienes de los equipos
, _ - . - TRBEI = Tiempo en el registro de los bienes
equipos informaticos | informaticos.
de los equipos informaticos
n = Numero de equipos informaticos.
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Reducir el tiempo en
el seguimiento de las
incidencias de los

equipos informaticos

Tiempo promedio en
el seguimiento de las
incidencias de los

equipos informaticos.

Ficha de Formato

Diario

IA(TSIED),
n

TPSIEI =

TPSIEI= Tiempo promedio en el seguimiento

de las incidencias de los equipos informéaticos.

TSIEI= Tiempo en el seguimiento de las

incidencias de los equipos informaticos.

n = Numero de incidencias seguidas

Reducir el tiempo en
la busqueda de cada
historial  de los

equipos informaticos

Tiempo promedio en
la busqueda historial
de los equipos

informaticos.

Ficha de Formato

Diario

i=1(TBHEI);
n

TPBHEI =

TPBHEI = Tiempo promedio en la busqueda

historial de los equipos informéaticos

TBHEI = Tiempo en la busqueda historial de

los equipos informéticos

n = Numero de blsquedas.
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Anexo 3. Instrumentos de recolecciéon de datos

Ficha de Formato del tiempo en el registro de las incidencias de los equipos informaticos

Dias de incidencia de lunes

NUmero de

Tiempo en el registro de incidencias

aviernes Incidencias al dia
Lunes 20 60 minutos
Martes 15 48 minutos
Miércoles 18 57 minutos
Jueves 14 45 minutos
Viernes 17 55 minutos
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Anexo 4. Modelo de encuesta

“Encuesta dirigida al personal técnico del Gobierno Regional de San Martin”

Objetivo: La presente encuesta tiene la finalidad Identificar la situacion actual del area de

soporte técnico.

1. ¢(Cbmo es el control actual de las incidencias?

2. ¢CoOmo se manejan la informacién de las incidencias que ingresan al area de soporte

técnico?

3. ¢Cbomo es el mantenimiento correctivo y preventivo de los equipos informaticos?

4. ¢ Existe documentacion sobre las incidencias realizadas?

5. ¢Actualmente se genera reportes de las incidencias de los equipos informaticos?
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6. ¢Cual es su opinién sobre el proceso en general en el area de soporte técnico en el
GRSM?

7. ¢Se tiene un control detallado en general de todos los equipos informaticos?
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Anexo 5. Metodologia de desarrollo

FASE |: ANALISIS DE REQUISITOS.

Figura N° 25. Requisitos funcionales

custom Requisitos fun(:ionales/

Los requisitos funcionalesdescriben las
caracteristicas, comportamiento, reglasde
negocio y funcionalidad general que el
sistem a propuesto debe soportar.

Requeisitos Funcionales

+ Atender Incidencia

+ Derivar Incidencia

+ Registrar Area

+ Registrar Cargo

+ Registrar Incidencia

+ Registrar Personal

+ Registrar Sede

+ Registrar Tipo Incidencia
+ Registrar Usuarios

Figura N° 26. Requisitos no funcionales

custom Logica de negocios

Registrar Area

Registrar Cargo

El paquete de reglas de negocio es
un catalogo de reglas de negocio
explicitas que se deben implementar|
dentro del proyecto actual. Las
reglas de negocio se ejecutan Registrar Usuarios
normalmente durante la ejecucion
del programa y controlan el
procesamiento de la informacién y
transacciones.

Registrar Sede

Registrar Personal

Registrar Tipo Incidencia

Registrar Incidencia

Derivar Incidencia

Atender Incidencia
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req Requermientos No Funcionales/

El sistema debe ser capaz de
procesar N transacciones

El sistema debe contar con
manual de usuario

Interfaz del usuario, implementado
para navegadores web

El sistema es desarrollado en el
lenguaje de programacién PHP

El sistema debe contar con la
disponibilidad del 100%

El sistema tiene permisos de
accesos a los usuarios

Requerimientos No Funcionales

v Prototipos

o ® x Q { https://goresam com/index php

GOBIERND RLEGIONAL

Usuario |°d""‘" _I

Clave I ARARA R ]

Gobierno Regional de San Martin - Calle Aeropuerto Nro. 150 Barrio Liuyllucucha -

Figura N° 27. Prototipo usuario y contrasefia
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O o x Q lhtlpsNgoresamcomf\":ewludmmphp

Sistema_Incidencia
Mend Principal

Administrador i WILSON VASQUEZ VELASQUEZ (Q
Pt ( )

.,

Sistema de Control de Incidencias

© Mantenimiento >

@ Tipo Incidencias >

() Busquedas>

@ Reportes>

Figura N° 28. Prototipo menu principal del sistema

O O x Q [ https:// goresam.com/ View/admin php

Sistema_Incidencia Administrador II:;_{‘-_‘w:Lsou VASQUEZ VELASQUEZ (Q ) .J
Mend Principal Sistema de Control de Incidencias
€ Mantenimiento > 1d 4 |Descripcibn Estado

1 oTl Activo
@ Tipo Incidencias >
o8 3 2 SOPORTE TECNICO Activo

squedas>
@ Reportes>
”v

Figura N° 29. Prototipo mantenedor area
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v Modelo de Caso de Uso

uc Actores /

Encargado de realizar
lasincidencias que
ocurren en las oficinas

Usuarios

Esel encargado de
recibir lasincidencias
de losusuariosy
derivar al personal de
soporte, para que se
pueda atender

Administrador

Personal de
Soporte

Esla persona que
atiende dicha

incidencia, en el cual
tiene que apersonarse
a lasdistintas areas

Figura N° 30. Caso de uso del sistema

uc Casos de uso principales/

Registrar Sede

Registrar Area

Registrar Cargo

/Administrador
Registrar Personal

Registrar Tipo

Incidencia

Derivar Incidencia

Registrar Incidencia

Personal de

Usuarios Soporte

Atender Incidencia

Figura N° 31. Casos de usos principales
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uc Casos de uso Registrar Incidencia/

Buscar Tipo
Incidencia

«inclu\de»

\
\

Incidencia Enviada

Usuarios

(from Actores)

