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RESUMEN

La presente tesis comprende el andlisis, disefio e implementacion de un sistema
web para la gestion de incidencias en la organizacién Grupo APR S.A.C que es
una empresa orientada al rubro de servicio. El tipo de investigacién es Aplicada —
Experimental, ya que se tiene como fin solucionar la problematica a través del

desarrollo de un sistema.

El objetivo general es determinar la influencia de un sistema web utilizando
framework laravel en la gestion de incidencias en la organizacion GRUPO APR
S.A.C. los objetivos secundarios son, determinar en qué medida incrementé el
Ratio de Resolucién de Incidencia, asimismo determinar en qué medida se redujo

la Ratio de Utilizacion Laboral en incidencias.

Para el analisis, disefio e implementacion del sistema web se utilizé la metodologia
RUP; para la parte de desarrollo del software se utilizé el lenguaje de programacion
PHP y JavaScript, para la maquetacion se utilizé el framework laravel y para la

base de datos se empledé MySQL.

Palabras Clave: Gestion de incidencias, Sistema Web, RUP, laravel
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ABSTRACT

This thesis includes the analysis, design and implementation of a web system for
the billing process of the Grupo APR S.A.C company, which is a service-oriented
company. The type of research is APICED - Experimental, since the purpose is to
solve the problem through the development of a system.

The general objective is to determine the influence of a web system using the
laravel framework in incident management in the organization GRUPO APR S.A.C.
The secondary objectives are, to determine to what extent the Incidence Resolution
Ratio increased, to determine to what extent the labor utilization or workload in

incidents is reduced.

For the analysis, design and implementation of the web system, the RUP
methodology was analyzed; For the software development part, the PHP and
JavaScript programming language was used, for the layout the laravel framework

was programmed and for the database MySQL was used.

Keywords: Incident management, Web System, RUP, laravel
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.  INTRODUCCION



1.1. Realidad Problemaéatica

Segun Hernandez (2018), las tecnologias de informacion han venido
evolucionando la forma de trabajo de las personas, la manera en las que se
comunican, incluso el modo de relacionarse entre ellos. Con ayuda de estas
tecnologias se rompen las barreras de tiempo, distancia y espacio; ya no es
necesario encontrarse en el mismo lugar para poder llevar a cabo una reunién de
trabajo, para concretar las mejores decisiones pensando en el bien empresarial o

para elaborar reportes a través de un trabajo sincrénico y asincronico (parr. 1).

En la actualidad las organizaciones tienen la informacion y la manejan para crear
sus estrategias tomando las mejores decisiones, ademas de considerar que esta
informacion genere nuevo conocimiento causando asi un valor agregado dentro de

la empresa que permita ser mas competitiva frente a otras entidades.

Segun Baud (2016), las empresas han incorporado las tecnologias de informacion
a sus procesos optando por la evolucién de una cultura de servicios. Esta cultura
se define como la capacidad de producir el servicio requerido con la calidad
solicitada, teniendo en cuenta que el servicio es un compromiso de resultado de las
tecnologias de la informacion frente a sus clientes, frente a todas las ramas del

negocio de la empresa, asumiendo asi todos los riesgos (p. 6).

Este proyecto fue elaborado en la organizacion GRUPO APR S.A.C. situada en la
avenida Rio Marafion Mz. D - Lote 52 Residencial, Los Olivos; dicha organizacion
dedicada a brindar servicios de T.l. Siempre pensando en sus clientes, decidieron
atender algunos problemas que impedian realizar una buena atencién a los

clientes.

En la entrevista que se realiz6 al Sr. Fredd William Rueda Diaz, Gerente
Administrativo, informé sobre el proceso de atencidén que realizan los trabajadores

al gestionar las incidencias.

El flujo de trabajo inicia cuando el colaborador revisa sus incidencias pendientes a
gestionar y las que se le asigna al dia, esta asignacion puede ser por correo 0
cualquier incidencia que pueda ser atendida por llamada telefonica, el empleado

atiende las incidencias segun su criterio personal ya sea porque considera que



algunos escenarios son mas sencillos de brindar una solucién, por el tiempo que se

tiene asignado la incidencia o por lo complicado que puede ser su resolucién.

Los escenarios que no se encuentran identificados son consultados con la
supervision para ver las alternativas de solucion, esto se realiza sin tener en cuenta
el tiempo que pueda demorar en gestionar dicha incidencia. Para la resoluciéon de
las incidencias se cuenta con dos niveles, el primer nivel es quien recepciona los
correos ademas de atender las incidencias puntuales y el segundo nivel es quien

se encarga de revisar las incidencias mas complejas.

Entre ambos niveles no existe una buena comunicacidon y organizacion para
atender las incidencias lo cual perjudica a los clientes debido a que los tiempos de
solucion de incidencia aumentan y no se brinda un trabajo eficiente capaz de
identificar el problema de raiz o posibles alternativas de solucion frente a un
escenario puntual. Este es el flujo de trabajo que habitualmente realizan los
trabajadores de la empresa GRUPO APR SAC para poder atender la gestion de

incidencias de sus usuarios.

El Sr. Fredd William Rueda Diaz también comentd que no existen reportes para los
analisis correspondientes que pueden ser objeto de estudio en la elaboracion de
estrategias frente a la gestion de incidencias. No hay un control de la cantidad de
incidencias que se gestionan por dia, asi como también los incidentes que son
resueltos por cada empleado o si se llega a atender todas las incidencias que son

reportadas a diario.
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El promedio de resolucion de incidencias en la organizacion GRUPO APR S.A.C.

para el mes de agosto del 2019 es el 62,59%, un porcentaje muy bajo para una

organizacion cuyo objetivo es brindar un servicio T.l. de calidad.

Fuente: Elaboracion Propia
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El promedio de utilizacion laboral en incidencias en la organizacion GRUPO APR

S.A.C. es el 120,75%, lo cual corrobora la sobrecarga del trabajo para la atencion

de los incidentes.

Fuente: Elaboracion Propia
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En base a los resultados de la problematica, se propuso un sistema web que se
encargue de gestionar las incidencias en la organizacion GRUPO APR S.A.C. con
la finalidad de optimizar los procesos que involucren la administracion y atencion
de las incidencias. Esta propuesta se planted pensando también en los clientes con
el fin de que puedan tener un mejor servicio de T.l. que cumpla con los acuerdos

establecidos.
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2.2. Trabajos Previos

Antecedentes Nacionales

Luigi Chipulina Puelles (2018), en la tesis “Sistema web para la gestion de
incidencias en la empresa Consulit S.A.C.”, desarrollada en la Universidad César

Vallejo.

Plante6 como realidad problemética el proceso de incidencias debido a que esto se
registraba de forma manual y no existia un sistema que controle dicho proceso
generando incomodidad en los clientes realizando multiples reclamos por los
servicios brindados. Como objetivo se buscé elaborar un sistema web que gestione
las incidencias de la organizacion. La investigacion fue de tipo aplicada y
experimental haciendo uso del disefio preexperimental, con una muestra de 190
fichas de registro para el Ratio de Resolucion de Incidencias y 61 fichas de registro

para el Ratio de Incidencias Reabiertas.

Como resultado a la investigacion se obtuvo: Para el primer indicador, el Pre-Test
dio como resultado la media de 63.62% y del Post-Test una media de 85.38%. Para
el segundo indicador, el Pre-Test dio como resultado la media de 56.19 % y del
Post-Test una media de 74.81%.

Con estos resultados se puede afirmar que el uso del sistema web mejoro
enormemente toda la administracion de incidencias en la organizacion Consulit
S.A.C.

Yordi Gabino Guere (2017), en la tesis “Sistema web para el proceso de gestion de
incidencias en la empresa Industrias LOO S.A.C.”, desarrollada en la Universidad

César Vallejo.

La problematica radicaba en el proceso de incidencias considerando que no era el
adecuado para su administracion ya que contaba con mudltiples irregularidades,
entre ellas resaltaban la perdida de informacion, los incidentes que no eran
resueltos y la inconformidad de los usuarios. Como objetivo se propuso incorporar

un sistema web que atienda toda la gestion de incidentes. La investigacion fue de
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tipo aplicada y experimental haciendo uso del disefio preexperimental, se considero
20 fichas de registro de incidencias como muestra, teniendo en cuenta la totalidad

de la poblacion por ser pequefia.

Como resultado a la investigacién se obtuvo: Para el Porcentaje de Incidencias
Resueltas dentro del SLA, se inicié con un valor de 46,82% a un 92,56%. Para el

Porcentaje de Incidencias Resueltas, se inicié con un valor de 63,17% a un 96,77%.

En base a los resultados se da certeza que el sistema web mejor6 la gestion de
incidencias de la organizacién ya que ayudd a cumplir los objetivos propuestos en

la investigacion.

Wilmer Manuel Merino Morillo (2018), en la tesis “Implementacién de un sistema de
gestion de incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L - Chimbote” desarrollada en

la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El problema principal fue la limitacion para administrar toda la informacion de los
activos, vendidos o alquilados, esto claramente dificulta el principal objetivo que
tiene la organizacion que consta en brindar un servicio de postventa de calidad,
gestionando las incidencias de los clientes otorgando un buen servicio. Como
principal objetivo fue la implementacion de un sistema web que se encargue de
gestionar las incidencias de la empresa, que ayude a optimizar el servicio de pre y
postventa en la gestion de las incidencias. La investigacion fue descriptiva y se
clasific6 mediante un enfoque cuantitativo, por la reducida cantidad de trabajadores

de la empresa Bemast E.I.R.L, se consideré una muestra de 32 persona.

Segun los analisis realizados se obtuvo que el 65,63% de los colaboradores
expresaron que NO se conocia a detalle toda la informacién de los equipos
vendidos o alquilados, el 34,38% de los trabajadores indicaron que Sl se conocia a
detalle la informacién de los equipos vendidos o alquilados. Ademas, se muestra
gue el 59,38% de los colaboradores expresaron que NO es adecuada la priorizacion
y orden de atencién de las incidencias reportadas y el 40,63% indicaron que Sl es

adecuada la priorizacion y orden de atencion de las incidencias reportadas.
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En base a los resultados se realizo el analisis de todo el proceso de ingreso y salida
de los equipos vendidos y alquilados como también a la gestion de incidencias, con
el objetivo de afinar los procesos e identificar las necesidades de funcionalidad del
sistema a implementarse. Se puede concluir que también existe un alto nivel de
aceptacion por el requerimiento del sistema de gestion de incidencias para agilizar

los procesos y tener la informacion precisa al momento de atender a los usuarios.
Antecedentes Internacionales

José Luis Ponce Huanca y Michael Fernando Samaniego Castro (2015) en la tesis
“Analisis del impacto del help desk en los procesos del departamento de soporte
técnico en una organizacion” desarrollada en la Universidad Politécnica Salesiana

- Sede Guayaquil.

Se identifico que en los procesos de la institucion que fue caso de estudio, el Cuartel
Modelo de la Policia Nacional del Ecuador Zona 8, se detecto la demora al momento
de atender y brindar solucion respecto a los incidentes informaticos generando
retrasos en las actividades de los usuarios. Ademas, que no existia un mecanismo
oficial para reportar una incidencia lo cual impedia llevar un registro correcto sobre
la gestion de incidencias. Como principal objetivo se propuso implementar una
herramienta de mesa de ayuda para tener una mejor atencion, que buscaba la
optimizacion de recursos y la reduccidn de tiempos de respuesta. La investigacion

fue de tipo descriptivo y de campo considerando 130 usuarios como muestra.

Analizando los resultados se obtuvo que el 50,5% indicO que estaban poco
satisfechos con el servicio que se brindaba, el 36,1% indicaron que, si estaban
satisfechos, el 6,2% expreso estar muy satisfecho y finalmente un 7,2% indico que
les es indiferente el tema de la atencion. En los resultados de la post-
implementacion, el 62% indicaron que el grado de satisfaccion fue excelente, un
34% indico su grado de satisfaccidon como bueno, un 1% manifesté su grado de
satisfaccion como regular, ningin encuestado respondié con un grado de
satisfaccion malo y por ultimo un 3% indicé que les fue indiferente el tema de la

atencion.

Con estos resultados se pudo concluir que los tiempos de atencion mejoraron

enormemente tras la propuesta de la herramienta para la gestion de incidencias.

16



Asi como también el nivel de satisfaccion sobre la atencion por el personal fue
positivo. Esto se pudo lograr gracias al analisis de cada proceso involucrado
demostrando que la implementacién del sistema ayud6 a mejorar cada objetivo que

se tenia propuesto.

Juan Fernando Cifuentes Obado (2017) en la tesis "Propuesta de ajuste al modelo
de gestion de incidentes de la empresa Claro Colombia S.A. para el mejoramiento
continuo de los tiempos de respuesta basado en ITIL v3".

Se logr6 identificar que una principal razén por la que se generaban gran cantidad
de incidentes era por la escasez de buenas herramientas que se necesitaban para
cumplir con la resolucion de incidencias, y la mala clasificacion de estos incidentes.
Como principal objetivo se propuso un ajuste a la estructura de la gestion de
incidencias para mejorar los tiempos de respuestas de las incidencias. La
investigacion fue de tipo descriptiva-explicativa ya que se basa en resultados
brindados de la poblacion o muestra de objeto de estudio, se consideré 245

incidentes como parte de la muestra.

En base a los resultados se obtuvo que el 62% de los incidentes fueran clasificados
como "Otros Fallos" debido a que no existia una categoria que pueda identificar los
escenarios. Por otra parte, un 32% estaban correctamente asignados a su
categoria y un 6% estaban categorizados de forma distinta a lo reportado. En base
a los resultados se propuso en implementar categorias mas especificas que
permitan llevar un mejor control y respuesta respecto a los incidentes reportados

con el fin de reducir los impactos y los tiempos de respuesta.

Se pudo concluir con estos resultados que los cambios realizados en dicho proceso
de incidencias le brindan al flujo operativo del servicio una mejor efectividad y
simplicidad generando la mejora continua del servicio prestado mejorando sus

indicadores.
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2.3. Teorias relacionadas al tema

Sistema Web
Concepto de Sistema Web

Segun Garcia (2015), el sistema web es toda aquella aplicacion que es utilizada
por el usuario, quien accede a ellas mediante un servidor web a través de un
navegador. Es un software elaborado en un lenguaje de programacién que pueda
ser soportado por los distintos navegadores web. Este sistema web seré totalmente
independiente del sistema operativo que se utilice, ademas es muy facil de
mantener y realizar cambios sin la necesidad de estar instalando software en

ningun ordenador usuario (p. 13).

Segun Ferrer (2014), un sistema web es popular por lo préactico del navegador web
como cliente ligero, ademas de que otorga una facilidad al momento de su
actualizacion y brinda un mantenimiento sin la necesidad de distribuir o instalar
software a muchos usuarios. Contiene elementos que logran una buena
comunicacion activa entre los usuarios y la informacion permitiendo a los usuarios

acceder a los datos de modo interactivo (p.15).

Segun Maya (2016), define al sistema web como un grupo de componentes que se
relacionan encargandose de recolectar, procesar, almacenar y distribuir toda la
informacion que proviene del entorno y las operaciones de una organizacion, con

la finalidad de apoyar toda funcion organizacional y la toma de decisiones (p.11).
Arquitectura de Sistema Web

Segun Berenguel (2015), define que la arquitectura web se basa en la arquitectura
cliente-servidor. El cliente es quien se encarga de dar inicio a la comunicacion
mediante un navegador que interpreta y visualiza la informacion brindada por el
servidor. El servidor esta a la espera de que los usuarios realicen peticiones para

suministrar la informacion solicitada (p. 127).

Segun Penia, la arquitectura cliente-servidor se define como el grupo de peticiones

y respuestas que se elaboran al utilizar una aplicacion o un servicio web. En esta
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arquitectura el cliente solicitard informacion y el servidor se encargara de procesar

o resolver esa peticion para entregar una respuesta (p. 17).

Figura 3 Arquitectura Cliente-Servidor
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Segun Bandiera (2019), indica que de acuerdo la arquitectura del sistema web, el
cliente es el encargado de la gestion de la interfaz de usuario, del control de la
entrada y de la presentacion de los datos, mientras que el servidor realiza el trabajo

de célculo, busqueda y actualizacion de los datos (p. 4).
El modelo en Capas

Segun Vara (2014), las funcionalidades en los entornos cliente-servidor de la web

tienden a agruparse en distintas capas (p. 15)

Capa de Presentacion: Es la capa que le permite visualizar al usuario. Le muestra
una interfaz grafica del recurso requerido y sirve para recoger su interaccion, suele

estar situada en el cliente.

Capa de Negocio: Esta capa conoce y administra las funcionalidades que
requerimos del sistema. Usualmente en esta capa se recepciona las solicitudes
desde donde se envian las respuestas tras el procesamiento de la informacion

brindada por el cliente.

Capa de Datos: Esta capa es donde se encuentras los datos y se encarga de
ingresar a los mismos. La componen uno o mas gestores de datos que se hacen

cargo del proceso administrativo de datos.
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Gestion de Incidencias
Concepto de Gestion de Incidencias

Segun Mora (2016), incluye varios objetivos a considerar y a efectuar, debido a que
este procedimiento implica una gran cantidad de elementos que hacen que su
objetivo principal de restaurar el servicio lo mas pronto posible ante cualquier
inconveniente en la infraestructura, debe de proporcionarse en varios procesos
para realizar con el fin del sistema, aun cubrir multiples procesos. La gestion de
incidencias involucra todo evento que cause un fallo que interrumpa o tenga
grandes posibilidades para interrumpirlo. Esto ademas involucra los que son
producidos por los clientes (p. 61).

Segun Rivas (2019), la Gestion de Incidentes es que un proceso encargado de
conseguir que los servicios de TI; regresen a su estado original inclusive
posteriormente de la aparicion de algun tipo de evento desfavorable. Sus objetivos
principales son mitigar lo mas rapido posible el impacto de incidentes sobre los
usuarios y la compaiia; y conseguir la continuidad del servicio sin interesar la
dureza del incidente. Las consecuencias de no contar con una estrategia de
Gestion de Incidentes efectiva pueden ser catastréficas para la organizacion;
inclusive pueden producir unainterrupcion prolongada de los procedimientos vitales

del negocio (parr. 2).

Segun ITIL (2011), el proceso de Gestion de Incidencias abarca a todo evento que
pueda considerarse incidencia, ya sean fallos, formularios elaborados por los
propios usuarios o el equipo experto o también las que se detectan de forma

automatica por los controles que se encargan de monitorear este tipo de eventos
(p. 82).

ITIL (2011), define la incidencia como un evento que comprometa al buen
funcionamiento del servicio de tecnologia de informacion. El error de un elemento
de proporcién que no haya perjudicado aun al servicio es también considerado

como una incidencia (p. 82).
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Elementos de la Gestidn de Incidencias

Considerando la definicibn de ITIL (2011), se tiene en cuenta los siguientes

elementos para la Gestion de Incidencias:

Limites de tiempo: Se deben delimitar los tiempos para cada fase a implementar

y definirlos como objetivos dentro de los Acuerdos de Nivel Operativo (OLA).

Modelos de incidencias: Estos modelos son una manera de establecer los pasos

fundamentales para elaborar adecuadamente todos los procesos.

Incidencias graves: Estas incidencias requieren de un procedimiento diferente,

considerando un menor tiempo y un mayor nivel de urgencia.
Proceso de la Gestion de Incidencias:

Figura 4 Diagrama del Proceso de Gestion de Incidencias

Desde Desde Uamada Correo elec
Gestion interfar telefonica del rénico al per
de Eventos Web usUAno sonal técnico

Priorizacion
de
incidencias

Proceds-
meento paray
nadendc

graves

iwed 273 de
escalado
funcional

Fuente: The Stationery Office. 2011

Investigacion
y diagndstico

21



En la Figura 04 podemos observar todo el proceso que involucra a la Gestion de

Incidencias segun ITIL (2011), se detalla a continuacion:
Identificacién de la Incidencia: La incidencia se detecta o es reportada.

Registro de Incidencia: Se realiza un registro de la incidencia para su
identificacion.
Categorizacién de Incidencia: La incidencia se categoriza segun el tipo, el estado,

el impacto o la urgencia de esta.

Priorizacion de Incidencia: Se brinda un cddigo correcto de prioridad a la
incidencia, que indica cOmo se tiene que tratar con las herramientas y equipos de

soporte.

Diagnostico Inicial: Se inicia un primer analisis de la incidencia con la finalidad de

descubrir todos sus sintomas.

Escalado de Gestion: Cuando la incidencia no pueda ser resuelto por el primer

nivel, es derivada a otros niveles con los equipos expertos para su atencion.

Investigacion y Diagndéstico: Si no hay una solucién ya establecida, se continGa

estudiando hasta obtener una respuesta positiva.

Resolucion y Recuperacion: Una vez que se logra la solucion, se procede con la

resolucion.

Cierre de la Incidencia: Se verifica la solucion y la conformidad por parte del

usuario final para proceder con el cierre respectivo de la incidencia.
Métricas de la Gestion de Incidencias

Segun Castro (2014), cualquier proceso de ITIL realiza una serie de tareas, que
usan los datos de entrada gestionando resultados de salida, alineados con los
objetivos de cada proceso de gestidn. Estos objetivos se establecen de forma

cuantitativa y tienen una serie de métricas (Las buenas préacticas de ITIL, parr. 4).
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Figura 5 Estructura Basica en un Proceso ITIL
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Dada la definicion por ITIL (2011), las métricas ayudan a gestionar la evaluacion de

la eficacia, la eficiencia y la operacion de la Gestién de Incidencias.