Figura N° 32. Caso de uso registrar incidencia

uc Casos de uso Derivar Incidencia/

Incidencia Enviada
Seleccionar Personal

|

|
| |
|

|

«include» |
| |
'
| «include»

Derivar Incidencia |- — = = = = = = — = — — — — — — —

Administrador

(from Actores)

Enviar Incidencia

Derivada

Figura N° 33. Caso de uso derivar incidencia



class Objetos del dominio/

Cargo

Usuario
e Personal
Sede
TipoUsuario Incidencia

Indicencia_Derivada

Incidencia_Atendida

Figura N° 34. Modelo de dominio inicial
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FASE II: ANALISIS Y DISENO PRELIMINAR

uc Modelo de casos de uso/

Aclores

+ Adminigrador
+ Personal de Sopoite

g + Usuarios
Incidenci
SMS Mensajeria m T
antenimie . By
(= R EnviarMensaje SMS N D * AteTlder Inleden(?l
D + Regidrar Area (@ T Denvar Incidencia
(o Regidrar Cago D + Incidencia Enviada
D + Regidrar Incidencia

O + Regidrar Personal
D + Regidrar Sede
D + Regidrar Tipo Incidencia

Busquedas
Repories D + Buscar Tipo Incidencia
O + Repoie de Usuarios D + Busqueda Incidencias
D + Repote Incidencias D + Busqueda IncidenciasDerivadas
o Repote Indicencias Alendidas (@ I Busquedas IncidenciasAtendidas
O + Repote Tipolncidencias

Figura N° 35. Caso de uso actualizado

v" ldentificacién de caso de uso

La identificacion y descripcion de los casos de uso se procedera a realizar

mediante una priorizacion. Para la priorizacion se utilizara la siguiente tabla
de criterios de priorizacion:

Tabla N° 15. Criterio de priorizacion de los casos de uso

Codigo Criterio Peso Rango

RI Riesgo tecnologico, 3 0-3

complejo, nuevo, etc

SA Significativo para la 2 0-3

Arguitectura

NC Naturaleza critica de 1 0-3

Valor para el negocio.
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Tabla N° 16. Criterio de priorizacion de los Casos de Uso

Casos de Uso Rl | SA | NC PUNTAJE
Registrar Incidencias 3 2 2 15
Derivar Incidencia 3 2 3 16
Atender Incidencia 3 3 2 17
Registrar Usuarios 3 2 1 14

Tabla N° 17. Criterio de priorizacion del Casos de Uso Registrar Incidencia

IDENTIFICADOR NOMBRE:
Cuo1 Registrar Incidencia
Categoria: Complejidad: Prioridad:
Proceso Alta Alta

Actor: Usuario

PROPOSITO:
Caso de uso gue permite registrar las incidencias que ocurren las sus respectivas

areas, para ser atendidas por el personal de soporte técnico.

PRECONDICIONES:

Autenticarse como un usuario autorizado

Informacion ingresada correctamente en la Base de
POST CONDICIONES: 5
atos.

FLUJO BASICO:

B1. Para poder registrar la incidencia, se tiene que registrar los tipos de incidencias.
B2. El usuario selecciona la opcion registrar incidencia.

B2.1. El sistema muestra los datos principales del usuario.

B2.2. En el registrar nueva incidencia se tiene que registrar todos los campos
correctamente. Se selecciona en el botdon Guardar incidencia y se almacenaran los

datos.

POSCONDICION:

El sistema muestra un listado de todas las incidencias realizadas por el usuario.

FLUJO ALTERNATIVO
Al. Registrar Incidencia.

Al.1. luego del paso B2 del flujo bésico, el usuario selecciona la opcion incidencia.
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A1l.2. El sistema muestra una ventana que contiene el formulario de ingreso de datos
generales: codigo, fecha, usuario, tipo incidencia y la descripcién. el sistema muestra
la opcién de Guardar Incidencia.

A1.3. El usuario ingresa los datos de entrada y selecciona la opcién guardar.

Al.4. El sistema verifica que los datos ingresados estén correctos y Guarda la
Incidencia en la base de datos.

A1.5. El flujo retorna al paso B2 del flujo Basico.

Tabla N° 18. Criterio de priorizacion del Casos de Uso Derivar Incidencia

IDENTIFICADOR NOMBRE:
Cuo02 Derivar Incidencia
Categoria: Complejidad: Prioridad:
Proceso Alta Alta

ACTORES: Administrador

PROPOSITO:

Caso de uso que permite derivar las incidencias al personal de soporte técnico.

PRECONDICIONES:

Autenticarse como un usuario autorizado

FLUJO BASICO:

B1. El administrador selecciona la opcién derivar

B2. El sistema muestra una ventana con una lista de las incidencias derivadas
previamente registradas. Contiene codigo, solicitante, area, sede, fecha, tipo de
incidencia, observacion y el estado. Al momento de seleccionar la derivacion se tiene

gue buscar al personal técnico al cual sera derivado dicha incidencia para su atencion.

POSCONDICION:

El sistema muestra una lista de las incidencias pendientes.

FLUJO ALTERNATIVO

Al. Registrar Paciente.

Al.1. luego del paso B2 del flujo basico, la asistente seleccion la opcion derivar
incidencia.

A1l.2. El sistema muestra una ventana que contiene el formulario de ingreso de datos

generales: cdédigo de incidencia, solicitante, area, sede, fecha, tipo de incidencia,
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observacion, estado y datos del personal técnico a quien se le asigna dicha incidencia.
el sistema muestra la opcién de Guardar.

A1.3. El administrador ingresa los datos de entrada y seleccion la opcion guardar.
Al.4. El sistema verifica que los datos ingresados estén correctos y guarda dicha
incidencia.

A1.5. El flujo retorna al paso B2 del flujo Basico.

Tabla N° 19. Criterio de priorizacion del Casos de Uso Atender Incidencia

IDENTIFICADOR NOMBRE:
Cuo0s3 Atender Incidencia
Categoria: Complejidad: Prioridad:
Proceso Alta Alta

ACTORES: Personal Técnico

PROPOSITO:
Caso de uso que permite atender las incidencias que han sido derivado al personal

técnico.

PRECONDICIONES:

Autenticarse como un usuario autorizado

FLUJO BASICO:

B1. El personal técnico podra atender la incidencia desde su celular.