Figura 6 Métricas para la Gestion de Incidencias

Fuente: New Horizons Computer
Learning. 2015
C T IOTMTMmMOoOO >

REF | METRICAS OPERATIVAS
Numero fotal de incidencias
Tiempo medio de resolucion de incidencias de 1 y 22 nivel
Numero de incidencias resueltas cumpliendo los SLA
Numero de incidencias graves
Namero de incidencias con impacto sobre el cliente
Numero de incidencias reabiertas
Horas disponibles para atender incidencias
Horas invertidas en la resolucion de incidencias
Nivel de apoyo de instrumentacion al proceso
Madurez del proceso de gestion de incidencias

En la Figura 06 se muestran las métricas operacionales que se utilizan en la Gestion

de Incidencias que hace referencia a la Operacion del Servicio segun ITIL.
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Figura 7 Indicadores Clave de Rendimiento (KPI's)

g REF  |kPI CALCULO
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kel Ratio de utilizacién laboral en incidencias H/G

% 8 Nivel de instrumentacion en gestion de incidencias I

e 9 Madurez del proceso de gestion de incidencias J

En la Figura 07 se muestran los Indicadores Clave de Rendimiento (KPI's), para la
Gestion de Incidencias. Estas se calculan con ayuda de las métricas operacionales.

Indicadores para la Gestion de Incidencias de la Dimensién Resolucion y

Recuperacién del Servicio

En ITIL (2011), dentro del proceso de Resolucion y Recuperacion de la Gestion de
Incidencias, podemos encontrar a los indicadores Clave de Rendimiento (KPI's) (p.
88).

Ratio de Resolucién de Incidencias:

Este indicador es el resultado del numero de incidencias resueltas dividido por el

ndmero total de incidencias.

NIR

RRI: ——
NTI

Dénde:
RRI: Ratio de Resoluciéon de Incidencias
NIR: NUmero de Incidencias Resueltas

NTI: Nimero Total de Incidencias
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Ratio de Utilizacién Laboral en Incidencias:

Este indicador es el resultado de las horas invertidas en la resolucion de incidencias

dividido por las horas disponibles para atender incidencias.

HIR

RUL = ——
v HDA

Doénde:

RUL: Ratio de Utilizacion Laboral de Incidencias

HIR: Horas Invertidas en la Resolucion de Incidencias
HDA: Horas Disponibles para Atender Incidencias

Metodologia de desarrollo de software para la gestion de incidencias de la
empresa GRUPO APR S.A.C.

Rational Unified Process (RUP)

Segun Guerin (2018), RUP es una metodologia de desarrollo de software creado
por la empresa Rational Software. EI RUP no es una metodologia con pasos
definidos, sino viene a ser un grupo de metodologias que se adaptan al contexto y

requerimientos de cada empresa (p. 84).

Segun Engholm (2017), en esta metodologia los casos de uso no solo son
considerados como una herramienta que detalla los requisitos del sistema, sino
también son la guia del disefio, implementacion y prueba (Rational Unified

Process., parr. 1).
Fases de RUP

Segun Engholm (2017), la estructura de RUP facilita que el proceso de desarrollo

sea muy iterativo mediante sus cuatro fases (Fases do processo RUP, parr. 1).

Inicio: Es donde se establece el alcance del proyecto, se identifica los riesgos
relacionados al proyecto, se desarrolla el plan de las fases y de igual forma la

arquitectura del software.
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Elaboracion: Es donde se elabora la solucién de manera preliminar, se identifica
los casos de uso que van a aportar a la arquitectura del software y ademas se
elabora el primer andlisis del problema.

Construccién: Es donde se complementa la funcionalidad del sistema, se atiende
los requisitos que se encuentran pendientes, se administran todos los cambios

especificados por el usuario y se elaboran las mejoras del proyecto.

Transicién: Es donde se asegura que el producto esté a disposicion de todos los
usuarios, se corrigen los errores y desperfectos durante las pruebas brindando el

soporte necesario.

Figura 8 Fases del Rational Unified Process

Inicio Elaboracién  Construccién  Transicién |
! (inicio & | (especificacién) (desarrolio)  i(entrega) !
: disefio) : i :
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Obligaciones P ; P |
Andlisis y disefio — >
Implementacion L : >

-
>

Fuente: ENGHOLM, Hélio. 2017

Configuracion & gestion | B
del cambio : i i
Gestion de proyectos |

Entomo T

Extreme Programming (XP)

Segun Lainez (2015), explica que es una metodologia agil escrita por Kent Beck,
esta metodologia se realiza en base ala orientacidn de objetos, ademas otorga una
serie de reglas, asi como también practicas que se realizan dentro de sus cuatro

actividades dentro de su estructura de trabajo (p. 116).
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Segun Lainez (2015), ademas indica que la metodologia XP esta conformada por

cuatro valores que se siguen durante el tiempo de desarrollo del proyecto (p.117).
Valores de XP

La comunicacién: Es base la comunicacion dentro del equipo de trabajo como
también la comunicacion con el cliente, ya que el cliente es considerado como parte

del equipo.

La simplicidad: Se mantienen disefios simples, en donde solo se elabora lo que el
cliente indica como sus requerimientos de la forma mas sencilla. Tanto los disefios

como el codigo deben ser sencillos para su comprension y entendimiento.

La retroalimentacion: Se presenta de dos maneras, una por parte del equipo de
trabajo hacia el cliente, con el fin de comunicar sobre el desarrollo del sistema, y la
otra es desde el cliente hacia el equipo de trabajo el cual otorga los puntos a
desarrollar para la elaboracion del proyecto.

El coraje: El equipo de trabajo esta capacitado y apto para los multiples cambios
gue surgen en el proyecto, donde cada miembro comunica las observaciones en
sus actividades, el cual no debe alterar las jornadas de trabajo en donde deben

brindar el mayor rendimiento en el desarrollo.
Ciclo de Desarrollo XP

Segun Subra y Vannieuwenhuyse (2018), el ciclo de desarrollo para la metodologia

XP es en base a cuatro actividades (p. 44).

Planeacion: el cliente se encarga de definir todas las caracteristicas del sistema y

las funciones que cumplira el software.
Disefo: debe ser sencillo y esto se da previo y posterior a iniciarse la codificacion.

Codificacion: luego de tener definido todo lo solicitado por el usuario y ya tener el

disefio, no se debe realizar la codificacidén sin terminar con las pruebas unitarias.

Pruebas: se realizan las unitarias y las de aceptacion. Las pruebas unitarias son
disefiadas por los programadores mientras que las pruebas de aceptacion que son

especificadas por el cliente.
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Figura 9 Ciclo de Desarrollo Extreme Programming
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Metodologia SCRUM

Segun Subra y Vannieuwenhuyse (2018), esta metodologia fue identificada y
definida por Ikujiro Nonaka y Takeuchi en los principios de los 80 al realizarse los
analisis del desarrollo de los nuevos productos dentro de las organizaciones
tecnoldgicas. A pesar de que este método de trabajo se origina en empresas de
productos tecnoldgicos, es adaptable para cualquier tipo de proyecto que requiere

adoptar mejoras relacionadas al desarrollo de sistemas de software (p. 47).

Segun Subra y Vannieuwenhuyse (2018), SCRUM es una metodologia que
contiene un conjunto de préacticas y roles que aportan a la definicién del proceso de

desarrollo que se ejecutaran en todo el proceso del proyecto (p. 63).
Principios de SCRUM

Control empirico de procesos: En SCRUM las decisiones son tomadas en base
a procesos de observacion y experimentacion a lo largo de todo el proyecto. Este
el principal eje de la metodologia SCRUM y aplica 3 ideas fundamentales que se

basan en transparencia, adaptacion e inspeccion.
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Autoorganizacion: En SCRUM se promueve dentro del equipo una forma de
trabajo autoorganizado con las responsabilidades y los compromisos detallados en
la entrega de los productos o servicios de valor al cliente.

Colaboracion: En SCRUM se basa en el trabajo de manera colaborativa, en donde
encontramos 3 dimensiones béasicas que son la conciencia, la apropiacion y la

articulacion.

Priorizacion basada en valor: En SCRUM se desea crear un producto que brinde
el maximo valor a la organizacioén del cliente, de tal forma que, todo lo que sea
prioridad para el negocio tiene que ser de suma importancia dentro del desarrollo
del proyecto.

Bloque de tiempo asignado: En SCRUM el tiempo es demasiado importante,
entendiendo que su uso correcto contribuye al cumplimiento de una planificacion

responsable del proyecto.

Desarrollo iterativo: En SCRUM se enfoca en saber sobrellevar los cambios con
la finalidad de crear productos que cubran las necesidades del cliente y que le

proporcione un valor a su empresa.
Ciclo de Vida de SCRUM

Segun Subra y Vannieuwenhuyse (2018), el ciclo de desarrollo para la metodologia

SCRUM se basa en cinco actividades (p. 55).

Reunion de planificacién de Sprint: En el trabajo a realizarse en el Sprint se
realiza en esta reunidn. Este plan se elabora con el aporte de todo el Equipo
SCRUM.

El SCRUM Diario: En esta parte el equipo de desarrollo se realiza la evaluaciéon
del progreso hacia la meta del Sprint. El equipo de desarrollo debe comunicar a
detalle al duefio del producto y al SCRUM Master la forma de trabajo para lograr

los objetivos propuestos.

Trabajo de desarrollo durante el Sprint: Cuando el Sprint esta en proceso se
debe de considerar en no realizar cambios que afecte al objetivo del Sprint, no

disminuir los objetivos ya definidos ni el alcance ya que puede renegociarse entre
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el duefio del producto en conjunto con el equipo encargado del desarrollo a medida
gue se va aprendiendo.

Revisiéon del Sprint: Esto se realiza al finalizar el Sprint con el fin de revisar el
incremento y la adaptacion, de ser necesario, del Product Back log. Todo el equipo
SCRUM vy las partes involucradas intervienen durante la revision de lo que se
realizo en el Sprint.

Retrospectiva del Sprint: Esto lo realiza el Equipo SCRUM para inspeccionarse a

si mismo y elaborar un plan de mejoras para que se implemente en el siguiente

Script.
Figura 10 Ciclo de Vida de SCRUM
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Se elabor¢ el juicio de expertos para seleccionar la metodologia que se utilizara en
el proyecto de investigacion.
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Tabla 1 Validacion de Metodologia de Desarrollo

METODOLOGIA
EXPERTOS
RUP Xp SCRUM
Petrlilc Azabache, Ivan 40 33 30
Galvez Tapia, Otleans 40 16 32
Rivera Crisostomo. René 37 19 32
PROMEDIO 39 22.67 31

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 1, se puede visualizar que los expertos seleccionaron la metodologia
de desarrollo mas acorde para este proyecto de investigacion con sus respectivas
calificaciones. Segun los resultados obtenidos, se opté por la aplicacion de la

metodologia RUP al tener la puntuacién mas alta con una valoracion de 39 puntos.

2.4. Formulacion del Problema

Problema Principal

¢,De qué manera un sistema web utilizando framework laravel influye en la gestion
de incidencias en la organizacion GRUPO APR S.A.C.?

Problemas Especificos

¢,De qué manera un sistema web utilizando framework laravel influye en el Ratio de
Resolucion de Incidencias en la gestion de incidencias en la organizacion GRUPO
APR S.A.C.?

¢,De qué manera un sistema web utilizando framework laravel influye en el Ratio de
Utilizacién Laboral en Incidencias en la gestion de incidencias en la organizacion
GRUPO APR S.A.C.?
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2.5. Justificacion del estudio

Justificacién Tecnolégica

Segun Gonzales (2017), la influencia de la tecnologia resalta cada vez mas en las
empresas. Las tecnologias son muy consideradas en las organizaciones debido a
gue aportan al cumplimiento de las estrategias a nivel empresarial, mejorando el
rendimiento de éstas, logrando y aprovechando las ventajas que hacen a cada
empresa ser mas competitiva. Hay que considerar que los procesos que generen
informacién y no se encuentren automatizado, limita a las empresas al buen uso de

estos datos para tomar mejores decisiones (p.33).

Mediante este proyecto se buscé contar con una herramienta tecnologica, el
sistema web que gestione los incidentes, el cual beneficio a todos los clientes,
personal de soporte y administrativa de la empresa, quienes participaron en un
mejor proceso de gestion de incidencias con el fin de cumplir con los acuerdos

establecidos con los clientes.
Justificacion Econdmica

Segun Gonzalez (2017), indica que la organizacion perdia dinero cuando existia un
retraso en la atencion de todos los pedidos, esto se daba por la mala administracion
del inventario, cuando un producto se quedaba sin stock, en varias ocasiones por
la falta de abastecimiento. Al momento de atender el pedido, se solicitaba otras
entidades los productos faltantes, que eran adquiridos a un precio mucho mayor,
para poder cumplir con el cliente. Esta situacidbn ocurria en reiteradas
oportunidades, generando enormes pérdidas de hasta S/ 3000.00 semanales,
obteniendo un valor de S/ 12000.00 perdidos al mes (p.35).

Mediante este proyecto se logré optimizar el proceso de la gestion de incidencias
lo cual cumplié con disminuir el costo de su ejecucidn, reducir gastos en el tramite,
hasta de algunas herramientas fisicas que era utilizadas para realizar dichas
actividades, asi como también la reduccién del tiempo en respuesta. Gracias a la
reduccion del tiempo, el equipo de trabajo pudo gestionar otras funciones

generando un gran valor en lo que respecta a la productividad.
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Justificacién Institucional

Segun Huamani (2017), el andlisis que se realiza a nivel de competencia guarda
estrecha relacion con el anélisis a nivel sectorial, precisamente aqui es donde se
da a conocer a los mejores competidores y que tipo de estrategias elaboran para
lograr su crecimiento, adaptando las medidas correspondientes en todas las areas
para repotenciar su organizacion (p. 31).

El sistema web proporciona una solucion al problema préactico de como una
organizacion puede sacar gran provecho de las tecnologias de informacion en la
elaboracion de su estrategia comercial. Esto a su vez ayuda a llenar un vacio
cognitivo en las empresas relacionado al problema del conocimiento sobre el uso
de las tecnologias mas alla del manejo de la propia informacion.

Mediante este proyecto se optimizo la gestion de incidencias por medio de un
sistema web, que beneficié y fue de gran importancia para una competitividad y
realce organizacional, asi como también para el crecimiento y consolidacion de la

empresa en el rubro que se desempefia.
Justificacion Operativa

Segun Mio (2016), la reestructuracion de los procesos operativos es conveniente
para la organizacion ya que genera multiples beneficios hacia los usuarios que se
reflejan en menor tiempo de atencion de sus requerimientos, bridando una mejor
eficiencia en el servicio otorgado por el equipo y los tiempos en brindar respuesta

a los incidentes, dandole su correcta priorizacion (p. 24).

Mediante este proyecto se ha detectado como oportunidad de mejora el brindar un
sistema de software a fin de obtener mayor eficiencia y eficacia en los procesos
gue se ejecutan, como por ejemplo la obtencion confiable y rapida de los

indicadores de incidencias con el fin de mejorar el servicio que le otorga al cliente.
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2.6. Hipotesis

Hipotesis General

HO: El sistema web utilizando framework laravel mejora la gestion de incidencias
en la organizacion GRUPO APR S.A.C.

Hip6tesis Especificas

H1: El sistema web utilizando framework laravel aumenta el Ratio de Resoluciéon

de Incidencias en la gestion de incidencias en la organizacion GRUPO APR S.A.C.

H2: El sistema web utilizando framework laravel reduce el Ratio de Utilizacién
Laboral en Incidencias de la gestion de incidencias en la organizacion GRUPO APR
S.A.C.

2.7. Objetivos

Objetivo General

Determinar la influencia de un sistema web utilizando framework laravel en la

gestion de incidencias en la organizacion GRUPO APR S.A.C.
Objetivos Especificos

Determinar la influencia de un sistema web utilizando framework laravel en el Ratio
de Resolucion de Incidencias en la gestion de incidencias en la organizacion
GRUPO APR S.A.C.

Determinar la influencia de un sistema web utilizando framework laravel en el Ratio
de Utilizacién Laboral en Incidencias en la gestidon de incidencias en la organizacion
GRUPO APR S.A.C.
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l1l. METODO
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3.1. Disefo de Investigacién

Aplicada

Segun Rodriguez (2015), este disefio de investigacion se enfoca a problemas,
caracteristicas concretas y circunstancias. Este disefio se efectia al uso inmediato
mediante la practica y no al desarrollo de las teorias, asi como producir la tecnologia
necesaria que esté al servicio siendo parte del desarrollo integral.

En este proyecto de investigacidén se consideré una investigacion aplicada, ya que
se enfoc6 a realizar multiples pruebas teniendo en cuenta resolver los problemas
planteados. Ademas, es donde se pretende mejorar la gestién de incidencias con
los aportes que brinde el sistema web, herramienta que dard un mejor

funcionamiento de los colaboradores.
Experimental

Segun Agquiahuatl (2015), este disefio de investigacion se define como el proceso
de indagacion cuyo fin es definir las relaciones causales entre las variables lo cual,
para obtenerlo se requiere al investigador manipular la variable independiente y
controlar el efecto de las variables extrafias (Estudios experimentales y cuasi

experimentales, parr. 1).

Segun Lerma (2016), respecto a la investigacion experimental el objetivo se basa
en la explicacion de la relacion de causa y efecto entre las variables. El investigador
altera el estado de algunos de los sujetos de estudio, introduciendo un tratamiento

gue es materia de estudio o evaluacién (Investigacion experimental, parr. 1).

El disefio utilizado en este proyecto fue el experimental ya que se implement6 un
sistema web encargado de gestionar las incidencias, solucionando la problematica
de la organizacion GRUPO APR S.A.C., considerando también que se aplicé dos

evaluaciones, uno antes de la implementacién y otro después.
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Tipo de Investigacion
Pre Experimental

Segun Hernandez (2018), este tipo de investigacion se define asi debido a que se
estudia una sola variable. Ademas, de no manipular la variable independiente ni la

posibilidad de comparar grupos (p. 90).

Teniendo en cuenta el disefio de investigacion elegido, se optdé por el tipo

preexperimental para este proyecto.
Disefio Preexperimental: Pretest-Postest

Segun Hernandez (2018), este disefio se emplea cuando la variable dependiente
se mide previa y posteriormente a la manipulacion de la variable independiente.
Posterior a ello, se evalua la magnitud del cambio si es que se produce. Y respecto
a la validez que brinda este disefio, mediante la elaboracion del pretest se puede
analizar la forma de como se comportan los sujetos antes de ser expuestos a la

variable independiente.

3.2. Variables, Operacionalizaciéon

Definicion Conceptual
Variable Independiente (VI): Sistema Web

Segun Garcia (2015), el sistema web es toda aquella aplicacion que es utilizada
por el usuario, quien accede a ellas mediante un servidor web a través de un
navegador. Es un software elaborado en un lenguaje de programacion que pueda
ser soportado por los distintos navegadores web. Este sistema web sera totalmente
independiente del sistema operativo que se utilice, ademas es muy facil de
mantener y realizar cambios sin la necesidad de estar instalando software en

ningun ordenador usuario (p. 13).
Variable Dependiente (VD): Gestidén de Incidencias

Segun Mora (2016), incluye varios objetivos a considerar y a efectuar, debido a que

este procedimiento implica una gran cantidad de elementos que hacen que su
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objetivo principal de restaurar el servicio lo mas pronto posible ante cualquier
inconveniente en la infraestructura, debe de proporcionarse en varios procesos
para realizar con el fin del sistema, aun cubrir muiltiples procesos. La gestion de
incidencias involucra todo evento que cause un fallo que interrumpa o tenga
grandes posibilidades para interrumpirlo. Esto ademas involucra los que son

producidos por los clientes (p. 61).
Definicién Operacional
Variable Independiente (VI): Sistema Web

Es un sistema que realiza el registro y la gestion de las incidencias reportadas,
permite también realizar las consultas de sus estados y elaborar los reportes que
son de gran utilidad al momento de querer realizar la toma de decisiones segun los

resultados que se obtienen en cada analisis.
Variable Dependiente (VD): Gestidon de Incidencias

La gestion de incidencias es el proceso de control de incidencias que son
reportados por los usuarios y se registran por medio de las fichas de incidencias
detallando los puntos criticos para que luego se le asigne al personal experto que
se encargara de la restauracion del servicio, realizando un flujo de trabajo para
llegar a la solucién. Para concluir esta gestion de incidencias el usuario debera

brindar la conformidad del servicio reportado inicialmente.
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Tabla 2 Matriz de Operacionalizacion de Variables

TIPO VARTABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSION | INDICADOR | ESCALA DE MEDICION
Segin Garcia (2015), es un software
elaborado en un lenguaje de programacion | Es un sistema que permite el registro y
que pueda ser soportado por los distintos | la gestion de las incidencias reportadas,
- navegadores web. Este sistema web serd | realizar las consultas referente a sus
Variable . . . . .
. Sistema Web totalmente independiente del sistema | estados y elaborar los reportes que son
Independiente . . _ . .
operativo que se utiice, ademds es muy ficl| de gran utiidad al momento de querer
de mantener v realizar cambios sinla | realizar la toma de decisiones en base a
necesidad de estar instalando software en los resultados obtenidos.
ningiin ordenador usuario (p. 13).
Segiin Mora (2016), la gestion de La gestion de incidencias es el proceso Ratio de
incidencias, inchiye cualquier tipo de evento | de control de incidencias que son Resolucion de Razin
que pueda causar un fallo que interrumpa o | reportados por los clientes, las cuales Incidencias
L. .. tenga grandes posibilidades para son registradas mediante las fichas de | Resolucion v
Variable Gestion de . . . C o ..
. G interrumpirlo. Esto ademds incluye los | incidencias con el detalle reportado para | Recuperacion del
Dependiente | Incidencias . . . . ..
eventos originados por los clientes, ya sea que posteriormente se le asigne al Servicio .
originario del control de servicio al personal experto que se encargard dela 1_{;5_110 d&
beneficiario o de instrumento destinada para | restauracion del servicio, realizando un Utlizacitn Razin
tal fin (p. 61). flujo de trabajo para llegar a la solucion. La}fmral en
Incidencias

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Tabla 3 Matriz de Indicadores

DIMENSION | INDICADOR DESCRIPCION TECNICA |INSTRUMENTO FOERMULA
RRI NIR
~ NTI
Ratio de Resultado del mumero de Donde:
.. incidencias resueltas sobre C : : RRI: Ratio de Resohicion de
Eesohucion de . Fichaje Ficha de registro
, , el mmero total de Incidencias
Incidencias .. . T
incidencias NIER.: Niumero de Incidencias
Resueltas
Resohicién v NTI: Numero Total de Incidencias
Eecuperacion del
Servicio HIR
RUL = ——
HDA
Ratio de | Res.llJltada de las hDra.:t Donde:
s ivertidas en la resohicion _ , I
Utilizacion o . C. . . RUL: Ratio de Utilizacion Laboral
de incidencias sobre las Fichaje Ficha de registro . .
Laboral en , de Incidencias
, , horas disponibles para ,
Incidencias HIR:: Horas Invertidas en la

atender mcidencias

Resohlicion de Incidencias

HDA: Horas Disponibles para

Atender Incidencias

Fuente: Elaboraciéon Propia
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3.3. Poblacion y Muestra

Poblacién

Segun Aquiahuatl (2015), la poblacién de una investigacién es la totalidad de un
conjunto elementos que comparten caracteristicas o cualidades en comudn con la
finalidad de ser investigada, que ocupan un espacio fisico a nivel internacional,
regional, nacional, estatal, municipal que el investigador delimita segun la

problemética a investigar (Identificacion de la poblacion, péarr. 1).

Tabla 4 Poblacion para la Investigacion

INDICADOR POBLACION

Eatio de Resolicion de Incidencias 20 Reportes de Incidencias

Ratio de Utilizacion Laboral en Incidencias | 20 Reportes de Incidencias

Fuente: Elaboracion Propia

En la investigacion se estudid una poblacion de 20 reportes de incidencias
registradas por los usuarios en el periodo de un mes donde se excluye los sdbados

y domingos, ya que esos dias la empresa no labora.
Muestra

Segun Mufoz (2015), define a la muestra de la investigacion como el segmento de
la poblacion que es considerada representativa de un universo y se elige con la
finalidad de obtener informacion respecto a las variables que son materia de estudio

(Concepto de muestra, parr. 2).

Segun Morales (2017), indica que, de tener una poblacion muy pequefia y el error
tolerado también es pequefio, en esos casos se debe de considerar toda la

poblacién como parte de la muestra (p. 11).

En este proyecto se tomé toda la poblacion como muestra, debido a que la

poblacién es pequefia y accesible a su vez para su estudio.
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Tabla 5 Poblacion para la Investigacion

INDICADOR MUESTRA

Eatio de Resolucion de Incidencias 20 Reportes de Incidencias

Eatio de Utilizacion Laboral en Incidencias | 20 Eeportes de Incidencias

Fuente: Elaboracion Propia
Muestreo:

Segun Aquiahuatl (2015), es una herramienta de la investigacién que consiste en
estudiar parte de la poblacion con la finalidad de inferir sobre la poblacion. Por lo
cual, su objetivo principal es elaborar muestras representativas que se va a

investigar (Muestreo y tipos de muestreo, parr. 1).

En este proyecto de investigacion no se utilizd ningun tipo de muestreo ya que se

considera toda la poblacion como muestra.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad
Técnica

Segun Chipulina (2018) define la técnica como un procedimiento metodoldgico y
sistematico que se encarga de operativizar e implementar los métodos de

investigacion y cumple con la recoleccion de informacion de forma inmediata (p.44).
Fichaje

Segun Chipulina (2018), el fichaje es una técnica auxiliar de todas las otras técnicas
gue se utilizan en la investigacion cientifica. Se realiza mediante en el registro de
los datos que se obtienen mediante los instrumentos conocidos como fichas, las

cuales contienen mayor parte de la informacién recopilada en una investigacion
(p.44).
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Instrumento

Segun Gabino (2017), es el mecanismo que se utiliza para recolectar y registrar la
informacion. Algunos de estos instrumentos son las pruebas psicologicas, los
formularios, las escalas de opinion y de actitudes, las listas o fichas de registro (p.
64).

Ficha de Registro

Segun Gabino (2017), es un instrumento que registra los datos mas resaltantes de
la informacion obtenida. Estas fichas aportan en gran manera ya que facilitan la
anotacion de los hechos observados facilitando asi el trabajo del analista (p. 64).

En este proyecto se realiz6 visitas a la organizacion GRUPO APR S.A.C. con el
objetivo de estudiar el flujo de la gestion de incidencias. Durante las visitas se utilizo
las fichas de registro para obtener respuestas y poder medir los indicadores de la

investigacion.
- FRO1: Ficha de Registro “Ratio de Resolucién de Incidencias” (Anexo 10).
- FRO2: Ficha de Registro “Ratio de Utilizacion Laboral en Incidencias” (Anexo 11).

Tabla 6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

VARTARLE | INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO FUENTE
Ratio de Resolucion L , , o
de Incidencias Fichaje Ficha de Registro Reporte de Incidencias
Gestion de
Incidencias | patio de Utilizacion
Laboral en Fichaje Ficha de Registro Reporte de Incidencias
Incidencias
Fuente: Elaboraciéon Propia
Validez

Segun Hernandez S. Fernandez C. Baptista L. (2014), la validez hace referencia al

valor en que un instrumento realiza la medicion de la variable que se pretende
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medir. En el concepto de validez se pueden obtener diferentes tipos de evidencia:
evidencia que esta relacionada con el contenido, evidencia relacionada con el

criterio y por ultima la relacionada con el constructo.
Juicio de Expertos

Segun Hernandez S. Fernandez C. Baptista L. (2014), define que la validez se
define a través de la evaluacion del instrumento ante expertos, el cual hace
referencia al grado en que un instrumento mide la variable en cuestién de acuerdo

con “voces calificadas” (p.204).

Tabla 7 Validacion de Instrumentos de Recoleccion de Datos

FICHA DE REGISTRO
EXPERTOS Ratio de Resolucion de | Ratio de Utilizacion
Incidencias Laboral en Incidencias
Petrlilc Azabache, Ivan 75 75
Galvez Tapia, Orleans g0 &0
Rivera Crisostomo, Rene 75 75
PROMEDIO 76,67 76,67

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 7, se puede apreciar los puntos por cada ficha de registro, obteniendo
un resultado de 76,67 de 100 en ambos instrumentos. Por lo que las fichas de
registro son validas y se pueden aplicar en la investigaciéon, siendo un resultado

“Muy Bueno”.
Confiabilidad

Segun Hernandez S. Fernandez C. Baptista L. (2014), la confiabilidad de un
instrumento de medicion hace referencia al valor en que su uso repetido al mismo
sujeto y en diferentes tiempos produce resultados consistentes y coherentes (p.
200).
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Calculo de la confiabilidad

Segun Hernandez S. Fernandez C. Baptista L. (2014), existen multiples formas para
obtener la confiabilidad de un instrumento de medicién. En general se emplean
procedimientos y formulas que elaboran los coeficientes de fiabilidad. La mayoria
de éstos oscilan entre cero y uno, donde el valor de cero representa una
confiabilidad nula y el valor de uno representa un gran valor considerando de esta

forma la confiabilidad (p. 207).

Figura 11 Interpretacion de un Coeficiente de Confiabilidad

Nula Muy baja Baja Regular Aceptable Elevada Total

Fuente: HERNANDEZ,
FENANDEZ v BAPTISTA. 2014

Test — Retest

En este procedimiento se hace uso de un instrumento de medicidén que se aplica
dos 0 mas veces a un mismo grupo poblacional luego de un cierto tiempo teniendo
en cuenta que si existe una correlacion entre los resultados que resultan de las
pruebas realizadas es positiva, se considera de esta forma que el instrumento es

confiable.

En esta investigacion se utilizd el Test-Retest para establecer la confiabilidad del

instrumento de medicion.

Para la confiabilidad se utiliz6 el Test-Retest para cada instrumento de medicién: el
Test se realizé en el mes de setiembre del 2019 (Anexo 12 y 13) y el Retest se

realiz6 en el mes de octubre del 2019 (Anexo 14 y 15).
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El Test — Retest que se aplicd en el instrumento de mediciéon Ficha de Registro

“Ratio de Resoluciéon de Incidencias” brindé como resultado:

Figura 12 Test Retest de Ficha de Registro “Ratio de Resolucion de Incidencias”

Correlaciones
TEST_RRI RETEST_RRI

TEST_RRI Correlacién de Pearson 1 813
Sig. (hilateral) 000
M 20 20
RETEST_RRI Correlacién de Pearson 813" 1
Sig. (hilateral) Qoo
M 20 20

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilatzral).

Fuente: Elaboracion Propia

Para el indicador Ratio de Resolucion de Incidencias se obtuvo como resultado
0,813. Esto nos indica que el nivel es bueno y, por lo tanto, el instrumento es

confiable.

El Test — Retest que se aplico en el instrumento de medicidon Ficha de Registro

“Ratio de Utilizacion Laboral en Incidencias” brindé como resultado:

Figura 13 Test Retest de Ficha de Registro “Ratio de Utilizaciéon Laboral en

Incidencias”
Correlaciones
RETEST_RLU
TEST_RILIL L

TEST_RUL Correlacién de Pearson 1 7oz’
Sig. (hilateral) Lano
I+ 20 20
RETEST_RUL  Correlacién de Pearson 7oz’ 1

Sig. (hilateral) aoo
I+ 20 20

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Para el indicador Ratio de Utilizacion Laboral en Incidencias se obtuvo como
resultado 0,792. Esto nos indica que el nivel es bueno y, por lo tanto, el instrumento
es confiable.

3.5. Método de analisis de datos

Segun Hernandez S. Fernandez C. Baptista L. (2014), el método de andlisis
cuantitativo ejerce la recoleccion de datos con el fin de comprobar las hipétesis,
basandose en la medicién de los datos numéricos y el desarrollo del andlisis
estadistico estableciendo patrones de conducta y la comprobacién de las teorias.

En este proyecto se utilizé el método de andlisis para datos cuantitativos, debido a
gue se trata de una investigacion de tipo preexperimental y se elaboré el andlisis

estadistico para corroborar la hipotesis planteada.

Esta investigacion se comparé los resultados obtenidos inicialmente con los
resultados luego de la implementacion del sistema web para la gestion de

incidencias a traves de las hipotesis establecidas.
Hipotesis Estadistica
- Hipotesis Especifica 1

HE,: El sistema web utilizando framework laravel incrementa el Ratio de
Resolucion de Incidencias en la gestion de incidencias de la organizacion GRUPO
APR S.A.C.

Definicién de Indicador

RRI,: Ratio de Resoluciéon de Incidencias antes de implementar el sistema web

utilizando framework laravel.

RRI ;: Ratio de Resolucion de Incidencias después de implementar el sistema web

utilizando framework laravel.

Hipotesis H,: El sistema web utilizando framework laravel no aumenta el Ratio de
Resolucién de Incidencias en la gestién de incidencias de la organizacion GRUPO
APR S.A.C.
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Hy, =RRI; < RRI,

Hipotesis H,: El sistema web utilizando framework laravel aumenta el Ratio de
Resolucion de Incidencias en la gestidn de incidencias de la organizacion GRUPO
APR S.A.C.

H,=RRI;> RRI,
- Hipétesis Especifica 2

HE,: El sistema web utilizando framework laravel reduce el Ratio de Utilizacién
Laboral en Incidencias en la gestion de incidencias de la organizacion GRUPO APR
S.A.C.

Definicidon de Indicador

RUL,: Ratio de Utilizacion Laboral en Incidencias antes de implementar el sistema

web utilizando framework laravel.

RUL,: Ratio de Utilizacion Laboral en incidencias después de implementar el

sistema web utilizando framework laravel.

Hipotesis H,: El sistema web utilizando framework laravel no reduce el Ratio de
Utilizacién Laboral en Incidencias en la gestion de incidencias de la organizacion
GRUPO APR S.A.C.

Ho = RUL, 2 RUL,

Hipotesis H,: El sistema web utilizando framework laravel reduce el Ratio de
Utilizacién Laboral en Incidencias en la gestion de incidencias de la organizacion
GRUPO APR S.A.C.

H, = RUL,; < RUL,
Nivel de significancia

Segun Hernandez S. Fernandez C. Baptista L. (2014), define que el nivel de
significancia de 0.05, el cual brinda al investigador un 95% de la seguridad para

generalizar sin errores considerando so6lo un 5% en contra. Teniendo en cuenta los
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términos de probabilidad, 0.95 y 0.05, respectivamente; ambos forman parte de la
unidad (p.303).

En este proyecto de investigacion se fij6 lo siguiente:
-Nivel de Significancia a = 0.05 (5% error)

-Nivel de confianza (1-a = 0.95) = 95%

Estadistico de prueba

Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), manifiesta que el uso de la
prueba t de Student se da con el fin de encontrar la media de la poblacion
normalmente distribuida, t de Student es una prueba estadistica permite hacer la
comparacion de muestras y establecer la diferencia entre las medias de las mismas
(p.298).

Férmula Estadistica de Prueba

¢ — lxi — X3
|54 |, 527
,,q| N4 N 5

Doénde:

S,= Varianza grupo Pre-Test

S,= Varianza grupo Post-Test

X,= Media muestral Pre-Test

X=2: Media muestral Post-Test

N = Numero de muestra (Pre-Test y Post-Test)
Regién de Rechazo

Laregion de rechazoest =t,

Donde: t, es tal que:
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P [t >t,] = 0.05, donde t,= Valor Tabular
Luego Regién de Rechazo: t > t,

Célculo de la Media

E =
e
Célculo de la Varianza
E (X:' - i)z
=4
52 =
TR
Desviacion Estandar
(X, — X )2
- =1
= —
e — A

Dénde:

x= Media

8% = Varianza

8% = Desviacién Estandar

X; = Dato i que esta entre (0, n)
X = Promedio de los datos

n = NUmero de datos
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3.6. Aspectos Eticos

Este proyecto esta realizado con aspectos éticos sumamente estrictos, esto nos
permite que los resultados del proyecto sean certeros aportando enormemente al
avance del desarrollo de la gestidn de incidencias en la organizacion GRUPO APR
S.AC.

La informacion brindada por parte de la organizacion fue tomada de forma privada,
ya que sirvié para este estudio de investigacion, tomando en consideracion la
privacidad de esta sin difundirla, con la finalidad de evitar alteracion y la difusion de
toda informacién que involucre a sus clientes, ademas el investigador usara toda la

documentacion recibida durante el periodo que dure el proyecto.

En este trabajo de investigacion se tuvo en cuenta los reglamentos y lineamientos

de la Universidad César Vallejo.
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V. RESULTADOS
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4.1 Analisis Descriptivo

La actual tesis es experimental por lo que se realiz6 un Pre-Test que autoriza saber
los antecedentes principales del indicador, luego se puso en marcha el Post-Test.
Finalmente se comparé ambos datos obtenidos en diferentes tipos para el mismo
estudio.

Indicador: Ratio de Resolucién de Incidencias
La estadistica descriptiva del indicador se muestra en la siguiente tabla

Tabla 8 Estadistico descriptivos Indicador RRI

Estadisticos descriptivos

Desviacion
Minimo Maximo Media estandar
PRETESTNIR 20 5,00 11,00 7,3000 1,62546
POSTTESTNIR 20 8,00 20,00 11,2000 3,20526
N vélido (por lista) 20

Fuente: SPSS

En el caso del Indicador: Ratio de Resolucion de Incidencias, en el pretest el
resultado fue un porcentaje de 63%, en cambio en el postest el resultado fue de
86% de acuerdo con la figura 14; estos resultados nos ayudan a inferir que existe
una diferencia antes de la implementacion del sistema web y después, ademas,
Indicador: Ratio de Resolucion de Incidencias minimo antes del sistema fue 5.00 y

después del sistema 8.00 (ver Tabla 8).

Con respecto a la dispersién del Indicador: Ratio de Resolucién de Incidencias se
tuvo una variabilidad de 1.6 en el pre- test, en cambio, se tuvo un valor de 3.2 en el

postest.
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Figura 14 PRETEST Y POSTTEST INDICADOR RRI

Indicador RRI Pre y Post Test

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

86%

63%

Fuente: Elaboracién Propia
Notas

RRIPRETEST RRIPOSTTEST

Pruebas

Indicador: Ratio de Utilizacion Laboral en incidencias

La estadistica descriptiva del indicador se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 9 Estadistico Descriptivo Indicador RRI

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar Varianza
PRETESTRUL 20 ,95 1,35 1,2075 ,11154 ,012
POSTTESTRUL 20 ,40 ,90 7275 ,13325 ,018
N valido (por lista) 20

Fuente: SPSS

En el caso del Indicador: Ratio de Utilizacién Laboral en incidencias, en el pretest
el resultado fue un porcentaje de 121%, en cambio en el postest el resultado fue de
73 % de acuerdo con la figura 15; estos resultados nos ayudan a inferir que existe
una diferencia antes de la implementacion del sistema web y después, ademas,
Indicador: Ratio de Utilizacion Laboral en incidencias minimo antes del sistema fue

0.95 y después del sistema 0.40 (ver Tabla 9).
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Con respecto a la dispersion del Indicador: Ratio de Utilizacion Laboral en
incidencias, se tuvo una variabilidad de 0.012 en el pre- test, en cambio, se tuvo un

valor de 0.018 en el postest.

Figura 15 PRE Y POST INDICADOR RUL

Indicador RUL Pre y Post Test

140%
120% 121%

100%

73%

80%

60%

40%

20%

Fuente: Elaboracion Propia

0%
RULPRETEST RULPOSTTEST

4.2 Analisis Inferencial

Prueba de Normalidad

Para cada indicador se realiz6 la prueba de normalidad, para luego determinar la

prueba de hipoétesis a usarse.
Prueba Shapiro-Wilks

Segun Romero (2016) Cuando el tamafio muestral es igual o inferior a 50 la prueba
de contraste de bondad de ajuste a una distribucién normal es la prueba de Shapiro-
Wilks. (p. 112)

Esta prueba se realizdé utilizando el software SPSS 23.0, con un nivel de

confiabilidad del 95%, bajo las siguientes condiciones:
Si:
Sig. < 0.05 adopta una distribucion no normal.

Sig. = 0.05 adopta una distribuciéon normal.
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Dénde:

Sig.: P-valor o nivel critico del contraste.
Los resultados fueron los siguientes:
Indicador: Ratio de Resolucion de Incidencias

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipétesis; se comprobaron los datos
para saber su distribucion, en especifico si los datos del Indicador: Ratio de

Resolucién de Incidencias tienen una distribucién normal.

Tabla 10 Prueba de Normalidad Indicador RRI

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
RRIPRETEST , 141 20 ,200" ,944 20 ,290
RRIPOSTTEST ,185 20 ,071 ,897 20 ,036

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPPS

En la tabla 10 se visualizan los resultados de la prueba que indican que el Sig. del
Indicador: Ratio de Resolucion de Incidencias en el Pre-Test fue de 0.290, dicho
valor es mayor que 0.05. Por lo tanto, el Indicador: Ratio de Resolucion de
Incidencias se distribuye normalmente. Los resultados de la prueba del Post-Test
muestra que el Sig. del Indicador: Ratio de Resolucién de Incidencias fue de 0.036,
dicho valor es mayor que 0.05, por lo que muestra que el Indicador: Ratio de
Resolucion de Incidencias se distribuye normalmente. Lo que confirma la
distribucion normal de ambos datos de la muestra, se puede apreciar en las figuras
16y 17.
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Figura 16 Histograma RRI PRETEST

Media = 63
Desviacién estandar = 114

Frecuencia

Fuente: SPSS

40 50 60 70 &0 0
RRIPRETEST

Figura 17 Histograma RRI POSTTEST

8

Media = 86
Desviacion estandar = 076
{i]

Frecuencia

2

Fuente: SPSS

60 70 B0 90 1,00
RRIPOSTTEST

Indicador: Ratio de Utilizacion Laboral en incidencias

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipétesis; se comprobaron los datos
para saber su distribucion, en especifico si los datos del Indicador: Ratio de

Utilizaciéon Laboral en incidencias tienen una distribuciéon normal.
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Tabla 11 Prueba de Normalidad Indicador RUL

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
PRETESTRUL , 197 20 ,042 ,917 20 ,086
POSTTESTRUL , 167 20 ,145 ,938 20 ,222

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 11 se visualizan los resultados de la prueba que indican que el Sig. del
Indicador: Ratio de Utilizacion Laboral en incidencias en el Pre-Test fue de 0.086,
dicho valor es mayor que 0.05. Por lo tanto, el Indicador: Ratio de Utilizacion
Laboral se distribuye normalmente. Los resultados de la prueba del Post-Test
muestra que el Sig. del Indicador: Ratio de Utilizacién Laboral fue de 0.222, dicho
valor es mayor que 0.05, por lo que muestra que el Indicador: Ratio de Utilizacion
Laboral se distribuye normalmente. Lo que confirma la distribucion normal de

ambos datos de la muestra, se puede apreciar en las figuras 18 y 19.

Frecuencia

Fuente: SPSS

Fuente: SPSS

Figura 18 Histograma Indicador RUL - PRETEST
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Figura 19 Histograma Indicador RUL- POSTTEST
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4.3 Prueba de Hipotesis
Hipotesis de Investigacion 1
a. Hipotesis Especifico (HE,)

El sistema web utilizando framework laravel aumenta el Ratio de Resolucion de

Incidencias en la gestion de Incidencias en la organizacion GRUPO APR SAC

b. Indicador: Ratio de Resolucidén de Incidencias

RRI,: Indicador: Ratio de Resolucion de Incidencias antes de utilizar el sistema
web.