B1.1. El personal técnico para poder realizar atender la incidencia tendra que
ingresar su usuario y contrasefia previamente.

B2. El sistema muestra una ventana que contiene el formulario de ingreso de datos
necesarios para atender la incidencia como: : codigo de incidencia, solicitante, area,
sede, fecha, tipo de incidencia, observacion, estado y datos del personal técnico.
B2.1. Luego de ingresar al sistema, se lista las incidencias derivadas. El personal de

soporte selecciona la opcién atender incidencia.

POSCONDICION:

El sistema muestra una lista de las incidencias derivadas.

FLUJO ALTERNATIVO
Al. Atender Incidencia.
A1l.1. luego del paso B2 del flujo basico, el personal selecciona la opcion atender

incidencia.
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A1.2. El sistema muestra en la ventana con la informacién de la incidencia derivada.

. cbodigo de incidencia, solicitante, area, sede, fecha, tipo de incidencia, observacion,

estado y datos del personal técnico. Ademas, el personal técnico ingresa el problema

solucionado y la fecha que fue atendido.

A1.3. El sistema verifica que los datos ingresados estén correctamente.

A1.5. El flujo retorna al paso B2 del flujo Basico.

class Objetos del dominio /

Usuario

- Idusuario: int

- Usuario: Varchar(50)
- Clave: Varchar(20)
- Estado: int

- Idpersona: int

Incidencia_Atendida

- idincidenciaatendida: int
- idincidenciaderivar: int
- fecha: date

- observacion: Varchar(40)

Personal
- idpersona: int
Area - nombres: Varchar(40)
- apellidos: Varchar(40 Cargo
i i - dni: char(8
- idsede: int d.l 'y r.() h - idcargo: int
- descripcion: Varchar(40) - direccion: Varchar(40 BNES incion: Varchar0)
- estado: int - celular: char(9) o ot
- estado: int -
- idcargo: int
- idsede: int
- idarea: int
Sede
- idsede: int
- descripcion: Varchar(40)
-__estado: int
Incidencia
TipoUsuario - idincidencia: int Indicencia_Derivada
idtipoincidencia: int = (i .date - idincidenciaderivar: int
- descripcion: Varchar(40) = BEEE e - idincidencia: int
L - Motivo: Varchar(40) . .
imagen: Varchar(40) X - fecha: date
L - Estado: int . .
- estado: int . - idpersona: int
- idpersona: int
- idtipoincidencia: int|

Figura N° 36. Modelo de dominio Actualizado
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FASE IIl: ANALISIS DETALLADO

v Modela de la Base de Datos

¢ idcargo INT
< descripcion VARCHAR(45)
> estado INT

¢ idusuario INT
> usuario VARCHAR(45)

> nombres VARCHAR(45)
— =~ = 2 apeliidos vARCHAR{45)
* dni CHAR(S)

> direccion VARCHAR(45)
______ <2 © celular CHAR(S)

|

|

: ! idpersona INT 2 estado VARCHAR(45)
|

|

© deseripcion VARCHAR(45) Hi— — — — — — |

0 estado VARCHAR(45)
@ idcargo INT L ! idincidencia_atendida INT
@ idarea INT . fechaa DATE

“ horaa TIME

2 email VARCHAR(45)

& idsede INT > estadoa INT

@ idincidencia_derivada INT

! idtipoincidencia INT 7 idincidencia INT ! idincidencia_derivada INT
7 imagen VARCHAR(45) 2 codigo VARCHAR(45)  fachad DAT;
“ descripdon VARCHAR(45) «» fecha DATE > horad TIME
“J estado INT > hora TIME
@ idpersona INT
 idtipoincidencia INT
2 motivo VARCHAR(200)
> estado INT

Figura N° 37. Modelado de la base de datos
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cmp Diagrama Componentes/

Controllers g] Except.ions g]
(Controladores) |f———— ———= (Excepciones)

Views (Vistas) @

V

Models (Modelos) @

Vv
Recursos @

-CSS
-Images
-JS

MysQL - BD

Figura N° 38. Diagrama de componentes

Servidor de Rase de | )atos

xampp

. Servidor Web
Svl(h Router Telefonica Fue‘\lll i

Servidor de ’\_hn

Acces Point 0 PHP

y
-

Laptop

P¢. Etervono

ones

Figura N° 39. Diagrama de despliegue
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FASE IV: PRUEBAS

Caso de Prueba 01: Registrar Personal (Técnico)

Para la evaluacion del siguiente mantenedor se realizara el caso de

“‘Registrar

personal”.

1. Ingresar colaborador nuevo con datos coherentes.

CRITERIO DE ENTRADA RESULTADO
ESPERADO

DNI 06288254
Nombres | DENIX '‘Guardando
Apellidos | HERRERA CERQUEN Informacion!'
Direccion | ALONSO DE ALVARADO 456
Celular 943257092 “Se Guardo
Email HERRERA@HOTMAIL.COM Correctamente los
Cargo SOPORTE TECNICO Datos del Personal”
Area SOPORTE TECNICO
Sede PRINCIPAL

Guardando Informacion!

r
7/

Se Guardo Correctamente los Datos del Personal

Figura N° 40. Prueba de registro

2. Ingresar colaborador nuevo con datos incoherentes.

CRITERIO DE ENTRADA

RESULTADO
ESPERADO

Evalla si el DNI

existe del personal.

DNI 06288254

Nombres DENIX

Apellidos HERRERA CERQUEN
Direccion ALONSO DE ALVARADO 456
Celular 943257092

Email HERRERA@HOTMAIL.COM
Cargo SOPORTE TECNICO
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Area

SOPORTE TECNICO

Sede

PRINCIPAL

Duplicidad de Datos!

El Personal ya existe

Figura N° 41. Prueba de datos incoherentes

3. Registrar con Campos en Blanco.

CRITERIO DE ENTRADA

RESULTADO
ESPERADO

DNI 06288254

Nombres

Apellidos HERRERA CERQUEN
Direccion ALONSO DE ALVARADO 456
Celular 943257092

Email HERRERA@HOTMAIL.COM
Cargo SOPORTE TECNICO

Area SOPORTE TECNICO

Sede PRINCIPAL

Ingresar todos los
campos

correctamente

ATENCION?