RRI;: Indicador: Ratio de Resolucidn de Incidencias después de utilizar el sistema
web.

c. Hipotesis Estadistica 1:
Hipotesis Nula (Hy):

El sistema web utilizando framework laravel no aumenta el Ratio de Resolucién de

Incidencias en la gestion de Incidencias en la organizacion GRUPO APR SAC.
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H, = RRI, > RRI,

Se deduce que el indicador sin el sistema web es superior que el indicador con el

sistema web.
Hipotesis Alterna (H,):

El sistema web utilizando framework laravel aumenta el Ratio de Resolucién de

Incidencias en la gestion de Incidencias en la organizacion GRUPO APR SAC.
H, = RRI, < RRI,

Se deduce que el indicador con el sistema web es superior que el indicador sin el
sistema web.

En la figura 20, el Indicador: Ratio de Resolucién de Incidencias, es de 63% vy el
Post Test 86%.

Figura 20 PRE Y POST TEST INDICADOR RRI

Indicador RRI Pre y Post Test

90%
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10%

0%

86%

63%

Notas

Fuente: Elaboracién Propia

RRIPRETEST RRIPOSTTEST

Pruebas

En cuanto al resultado del contraste de hipétesis se aplicé la Prueba T-Student,
debido a que los datos obtenidos durante la investigacion (Pre-Test y Post-Test) se
distribuyen normalmente. El valor de T contraste es de -6.556 el cual es claramente
menor que -1.7291 (Ver Tabla 12).
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Tabla 12 PRUEBA T - INDICADOR RRI

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de
Media de confianza de la
Desviacion error diferencia Sig.
Media | estandar | estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
Par RRIPRETEST - -
,16058 ,03591 -,31056 -,16026 | -6,556 19 ,000
1 RRIPOSTTEST ,23541

Fuente: SPSS

Por lo que, se rechaza la hipétesis nula, aceptando la hipétesis alterna con un 95%

de confianza. Ademas, el valor T obtenido, como se muestra en la Figura 21, se

ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, El Sistema Web aumenta el Ratio de

Resolucion de Incidencias en la organizacion GRUPO APR S.A.C.

Por lo tanto, utilizando nuestra tabla t-Student, comparando nuestro grado de

libertad que es 19 y 0.05 el nivel de confianza se puede observar en la siguiente

tabla el valor que tomara T:

srados de |

Tabla 13 Tabla t-Student

ibertad 0.25 0.1 0.05 0.025 0.01 0005 _

1 10000 30777 63137 127062 318210 636559
2 08165 18856 20200 43027 69645 09250
3 07649 16377 23534 31824 45407 58408
4 07407 15332 21318 27765 37469 46041
5 07267 14750 20150 25706 33649 40321
6 07176 14398 19432 24460 31427 37074
7 071N 14149 1.8046 2.3646 29979 3.4905
8 07064 13968 18595 23060 28965  3.3554
9 07027 13830 18331 22622 28214  3.2408
10 06998 13722 18125 22281 27638 31693
1 06074 13634 17060 22010 27181 31058
12 06055 13562 17823 21788 26810  3.0545
13 06938 13502 17709 21604 26503 30123
14 06024 13450 17613 21448 26245 29768
15 06912 13406 17531 21315 26025 29467
16 06901 13388 17450 21199 25835 29208
17 06892 13334 17306 21008 25669  2.8082
18 06884 13304 17341 21009 25524 28784
19 06876 13277 20930 25305 28609
20 06870 13253 : 20860 25280 28453
21 06864 13232 17207 20796 25176 28314
22 06858 13212 17171 20730 25083 28188
23 06853 13195 17130 20687 24999 28073
24 06848 13178 17109 20639 24922 27970
25 06844 13163 17081 20505 24851 27874
26 06840 13150 17056 20555 24786 27787
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Figura 21 Figura t-Student Indicador RRI

Region de
Rechazo
Region de
TC=—6.556 Aceptacidn

T=-1.7291

Hipotesis de Investigacion 2
a. Hipotesis Especifico (HE,)

El sistema web utilizando framework laravel reduce el Ratio de Utilizacion Laboral

en Incidencias de la gestion de incidencias en la organizacion GRUPO APR S.A.C.
b. Indicador: Ratio de Utilizacion Laboral en incidencias

RUL,: Indicador: Ratio de Utilizacién Laboral en incidencias antes de utilizar el

sistema web.

RUL,: Indicador: Ratio de Utilizacion Laboral en incidencias después de utilizar el

sistema web.
c. Hipotesis Estadistica 2:
Hipotesis Nula (Hy):

El sistema web utilizando framework laravel no reduce el Ratio de Utilizacion
Laboral en Incidencias de la gestion de incidencias en la organizacion GRUPO APR
S.AC

H, = RUL, > RUL,
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Por lo expuesto se llega a la conclusién que el indicador que no hace uso del

sistema web es mejor.
Hipo6tesis Alterna (HA):

El sistema web utilizando framework laravel reduce el Ratio de Utilizacién Laboral

en Incidencias de la gestion de incidencias en la organizacion GRUPO APR S.A.C.
H, = RUL, < RUL,

Se concluye que el indicador que hace uso del sistema web es mas efectivo que el

indicador que no utiliza el sistema web.

En la Figura 22, el Indicador: Ratio de Utilizacién Laboral en incidencias (Pre-Test),
es de 121% y el Post-Test es de 73%.

Figura 22 PRE Y POST INDICADOR RUL

Indicador RUL Pre y Post Test

140%
120% 121%

100%

73%

80%

60%

40%

20%

0%
RULPRETEST RULPOSTTEST

En cuanto al resultado del contraste de hipotesis se aplicé la Prueba T-Student,
debido a que los datos obtenidos durante la investigacion (Pre-Test y Post-Test) se
distribuyen normalmente. El valor de T contraste es de 10.481, el cual es

claramente es mayor que 1.7291 (Ver tabla 14).
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Tabla 14 PRUEBA T - Indicador RUL

Prueba de muestras emparejadas

Sig.
Diferencias emparejadas (bilateral)
95% de intervalo de
Media de confianza de la
Desviacié |  error diferencia
Media | n estandar | estandar Inferior Superior t gl

Par PRETESTRUL -
1 S —T T ,48000 ,20481 ,04580 ,38415 ,575851 10,481 19 ,000

Fuente: SPSS

Entonces, se rechaza la hipotesis nula, aceptando la hipotesis alterna con un 95%

de confianza. Ademas, el valor T obtenido, como se muestra en la figura 23, se

ubica en la zona de rechazo. En consecuencia, El Sistema Web reduce el Indicador:

Ratio de Utilizacion Laboral en incidencias en la organizacion GRUPO APR S.A.C.

Por lo tanto, utilizando nuestra tabla t-Student, comparando nuestro grado de

libertad que es 19 y 0.05 el nivel de confianza se puede observar en la siguiente

tabla el valor que tomara T:

Tabla 15 t-Student Indicador RUL

srados de |

“libertad 025 0.1 0.05 0025 0.01 0005
1 10000 30777 63137 127062 318210 636550
2 08165 18856 20200 43027 69645 99250
3 0.7649 16377 23534 31824 45407 58408
4 07407 15332 21318 27765 37469 46041
5 07267 14759 20150 25706 33649  4.0321
6 07176 14398 10432 24460 31427 37074
7 07111 14140 189468 23846 29070  3.4905
8 07064 13968 18505 23060 28965 33554
9 07027 13830 18331 22622 28214 32498
10 06998 13722 18125 22281 27638 31603
1 06974 13634 17950 22010 27181 31058
12 06955 13562 17823 21788 26810 30545
13 06938 13502 17709 21604 26503 30123
14 06924 13450 17613 21448 26245 29768
15 06912 13406 17531 21315 26025 20467
16 06901 13368 17450 21100 25835 20208
17 06892 13334 17396 21008 25660 28082
18 06884 13304 17341 210090 25524 28784
19 06876 13277 20930 25395 28609

20 06870 13253 20860 25280 28453
21 06864 13232 17207 20796 25176 28314
22 06858 13212 17171 20739 25083 28188
23 06853 13195 17130 20687 24999 28073
24 06848 13178 17100 20639 24922 27970
25 06844 13183 17081 20595 24851 27874
26 06840 13150 17056 20555 24786 27787

64




Figura 23 T-Student Indicador RUL
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Aceptacion Te= 100481

T=17251
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V. DISCUSION
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Discusioén

En la presente investigacion se realizé con el fin de determinar la influencia de un
sistema web utilizando framework laravel en la gestibn de incidencias en la
organizacion GRUPO APR S.A.C.

Con el fin de conocer lo obtenido en la investigacion se tuvo como resultado que el
Sistema web permitié aumentar el indicador Ratio de resolucion de incidencias de
un 63 % a un 86%, lo que equivale a un aumento de 23%.

Asi mismo, Luigi Chipulina Puelles (2018), en la tesis “Sistema web para la gestién
de incidencias en la empresa Consulit S.A.C.”, desarrollada en la Universidad César
Vallejo. Para el Ratio de Resolucion de Incidencias como resultado se obtuvo en el
Pre-Test la media de 63.62% y del Post-Test una media de 85.38%.

Asi como también, Yordi Gabino Guere (2017), en la tesis “Sistema web para el
proceso de gestion de incidencias en la empresa Industrias LOO S.A.C.7,
desarrollada en la Universidad César Vallejo. Como resultado a la investigacion se
obtuvo: Para el Porcentaje de Incidencias Resueltas dentro del SLA, se inicié con
un valor de 46,82% a un 92,56%. Para el Porcentaje de Incidencias Resueltas, se

inicidé con un valor de 63,17% a un 96,77%.

Con el fin de conocer lo obtenido en la investigacion se tuvo como resultado que el
Sistema web permitio reducir el indicador Ratio de utilizacion laboral de un 121 %

a un 73%, lo que equivale a un decrecimiento de 48%.
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VI. CONCLUSIONES
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Conclusiones

Se concluye que el Sistema web mejora la gestion de incidencias en la organizacion
GRUPO APR S.A.C., pues permitié aumentar el ratio de resolucion de incidencias
y reducir el ratio de utilizacién laboral, lo que permitioé alcanzar los objetivos de esta

investigacion.

Se concluye que el Sistema web aumentd en un 23% el ratio de resolucion de
Incidencias Por lo tanto se afirma que el Sistema web el ratio de resolucién de

incidencias.

Se concluye que el Sistema web redujo el ratio de utilizacion laboral en un 48%.

Por lo tanto, se afirma que el Sistema web reduce el ratio de utilizacion laboral.

Finalmente, después de haber obtenido los resultados satisfactorios en la
investigacion sobre los indicadores propuestos se concluye que un sistema web
mejora la gestion de incidencias, en base a la reduccion del ratio de utilizacion

laboral y también en el aumento del ratio de resolucion de incidencias.

La ejecucion de la prueba de normalidad utilizando el método Shapiro-Wilk dio
como resultado ciertos valores, los cuales contribuyeron a determinar que los

indicadores tienen una distribucion normal.
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Anexo 01: Operacionalizacion de Variables

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADOR

ESCALA DE MEDICION

Variable

Independiente

Sistema Web

Semin Garcia (2015), s un software

que pueda ser soportado por los distintos
navegadores weh. Este sistema web serd
totakmente ndependiente del sistema
operativo que se utilice, ademsds es muy fic
de mantener v realizar cambios sin la
necesidad de estar instalando software en
ningiin ordenador usuario (p. 13).

elaborado en un lenguaje de programacién

Es un sistema que permite el registro
la gestion de las incidencias reportadas,
realizar las consultas referente a sus
estados v elaborar los reportes que son
il| de gran utiidad al momento de querer
realizar la toma de decisiones en base a

los resultados obtenidos.

Variable

Dependiente

Gestion de
Incidencias

Semin Mora (2016), la gestion de

que pueda causar un fallo que interrumpa o
tenga grandes posibilidades para
interrumpirlo. Esto ademds inchuye los
eventos originados por los clientes, ya sea
otiginario del control de servicio al
beneficiario o de instrumento destinada para

tal fin (p. 61).

incidencias, inchive cualquier tipo de evento

La gestion de incidencias es el proceso
de control de incidencias que son
reportados por los clientes, las cuales
soni registradas mediante las fichas de
incidencias con el detalle reportado para

que posteriormente se le asigne al

personal experto que se encargard de la
restauracion del servicio, realizando m
flujo de trabajo para llegar a la solucion.

Recuperacion del

Ratio de
Resohicion de
Incidencias

Razon

Ratio de
Utilizacion
Laboral en
Incidencias

Razon

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Anexo 02: Matriz de Consistencia

OPERACIONALIZACION DE VARIALES

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL INDEPENDIENTE
DISENO DE
INVESTIGACION:
¢De qué manera un sistema| Determinar la influencia de HO: El sistema web splicada
web utilizando framework | un sistema web utilizando | utilizando framework laravel F
laravel influye en la gestidn framework laravel enla mejora la gestion de )
de incidencias enla gestion de incidencias en la incidencias enla SISTEMAWEB Experimental
organizacion GRUPQ APR | organizacion GRUPO APR | organizacion GRUPQ APR
SAC? SAC. SALC.
TIPO DE INVESTIGACION:
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS DEPENDIENTE Pre - Experimental
¢De qué manera un sistema| Determinar la influencia de H1: El sistema web
web utilizando framework. | un sistema web utilizando | utilizando framewark laravel POBLACION:
laravel influye en el ratio de | framewaork aravel en el ratio aumenta el ratio de RATIO DE RESOLUCION 20 Repories de
resolucion de incidencias de |de resolucidn de incidencias |resolucidn de incidencias de DE INCIDENCIAS Incidpencias
la gestidn de incidencias en | en la gestion de incidencias | 1a gestidn de incidencias en
la organizacion GRUPO APR| en la organizacion GRUPQ |la organizacidn GRUPO APR
SAC? APRSALC. SALC. RESOLUCION'Y
GESTION DE RECUPERACION DEL MUESTRA:
SERVICIO
¢De qué manera un sistema| Determinar la influencia de HZ: El sistema web INCIDENCIAS EE:ni?dp:nrt;:Sde

web utilizando framewaork
laravel influye en el rafio de
utilizacidn laboral en
incidencias de 1a gestidn de
incidencias en la
organizacion GRUPO APR
SAC?

un sistema web utilizando
framewark [aravel en el ratio
de utilizacidn laboral en
incidencias en |a gestion de
incidencias enla
organizacian GRUPO APR
SAC.

utilizando framewaork |aravel
disminuye el ratio de
utilizacion laboral en
incidencias de la gestion de
incidencias enla
organizacion GRUPQ APR
SAC.

RATIO DE UTILIZACION
LABORALEN
INCIDENCIAS

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Anexo 03: Entrevista

Entrevista

Acta N.° 001 Fecha: 09/08/2019 Hora: 10:00 am

Lugar: Oficina de Gerente - San Martin de Porres

El Sr. Fredd Willlam Rueda Diaz, en calidad de entrevistado de la EMPRESA
GRUPO APR S.A.C. y el estudiante Jefferson Hernéndez Bejarano constan los
siguientes puntos:

1. ¢Cual es el horario para la atencion de las incidencias?
La atencion para las Incidencias es en nuestro horario de oficina, de lunes a
viemes desde las 9:00 am hasta las 6:00 pm. En muchas ocasiones los
técnicos se quedan un par de horas debido a algunos Incidentes que
requieren precisamente mas tiempo en su resolucién.

2. ¢Cudl es el proceso sobre la gestion de incidencias?

La gestion de incidencias inicia cuando el usuario reporta la incidencla, esto
puede ser por correo o por llamada telefénica, al recepcionar la incidencia es
analizada y se opta por la mejor solucién frente a ese escenario. En muchas
ocasiones los técnicos no atienden las incidencias por hora de recepcién sino
a un criterio personal, puede ser porque una incidencia es mas sencilla de
resolver o tal vez porque pueda derivarse a un drea especializada o requieran
mas informacion que se tiene que solicitar al usuario, Cuando la incidencia es
resuelta, se le informa al usuario, pero en caso tarde demasiado ya nos
ponemos en contacto, aunque en muchas ocasiones no se le brinda un
estatus al usuario.

3. ¢(Cumplen con el tiempo pactado para atender las incidencias?
En la mayoria de casos no se cumple con el tiempo establecido. Se puede
deducir que esto se debe por la falta de una correcta administracion respecto
" ala gestion de incidencias, el principal motivo se debe a la falta de un control
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sobra al proceso en la forma como se atienden estas incidencias causando asl
los liempos elevados al momento de su resolucion.

iCumplen con las horas que se deben invertir en la resolucion de
incldencias?

Mo se cumple con las hores que se debe de invertir considerando un total de
40 horas diarias divididas entre 12 tdcnicos de la EMPRESA GRUPO APR
S.AC. Sc puede considerar que la falta de experiencia de algunos
colaboradores, asi como algunos Incldentes complejos pueda causar el
axceso da trabajo en los ecnicos.

. ¢Han recibido alguna observacidn por parte de sus usuarios?

A diario se recibe miltiples quejas por pade de los clientes debido a que el
servicio no atiende en un tiempo dptimo causando molestias en los usuarios
ya que no pueden continuar con sus funciones debido a gue los sistemas no
ge encuentran al 100% opearativo,
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Anexo 04: Diagrama de Procesos
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Anexo 05: Diagrama de Ishikawa

RECURSOS SLA
\ / Interrupcion del servicio
AL e TEws N Incumplimiento del SLA
Elaboracion manual \
de reportes Desorganizacion
de reportes Atencion fuera de tiempo >
Deficiente atencion
Falta de experienia s / de incidencias
laboral solucion
o e ¥ Demora en el cierre
Diagnosticos erroneos Ignorar prioridad data fuckdinca
de incidencias
Sobrecarga de trabajo Mala Falta de control
/ instalacion del proceso
PERSONAL METODO

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Anexo 06: Validacion de Juicio de Expertos

‘T' ucv

e vt
Ficha de Juicio de Expertos
Metodologia de desarrollo de software

Tesis: Siumwcbmiliwﬂofmn«tluw&lpnhm&mm&h
empresa APR SAC.

Autor:
Jefferson Herndndez Bejarano

e ETRLK Ascbache T

. Apellidos y Nombres:

2. Cargo: “L‘_L# Ipa—
3. TiwloyloGrado: (7 1e o 7f1,yr7 //z fe 1/7

4. Fecha 21 1111 ,L”/?

Evaluar con las siguientes puntuaciones:
Muy Bueno....(5) Bucno. ... (4) Regular....(3) Malo....42) May Malo....(1)

CRITERIO RUP xr SCRUM OBS.
Se adapta con facilidad a cualquier tipo de| -~ { L
proyecto, - l /
Otorga resultados ripidos. 5 Ly 3
Asegura la produccion de software de alta| ~
y mayor calidad. - — H
Proporciona un desarrollo iterativo e| p -
incremental, - ‘/ oo
Emplea artefactos en su documentacion. 5 [/ l
Controla mejor las modificaciones al| - ! l
producto. oS / 4
Ofrece diagramas para el entendimicnto| = L/ 1,
del sistcma. it
Proporciona un anilisis detallado de los| — L ——
procesos de negocio. — / "l rail
TOTAL
I o on
Vo
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Ficha de Juicio de Expertos
Metodologia de desarrollo de software

Tesis: Sistema web utilizando framework laravel para la gestion de incidencias de la
empresa APR S.AC.

Autor:

Jefferson Hemindez Bejarano

Datos del Experto:

1. Apellidos y Nombres: G({lvt“é’ T:xpkx OT,PQM‘
2. Cargo: = ’-D_cctx\K
3

4. Fecha: 25 1(0 /19

Titulo y/o Grado: M o§\\_« “em  Jug. OneWmo -

’

Evaluar con las siguientes puntuaciones:

Muy Bueno....($) Bueno.....(4) Regular....(3) Malo...(2) Muy Malo....(1)
ITEM CRITERIO RUP Xr SCRUM OBS.
Se adapta con facilidad a cualquier tipo de
’ proyecto. s ] 2 &y
2 | Otorga resultados rapidos. 5 2 v i
3 Asegura la produccion de software de alta 2
y mayor calidad. 5 1
4 Proporciona un desarrollo iterativo e - >
5 | Emplea artefactos en su documentacion. | 5 v L[
Controla mejor las modificaciones al
6 | producto. 5 g 7
7 Ofrece diagramas para ¢l entendimiento = (,
del sistema, 5 -
8 Proporciona un analisis detallado de los ‘-)' .
procesos de negocio. _— 7
TOTAL 40 AG 22 \

Tlrn,rdeinxp'eno
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Ficha de Juicio de Expertos
Metodologia de desarrollo de software
Tesis: Sistema web utilizando framework laravel para la gestion de incidencias de la

cempresa APR S.AC.
Autor:

Jefferson Hemdndez Bejarano
Datos del Experto:

. Apellidos y Nombres: /f};' 4 icsedn (RIS o ‘%’?ﬁ,’;

. Cargo: Ko 2 y

I
2
3. Titulo y/o Grado: =7 - ) Lo Y N
4

. Fecha: 23 /40149

Evaluar con las siguientes puntuaciones:

Muy Bueno... (5) Bucno. ...(4) Regular... (3)

Malo.....(2) Muy Malo....(1)

ITEM

CRITERIO

RUP

OBS.

Se adapta con facilidad a cualquier tipo de
proyecto.

Otorga resultados rapidos.

Asegura la produccion de software de alta
y mayor calidad.

@ng

Proporciona un desarrollo  iterativo ¢
incremental.

Emplea artefactos en su documentacion.

Controla mejor las modificaciones al
producto.

Ofrece diagramas para ¢l entendimicnto
del sistema.

Ll lonin K Mg

Proporciona un anilisis detallado de los
procesos de negocio.

N

TOTAL

317

}:i—iixx,c.c-c.cg

Bl A [ o | [
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Anexo 07: Carta de Aceptacion

gc a/i ¢ ”pp

CARTA DE ACEPTACION

SISTEMA WEB UTILIZANDO FRAMEWORK LARAVEL PARA LA GESTION
DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA GRUPO APRS.A.C.

Mediante el presente documento se certifica:

Que el Sr. HERNANDEZ BEJARANO, JEFFERSON, identificado con DNI: 72534175,
estudiante de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo,
ha sido aceptado por nuestra Institucion para realizar su proyecto de

dentro de las instalaciones del area de sistemas, dando conformidad que GRUPO
APR S.A.C. brindara toda la informacion necesaria para la elaboracion de la presente
investigacion de un “Sistema web utilizando framework. laravel para la gestion de
incidencias de la empresa GRUPO APRSAC.".

Como condiciones pactadas, el estudiante se encuentra en la obligacion de no
divulgar ni usar para fines personales la informacién, con objeto de la relacion de
trabajo, que le fue suministrada; asimismo, no proporcionar a terceras personas,
verbalmente o por escrito, directa o indirectamente informacion alguna de las
actividades y/o procesos de cualquier clase que fuesen observadas en la institucion
por politicas de seguridad. El estudiante asume que toda la informacion sera de uso
exclusivamente para el desarrollo de la presente investigacion.

Se expresa el agradecimiento y se expide el documento de acuerdo lo solicitado de
los interesados para los fines que lo requieran.

Los Olivos, 09 de abril del 2019.

En representacion; S.AC.

FREDD RUEDA DIAZ
GERENTE ADMINISTRATIVO
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Anexo 08: Ficha de Registro. Ratio de Resolucion de Incidencias

Investigador

Empresa

Direccion

Fecha de Inicio

Fecha de Culminacion

VYariable FORMULA
Proceso de Gestion de Incidencias NIR
Indicador RRI: NTI
Donde;
) . RRBI: Fatio de Fesaolucian de Incidencias
Ratio de Resolucion de . ; .
Incid . NIR: Nimero de Incidencias Fesuslas
neidencias NTI: Mimera Total de Incidencias
ITEM FECHA NIR NTI RREI
PROMEDIO

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 09: Ficha de Registro. Ratio de Utilizacion Laboral en Incidencias

Investigador

Empresa

Direccion

Fecha de Inicio

Fecha de Culminacion

VYariable FORMULA
Proceso de Gestion de Incidencias HIR

Indicador RUL = HDA
Oonde;
RUL: Ratio de Utilizacion Laboral de Incidencias

Ratio de hilizacion Laboral en HIR: Haoras Invertidas en la Pesaluzion de
Incidencias Incidencias
HDA: Horas Dizponibles para Atender Incidencias
ITEM FECHA HIR HDA RUL
PROMEDIO

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 10: Ficha de Registro. “Ratio de Resolucién de Incidencias”

(PRE-TEST)
Investigador Jefferson Hernindez Bejarano
Empresa * Grupo APRSAC
Direccién Calle 3Mz. JLt, 12 Asociacién Sefior de los Milagros
Fecha de Inicio 0082013
Fecha de Culminacién 2610812013
Variable FORMULA
Proceso de Gestiéon de Incidencias NIR
Indicador RRI: NTI1
Donde:
. RRI: Ratio de Resolucién de Incidencias
Ratlo dl = R”I ) de NIR: Ndmero de Incidencias Resueltas
NTE Nimero Total de Incidencias
ITEM FECHA NIR NTI- 2121}
1 0108/2013 8 3 0,62
8 0210812013 8 11 0,73
3 05/08/2013 7 16 0.44
4 06/08/2013 3 1 082
S 0710812013 5 9 0.56
6 080812013 5 8 0,63
7 030812013 6 7 0,86
8 1210812019 _S ) 0,56
9 13/08/2013 7 14 0,50
0 140812013 8 15 0,50
n 15/08/2013 3 i) 0.64
12 1610812018 1 21 0.52
13 1910812013 5 9 0,56
19 __20i082019 S 11 082
15 210812013 8 12 0,67
16 22108120 8 n 0,73
17 23108!20 7 12 0,58
18 261082013 6 10 0,60
19 2710812013 8 14 057
20 2610812013 7 1 0.64
PROMEDIO 62.59%
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Anexo 11: Ficha de Registro. “Ratio de Utilizacion Laboral en Incidencias”

(PRE-TEST)
Investigador Jefferson Hernéndez Bejarano
Empresa Grupo APRS A.C.
Direccién Calle 3Mz. JLt. 12 Ascciacién Sefior de los Milagros
Fecha de Inicio 010812019
Fecha de Culminaciéon 2800812019
Variable FORMULA
Proceso de Gestion de Incidencias HIR
Indicador RIOR. = HDA
Donde:
RUL: Ratio de Ltilizacién Laboral de Incidencias
Ratio de Utilizacién Laboral en HIR: Horas Invertidas en la Resolucién de
Incidencias Incidencias
HDA: Horas Disponibles para Atender Incidencias
ITEM FECHA HIR HDA- RUL
1 0¥%08/2019 26 20 1,30
L 0210812019 24 20 120
3 05/08/2019 22 20 110
4 06/08/2013 23 20 15
S 07108/2013 26 20 1,30
6 08/08/2013 27 20 1,35
7 09/06/2013 26 20 130
8 1210812013 21 20 1.0S
9 131082013 23 20 115
10 14:08/2013 19 20 0.95
1 15/08/12019 23 20 115
2 16/08/2013 26 20 1,30
13 190812013 25 20 125
) 20108/2013 26 _20 1,30
5 210812013 20 105
16 2210812013 27 20 135
17 2310812013 23 20 115
18 2600812013 26 20 1.30
13 2700812013 24 20 120
20 2810812013 25 20 125
PROMEDIO 120,75%
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Anexo 12: Base de Datos Experimental (PRE-TEST)

Ratio de Resoluclén de Incidencias Ratio de Utilizacion Laboral en Incidencias
ITEM PRE-TEST POST-TEST PRE-TEST POST-TEST

1 062 - 130

J 13 - . -

3 044 - 110

4 0,32 - 11%

5 056 130

] 0,63 . 135

7 06 - B

) 0,56 - 1,05

9 0,50 - 115
10 0,50 .95

i1 0,64 L1

i7 LY, 1,30

13 0,56 : 125

14 022 - 130

15 0.67 - 1,05

16 0,73 - 1,35

17 0,58 - 115

18 0,60 - 1,30

19 0,57 - 1,40 i
20 0,64 - 1,25 ' -
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Anexo 13: Ficha de Registro. “Ratio de Resolucién de Incidencias”

(TEST)
Investigador Jefferson Hernéndez Bejarano
Empresa © Grupo APRS.AC.
Diteccién Calle 3Mz. JLt. 12 Asociacién Sefior de los Milagros
Fecha de Inicio 02/0912019
Fecha de Culminacién 271092019
Variable FORMULA
Proceso de Gestién de Incidencias NIR
Indicador RRI: &1
Donde:
R R " 5 RRAL: Ratio de Resolucién de Incidencias
d.| id G de NIR: Nimero de Incidencias Resueltas
NTLE Ndmero Total de Incidenclas
ITEM FECHA H_! NTI RRAI
1 Q2/02013 7 1 0,64
2 0302013 8 10 0,80
3 04/03/2013 8 17 047
4 0S0912019 7 10 0,70
5 06/09/2013 8 12 067
[ 09/09/12013 5 10 0,60
7 W00N2019 6 8 0,75
8 Wos2013 9 13 0.69
9 12/03/2013 8 6 0,50
0 130312013 7 5 047
n 1600912013 [ 9 067
12 1710912013 i 20 0,55
13 WB0312013 6 1 0,55
u 130902013 0 12 0,83
)< 2000812013 9 15 0,60
% 2310312013 7 10 0,70
7 24/03/12013 6 13 0,46
1B 2510312013 6 10 0,60
139 26:03/2013 8 16 0,50
20 2710312013 9 14 0. 64
PROMEDIO 0.62
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Anexo 14: Ficha de Registro. “Ratio de Utilizacion Laboral en Incidencias”

(TEST)
Inwestigador Jefferson Hernéndez Bejarano
Empresa Grupo APRS AC.
Direccién Calle 3Mz. JLt, 12 Asociacién Sefior de los Milagros
Fecha de Inicio 021092019
Fecha de Culminacion 27092019
Variable FORMULA
Proceso de Gestién de Incidencias ) HIR
Indicador RUL = HDA
Donde:
RUL: Ratio de Lilizacién Laboral de Incidencias
Ratio de Wtilizacion Laboral en HIR: Horas Invertidas en la Resolucidn de
Incidencias Incidencias
HDA: Horas Disponibles para Atender Incidencias
ITEM FECHA HIR HODA. RUL
1 02092013 25 20 125
2 03032013 3 20 115
3 04203/2019 21 20 105
— 4 0510312013 — 21 20 105
S 0609/2019 25 20 125
6 03092013 29 20 1.20
7 10/09/2019 26 20 130
8 102019 22 20 110
9 1210912013 _23 20 1,15
10 1310912013 19 20 0,95
1 16109/2019 25 20 125
2 17/09/2013 26 20 1,30
13 18/09/2013 24 20 1.20
) 19/09/12013 26 20 1,30
15 20008020 22 20 1,10
8B 23109120 24 20 120
17 2410812019 27 20 135
) 25/09/2019 26 20 1.30
13 26:09/12013 24 20 1.20
20 27103/2013 25 20 125
PROMEDIO 1.20
MWDM“’
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Anexo 15: Ficha de Registro. “Ratio de Resolucién de Incidencias”

(RE-TEST)
Investigador Jelferson Hermnéndez Bejatano
Empresa Grupo APRS AC.
Direccién Calle 3Mz. JLt. 12 Asociacién Sefior de los Milagros
Fecha de Inicio 02013
Fecha de Culminacion 281012019
Variable FORMULA
Proceso de Gestiéon de Incidencias ' NIR
Indicador RRIL: NTI
Donde:
ssol RRI: Ratio de Resolucién de Incidencias
Ratio d.| R.l I.’éﬂ de NIR: Nimero de Incidencias Resuehas
NTL: Nimero Total de Incidencias
ITEM FECHA NIR NTI. RRI
1 011012013 a 13 0,62
2 02110120139 9 1 082
3 031012013 - 16 0.56
B 041012013 6 12 0,50
5 0711012019 7 1 0.64
6 081012013 7 1 0,64
7 081012013 9 11 082
8 101012013 T 1 0,64
9 W10/2019 I | 14 0,50
10 1410/2013 5 13 0.38
n 1501012019 8 N 0,73
12 161012013 12 21 057
13 1711012019 B 12 067
9 181012019 7 9 0,78
15 211012013 8 i) 057
16 2211012013 3 12 0,75
17 2311012013 5 12 042
18 2411012013 9 13 063
19 2511012013 7 15 047
20 2811012013 11 16 0,63
PROMEDIO 0,62
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Anexo 16: Ficha de Registro. “Ratio de Utilizacion Laboral en Incidencias”

(RE-TEST)
Investigador Jefferson Hernandez Bejarano
Empresa © Grupo APRS.AC
Direcoién Calle 3 Mz, JLt. 12 Asociacién Sefior de los Milagros
Fecha de Inicio oVIN2019
Fecha de Culminacion 281012013
Variable FORMULA
Proceso de Gestién de Incidencias ' —
Indicador RUL = o
Donde:
RUL: Ratio de Ltilizacién Laboral de Incidencias
Ratio de Utilizacién Laboral en HIR: Horas Invertidas en la Resolucién de
Incidencias Incidencias
HDA: Horas Disponibles para Atender Incidencias
ITEM FECHA HIR HDA. RUL
1 ow10/2013 24 20 1,20
2 021012013 24 20 120
3 031012019 22 20 110
4 0411012013 21 20 1,05
S 071072013 24 20 120
6 _ 08N0I2013 22 20 110
7 031012013 27 20 135
8 10102013 23 _20 115
9 111012019 24 20 1,20
10 1411012013 _22 20 1.0
1 151012019 23 20 1,15
12 16/10/2013 25 20 1,25
13 17110/2019 _23 20 115
1 18110/2013 25 20 125
15 __ 21082013 23 20 15
16 2211012019 25 20 125
17 231012013 _27 20 135
18 241012013 _ 26 20 1.30
19 251012013 25 _20 1.25
20 281012013 26 20 1,30
PROMEDIO 1.20
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Anexo 17: Resultado de la confiabilidad del instrumento de investigacion

Para el indicador Ratio de Resolucién de Incidencias:

Archivo  Editar  Wer Datos Transformar  Analizar  Grdficos  Utilidades  Ampliaciones  Wentana  Ayuda

SHa

M = = B 6B B

ud D

|21:RETEST_RRI

#8 *Resultadol [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor — [m] *
& TEST_RI & RETEST
| RRI Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utlidades  Amipliaciones  Ventana  Ayuda
e T TN
i g k=~ ~3l E
2 80 82 : = E
3 a7 56 = {E Resultado PRINI-TWOIALL NOSIG =]
: Registro /MISSING=PAIRWISE.
& 70 50 : g
: ’ & {E] Correlaciones
5 .67 64 : B i
6 60 64 = Correlaciones
7 75 .82 ) "
[ Estadisticos desc :
8 .69 .64 L& Correlaciones Correlaciones
9 .50 .50 g Registro TEST_RRI RETEST_RRI
- {E] Ci -
10 AT 38 H » TEST_RRI Correlacian de Pearson 1 813
it Bl 13 Sig. (bilateral) .ooo
12 55 a7
z z N 20 20
13 .56 67 [ Registro . 5
B E Correlaciones RETEST_RRI Correlacion de Pearson 813 1
14 .83 78
15 50 57 = Sig. (bilateral) ,000
: : N 20 20
16 70 75 -
17 16 4 ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
18 .60 .69
]
5 = AT [ — TV |1 I3
£ 64 63 IBIM SPSS Statistics Processor estalisto | | [Unicode:ON |
21 T T T T T T T T T T T
i 4
\ﬁstadedalos| ﬁ Eﬁ bles
Para el indicador Ratio de Utilizacion Laboral en Incidencias:
Archivo Editar Ver Datos Transformar Analizar Gréaficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda
= 0 A 4 = )
HHE& 0 = = .- A
|21: RETEST_RUL [
|& TEST_RUH& RETESL" & *Resultadol [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor - [m] x
L RUL
1 125 1.20 Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda
2 e e S EE R P e e E5E e =S
B 1,05 1.10 ‘E & Resaiog e = —
esultado £
4 1.05 1.05 [ Registro
5 1.25 1.20 .
: E =8 Coreiacionas Correlaciones
6 1.20 1.10 i T\tulu
i 1,30 1.38 [N:gﬁjlznm de dato
: Correlaciones
8 1.10 1.15 L& Estadisticos desc|
9 1,15 1,20 L& Correlaciones RETEST_RU
= 95 110 [ Registro TEST_RUL
: : & {E] Correlaciones TEST_RUL Correlacian de Pearson 1 7927
il 1.25 1.15 [ Titulo
12 1,30 1,25 Notas 1L, () 000
13 1.20 115 L& Correlaciones M 20 20
B Registro RETEST_RUL  Correlacidn de Pearson 792" 1
i 1.30 1.25 - [E] Correlaciones
O . Sig. (bilateral) ,000
15 1.10 1.15 " Tiulo
16 1.20 1.25 &) MNotas M 20 20
17 1,35 1.35 @ Correlaciones ** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
18 1.30 1.30
19 1.20 1.25 CORRELATIONS =]
= 1.25 130 | —— |3 |
21 IBM SPSS Statistics Processor estd listo | | [Unicode:ON |
22

e ettt —————et e ———t————tetetet et ——————————————————————————————————

Vista de datos

94



Ratio de Resolucion de Incidencias Ratio de Utilizacién Laboral en Incldencias

| mem TEST RETEST TEST RETEST
1 0,6 0,62 1 1,20
2 0,80 082 1,15 1,20
3 047 0,56 1,05 1,10
4 0,10 050 1,05 1,05
5 0,67 0,66 1,25 120
b 0,60 0,64 120 1,10
7 0,75 082 1,30 1,35
B 0,69 0,64 10 1,15
: 0,50 0,50 15 1,20
10 047 0,38 0,95 1,10
1 0,67 0,73 1,25 1,15
1 0,55 0,57 1,30 1,5
1 0,55 0,67 120 1,15
14 0,8 0,78 B 1,25
15 0,60 057 1,10 115

16| 0,70 0,75 | 1,20 1,55
i 046 02 v 13 135
18 0,60 0,69 13 1,30
19 0,50 047 1,20 1,29
20 0,64 0,69 125 130
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Anexo 18: Validacién de Instrumento

uey

Ficha de Validacion de Instrumento

Ficha de Registro. Ratio de Resolucion de Incidencias
Tesis: Sistema web utilizando framework laravel para la gestion de incidencias de la

empresa APR S.A.C.
Autor:

Jefferson Hemidndez Bejarano
Datos del Experto:

AP‘llidooyNanbtu:~: 7‘.["‘ Z/ -,

f_: //f'lflf""-'., I"’I" /

l.
2. Cargo: ( . R
3. Titulo y/'o Grado: ( T 19 /l i fl/;‘ J Vir / Ao
s Fecha:21 A1 421
Aspectos de Validacion:
ITEM CRITERIO Deficiente| Regular | Bueno n’:z. Excelente
0-20% | 21-50% | 51-70% 81-100%
71-80%
1 (El instrumento cumple con el disciio - O
adecuado? F
2 iEl instrumento guarda relacion con el — —
titulo de investigacion? e
3 (El instrumento ayuda a cumplir los - ~
objetivos de la investigacion? T <
4 (El instrumento se relacion con la - r
variable independiente de estudio? =
5 (El instrumento facilita el anilisis de T
datos de la investigacion? =3
6 (El instrumento es claro, preciso y -~
conciso? D
- (El instrumento es importante — -
validar ¢l cumplimiento del indicador? -
8 LEl instrumento facilita el entendimiento <~
de la informacién? <
TOTAL )l
I N
Firma del Experto-
:‘_F'—-:",_.‘”'—’———'_‘

96




ucv

Ficha de Validacion de Instrumento

Ficha de Registro. Ratio de Resolucion de Incidencias
Tesis: Sistema web utilizando framework laravel para la gestion de incidencias de la

cempresa APR S.A.C.
Autor:

Jefferson Heméndez Bejarano
Datos del Experto:

. Apellidos y Nombres: @9l Tapin Ovleans

. Cargo: Docen¥e

Maggler e Ting de  Salermas

1
2
3. Titulo y/o Grado:
4. Fecha: 22 110 12014

Aspectos de Validacion:
CRITERIO Deficiente Bueno | MY | Excelente
0-20% | 21-50% | 51-70% 71-80% 8$1-100%

(El instrumento cumple con el disefio
adecuado? EC
(El instrumento guarda relacion con el o
titulo de investigacion? &
¢El instrumento ayuda a cumplir los g0
objetivos de la investigacion? )
(El instrumento sc rclacion con la 20
variable independiente de estudio?
¢El instrumento facilita el andlisis de - EC'
datos de la investigacion?
¢El instrumento es claro. preciso y &0
conciso?
(El  instrumento es importante para ZC‘
validar el cumplimiento del indicador?
¢El instrumento facilita ¢l entendimiento gc‘
de la informacion?