LLENAR TODOS LOS CAMPOS OBLIGATORIOS!

Figura N° 42. Registrar campos en blanco
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4. Actualizar colaborador del personal ingresado, con datos coherentes.

CRITERIO DE ENTRADA

RESULTADO
ESPERADO

DNI 06288254

Nombres DENIX

Apellidos HERRERA CERQUEN
Direccion ALONSO DE ALVARADO 456
Celular 943257092

Email HERRERA@HOTMAIL.COM
Cargo SOPORTE TECNICO

Area SOPORTE TECNICO

Sede PRINCIPAL

Actualizando datos

del personal

Informacion Actualizada!

Correctamente

)

Figura N° 43. Informacion actualizada correctamente
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Anexo 10. Manual de Usuario del Sistema
Para ingresar al sistema, el usuario del Gobierno Regional de San Matrtin, tiene que

digitar: https://goresam.com/index.php. luego debe ingresar su usuario y clave para

poder acceder al sistema:

San Mhrtin

GOBIERNO REGIONAL

AROJAS

]
-
a

@ Facebook

@ Youtube

Gobiemo Regional de San Martin - Calle Aeropuerto Nro. 150 Barrio
Lluyllucucha - Moyobambs | Dpto. de San Martin - Perd

Si el usuario ingresa correctamente su usuario y contrasefa, entonces le mostrara
la siguiente pantalla.

= USUARIOS 424 ADAN ROJAS SIFUENTES Q off

Sistema de Control de Incidencias

SEDECENTRAL / OFICINA DE CONTROL DE PATRIMONIO
Mis Incidencias e@s | Informacién
Ver -
Listado de Mis Incidencias
Codigo Solicitante Sede Area Fecha Tipo Incidencia Observacién Usuario Estado Ver

Copyright 2020 Gobierno Reglonal de San Martin.

En la parte izquierda se muestra las opciones de incidencias, datos personales del

usuario que ingreso al sistemay un listado de las incidencias.
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1.1. Registrar Incidencia.

Para que el usuario pueda generar una nueva incidencia, tiene que
seleccionar la fecha, tipo de incidencia y la descripcion de la incidencia. Todos
los campos tienen que estar llenos para que la informacion pueda generarse
correctamente.

= USUARIOS  #ZADAN ROJAS SIFUENTES Q =

Sistema de Control de Incidencias

Registrar Nueva Incidencia

Codigo Fecha
INCID-008 dd/mm/aasa [m]
Usuario

ADAN ROJAS SIFUENTES

ght © 2020 Goblerne Regional de San Martin

1.2. Listado de Incidencia

Se muestra el listado de la incidencia generada, el usuario puede verificar en

qué estado se encuentra dicha incidencia.

= USUARIOS  ZhADAN ROJAS SIFUENTES Q of

Sistema de Control de Incidencias

SEDE CENTRAL T Rl
Mis Incidencias o@s | Informacidn
Ver -
Listado de Mis Incidencias
Codigo Solicitante Sede Area Fecha TipoIncidencia Observacién Usuario Estado  Ver
INCID-008 ADAM ROJAS SIFUENTES SEDE CENTRAL OFICINA DE CONTROL DE PATRIMONIO 2020-07-13 FALLA EN LA IMPRESCRA CANON M100 NO IMPRIME CORRECTAMENTE | SEMBeENTE Q

En el listado se tiene el cédigo, datos del solicitante, sede, &rea, fecha, tipo

incidencia, observacion y el estado de la incidencia.
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Para ingresar al sistema, el administrador del sistema, tiene que digitar:

https://goresam.com/index.php. el administrador tiene que ingresar su usuario y

clave para poder acceder al sistema:

oE=T

San f\/lﬁrtin

GOBIERNO REGIONAL

wvasquez

€ racebook

3 Youtube

Gobierno Regional de San Martin - Calle Aeropuerto Nro. 150 Barrio
Lluyllucucha - Moyobamba | Dpto. de San Martin - Penl

Si el administrador ingresa correctamente su usuario y contrasefia, entonces le
mostrara la siguiente pantalla.

En la parte izquierda se muestra la opciébn menu principal (Mantenimiento,
mensajeria SMS, tipo de incidencia, equipos informaticos, busquedas y los

reportes). Se muestra el cargo y datos del usuario.

= ADMINISTRADOR  i23WILSON VASQUEZ VELASQUEZ

Sistema de Control de Incidencias SEDE CENTRAL / SOPORTE TECNICO

Total de Incidencias ﬂ Total de Incidencias Derivadas V Total de Incidencias Atendidas i.ﬁ N de Usuarios
8 7 7 14

Listado de Incidencias

Codigo Solicitante Sede Area Fecha Tipo Incidencia Observacién Usuario Estado Ver
FALLAEN LA IMPRESORA CANON M100 NOIMPRIME CORRECTAMENTE o &

INCID-OOB  ADAN ROJAS SIFUENTES SEDE CENTRAL OFICINA DE CONTROL DE PATRIMONIO 20200713
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Al administrador, le muestra un listado de todas las incidencias generadas por los
distintos usuarios. El administrador tiene la opcion de poder derivar dicha incidencia

al personal de soporte técnico.

= ADMINISTRADOR 383 WILSON VASQUEZ VELASQUEZ Q fa

Sistema de Control de Incidencias SEDE CENTRAL / SOPORTE TECNICO

Informacién de la Incidencia del Usuario

Solicitante Celular Sede Area
ADAN ROJAS SIFUENTES 963258745 SEDE CENTRAL OFICINA DE CONTROL DE PATRIMONIO
Codigo Fecha Hora Tipo de Incidencia Observacion
INCID-008 2020-07-13 82315 FALLA EN LA IMPRESORA CANON M100 NO IMPRIME CORRECTAMENTE

Fecha Personal
13/07/2020 D DENIX HERRERA CERQUEN v

El administrador selecciona al personal a quien se va derivar dicha incidencia, la
informacion de la incidencia una vez derivada es enviada al personal de soporte y

podré ser visible mediante el sistema.