TOTAL 0

Daf
Firma del Experto
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Ficha de Validacion de Instrumento
Ficha de Registro. Ratio de Resolucion de Incidencias
Tesis: Sistema web utilizando framework laravel para la gestion de incidencias de la

empresa APR S.A.C.
Autor:
Jefferson Hemandez Bejarano
Datos del Experto:
1. Apellidos y Nombres: {3 o [Ruvenn calsascone Pemee
2. Cargo: —y G,
3. Titlo y/'o Grado: Ams DE STt
4. Fecha: 28 /1012019
Aspectos de Validacion:
Muy
Deficiente| Regular | Bueno Excelente
CRITERIO 020% | 21-50% | 51-70% | B | g1.100%
S | 71-80% | TR
(El instrumento cumple con el disefio C
adecuado? 75
(El instrumento guarda relacion con el w X =
b gt > &
¢El instrumento ayuda a cumplir los =
objetivos de la investigacion? rs
(El instumento se relacion con la >
| variable independicnte de estudio? 75
(El instrumento facilita el anilisis de e =
datos de la investigacion? 75
(El instrumento es claro, preciso y ~
conciso? =
(El  instrumento es importante para S
validar el cumplimiento del indicador? 72
¢El instrumento facilita ¢l entendimiento 75
de la informacion? o
TOTAL 35
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Ficha de Validacion de Instrumento
Ficha de Registro. Ratio de Utilizacion Laboral en Incidencias
Tesis: Sistema web utilizando framework laravel para la gestion de incidencias de la

empresa APR S.AC.
Autor:

Jefferson Hemidndez Bejarano
Datos del Experto:

. Apellidos y Nombres: '_i——h[ E R

-

. Cargo: pocenily

1
2 w i R i
o 2 N TP s . (7 o
3. TaoyioGado: _|\oclon 0 T g/t de Swolvne
4. Fednzi«_’ll_ll'._.ff ] .
Aspectos de Validacion:
o s Deficiente | Regular | Bueno | "% | Excelente
= 0-20% | 21-50% | 51-70% 81-100%
71-80%
y |El instrumento cumple con el diseio -2
adecuado? =
2 ¢El instrumento guarda relacion con el 1
titulo de investigacion? ~
3 (El instrumento ayuda a cumplir los -2
objctivos de la investigacion? =
4 (El instrumento se relacion con la 2
variable independiente de estudio? -
5 (El instrumento facilita el analisis de -
datos de la investigacion? ol
6 (El instrumento es claro, preciso y o
conciso? =
- (El instrumento c¢s importante para o
validar ¢l cumplimiento del indicador? -
8 ¢El instrumento facilita el entendimiento L& -
de Ia informacién? 7 75
TOTAL (
I .\(‘“TLZ*’
Firma del Experto
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Ficha de Validacion de Instrumento

Ficha de Registro. Ratio de Utilizacion Laboral en Incidencias
Tesis: Sistema web utilizando framework laravel para la gestion de incidencias de la

empresa APR S.A.C.
Autor:
Jefferson Hemindez Bejarano
Datos del Experto:
|
I. Apellidos y Nombres: jf*‘w?ﬁ'-ru pia  Orleans
2. Cargo: D.cvn\c
3. Titulo y/'o Grado: Nog:\\ﬂ en Tw“m JQ Sleme, -
4. Fecha: 22 j10 52019
Aspectos de Validacion:
ITEM CRITERIO Deficicnte Bucno 'M'Y Sicionie
21-50% | 51-70% 71.:.00 81-100%
y |éEl instrumento cumple con ¢l disciio 20
adecuado?
2 (El instrumento guarda relacién con el 20
titulo de investigacion? 3
3 (El instrumento ayuda a cumplir los
objetivos de la investigacion? £c
4 (El instrumento se relacion con la
variable independiente de estudio? 20
s |¢E! instrumento facilita cl andlisis de 0
datos de la investigacion?
(El instrumento es claro, preciso y
6 iso? ZC
7 |¢El instrumento es importante para o
validar el cumplimiento del indicador? Z .
8 (El instrumento facilita el entendimiento ZC’
de la informacion? !
TOTAL ?Q
Dt
Firma del Experto
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Unrviavieas
Crves varie

Ficha de Validacién de Instrumento
Ficha de Registro. Ratio de Utilizacién Laboral en Incidencias
Tesis: Sistema web utilizando framework laravel para la gestion de incidencias de la

empresa APR SAC
Autor:
Jefferson Hemindez Bejarano
Datos del Experto:
I Apellidosy Nombres: Mg Plvens cpisosccong Boxe &
2. Cargo DTC
3. Titulo y/o Grado: ANS p& <=y s TE~AS
4. Fecha: 28 1{O 12049
Aspectos de Validacion:
Muy
Deficiente Regular | Bueno ' Excelente
CAITENO 020% | 21.50% | S1-70% | DU | 81.100%
. - -+
JEl instrumento cumple con el disciio | ;
adecuado” b 1 x
(El mstrumento guarda relacion con el ~ |
itulo de nvestigacion” o 25 |
¢El instrumento ayuda a cumplir los -
objetivos de la investigacion? - 7S l
(El mstrumento se relacion con la
variable independiente de estudio” . 7S |
(El instrumento facilita el anahsis de e - |
datos de la investigacion? 75
(El instrumento es claro, preciso y
conciso? 7S
¢El instrumento es importante para 7¢
validar el cumplimicnto del indicador? | |
¢El instrumento facilita el entendimiento. - 1
de la informacion? 7S |
TOTAL 7S ;
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Anexo 19: Ficha de Registro. “Ratio de Resolucién de Incidencias”

(POST-TEST)

Inwestigador Jelfeirzon Heindnder: Bejarsnas
Eru_:rm Gipo APR SA
Diireooidn Cale 3 Mz. JLt 12 Asociacidn Sefoes de los Milagros
Fecha de Inicio 12020
Fecha de Culminacidn ZEDEIZ0Z0
Wariahle FORMLUILA,
Proceso de Gearidn de Incidencias NIR
Indicador RRI: =7
DDI‘IE'E‘Z
RAL: Ratis de Regalucidn de Incidencias
Ratie ::I“ Tinl?clﬁn de MNIR: Mimeno de Incidencias Besweltas
nEdEneas HNTI: Mdmens Towsl de Incidancias
ITEM FECHA M NTI AR
1 1AOEFA0 14 15 0,33
2 & POeE 200 1 1 891
] 22020 s 16 oa1
4 4 20D ] Iz 067
= Siesd 200 = 11 0.80
5] B 200 11 12z 0.32
T QeI 200 ] i 0.30
5] M ELZ020 ] 9 0949
El THOEL 2020 o 0] 030
W0 R 0ESE0210 5 16 0.3
I P 0EA2020 ik i5 0.a7
1z e 2020 20 £l 0.95
13 TTHE2020 i} i5 0.87
i B 0Ef2020 =] 11 073
‘I':- FR0E 20210 5 16 0.3
& 2ZM0EL20ED L1 11 g
ik 2ZH0BI2020 11 12 0.32
L] FM0ELS0ZN ) 11 0.82
13 250612020 i2 4 0.86
] ZEA0GIZ0ZD 0 n (]|
FPROMEDID 6. Dz
SELPD AFR BLAC.
el ™~
LT} L] w. l---&:--
P e
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Anexo 20: Ficha de Registro. “Ratio de Utilizacion Laboral en Incidencias”

(POST-TEST)

Invwrestigador Jefferson Hernandez Bejaranc
Empresa Grupa 4FPR S A4.C
Diirecoidn Calle 3 Mz, JLo 12 Szociscidn Sefor de boz Milagros
Fecha de Inicio G0
Feoha de Cwlminaoidbn 2000 2020
Wariable FIORMLIL &
Prooeso de Gestidtn de Incidenocias HIR
Indicador RUL = &ha
Dlarde
HUL: Fatio de Uklizackdn Laboral de
Imcadenicias
Aario de Livilizacidn Laboral en HIR: Horas Imeendas anla FAesalicidn de
Incidencias Incadencias
HOA: Horas Disporible = para Svender
Incidenoins
ITEII FEEH.! HIR I'-l;_ll Fll.L_.
1 HOEH2020 i5 20 0.
Fd 20E 2020 14 =0 0,50
3 HOELZ020 17 20 0.85
dq O 2020 [3 0 0.5
S S0E/ 200 14 ] 0,70
& SN0 12 20 0, 500
T S0GENE] 15 20 0.7
8 M0G0 13 &0 0.65
3 G020 15 0 0.7s
L] T20E 20210 14 &0 .50
11 TEIOG 20210 i2 20 0.
2 OGS 2020 i &0 0.55
13 THOE 2020 [ =0 0.8
12 062020 = 20 0.
15 1062020 15 20 0,75
7] LN ENZ0 12 pra 0,50
17 SR0EENZ0 13 20 0.85
13 ZHOEEED 1 &0 0,80
A ZRINE2020 18 20 0.50
20 SEIEIZ020 17 20 035
PROMEDID 73.00%
SRUFD AFR BLAC.
LA ]

CEL ALl HEBNEEEEEE

STk
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Anexo 21: Base de Datos Experimental (POST-TEST)

MM L QLH | POST-TIST F-TIST POST-TIST
1 06 083 1LY 0.75
d 073 08 LY 0.50
] (44 051 LY 0.5
4 04 087 L1 08
J 0.5 iL) LX 0.0
b i1 (4 L3 L
! (L8 (%) LY 0
y 1% ik L% b5
E %0 i L1 0k
L A4 1 085 0.80
1l (i iy L1 040
¥ s (95 LY 055
L) 1% oLy LB 0.5
14 a2 an LY 0.4
15 Qe a4 L0% o
L an 91 L3 (&0
17 (58 092 L% (LES
L8 (&0 82 1LY (.80
13 Q87 (185 LY (.50
il (A 081 L& (L85
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Anexo 22: Metodologia de Desarrollo de Software RUP
Desarrollo de la Metodologia
1. Modelado de Negocio
1.1 Situacién Actual de la Empresa

GRUPO APR S.A.C es una empresa enfocada a los servicios de hardware y
software, ya sea mantenimiento de hardware, desarrollo de software y/o aplicativos,
ademas de ofrecer productos tecnoldgicos para satisfacer las necesidades del
cliente, ya que cuentan con una amplia variedad de productos competitivos dentro
del rubro Tl, ademas Ofrece despachos diarios a provincias, asi como la misma

atencion personalizada.

GRUPO APR S.A.C se inicio en el afio 2013 con los servicios de mantenimiento de
hardware, software y venta de TI, teniendo como principales clientes a la poblacion

de lima.
En el afio 2015 se incorpora el servicio de desarrollo de software y/o aplicativos.

Con el pasar de los afios el GRUPO APR S.A.C viene teniendo gran crecimiento
debido a la asociacion con distintas marcas, tales como MSI, INTEL, COOLER
MASTER, BENQ, ADVANCE, AOC, Intel, AMD, Asus, Xerox, Lenovo, LG,
Samsung, ViewSonic, HP, Kyocera entre otros, por lo que siempre se tiene en
cuenta la calidad del servicio para asi satisfacer las grandes necesidades de los

clientes.

En los ultimos afios el mundo de los negocios y la actividad del comercio, han sufrido
grandes cambios y modernizaciones debido al gran desarrollo de las
comunicaciones, la incorporacion de la tecnologia en los procesos operativos, la
aparicion de nuevos conceptos o teorias , las predicciones y la orientacion que en
los grandes foros y congresos expresan los expertos, la imperiosa necesidad de las
empresas de actualizar y modernizar su operacion para logar mayores eficiencias y
la aparicion de nuevos competidores. Cualquiera que sea el sector al que
pertenezca su empresa, estos cambios obligan a mejorar el desempefio si desea

permanecer e incrementar su participacién en el mercado.
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A nivel internacional la mayoria de las empresas tienen implementado un sistema
automatizado para brindar el servicio técnico de manera 6ptima, con aplicaciones
que facilitan al usuario la solucidon inmediata de cualquier incidente a nivel de

hardware y software.

La Empresa APR S.A.C. es una empresa que en los ultimos 6 afios ha tenido gran
crecimiento en su demanda debido a la calidad de los servicios que ofrecen. Sin
embargo, la ejecucién manual de sus procesos genera desorganizacion a la hora
de acceder a informacion crucial para la empresa y genera retraso en la atencién

de sus clientes.
1.2 Diagrama de visién, mision, objetivos y metas del negocio

La Figura 1 muestra la visién, mision, objetivos y metas del negocio de la empresa
GRUPO APR S.A.C.

Figura 24 Diagrama de vision, mision, objetivos y metas.

©

Ser el pimero en &l sector serddos en el Perd, que por sucalidad, eficienciay eficacia de |a prestaddn de sus
senicios pueda extenderse o expandirse a nivel nacional y con una proyeccion a nivel intemacional

Priorizar la calidad de atencin al diente. Contar con herramientas que optimicenlos proces os
Alcanzar la eficienia en los procesos
Capacitacidn del Personal\

© ©

Incrementar en un 85 % la resolucidn de incidencias Disminuir en un 85% el tiempolaboral en resolucidn de inddendas

Automatizacion de los procesosi

Fuente: Elaboracién Propia

1.3 Actor y Trabajador del Negocio
Actor del Negocio

En la tabla se muestra la lista de actores de negocio identificados en el proceso de

gestion de incidencias, con una breve descripcion.
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Tabla 16 Actor del Negocio

Actor Descripcion

p

Rol que representa al personal de la empresa GRUPO APR

\ S.AC.

Cliente

Fuente: Elaboracion Propia
Trabajador del Negocio

En la tabla 2 se muestra la lista de trabajadores de negocio identificados en el

proceso de gestion de incidencias, con una breve descripcion.

Tabla 17 Trabajador del Negocio

Trabajador Descripcion

Rol que representa al personal de la empresay que
monitorea los hosts para detectar fallas en la disponibilidad
del servicio o transmite los problemas del cliente.

Supervisor
Rol que representa al personal encargado de la atencion
de las llamadas y correos de los clientes reportando una
incidencia.

Operador
Rol que representa al personal encargado de la resolucion
de incidencias de los hosts.

Tecnico

Fuente: Elaboracién Propia
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1.4 Casos de Uso del Negocio

En la tabla 3 se muestra la lista de casos de uso de negocio identificados en el

proceso de gestién de incidencias, con una breve descripcion.

Tabla 18 Casos de Uso del Negocio

CU del Negocio

Descripcion

-

\

Asistencia de Incidencias

El proceso comienza con el reporte de una incidencia,
continua con la atencion y recepcion de la informacion por
parte del operador y termina con informar la incidencia a

los técnicos.

Supervision del Equipo

El proceso se inicia con la seleccion del cliente y unidad
a monitorear, continua con la revision de la disponibilidad

del equipo y termina con el registro de la incidencia.

Categorizacion de Incidencia

El proceso comienza con la recepcion de la incidencia,
termina con la clasificacion de la incidencia y la

asignacion del técnico responsable.

Analisis de Incidencia

El proceso comienza con la revision de los detalles de la
incidencia, continua con revision del historial del host y

termina con la elaboracion de posibles soluciones.

Resolucién de Incidencia

El proceso se inicia con la revision del estado del host,
continua con la deteccién de fallas y reparacion de la
configuracion del host. Se termina con el registro de la
Hoja de Servicio, certificando que la incidencia ha sido

resuelta.

Atencion Presencial

El proceso comienza con la deteccién de una falla grave
en el host, continua con la visita del personal y la
reparacion fisica del host. Se termina con el registro de la
Hoja de Servicio y la entrega del informa al cliente,

certificando que la incidencia ha sido resuelta.
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— El proceso comienza con la comunicacion de los
resultados de la incidencia al operador, continua con el
cierre de la incidencia y termina con la notificacion de los

Informe de Resultados | ragyltados a las personas interesadas.

Fuente: Elaboracion Propia
1.5 Diagrama de Caso de Uso del Negocio

A continuacion, se muestra el diagrama de casos de uso de negocio del proceso
de Gestion de Incidencias:

En la figura 2 se muestra un diagrama que refleja la relacion entre los actores de

negocio y los casos de uso de negocio.

Figura 25 Diagrama de Caso de Uso del Negocio

> o @

<<derive>>

Asistencia de Incidencias Resolucién de Incidencia

Cliente

(from Actores y Trabajadores del Negocio)

Informe de Resultados

Atencién Presencial

\

Operador .
Tecnico
(from Actores y Trabajadores del Negocio)
(from Actores y Trabajadores del Negocio)

@ Andlisis de Inmdenma\

Categorizacién de Incidencia \

—

Q
|

Fuente: Elaboracién Propia

Q
J

Supenvisor

Supensién del Equipo (from Actores y Trabajadores del Negocio)

1.6 Especificaciones de Casos de Uso del Negocio

En la tabla 4 se muestra la especificacion de caso de uso de negocio de Asistencia

de Incidencias, con una breve descripcion y su flujo de eventos.
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Tabla 19 ECUN Asistencia de Incidencias

CU del Negocio Asistencia de Incidencias

Actor (es) Cliente

Trabajador (es) Operador

Descripcion Proceso encargado de registrar las incidencias de los
clientes.

Pre-Condicién Clienta debe reportar una incidencia.

Post-Condicién Ninguna.

Flujo de Eventos

Flujo Basico El cliente reporta una incidencia.

El operador revisa el listado de clientes.

El operador revisa el listado de equipos (hosts).
El operador registra la incidencia.

El operador verifica la incidencia.

El operador informa la incidencia.

Flujo Alternativo » Si el cliente no se encuentra registrado, el operador
informa al cliente que no esta registrado y termina el
proceso.

» Si el equipo no ha sido registrado, el operador
informa al cliente que el equipo no esta registrado y
termina el proceso.

» Si la incidencia no se verifico, el operador anula la

incidencia y termina el proceso.

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 5 se muestra la especificacion de caso de uso de negocio de Supervision

del Equipo, con una breve descripcion y su flujo de eventos.

Tabla 20 ECUN Supervision del Equipo

CU del Negocio Supervision del Equipo

Actor (es) Supervisor

Trabajador (es) Operador

Descripcion Proceso encargado de detectar las incidencias en los
equipos de la empresa.
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Pre-Condiciéon

Supervisor monitorea los equipos.

Post-Condicion

Ninguna.

Flujo de Eventos

Flujo Basico

El supervisor selecciona un cliente.

El supervisor selecciona una unidad.

El supervisor revisa la disponibilidad del equipo.
El supervisor reporta una falla en el servicio.

El operador registra una incidencia.

Flujo Alternativo

YIV V VYV VYV VY

Si la unidad revisada se encuentra disponible,

termina el proceso.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 6 se muestra la especificacion de caso de uso de negocio de

Categorizacion de Incidencias, con una breve descripcion y su flujo de eventos.

Tabla 21 ECUN Categorizacion de Incidencias

CU del Negocio

Categorizacion de Incidencias

Actor (es)

Trabajador (es)

Supervisor

Técnico

Descripcion

Proceso encargado de clasificar laincidencia y asignarlo

a un técnico.

Pre-Condicion

La incidencia se encuentre con estado pendiente.

Post-Condicién

La incidencia cambia a estado en progreso

Flujo de Eventos

Flujo Bésico

El supervisor entrega la incidencia.

El técnico revisa la incidencia.

El técnico clasifica la incidencia.

El técnico consulta la lista de técnicos.

El técnico asigna un técnico a la incidencia.

Flujo Alternativo

Si el técnico se encuentra no disponible, se consulta la

programacion y continua el flujo basico.

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 7 se muestra la especificacion de caso de uso de negocio de Analisis de

Incidencias, con una breve descripcién y su flujo de eventos.
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Tabla 22 ECUN Andlisis de Incidencias

CU del Negocio

Andlisis de Incidencias

Actor (es)
Trabajador (es)

Técnico

Supervisor

Descripcion

Proceso encargado evaluar la incidencia y elaborar
posibles soluciones.

Pre-Condicidon

La incidencia se encuentre con estado en progreso.

Post-Condicion

Posibles soluciones para la incidencia.

Flujo de Eventos

Flujo Basico

+ El técnico activa la incidencia.

+ El técnico revisa el detalle de la incidencia.
+ El técnico realiza consultas.

+ El supervisor responde consultas.

> El técnico revisa historial del equipo.

+ El técnico busca fallas comunes.

+ El técnico elabora posibles soluciones.

Flujo Alternativo

+ Si el equipo no cuenta con historial, se continda el flujo

basico.

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 8 se muestra la especificacion de caso de uso de negocio de Resolucion

de Incidencias, con una breve descripcion y su flujo de eventos.

Tabla 23 ECUN Resoluciéon de Incidencias

CU del Negocio

Resolucion de Incidencias

Actor (es)

Trabajador (es)

Técnico

Cliente

Descripcion

Proceso encargado de solucionar la incidencia en el

tiempo establecido.

Pre-Condicion

Alternativas para solucionar la incidencia.

Post-Condicién

Incidencia resuelta y elaboracién de hoja de servicio.

Flujo de Eventos

Flujo Bésico

+ El técnico revisa el estado del equipo.

+ El técnico repara la configuracion del equipo.
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El técnico verifica el funcionamiento del equipo.
El técnico informa la reparacion.
El cliente informa conformidad.

El técnico registra la hoja de servicio.

Flujo Alternativo

Si el equipo tiene una falla grave, el técnico informa la
falla al cliente y termina el proceso.

Si en la verificacién de funcionamiento del equipo, el
equipo no funciona, se vuelve a reparar la

configuracion de equipo.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 9 se muestra la especificacion de caso de uso de negocio de Atencion

Presencial, con una breve descripcion y su flujo de eventos.

Tabla 24 ECUN Atenciéon Presencial

CU del Negocio

Atencion Presencial

Actor (es)

Trabajador (es)

Operador
Técnico

Cliente

Descripcion

Proceso encargado de solucionar la incidencia mediante

la reparacion fisica.

Pre-Condicion

Falla grave del equipo

Post-Condicioén

Equipo reparado.

Flujo de Eventos

Flujo Bésico

El operador coordina la asistencia del técnico.
El operador selecciona el técnico.

El técnico visita el area.

El técnico solicita el equipo.

El cliente entrega el equipo.

El técnico revisa el equipo.

El técnico repara el equipo.

El técnico instala el equipo.

El técnico registra la hoja de servicio.

YV V.V V V V V V V V

El cliente acepta el informe.
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Flujo Alternativo » Si el equipo se encuentra malogrado, el técnico
procede a

cambiar el equipo y continta el flujo basico.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 10 se muestra la especificacién de caso de uso de negocio de Informe
de Resultados, con una breve descripcién y su flujo de eventos.

Tabla 25 ECUN Informe de Resultados

CU del Negocio Informe de Resultados
Actor (es) Técnico
Operador
Cliente
Descripcion Proceso encargado de cerrar las incidencias e informar

los resultados.

Pre-Condicién Incidencia resuelta.

Post-Condicién Incidencia cerrada.

Flujo de Eventos

Flujo Basico El técnico informa los resultados.

El operador cierra la incidencia.

El operador informa detalle de resultados.
El cliente informa conformidad.

El cliente elabora informe a gerencia.

V|V V V V V

Flujo Alternativo Ninguno.

Fuente: Elaboracién Propia
1.7 Entidades del Negocio
Se determind las entidades de negocio del proceso de gestion de incidencias.

En la tabla 4 se muestra la lista de entidades de negocio identificados en el proceso

de gestidn de incidencias, con una breve descripcion.
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Tabla 26 Entidades del Negocio

Entidad

Descripcion

—
.

Listado de Clientes

Lista de clientes de la empresa GRUPO APR S.A.C.

—
.

Listado de Equipos

Lista de host asignados al personal de la empresa GRUPO
APR S.A.C.

Cronograma de actividades de los técnicos de la empresa
GRUPO APR S.A.C.

Hoja de Servicio

Documento que certifica la resolucién de una incidencia.

r
Y,

Libro de Incidencia

Documento que registra las incidencias de los hosts. Las
incidencias pueden tener los siguientes estados: registrado,

asignado, activado, atendido y anulado.

.

Listado de Tecnicos

Lista de técnicos que trabajan en la empresa GRUPO APR
S.A.C.

Fuente: Elaboracién Propia

1.8 Realizacién de los Casos de Uso del Negocio

A continuacién, se presenta la realizacion de los casos de uso de negocio

mencionados anteriormente

115




En la figura 3 se muestra el listado de la realizacion de cada caso de uso del negocio.

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 26 Realizacion de Casos de Uso del Negocio

Asistencia de Incidencias

Supervision del Servicio

/

~ \

RN: Andlisis de Incidencia
Andlisis de Incidencia

Resolucién de Incidencia

Atencién Presencial

|
|
|
|
.
\
v/
N
\
\
|
i
\ /
N /

Informe de Resultados -
RN: Informe de Resultados
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1.9 Diagrama de Clase y Actividades

A continuacién, se presenta los diagramas de clases y diagramas de actividades de

cada uno de los casos de uso de negocio mencionados anteriormente
RN: Asistencia de Incidencias
Diagrama de Clase del Negocio

En la figura 4 se muestra como los trabajadores de negocio interactia con las
entidades del negocio en el caso de uso de negocio Asistencia de Incidencias.

Figura 27 DC Asistencia de Incidencias

Libro de Incidencia

Registra/Antla

Fuente: Elaboracién Propia

Listado de Equipos

Operador

Actores y Trabajadores del Nego...

Listado de Clientes

Diagrama de Actividades

En la figura 5 se muestra la secuencia de actividades e iteraciones entre

trabajadores de negocio del caso de uso de negocio Asistencia de Incidencias.
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Fuente: Elaboracién Propia

Figura 28 DA Asistencia de Incidencias

Cliente Operador : Listado de Clientes

: Listado de Clientes

Repartar
Incidencia

Cliente Fegerado

Reviar Lista
de Equipos

nformar Llente no
Regetrado

infortnar squipos no
egistEd 0asgedoe

noidencis [Regetradd) : Libro de Incidencia
| Regetradg] : Libn I

Incidencis [Anulads] : Libro de Incidenca

RN: Supervision del Servicio
Diagrama de Clase del Negocio

En la figura 6 se muestra como trabajadores de negocio interactta con las entidades

del negocio en el caso de uso de negocio Supervision del Servicio.

Figura 29 DC Supervision del Servicio

Registra

Libro de Incidencia

Operador

(from Actores y Trabajadores del Nego...

Fuente: Elaboracién Propia
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Fuente: Elaboracién Propia

Diagrama de Actividades

En la figura 7 se muestra la secuencia de actividades e iteraciones entre los
trabajadores de negocio del caso de uso de negocio Supervisiéon del Servicio.

Figura 30 DA Supervision del Servicio

Supervisor Operador

Seleccionar
Cliente

Seleccionar
Unidad

Revisar Diposnibilidad
del Equipo

Disponible

Mo Disponible

Registrar
ReportarFalla — Incidencia

_9© Inddencia Registradal ; Libro de Inddencia

RN: Categorizacion de Incidencias
Diagrama de Clase del Negocio

En la figura 8 se muestra como los trabajadores de negocio interactia con las

entidades del negocio en el caso de uso de negocio Categorizacion de Incidencias.
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Figura 31 DC Categorizacion de Incidencias

2

Libro de Incidencia

Revisa/Asig

Consulta

Tecnico
Listado de Tecnicos

@

Programacién Diaria

(from Actores y Trabajadores del Nego...

Fuente: Elaboracién Propia

|
|

|

|

|

|

|

Diagrama de Actividades

En la figura 9 se muestra la secuencia de actividades e iteraciones entre los

trabajadores de negocio del caso de uso de negocio Categorizacion de Incidencias.

Figura 32 DA Categorizacion de Incidencias

Supervisor Tecnico

T 2

) Incidencia [Registrado] : Libro de Incidencia
Entregar
Incidencia

Revisar

Incidencia

Clasificar
Incidencia

: Letade de Teicos

Tecnico Mo Disponible Téenico Disponible

Fuente: Elaboracién Propia

Progemaciéndel Dia : Progmmadén Diaris Incidencia [Asignads) : Libe de Inddencia
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RN: Analisis de Incidencia
Diagrama de Clase del Negocio

En la figura 10 se muestra como los trabajadores de negocio interactia con las
entidades del negocio en el caso de uso de negocio Analisis de Incidencia.

Figura 33 DC Analisis de Incidencia

e
.

Libro de Incidencia

Activa/Revi

G

Q.

o

S

[a

c

hed

o

©

—

o

o] ~_

©

w \\\ Revisa

g . ~

o Tecnico \
> -
L (from Actores y Trabajadores del Nego... T~

Hoja de Servicio

Diagrama de Actividades

En la figura 11 se muestra la secuencia de actividades e iteraciones entre los

trabajadores de negocio del caso de uso de negocio Analisis de Incidencia.

121



Fuente: Elaboracién Propia

Figura 34 DA Andlisis de Incidencias

Técnico Supervisor

.
Activar

Incidencia

Incidencia [Activado] : Libro de Inddencia

Revusar Detalle d=

la Inddencia

Realizar
Consultes

Q _______________

: Hoja de Servicio

Responder
Consultes

Revisa el histodal
del equipo

Mo Hay historial

Hay historial
Buscar Fallas
Comunes
Elabomr Posibles
Soluciones

RN: Resolucion de Incidencias

Diagrama de Clase del Negocio

En la figura 12 se muestra como los trabajadores de negocio interactia con las

entidades del negocio en el caso de uso de negocio Resolucion de Incidencias.

Figura 35 DC Resoluciéon de Incidencia

Registra

Hoja de Servicio
Tecnico

(from Actores y Trabajadores del Nego...

Fuente: Elaboracién Propia
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Diagrama de Actividades

En la figura 13 se muestra la secuencia de actividades e iteraciones entre los
trabajadores de negocio del caso de uso de negocio Resolucién de Incidencias.

Figura 36 DA Resolucion de Incidencias

Tecnico Cliente

Revear Estado
del Byuipe

Fals Grave Falb Detectads

Informar Falla Reparar configuracion
Grave del Bqupo

Fuente: Elaboracién Propia

Werufucar Funcionamiento del
Equipo

Funciona Mo Funciona
In formar "y E'" rfonr::drad
Reparacion LS

-

: Hoja de Servicio  "- _

"

3 Rege trar Hoja
@ de Sanvicio

RN: Atencion Presencial
Diagrama de Clase del Negocio

En la figura 14 se muestra como los trabajadores de negocio interactia con las

entidades del negocio en el caso de uso de negocio Atencidn Presencial.
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Fuente: Elaboracién Propia

Figura 37 DC Atencién Presencial

Tecnico

Fuente: Elaboracién Propia

Diagrama de Actividades

En la figura 15 se muestra la secuencia de actividades e iteraciones entre los

Registra

(from Actores y Trabajadores del Nego...

Hoja de Servicio

trabajadores de negocio del caso de uso de negocio Atencidén Presencial.

Figura 38 DA Atencion Presencial

Operador

Técnico

Cliente
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Fuente: Elaboracién Propia

RN: Informe de Resultados
Diagrama de Clase del Negocio

En la figura 16 se muestra como los trabajadores de negocio interactia con las
entidades del negocio en el caso de uso de negocio Informe de Resultados.

Figura 39 DC Informe de Resultados

Ciemra

Libro de Incddencia
Operador

Fuente: Elaboracién Propia

{from Actores v Tmbgadores dd Negodd)

Diagrama de Actividades

En la figura 17 se muestra la secuencia de actividades e iteraciones entre los

trabajadores de negocio del caso de uso de negocio Informe de Resultados.

Figura 40 DA Informe de Resultados

Técnico Operador Cliente

Cerrar
Incidencia
—

Informar
Resultados

&

Q

Inddencia [Atendido] : Libro de Incidenda

Informar detalles de
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Informar
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Elaborarinfome a
gerenda
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2. Modelado del Sistema
2.1 Requerimientos Funcionales
A continuacion, se presentan los requerimientos funcionales del sistema:

En la tabla 12 se muestra los requerimientos funcionales identificados para el
desarrollo del sistema de gestion de incidencias.

Tabla 27 Requerimientos Funcionales

Cédigo Requerimiento Funcional Prioridad

RFO1 | El sistema debe tener conexién una Base de Datos. Alta

El sistema debe permitir el acceso al sistema mediante la
RFO02 L _ Alta
autenticacion de usuario.

El sistema debe permitir el mantenimiento (Consulta,
RFO3 | Registrar, Actualizar y Eliminar) de usuarios y perfiles de Alta

usuario.

El sistema debe permitir el mantenimiento (Consulta, .
RF04 ' _ o . o Media
Registrar, Actualizar y Eliminar) de clientes/solicitantes.

El sistema debe permitir el mantenimiento (Consulta,
RFO5 ' _ o . Alta
Registrar, Actualizar y Eliminar) de equipos.

El sistema debe permitir el mantenimiento (Consulta,
RF06 , . o o , Alta
Registrar, Actualizar y Eliminar) de las incidencias.

El sistema debe permitir la asignacion del tipo de incidencia
RFO7 , o Alta
y el nivel de prioridad.

RF08 | El sistema debe permitir asignar un técnico a la incidencia. Alta
El sistema debe permitir la reasignacion de técnicos a una .

RF09 | ' Media
incidencia.

El sistema debe permitir la confirmacion de resoluciéon de
RF10 o _ Alta
una incidencia.

RF11 | El sistema debe permitir el cierre de la incidencia Alta

Media
RF12 | El sistema debe permitir registrar la valoracion del servicio.

El sistema debe permitir el registro y modificacién de la hoja
RF13 o Alta
de servicio.
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El sistema debe permitir la consulta y ver el detalle de la

tipos de incidencia.

RF14 _ o Alta
hoja de servicio.

RE15 El sistema debe permitir el registro y modificacion de las | Media
actividades de los técnicos.

RF16 El sistema debe permitir la consulta de las actividades de | Media
los técnicos

RE17 El sistema debe permitir la consulta, registro y modificacion Media
de los puntos de falla.

RF18 | El sistema debe permitir la generacion de Reportes. Alta
El sistema debe permitir el registro y modificacién de los

RF19 o _ Alta
estados de la incidencia.
El sistema debe permitir el registro y modificacion de los

RF20 Alta

Fuente: Elaboracion Propia

2.2 Requerimientos no Funcionales

A continuacion, se presentan los requerimientos no funcionales del sistema:

En la tabla 13 se muestra los requerimientos no funcionales identificados para el

desarrollo del sistema de gestion de incidencias.

Tabla 28 Requerimientos no Funcionales

Caddigo Requerimiento no Funcional

El sistema debe contar con la seguridad necesaria, restringiendo el
RNFOL acceso a usuarios no deseados.
RNF02 Las interfaces deben ser intuitivas y comprensibles para el usuario.
RNFO03 El sistema debe funcionar en un entorno web.
RNF04 El sistema usara el framework laravel, base de datos MySQL.

2.3 Actores del Sistema

En la tabla 14 se muestra los actores del sistema identificados, con una breve

descripcion.
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Tabla 29 Actores del Sistema

Actores del Descripcion
Sistema
O Se encarga de administrar o gestionar el sistema, es el usuario
ji administrador, cuenta con todos los privilegios del sistema y
Supenisor puede registrar nuevos usuarios, gestionar las incidencias,

mantenimiento de equipo, etc.

Se encarga del registro de hojas de servicio para cada
incidencia resuelta. Ademas, registra las actividades que tiene

programadas y consulta incidencias anteriores.

Técnico
O Se encarga de registrar las incidencias y cerrarlas una vez esta
f confirmado por el cliente/solicitante. Ademas, puede consultar
las incidencias resueltas anteriormente.
Operador

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 18 se muestra que los actores del sistema tienen elementos en comun

y son representados mediante el actor usuario.

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 41 Relacion de Actores del Sistema

Técnico

Supervisor Operador
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2.4 Casos de uso del Sistema

En la tabla 15 se visualizan los casos de uso del sistema y los requerimientos

funcionales que cumplen.

Tabla 30 Casos de uso del Sistemas

Requerimiento

Cédigo | Casos de Uso _ Representacion
Funcional
1/—\\\
CUO01 | Iniciar Sesién RF02 N~ S

Iniciar Sesién

CUO02 | Mantener Usuario

Mantener Usuario

RFO03
Mantener Perfiles /\ N
de Usuario . )
Mantener Perfiles de Usuario
//—\\
Mantener ! !
Cuo04 . o RFO04 ~__
cliente/solicitante ) .
Mantener cliente/solicitante
‘/—\\\
CUO05 | Mantener Equipos RF05 N~

Mantener Equipos

e

Mantener ( !
CuU06 RFO06 N

Incidencias . .
Mantener Incidencias
‘/y///’—\‘\
CUOQ7 | Clasificar Incidencia RFO7 7
Clasificar Incidencia
SN
CUO08 | Asignar Técnico RFO8 7
Asignar Tecnico
SN
CUQ9 | Reasignar Técnico RF09 o

Reasignar Técnico
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Confirmar - p
CU10 RF10 o

Incidencia Confirmar Incidencia
1/—\\\
CU11 | Cerrar Incidencia RF11 N~
Cerrar Incidencia
SN
CU12 | Valorar Servicio RF12

Valorar Servicio

T T

Mantener Hoja de { )
cUL3 e RF13 Y
Servicio Mantener Hoja de Servicio
Buscar Hoja de ‘h\“
CuU14 - RF14 S~
Servicio

Buscar Hoja de Servicio

Registrar Actividad /\ )
CuU15 o RF15 S~
del técnico Registrar Actividad del técnico
Buscar  Actividad )
Cui16 - RF16 N
del Técnico Buscar Actividad del Técnico
Mantener Puntos de \
Cu1l7 RF17 R
Falla Mantener Puntos de Falla
RN
CU18 | Generar Reporte RF18 | o |

Generar Reporte

/\\

Mantener estados {
CU19 _ _ RF19 S
de la Incidencia

Mantener estados de la Incidencia

Mantener Tipo de
Cu20 _ _ RF20
Incidencia

Mantener Tlpo de Incidencia

Fuente: Elaboracién Propia

2.5 Diagrama de Casos de Uso del Sistema

En la figura 19 se muestra los actores y la relacién entre los casos de uso.
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Figura 42 Diagrama de Casos de uso del Sistema
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En la figura 20 se muestra el actor Operador y la relacion entre los casos de uso.

Figura 43 Diagrama de Casos de uso del Sistema - Usuario Operador
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En la figura 21 se muestra el actor Técnico y la relacion entre los casos de uso.

Figura 44 Diagrama de Casos de uso del Sistema - Usuario Técnico
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2.6 Especificacion de Casos de uso

A continuacion, se presentan las especificaciones de casos de uso del sistema:

En la tabla 16 se muestra la especificacion de caso de uso del sistema de Iniciar

Sesion, con una breve descripcion y su flujo de eventos

Tabla 31 Especificacién de Caso de Uso

- CUSO1 Iniciar Sesion

Caso de Uso CUSO01-

Iniciar Sesion

Actor (es) Usuario

Detalle
acceso.

El usuario puede ingresar al sistema mediante sus credenciales de

Precondiciones | El usuario debe estar registrado.

Post- o .
o El usuario ingresa al sistema.
Condiciones

Flujo de Eventos

Flujo Basico

Accion del Actor

Accion del Sistema

1. El usuario ingresa su id.
El usuario ingresa su contrasefia.

3. El usuario da clic al boton ingresar.

El sistema valida y verifica el id y
contrasefia del usuario.
El sistema muestra la siguiente

interfaz segun el perfil de usuario.

Flujo Alternativo

“Por favor ingrese datos correctos”.

- Si el usuario ingresa un id o contrasefa incorrecta, el sistema mostrara el mensaje

Prototipo

s Prototpo Web - Deviieda

PERE P WA i

=

Fuente: Elaboracion Propia
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En latabla 17 se muestra la especificacién de caso de uso del sistema de Mantener

Usuario, con una breve descripcion y su flujo de eventos.

Tabla 32 Especificacién de Caso de Uso - CUS02 Mantener Usuario

Caso de Uso CUSO02- Mantener Usuario

Actor (es) Usuario

Detalle )
usuarios.

El usuario puede consultar, registrar, actualizara y eliminar los

Para registrar un nuevo usuario, dicho usuario no debe estar

Precondiciones | registrado, por lo que antes de registrar un usuario se consulta dicho

usuario.
Post-
o El usuario se registra en el sistema.
Condiciones
Flujo de Eventos
Flujo Basico
Accion del Actor Accion del Sistema
1. El sistema muestra la lista de
usuarios registrados.

1. Consulta usuario, si el usuario no 2. El sistema muestra los datos
aparece en la lista, se procede a escritos en la caja de texto.
registrarlo. 3. El sistema muestra los datos

2. Escribe el id de usuario. escritos en la caja de texto.

3. Escribe la contrasefia. 4. El sistema muestra los datos

4. Selecciona el perfil de usuario. escritos en la caja de texto.

5. Hace clic en el botén registrar. 5. El sistema guarda los datos del

usuario y muestra la interfaz
determinada.

Flujo Alternativo

- En caso de querer modificar la contrasefia o perfil de usuario, el usuario puede

hacer clic en el boton modificar, reescribe los datos y hace clic en el boton guardar.

- En caso de eliminar un usuario, el usuario hace clic en el botén eliminar, hace clic

en confirmar en la ventana emergente.
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Prototipo

A Web Page

<3 Q x Q (http://grupoaprsaccom ) @

s |Nombre|v| (Q Buscar D) [Buscor |

Second Tab| | Opciones | Id | Contrasefia | Estado |
Third Tab

Fourth Tab

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 18 se muestra la especificacion de caso de uso del sistema de mantener

perfiles de usuario, con una breve descripcion y su flujo de eventos.

Tabla 33 Especificacion de Caso de Uso - CUS03 Mantener Perfiles de Usuario

Caso de Uso CUSO03- Mantener Perfiles de Usuario

Actor (es) Usuario

Detal El usuario puede consultar, registrar, modificar y eliminar perfiles de
etalle

usuario.

Precondiciones

Para registrar un nuevo perfil de usuario, dicho perfil de usuario no
debe estar registrado, por lo que antes de registrar un perfil de usuario

se consulta dicho perfil de usuario.

Post-

Condiciones

El perfil de usuario queda registrado en el sistema.

Flujo de Eventos

Flujo Basico

Accion del Actor Accion del Sistema

1. Consulta el perfil de usuario, si el
perfil de usuario no aparece en la

lista, se procede a registrarlo.

1. Elsistema muestra la lista de perfiles
de usuarios registrados.
2. El sistema muestra los datos

escritos en la caja de texto.
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2. Escribe el nombre del perfil de
usuario.

3. Hace clic en el boton registrar.

3.

El sistema guarda los datos del
usuario y muestra la interfaz

determinada.

Flujo Alternativo

- En caso de querer modificar el perfil de usuario, el usuario puede hacer clic en el
boton modificar, reescribe los datos y hace clic en el botén guardar.
- En caso de eliminar un perfil de usuario, el usuario hace clic en el botén eliminar,

hace clic en confirmar en la ventana emergente.

Prototipo

A Web Page

<J Q x Q {http:ffgrupanprsuc.cnm

) @)

8

Perfil de Usuario

j | Buscar I

Fourth Tab |

Mombre Buscar
First Tab -] @&
Second Tab Opciones Descripcion

Estado .

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 19 se muestra la especificacion de caso de uso del sistema de Mantener

cliente/solicitante, con una breve descripcion y su flujo de eventos.
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Tabla 34 Especificacién de Caso de Uso - CUS04 Mantener cliente/solicitante

Caso de Uso CUSO04- Mantener cliente/solicitante
Actor (es) Usuario

El usuario puede consultar, registrar, modificar y eliminar
Detalle

cliente/solicitante.

Precondiciones

El cliente/solicitante no debe estar registrado en el sistema, por lo que

se realiza una consulta.

CP:Zit(;Iiciones El cliente/solicitante queda registrado en la base de datos.
Flujo de Eventos
Flujo Basico
Accion del Actor Accion del Sistema
1. Consulta cliente/solicitante, si el 1. El sistema muestra la lista de
cliente/solicitante no aparece en la clientes/solicitantes registrados.
lista, se procede a registrarlo. 2. El sistema muestra los datos
Escribe el DNI del cliente/solicitante. escritos en la caja de texto.
3. Escribe el nombre y apellido del 3. El sistema muestra los datos
cliente solicitante. escritos en la caja de texto.
4. Escribe el correo del 4. El sistema muestra los datos
cliente/solicitante. escritos en la caja de texto.
5. Escribe el domicilio del cliente 5. El sistema muestra los datos
solicitante. escritos en la caja de texto.
6. Escribe el teléfono del cliente 6. El sistema muestra los datos
solicitante. escritos en la caja de texto.
7. Selecciona el area o unidad en que 7. El sistema muestra los datos
trabaja. escritos en la caja de texto.
8. Hace clic en el botdn registrar. 8. El sistema guarda los datos del
cliente/solicitante y muestra la
interfaz determinada.

Flujo Alternativo
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guardar.

- En caso de querer modificar algun dato del cliente/solicitante, el usuario puede

hacer clic en el boton modificar, reescribe los datos y hace clic en el boton

- En caso de eliminar un cliente/solicitante, el usuario hace clic en el botdn eliminar,

hace clic en confirmar en la ventana emergente.

Prototipo

A Web Page

a L'> x Q (http://grupoaprsac ) @

O

Cliente/Solicitante

First Tab Nombrelvl C_:ﬂ-.'rn'r- j | Buscar I

Second Tab Opciones

Third Tab 0

a [Nombre % [Tipe Documento Numero # |Direccion % [Telefono % |Email # |Telefono % | Area/Unided &

Fourth Tab

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 20 se muestra la especificacion de caso de uso del sistema de Mantener

equipos, con una breve descripcion y su flujo de eventos.

Tabla 35 Especificacion de Caso de Uso - CUS05 Mantener Equipos

Caso de Uso CUSO05- Mantener Equipos
Actor (es) Usuario
Detalle El usuario puede consultar, registrar, modificar y eliminar equipos-

hosts.