2.1. Mantenimiento Registrar Area.

Registrar Nueva Area

Descripeién

Para poder crear una nueva area, se tiene que ingresar la descripcion del area y
seleccionar el estado. Para poder editar se tiene que seleccionar la opcién editar

area.
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2.2. Mantenimiento Registrar Cargo.

Registrar Nuevo Cargo

Descripeién

Para poder crear un nuevo cargo, se tiene que ingresar la descripcion del cargo y

seleccionar el estado. Para poder editar se tiene que seleccionar la opcion editar

cargo.

2.3. Mantenimiento Registrar Sede.

Registrar Nueva Sede

Descripcién

Estado

ACTIVD

Para poder crear una nueva sede, se tiene que ingresar la descripcion de la sede y

seleccionar el estado. Para poder editar se tiene que seleccionar la opcién editar

sede.
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2.4. Mantenimiento Registrar Personal.

Registrar Nuevo Personal

Nombres Apellidos

Direccién

Para poder crear un nuevo personal, se tiene que ingresar el DNI tiene que tener 8
digitos, el nombre y apellidos son valores alfabéticos, direccion, celular tiene que
ser 9 digitos, ademas se tiene que seleccionar el cargo, area y la sede. Para poder

editar se tiene que seleccionar la opcién editar personal.

2.5. Mantenimiento Registrar Usuario.

Registrar Nuevo Usuario

Usuario

Para poder crear un nuevo usuario, se tiene que seleccionar al personal, ingresar

el usuario, clave y el estado. Para poder editar se tiene que seleccionar la opcion

editar usuario.
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2.6. Mensajeria SMS

= ADMINISTRADOR 383 WILSON VASQUEZ VELASQUEZ Q

Sistema de Control de Incidencias SEDE CENTRAL / SOPORTE TECNICO

Listado de Incidencias Derivadas

Codigo  Solicitante Fecha Tipo Incidencia Observacién Usuario

\CION 20200708 ERROR DE ESCANER CANON ELESCANER JALALDS PAPELESENBLOGUE  CRU

WON  M200708  FALLAENLAWPRESORACANONMIDO  LAIMPRESORA ATASCA PAPEL

Se lista todas las incidencias que fueron derivados al personal técnico. Para poder
enviar un mensaje de texto al personal técnico, se tiene que seleccionar la opcion
SMS.

=  ADMINISTRADOR 42} WILSON VASQUEZ VELASQUEZ Q

Sistema de Control de Incidencias SEDE CENTRAL | SOPORTE TECNICO

Persanal Soporte Celular

CRISTIAN MEGIA LOPEZ

B Enviar SMS

Se tiene toda la informacién de la incidencia derivada y los datos personales del
técnico que son sus nombres y su numero de celular, en el cual se tiene que dar
clic en el botén enviar SMS. La informacion llegara al nimero de celular del personal

técnico como mensaje de texto.
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2.7. Equipos informaticos — Categoria.

Registrar Nueva Categoria

Descripcién

Estado

ACTIVO

Para poder crear una nueva categoria, se tiene que ingresar la descripcion de la

categoria y seleccionar el estado. Para poder editar se tiene que seleccionar la

opcién editar categoria.

2.8. Equipos informaticos - Marca

Registrar Nueva Marca

Descripcién

Para poder crear una nueva marca, se tiene que ingresar la descripcion de la marca

y seleccionar el estado. Para poder editar se tiene que seleccionar la opcion editar

marca.
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2.9. Equipos informaticos — Periféricos.

Registrar Nuevo Perifericos

Descripcién

B Guardar Periferico

Para poder crear un nuevo periférico, se tiene que ingresar la descripcion del
periférico y seleccionar el estado. Para poder editar se tiene que seleccionar la

opcion editar periférico.
2.10. Equipos informaticos — Registrar Equipo.

= ADMINISTRADOR  3SWILSOM VASQUEZ VELASQUEZ Q o
Sistema de Control de Incidencias SEDE CENTRAL | SOPORTE TECNICO
Registrar Nuevo Equipo
Orden de Compra Categoria Marca Nembre del Equipa Codigo Patrimenial Serie

Fecha Area Personal L Estado

dd/mm/asaa ] - ENTREGADO ~

Agregar Perifericos

Perifericos Marca Capacidad

Serie Descripcién

N Agregar

Salir B Guardar

Copyright © 2020 Gobierno Regional de San Martin. A1l rights reserved. Version

Para registrar un nuevo equipo informatico, se tiene que ingresar la orden de
compra, seleccionar la categoria, marca, ingresar el nombre del equipo, codigo
patrimonial, la serie, fecha, seleccionar el area y al personal. Para poder agregar
un nuevo periférico se tiene que seleccionar el tipo de periférico, la marca, la

capacidad, serie y la descripcion del periférico. Ademas, se tiene que agregar al
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detalle. Para que le informacion se pueda guardar correctamente se tienen que

ingresar todos los campos correctamente.

2.11. Busquedas - Incidencias

= ADMINISTRADOR 38 WILSON VASQUEZ VELASQUEZ Q

Sistema de Control de Incidencias

Listado de Incidencias

Show Search:

Showing 1 to 8 of 8 entries

Se lista todas las incidencias que han sido pendientes, derivadas y atendidas.

2.12. Busquedas - Usuarios

= ADMINISTRADOR 3B WILSON VASQUEZ VELASQUEZ Q

DNI Personal Celular  Direccién Email

55857

ZESTI LMBERGUEVARA RUZ SHTEMSE  JALPUNOSSTE LIMBERRUZGMALCOM

ADAN ROJAS SIFVENTES SGISEMS R PUNO 592 ZARAGOZA ADALLZGEGMAILCOM
SIS HORTENCIADAZARDIS WSS IR TRWILO 368 TENCHYDAZAZGMAIL COM
s ESARRUZ ASPAID SHMIT R SAMFRANCISCO I RULZASPAJO@GMAILCOM

EMERTAGUSPEALEIANDAIA  OSSEISIS2  JALUUMIN2SO QUISPEALEGGMAIL.COM
45825156 JHANA RODRIGUEZ MUFIOS: JHANNA TS EGMAIL.COM
442335 WISMOSILOT AREVALD FROLONGACION MANUEL DEL AGURLA 171 MOSLILUIS@EMAILCOM
214563 SEIISHSS A PROGRESO 114 LIDGAPGMAILLOM

TESMISI  MAMUEL ZVALARDBLES

Showing 1 to 10 of 14 entries Previous

Copyright © 2020 Gobierno Regional de San Martin. All

Se lista todos los usuarios y sus respectivas sede, area y cargo del trabajador.

g0 Solicitante Sede Area Fecha  Tipolncidencia

CENTRAL

Area

‘GERENCIA REGIOMAL DE FLANFICACION

OFICINA DE CONTABILIDAD ¥ TESORERIA

‘OPICINA DE CONTROL DE PATRIMONIO

‘GERENCIA REGIONAL DE PLANFICACIGN

OFKCINA DE LOGISTICA

OFKINABE LOGISTICA

ELACIOHES PUBLICAS Y COMUNICACIC

‘OFKCINA DE TECNDLOGIAS DE INFCRMACON

OFICINA DE GESTION DE LAS PERSONAS

‘GERENCIA REG/ONAL DE INFRAESTRUCTURA

Cargo

USUARIDS

UsuARIoS

USUARIDS

USUARIOS

USUARIOS

UsUARIOS

USUARIDS

usuARIoS

1000000 10F

B 8 8 B B B B B B BN

Version 1
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2.12. Busquedas — Equipos Informaticos.

= ADMINISTRADOR 383 WILSON VASQUEZ VELASQUEZ Q e
Sistema de Control de Incidencias SEDE CENTRAL SOPORTE TECNICO
Listado de Incidencias
Show Search:
entries
Orden Compra Codigo Patrimonial Nombre Equipo Fecha Area Personal Estado Detalle
201 s aesucaus M0525  GERENCIAREGIONALDEINFRAESTRUCTLRA KELYWALLESOS ENTREGADD a
Showing 1t0 1 of L entries Previous Next
Version

Copyright @ 2020 Gobierno Regional de San Martin.

Se lista los equipos informaticos con su codigo de compra, cédigo patrimonial,
nombre del equipo. Para detallar la informacién se tiene que hacer clic en la imagen

de la busqueda.

ADMINISTRADOR 2% WILSON VASQUEZ VELASQUEZ

Orden Compra Patrimonial Nombre Equipo Fecha Area
= aRSMC2S DU GERENCIA REGIONALDE INFRAESTRUCTURA

Showing 1 to 1 of 1 entries Previous Next
N

BUSQUEDAS DE LOS EQUIPOS INFORMATICOS

PERIFERICO MARCA CAPACIDND. sERIE DESCRIPCION

CABLE

MALISE LENOVO

Version 1

Copyright ® 2020 Gobierno Regional de San Martin.
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Para ingresar al sistema, el personal del area de soporte técnico, tiene que ingresar

https://goresam.com/index.php. el personal técnico tiene que ingresar su usuario y

clave para poder acceder al sistema:

dherrera

@ Facebook

B Youtube

Gobierno Regional de San Martin - Calle Aeropuerto Nro. 150 Barrio
Lluyllucucha - Moyobamba | Dpto. de San Martin - Perd
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EMA_INCIDENCIA [ 32t DENIX HERRERA CERQUEN
Sis I de Incid SEDE CENTRAL / SOPOR
Listado de las Incidencias Asignadas
Codigo Solicitante Sede Area Fecha Tipo Incidencia Observacién Usuario Estado  Ver
INCID-0O8  ADANROJASSIFUENTES SEDECENTRAL  OFICINA DE CONTROL DE PATRIMONIO 200713 FALLAEN LAIMPRESORA CANONMIOD NOIMPRIME CORRECTAMENTE e @
Copyright © 2020 Geblerno Regional de San Martin.

Se muestra un listado de las incidencias asignadas al personal técnico, para que

se pueda atender dicha incidencia el personal técnico tiene que hacer clic en la

opcién Ver.

484 DENIX HERRERA CERQUEN
SEDE CENTRAL / SOPORTE TECH
S ——
Fecha Hora
13/0 : A 19:58
denci

B Atender Incidencia

Para atender la incidencia se tiene que seleccionar la fecha e ingresar la
descripcion de lo que se realiz6, para que la informacion se guarde correctamente

se tiene que llenar todos los campos correctamente.
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Para poder acceder al cpanel del sistema se tiene que ingresar a la siguiente

direccion https://cpanel.goresam.com/logout/?locale=es . el personal encargo del

sistema tiene que ingresar las credenciales del usuario y contrasefa.

cPanel

Nombre de usuario

L poresamoom

Contrasefia

e

Restablecer contrasefia

Se muestra la pantalla principal del cpanel. Las cuales tiene los archivos, la opcion

base de datos.

INFORMACION GENERAL

20 _ Usuario Actual
- ARCHIVOS =
goresamcom
Amirist . . dper . 3 y Dominio Principal (DY Certificate)
m ador de arct magene rivacidad del directol = 2| di
a0 . Q P

Shared IP Address
66.225.201.22

Directorio Principal

Thome/goresamcom

Last Login IP Address
ETBACKUP =
JETBA 179.7.192.137

SEQ AND MARKETING TOOLS
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En la opcién base de datos, se crea la nueva base de datos y su contrasefia.

gz Usuarios MySQL
;2. Afadir nuevo usuario

-
Nombre de usuario

EOTESAMCOM_  goresamcom

Contrasefia
Contrasefia (nuevamente)

Seguridad @

Afadir usuario a la base de datos

Usuaric

Muy débil (0/100) Generador de contrasefias

goresamcom_grsm

Base de datos

goresamcom_grsm

Se lista la base de datos que previamente fue creada.

G CIERRE DE SESION

=2 Crear una nueva base de datos
+@s Nuevabase de datos:

goresameom_

Crear una base de datos

Modificar las bases de datos

Verificar la base de datos
goresamcom_grsim v Verificar la base de datos

Reparar hase de datos

goresamcom_grsm I Reparar base de datos

Bases de datos actuales
[« |

Base de datos Tamafio Usuarios con privilegio Acciones

goresameom_grsm 1,57 MB goresamcom_grsmill

Tamafio de pagina 10 v

4
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Para poder acceder a la base de datos del sistema se tiene que seleccionar la

opcién PHPMyAdmin.

BASES DE DATOS

O MysoLe

H phpMyAdmin Bases de datos MySQL® Asistente de bases de datos ® MySQL remoto®

Para poder importar la base de datos se tiene que seleccionar el archivo de la base

de datos.

B 7 Sonvidor localhost3306
Ocultar panel

Importando al servidor actual

Archivo a importar:

datos [] SQL |§ Estadoactual =} Exportar [i2 Importar 4* Configuracion | Variables Juegos de caracteres [ Motores & Complementos

El archivo puede ser comprimido (gzip, bzip2, zip) o descomprimido.
Un archivo comprimido tiene que terminar en .[formato].[compresién]. Por ejemplo: .sql.zip

Buscar en su ordenador: | Seleccionar archivo | No se eligié archivo (Maximo: 512MB)
También puede arrastrar un archivo en cualquier pagina.

Conjunto de caracteres del archivo: | utf-8 v

Importacién parcial:

dafiar las fransacciones.)

Omitir esta cantidad de consultas (en SQL) desde la primera: | 0

Otras opciones:

Permitir la interrupcion de una importacion en caso que el script detecte que se ha acercado al limite de tiempo PHP. (Esfo podria ser un buen método para importar archivos grandes; sin embargo, puede

Habilite la revision de las claves fordneas

Formato:

saL ~

Se muestra la base de datos que previamente fue importado.

phpMyAdmin
doioe ¥ Estructura  [] SQL 4 Buscar Generar una consulta 3 Exportar [i Importar J* Operaciones o Rutinas (& Eventos 3 Disparadores «J Disenador
Reciente  Favoritas
- Filtros
S QOTEsaMEOM, Qe Que contengan Ia palabra
3 Nueva
%) area Tabla « Accion Filas 4 Tipo  Cotejamiento  Tamaiio Residuo a depurar
i
+- cargo | area W 5 Examinar 34 Estructura ® Buscar 3¢ Insertar §g Vaciar @ Eliminar 20 InnoDB  latn1_swedish_ci  16.0 k8
¥ catogoria | cargo # _|Examinar b Estuctura & Buscar 3 Inserlar i Vaciar @ Eliminar 3 InnoDB  latin1_swedish i 15.9 k8
#- equipo E i
é’ ¥ equipodetalie categoria %[5 Examinar 3 ructura @ Buscar 3 Insertar § Vaciar @ Eliminar 16 InnoDB  latin1_swedish_ci  15.0 k»
4+ ¥ equipoprograma | equipo $& LI Examinar Js Estructura & Buscar 3 insertar §gf Vaciar @ Eliminar 1 InnoDB  latin1_swedish_ci  16.0 &
e "‘":"ﬂ‘" 71 equipodetalle ¢ (5 Examinar 34 Estructura @ Buscar 3 Insertar g Vaciar @ Eliminar 1 1nnoDB  latn1_swedish_ci 15
#.J incidencia_atendida i
i > equipoprograma Examinar b Estructura & Buscar 3 insertar §f Vaciar @ Eliminar @ InnoDB  latn1_swedish_ci 1.9 k8
4. incidencia_derivada 3 . L o N ¥ Ll ° = =
+._ b marca | incidencia ¥ 5] Examinar 34 Estructura ® Buscar 3 Insertar f Vaciar @ Eliminar s InnoDB  latin1_swedssh_ci
i
B perefericos 1 Incidencia_atendida ¢ _| Examinar Js Estructura & Buscar 3 insertar § Vaciar @ Eliminar 7 InnoDB  latin1_swedish_ci
+ 3 =
frot pevscoe incidencia_derivada ¥ |7] Examinar 34 Estructura ® Buscar 3¢ Insertar § Vaciar @ Eliminar 7 InnoDB latin_swedish_ci 15.0 ks
+-¥ programas . =
+- 1k sede marca W& || Examinar ja Estructura & Buscar 3 insertar f Vaciar @ Elimnar 13 InnoDB  latin1_swedish_ci  16.9 &5
i
e tipoincidencia | perefericos * (5 Examinar ® Buscar 3 Insertar §§ Vaciar @ Eliminar s InnoDB  latin1_swedish ci  16.0 ks
SR usuario persona # ) Examnar Js Estructura & Buscar 3 Insertar P Vaciar @ Eliminar 3 InnoDB  latin1_swedish_ci 169 12
4 information_schema "
programas % 5] Examinar 3 ructura @ Buscar 3 Insertar §§ Vaciar @ Eliminar o InnoDB  latin1_swedish_ci
| sede & | Examinar Js Estructura 8 Buscar 3 Insertar fgf Vaciar @ Elimnar 11 InnoDB  latn1_swedish_ci 160 e
tipoincidencia % [ Examinar 34 Estructura & Buscar 3 insertar § Vaciar @ Efiminar 5 InnoDB  latin1_swedish_ci 6.0 ks
| usuario $¢ ) Examinar ja Estructura & Buscar 3 Insertar i Vaciar @ Eliminar 18 InnoDB  latin1_swedish_ci 359 ke
16 tablas Namero de filas 237 MyISAM latin_swedish_ci 256.0 xe o
Seleccionar todo Para los elementos que estan marcados v
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Para poder subir los archivos del sistema, se tiene que ir a la opcién administrador

de archivos.

Asistente de copia de
seguridad

} 8 Cuentas de FTP
oo

0O Privacidad del directorio ‘ “l Uso del disco

C de FTP
:;C’;B onexiones de

‘ I-' Copias de seguridad

ARCHIVOS =
L
G Administrador de archivos “ Imagenes

e o Discode red
Cﬁ
@O

Se muestra la pantalla principal del administrador de archivo. Para poder subir los

archivos se tiene que hacer clic en la opcion cargar.

AC
+ Archivo < Carpeta X Cargar
@ Ir A 1
Contraer todo MName
== 4 (/home/goresamcom) etc
+Metc logs
logs
Iscache Iscache
+mmail mail
+ ic_ft
public_fp = publc_fp
+ B public_html
4+ ssl @ public_himl
+M tmp ssl
tmp
ig, accesslogs
-:g www

4KB
4KB
4KB
4KB8
4KB
4KB
4KB
4KB
3 bytes

11 byles

=]

La

10 jul. 20.

Hoy B:19

15 may. 2020 14:50
12 may. 2020 18:45
12 may. 2020 18:45
10 jul. 2020 15:561
15 may. 2020 14:55
Hoy 20:11

12 may. 2020 18:51

12 may. 2020 18:45

ype

hitpd/unix-directory
hitpd/unix-directory
hitpdiunix-directory
mail

publicftp
publichtm
hitpfunix-directory
httpdiunix-directory
hitpdiunix-directory

publichtml

Se tiene que buscar la ruta de los archivos que se deseen subir.

¢P Carga de archivos

Seleccione el archivo que quiere cargar en “/home/goresamcom”.

Sobrescribir los archiv

Tamafio méximo de archivo permitido para cargar: 792.07 MB

Suelte los archivos aqui para comenzar a cargarlos

(o]

Seleccionar archivo
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Se muestra en la carpeta public_html, los archivos que se cargaron.

# Archivo o Carpeta

A& | publichtml
Contraer todo

- & (/home/goresamcom)
+M elc
logs
Iscache

+

mail
public_ftp

= public html
Conexion

+

Controllers
highcharts
Models
Movil
nbproject
Script

+0n View

& Cargar

Name
Conexion
Controllers.
highcharts
Models
Movl
nbproject
Script
View
[} GRS_Incidencias.zip

[@ index.php

4KB

4 KB

4 KB
4KB

4 KB

4 KB

4 KB

4 KB
40,81 MB
299KB

18 jun. 2020 21:56
18 jun. 2020 23:09
18 jun. 2020 21:43
18 jun. 2020 21:43
10 jul. 2020 22:26
19 jun. 2020 21:43
19 jun. 2020 21:43
189 jun. 2020 23:08
18 jun. 2020 23:07

11 may. 2020 8:08

Type
hitpd/unix-directory
hitpd/unix-directory
hitpd/unix-directory
htpd/unix-directory
hitpd/unix-directory
htpd/unix-directory
hitpd/unix-directory
htpd/unix-directory
package/x-generic

application/x-hitpd-php

Permi
0755
0755
0755
0755
0755
0755
0755
0755

0644

ssions

Se muestra la pagina principal del sistema.

https://goresam.com/index.php

€« C & goresam.com/index

RS

San Martin
GOBIERNO REGIONAL
weasquez -
a

at EMHE® ~Q
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ANEXO N° 7: Validacion de Expertos

ﬁ !JCV

UNIVERSIDAD
ESAR VALLESO

e Validez instrumento N° 1: Validez por Experto Estadistico.
1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

Nombre del experto: Ance| Henride Joha o Care

Lugarde trabajo: 4 rblrrne 2 cquonal $2a Marfsn
Cargo que desempeiia: ’751*:,9 ramaele

Direccion electrénica:

Fecha de evaluacién: 20 julio 2020

Tesis: Sistema de Informacion Via Web para Mejorar el Control de las Incidencias
de los Equipos Informéticos en el Gobierno Regional San Martin 2020

2. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CRITERIOS

APRECIACION CUALITATIVA

EXCELENTE (4)

BUENO (3)

REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)

Presentacion
del instrumento

\/

Claridad en la
redaccién de los
items

(

Pertinencia de las
variables con los
indicadores

=
7&

Relevancia
del contenido

Factibilidad de
la aplicacion

OBSERVACIONES:

FIRMA{Ebe EXPERTO
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ucv

UNIVERSIDAD
c

3. JUICIO DE EXPERTOS
e Considera UD. Que los indicadores de las variables estan inmersos
en su contexto teorico de forma:

Medianamente
suficiente insuficiente

suficiente

Observacion:

o Elinstrumento disefiado nos permite medir la variable de manera:

>insuﬁciente

: Medianamente
suficiente )é

suficiente

——

Observacion:

e Elinstrumento disefiado nos permite cuantificar la variable de

manera:
: nMedianamente ; :
suficiente ’ . insuficiente
suficiente
Observacion:

FIRMA DEL EXPERTO
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LY

4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

s ESCALA OBSERVACIONES
ELIMINAR MODIFICAR | INCLUIR
01 LS
02 E 5
03 S 4 :
04 } >
05 O
CONCLUSIONES:

FIRMA DEL EXPERTO
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LY

e Validez instrumento N° 1: Validez por Experto Estadistico.
1. IDENTIFICACION DEL EXPERTO

Nombre del experto: | (;;s Micuel Mogilod Breucalo

Lugar de trabajo: Gobiecno Qgsiorm-q Sn Mackin

Cargo que desempefia:

Direccion electrénica:

Fecha de evaluacién: 20 julio 2020

Tesis: Sistema de Informacion Via Web para Mejorar el Control de las Incidencias

de los Equipos Informaticos en el Gobierno Regional San Martin 2020

2. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

APRECIACION CUALITATIVA

CRITERIOS
EXCELENTE (4) |BUENO (3) |REGULAR (2) | DEFICIENTE (1)

Presentacién /

del instrumento

Claridad en la
redaccién de los

items

Pertinencia de las
variables con los

indicadores

Relevancia /
del contenido

Factibilidad de ‘/
la aplicacién

OBSERVACIONES:

ds
Tng\C s Miguek Hosiot Aervalo
FIRMA DEL EXPERTO
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ucv

UNIVERSIDAD
c

3. JUICIO DE EXPERTOS

¢ Considera UD. Que los indicadores de las variables estan inmersos
en su contexto teorico de forma:

. Medianamente : 5
suficiente | . ] v/ insuficiente
suficiente

Observacion:

e Elinstrumento disefiado nos permite medir la variable de manera:

. Medianamente .
suficiente \/ insuficiente

suficiente

Observacion:

e Elinstrumento disefiado nos permite cuantificar la variable de

manera:
: Medianamente V. :
suficiente ! v/ insuficiente
suficiente
Observacion:

FIRMA DEL EXPERTO
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U

4. VALIDACION DEL INSTRUMENTO

ield ESCALA OBSERVACIONES
ELIMINAR MODIFICAR INCLUIR
01 v
02 3 v
03 v/ 3
04 '/ B
05 v
CONCLUSIONES:
=
Ing\ Luis Miguel Mosilot Avévalo
CIP - 222507

FIRMA DEL EXPERTO
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