Precondiciones

El equipo-host no debe estar registrado en el sistema, por lo que se

realiza una consulta.

Post-

Condiciones

El equipo-host queda registrado en el sistema.

Flujo de Eventos

Flujo Béasico

Accioén del Actor Accion del Sistema
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a k» 0N

Consulta equipo-host, si el equipo-
host no aparece en lalista, se procede
a registrarlo.

Escribe el codigo del equipo-host.
Escribe el nombre del equipo-host.
Escribe la descripcion del equipo-host
Selecciona el area o unidad a la que
pertenece el equipo-host.

Hace clic en el boton registrar.

El sistema muestra la lista de
equipos-hosts registrados.

El sistema muestra los datos escritos
en la caja de texto.

El sistema muestra los datos escritos
en la caja de texto.

El sistema muestra los datos escritos
en la caja de texto.

El sistema muestra los datos escritos
en la caja de texto.

El sistema guarda los datos del

cliente/solicitante 'y muestra la

interfaz determinada.

Flujo Alternativo

- En caso de querer modificar algun dato del equipo-host, el usuario puede hacer clic

en el boton modificar, reescribe los datos y hace clic en el botén guardar.

- En caso de eliminar un equipo-host, el usuario hace clic en el boton eliminar, hace

clic en confirmar en la ventana emergente.

Prototipo

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 21 se muestra la especificacion de caso de uso del sistema de Mantener

Incidencia, con una breve descripcion y su flujo de eventos.

Tabla 36 Especificacién de Caso de Uso - CUS06 Mantener Incidencia

Caso de Uso

CUSO06- Mantener Incidencias

Actor (es)

Usuario

Detalle

El caso de uso permite al administrador agregar, asignar, cambiar

estado y anular una incidencia.

Precondiciones

El usuario debe estar registrado.

Post-

Condiciones

En el sistema web queda Agregada o Actualizada la incidencia.
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Flujo de Eventos

El caso de uso comienza cuando el administrador presiona “Incidencias” de la opcién

“Incidencias” del panel de administracion.

Flujo Basico

Accion del Actor

Accion del Sistema

1. El usuario presiona la opciéon Agregar
incidencia.

2. El usuario presiona el cuadro de texto
solicitante.

3. El usuario selecciona el solicitante.

4. El usuario ingresa y selecciona: nivel,
estado, escalamiento.

5. El usuario presiona la opcion Grabar.

1. El

sistema web muestra la interfaz

Agregar Incidencia.

2. El sistema web muestra la interfaz con la

lista de solicitantes.

3. El sistema web muestra el solicitante en

el cuadro de texto.

4. El sistema web registra los datos de la

incidencia.

5. El sistema web muestra el mensaje

“Registrado exitosamente”.

6. El sistema web muestra el registro de la

incidencia en la interfaz.

Sub Flujo 1 — Consultar Incidencia

Accion del Actor

Accion del Sistema

1. El usuario ingresa la descripcion de la

busqueda de la incidencia.

1.El sistema web busca y filtra lo solicitado.
2.El sistema web muestra los registros

encontrados en la base de datos.

Sub Flujo 2 -Registrar Incidencia

Comienza cuando el usuario presiona la opcion “Nueva incidencia” del panel de

administracion.

Accion del Actor

Accion del Sistema

1. El usuario ingresa: unidad o area de
trabajo, tipo de solicitud, correo electronico,
estado, nivel, fecha, asunto y descripcion.

2. El solicitante presiona la opcion Grabar.

1. El

Nueva Incidencia.

sistema web muestra la interfaz
2. El sistema web registra los datos.
3. El sistema web muestra el mensaje

“‘Registrado exitosamente”.
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4. El sistema web muestra el registro de la

incidencia en la interfaz.

Sub Flujo 3 -Asignar Técnico

Accioén del Actor

Accioén del Sistema

El usuario presiona el campo de
seleccion de técnicos

El usuario selecciona al técnico de
soporte.

El usuario ingresa el detalle de la
asignacion.

El usuario presiona la opcién Asignar.

El

Asignar incidencia con los datos del

sistema web muestra la interfaz
registro

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

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

El sistema web actualiza los datos de la
incidencia.

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

El

actualizados de

sistema web muestra los datos

la incidencia en la

interfaz.

Sub Flujo 3 — Cambiar Estado

Accion del Actor

Accion del Sistema

El usuario presiona la opcion
actualizar.
El usuario selecciona la opcion
Estado.

El usuario selecciona el nuevo estado.

El usuario presiona la opcion Cambiar.

1. El sistema web muestra la interfaz de
incidencia con los datos del registro.
El sistema web actualiza el estado de
la incidencia.

El sistema web muestra el mensaje
“Se Actualiz6 correctamente”.

El

actualizados del estado en la interfaz

sistema web muestra los datos

Sub Flujo 4 —

Anular Incidencia

Accion del Actor

Accion del Sistema
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1. El sistema web anula el registro.

o _ | 2. El sistema web muestra mensaje
1. El administrador selecciona la opcion . .
“Incidencia anulada”.
Anular. :
3. El sistema web muestra los datos

actualizados de la incidencia en la

interfaz.

Flujo Alternativo

Si los campos obligatorios quedan en blanco mostrara el mensaje “Completa este
campo”.

Sub flujo alternativo: Buscar incidencia

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

Sub flujo alternativo: Asignar incidencia

Si el punto 4, uno de los campos obligatorios queda en blanco mostrara el mensaje

“Completa este campo”.

Prototipo

A Web Page

CJ |:> X Q ("ttp7 7grupoaprsac ] @

D 2
Incidencias

e | [e]7] @eeoch ) [Buscar ]

Second Tab|

Opciones - -

a [usuario ¥ |cliente |nivel # |prioridod + |area/unidad ¥ [tipo de incidencia ¥ |Fecha ¥ | asuntol ¥ |descripcibn % |correo # |Estado’y

Third Tab

Fourth Tab

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 22 se muestra la especificacién de caso de uso del sistema de Clasificar

Incidencia, con una breve descripcion y su flujo de eventos.
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Tabla 37 Especificacién de Caso de Uso - CUS06 Clasificar Incidencia

Caso de Uso CUSO06- Clasificar Incidencia
Actor (es) Usuario
El usuario puede buscar y registrar las clasificaciones o
Detalle

categorizaciones de las incidencias.

Precondiciones

La categoria o clasificacion no esta registrada.
El usuario debe haber iniciado sesion.

POSt__ ) La categoria o clasificacion queda registrada.
Condiciones
Flujo de Eventos
Flujo Basico
Accion del Actor Accion del Sistema
1. El sistema muestra la interfaz de
nueva categoria.
1. Elusuario presiona la opcidon nuevo 2. El sistema muestra los datos en la
nivel respectiva caja de texto.
2. El usuario escribe detalle del nivel. 3. El sistema web registra los datos.
3. El usuario presione el boton 4. El sistema web muestra el mensaje
guardar. “‘Registrado exitosamente”.
5. 4. El sistema web muestra el registro
de la categoria en la interfaz.

Flujo Alternativo

En el punto dos, si el campo obligatorio queda en blanco mostrara el mensaje “Completa

este campo”.

Prototipo
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A Web Page

a Q x Q {http:f!gruponprsnc.cnm ] 6-_3

Nivel
Nombre |+ @E i | Buscar I

I Opciones | Descripcion | Estado I

First Tab

Fourth Tab

Fuente: Elaboracion Propia

En latabla 23 se muestra la especificacion de caso de uso del sistema de Reasignar

Incidencia, con una breve descripcion y su flujo de eventos.

Tabla 38 Especificacion de Caso de Uso - CUSO05 Reasignar Incidencia

Caso de Uso CUSO08- Reasignar Técnico
Actor (es) Usuario
Detalle El usuario puede reasignar un nuevo técnico a la incidencia.

El usuario debe haber iniciado sesion.

Precondiciones o _ .
La incidencia deben estar registrada.

Post-
Se asigno la incidencia un nuevo técnico.

Condiciones

Flujo de Eventos

El caso de uso comienza cuando el administrador presiona “Actualizar Incidencias” de

la opcion “Incidencias” del panel de administracion.

Flujo Béasico
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Accion del Actor Accion del Sistema
1. El sistema muestra la interfaz
1. El usuario presiona la opcién reasignar incidencia.
actualizar 2. El sistema muestra los datos en la
El usuario selecciona técnico. respectiva caja de texto.
3. El usuario escribe el detalle de la 3. El sistema web registra los datos.
reasignacion. 4. El sistema web muestra el mensaje
4. El usuario presione el boton “‘Registrado exitosamente”.
guardar. 5. 4. El sistema web muestra el registro
de la reasignacion de incidencia.

Flujo Alternativo

Si el campo obligatorio queda en blanco mostrara el mensaje “Completa este campo”.

Prototipo

A Web Page

CJ ED X Q {http// grupoaprsac ] @

D )
Incidencias

o | [C]7] @eoch ) [Buscar ]

Second Tab|

Opciones

a |usuario ¥ [cliente |nivel + |pricridod ¥ |areafunidod ¥ [tipo de incidencia ¥ |Fecha ¥ | asuntol ¥ |descripeibn ¥ |corres ¥ |Estadotv I

Third Tab

Fourth Tab

Fuente: Elaboracion Propia
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2.7 Realizacion del Caso de Uso del Sistema

A continuacion, se presenta la realizacion de los casos de uso del

mencionados interiormente:

Figura 45 Realizacion de Casos de Uso

— — —
e ™ / N
( = P
Iniciar Sesién RCU: Iniciar Sesién
) T >/ N
. ) ~ -
Mantener cliente/solicitante RCU: Mantener cliente/solicitante
SR § e —
¢ I N
\,,\7 N pg
Clasificar Incidencia RCU: Clasificar Incidencia
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Confirmar Incidencia - =
o RCU: Confirmar Incidencia
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e ™ — —

. [>/ N
~ — —
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— RCU: Mantener Hoja de Servicio
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En la figura 16 se muestra el diagrama de clases del CUS Iniciar Sesion, plasmando

la relacién entre actores, interfaces, controladores y entidades.

Figura 46 Diagrama de clase CUS Iniciar Sesion

| @,
O O

Usuario CI_Autentica

- CC_Autenticar \
(from Actors)

Contrasefia

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 24 se muestra la secuencia de actividades en la interaccion del usuario

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Iniciar Sesion.

Figura 47 Diagrama de Secuencia del CUS Iniciar Sesion

O O O O

+Usuario : CI_Autentica  CC_Autenticar ~Contrasefia

Ingresa id

Ingresa Contrasefia

I

Selecciona Ingresar

U alida datos

—

autentica cuenta

autenticar cuenta

Fuente: Elaboracién Propia

autenticJa cuenta
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En la figura 25 se muestra la relacion de los objetos y la secuencia de los mensajes

del CUS Autenticar Usuario.

Figura 48 Diagrama de Colaboracién del CUS Iniciar Sesién

-

2: Ingresa Contrasefia

—~ 3: Selecciona Ingresar 5: autentica cuenta
\ —> |

x » =0

:Usuario - Cl_Autentica : CC_Autenticar

- o
Q
(@]
—
o
:g ‘Contrasefia
o
o . 9: autenticargughta
o 4: Valida datos
O >
) /10:
LIJ .
.. 1:Ingresaid //\
) \
+—
c
[0}
=)
[

7: autenticar cuenta

En la figura 26 se muestra el diagrama de clases del CUS Mantener Usuario,

plasmando la relacion entre actores, interfaces, controladores y entidades.

Figura 49 Diagrama de clase CUS Mantener Usuario

. Usuario
Usuario .
CI_Mantener Usuario CC_Mantener Usuario
(from Actors)
A
/\
L\

2

Supervisor

Fuente: Elaboracién Propia

(from Actors)

En la figura 27 se muestra la secuencia de actividades en la interaccion del usuario

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Mantener Usuario.
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Fuente: Elaboracién Propia

Figura 50 Diagrama de Secuencia CUS Mantener Usuario

‘ Listado de usuarios

listar cliente

Consultar N

Ingresar dato de busq da

Presiona Consultar

listarcliente

listarcliente

Ingresar datos

LH Presionar Guardar\—r‘

\Ej‘ guardarcliente

guardarcliente

Seleccionar modifica

Modificar datos

Presionar Guardar

\;J Actualizarusuario

Actualizarusuario

Seleccionar Eliminar

Presionar Confirma,

eliminarusuario

eliminarusuario
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En la figura 28 se muestra la relacion de los objetos y la secuencia de los mensajes

del CUS Mantener Usuario.

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 51 Diagrama de Colaboracién del CUS Mantener Usuario

5: Ingresar dato de bisqueda
6: Presiona Consultar
12: Ingresar datos
13: Presionar Guardar

19: Seleccionar modificar 1:Listado de usuarios 2:listar cliente
20: Modificar datos T:listarcliente 8:listarcliente
21 Presionar Guardar 14: quardarcliente 15: quardarcliente
27: Seleccionar Eliminar 22: Actualizarusuario 23: Actualizarusuario
28: Presionar Confirmar 29: eliminarusuario 30: eliminarusuario

2 S | e o
X < ‘ < &

1 4 :
:Usuario 18: :CI_ Mantener Usuario 10: CC Ventener Ustaio g “ Usuario
2%: — " _ 16:
3 25 AU
2 3

En la figura 29 se muestra el diagrama de clases del CUS Mantener

Cliente/Solicitante, plasmando la relacion entre actores, interfaces, controladores y

entidades.

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 52 Diagrama de Clases de CUS Mantener Cliente/Solicitante

t—+0 :

Usuario

CI_Mantener Cliente/Solicitante CC_Mantener Cliente/Solicitante Cliente/Solicitante
(from Actors) -

/\
A

2

Supenvisor

(from Actors)

En la figura 30 se muestra la secuencia de actividades en la interaccién del usuario

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Mantener Cliente/Solicitante.
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Fuente: Elaboracién Propia

Figura 53 Diagrama de Secuencia de CUS Mantener Cliente/Solicitante
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Modificar

Seleccionar Modificar
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En la figura 31 se muestra la relacion de los objetos y la secuencia de los mensajes
del CUS Mantener Cliente/Solicitante.

Figura 54 Diagrama de Colaboracion de CUS Mantener Cliente/Solicitante

5: Ingresar datos de consulta
6: presionar consultar
12: eleccionar nuevo cliente
13:Ingresar datos.

14: Presionar Guardar

20: Seleccionar Modificar L listarclientes 2:listarclientes
21: Modificar datos T:listarcliente 8:listarcliente
22: Presionar guardar, 15: guardarcliente 16: guardarcliente
28: Seleccionar Eliminar 23: modificarcliente 24: modificarcliente

30: eliminarcliente 31: eliminarcliente

29: Seleccionar Confirmar
\ N %‘@ — —_—
L < <— e
11 4

Fuente: Elaboracién Propia

Yl Mantener ClientelSoliciante 10 s
- Usuario 1g;  -LVanenerGlenteisolciante —10: : CC_Mantener Cliente/Solicitante 9:  Cliente/Solicitante
' 2 18: 17; -
34 2: 25:
3. 2

En la figura 32 se muestra el diagrama de clases del CUS Mantener Equipo,

plasmando la relacion entre actores, interfaces, controladores y entidades.

Figura 55 Diagrama de Clase de CUS Mantener Equipo

Usuario Equipo

CI_Mantener equipo CC_Mantener Equipo

(from Actors)

Fuente: Elaboracién Propia
|

En la figura 33 se muestra la secuencia de actividades en la interaccién del usuario

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Mantener Equipo.

152



Fuente: Elaboracién Propia

Figura 56 Diagrama de Secuencia de CUS Mantener Equipo
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En la figura 34 se muestra la relacion de los objetos y la secuencia de los mensajes
del CUS Mantener Equipo.

Figura 57 Diagrama de Colaboracién de CUS Mantener Equipo

5: Ingresar datos de Blsqueda
6: Presionar consultar
12: Seleccionar nuevo equipo
13: Ingresar datos
14: Presionar Guardar

Fuente: Elaboracién Propia

20: Seleccionar modificar 1. listarequipos 2: listarequipos
21: Ingresar datos 7:listarequipo 8: listarequipo
22: Presionar guardar. 15: guardarequipo 16: guardarequipo
28: Seleccionar Eliminar 23: modificarequipo 24 modificarequipo
~ 29: Presionar Confirmar. 30: eliminarequipo 31: eliminarequipo
P ST WS W e
\
A U< U < U
11 4 3: -
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En la figura 35 se muestra el diagrama de clases del CUS Mantener Tipo Incidencia,

plasmando la relacion entre actores, interfaces, controladores y entidades.

Usuario CI_Mantener Tipo Incidencia CC_Mantener Tipo Incidencias Tipo Incidencia

(from Actors)

L

Fuente: Elaboracién Propia

Supervisor

(from Actors)

En la figura 36 se muestra la secuencia de actividades en la interaccién del usuario

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Mantener Tipo Incidencia.
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Fuente: Elaboracién Propia

Figura 58 Diagrama de Secuencia CUS Mantener Tipo Incidencia
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En la figura 36 se muestra la relacion de los objetos y la secuencia de los mensajes

del CUS Mantener Tipo Incidencia.

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 59 Diagrama de Colaboracion Mantener Tipo Incidencia

5: Ingresar datos de Blsqueda
6: Presionar consultar
12: Seleccionar nuevo Tipo de Incidencia
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27: Presionar confirmar, 28: eliminartipodeincidencia 29: eliminartipodeincidencia
P e e
A U U <
11: 4: 3
- Usuario 19: . Cl_Mantener Tipo Incidencia 10: CC_Mantener Tipo Incidencias ~ 9: - Tipo Incidencia
25: 18: 17: e
32: 24: 23
3L 30:

En la figura 37 se muestra el diagrama de clases del CUS Mantener Perfil de

usuario, plasmando la relacién entre actores, interfaces, controladores y entidades

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 60 Diagrama de Clase CUS Mantener Perfil de Usuario
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En la figura 38 se muestra la secuencia de actividades en la interaccién del usuario

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Mantener Perfil de usuario.
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Figura 61 Diagrama de Secuencia CUS Mantener Perfil de Usuario
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Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura 39 se muestra la relacion de los objetos y la secuencia de los mensajes

del CUS Mantener Perfil de usuario

Figura 62 Diagrama de Colaboracién CUS Mantener Perfil de Usuario

5: Ingresar datos de Bisqueda
6: Presionar Consultar
12: Seleccionar Nuevo Perfil
13: Ingresar datos.
14: Presionar guardar.

20: Seleccionar Modificar 1: listarperfilesdeusuario 2: listarperfilesdeusuario
21: Ingresar Datos 7: listarperfildeusuario 8: listarperfildeusuario
22: Presionar Guardar. 15: guardarperfildeusuario 16: guardarperfildeusuario
28: Seleccionar Eliminar. 23: modificarperfildeusuario 24: modificarperfildeusuario

K <. | U . 23: 7

29: Presionar Confirmar 30: eliminarperfildeusuario 31:eliminarperfildeusuario

Fuente: Elaboracién Propia

11 4: . .
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27 18: 17: —_—

34 26 25:
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En la figura 40 se muestra el diagrama de clases del CUS Mantener estados de la
incidencia, plasmando la relacidbn entre actores, interfaces, controladores y

entidades.

Figura 63 Diagrama de Clases Mantener Estado
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Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura 41 se muestra la secuencia de actividades en la interaccién del usuario
con las interfaces, controladores y entidades del CUS Mantener estados de la

incidencia.
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Fuente: Elaboracién Propia

Figura 64 Diagrama de Secuencia CUS Mantener Estado
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En la figura 42 se muestra la relacion de los objetos y la secuencia de los mensajes

del CUS Mantener estados de la incidencia.

Figura 65 Diagrama de Colaboraciéon CUS Mantener estados de la Incidencia
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En la figura 43 se muestra el diagrama de clases del CUS Mantener hoja de

servicio, plasmando la relacion entre actores, interfaces, controladores y entidades.

Figura 66 Diagrama de Clases de CUS Mantener Hoja de Servicio
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C
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En la figura 44 se muestra la secuencia de actividades en la interaccién del usuario

con las interfaces, controladores y entidades del CUS Mantener hoja de servicio.
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Fuente: Elaboracién Propia

Figura 67 Diagrama de Secuencia CUS Mantener Hojas de Servicio
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Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 45 se muestra la relacidén de los objetos y la secuencia de los mensajes

del CUS Mantener estados de la incidencia.

Figura 68 Diagrama de Colaboraciéon del CUS Mantener Hoja de Servicio
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:Usuario

2.8 Diagramas WAE de Casos de Uso del Sistema

A continuacion, se presenta los diagramas WAE de los casos de uso del sistema

mencionados anteriormente:

En la figura 46 se muestra el comportamiento del CUS Iniciar Sesién y las

funcionalidades que ofrece.

Figura 69 Diagrama WAE Iniciar Sesion
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En la figura 47 se muestra el comportamiento del CUS Mantener Usuario y las
funcionalidades que ofrece.

Figura 70 Diagrama WAE Mantener Usuario.

/ userform

contenido.blade php principal blade.php

_—

UserControllerphpd

Fuente: Elaboracién Propia

-
=
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=
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=
=
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En la figura 48 se muestra el comportamiento del CUS Mantener Cliente y las

funcionalidades que ofrece.

Figura 71 Diagrama WAE Mantener Cliente
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0
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Fuente: Elaboracién Propia

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 49 se muestra el comportamiento del CUS Mantener Equipo y las

funcionalidades que ofrece.

Figura 72 DIAGRAMA WAE Mantener Equipo
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En la figura 50 se muestra el comportamiento del CUS Mantener Perfil y las

funcionalidades que ofrece.

Figura 73 Diagrama WAE Mantener Perfil
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Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 51 se muestra el comportamiento del CUS Mantener Estado y las

funcionalidades que ofrece.

Figura 74 Diagrama WAE Mantener Estado

/gestadoform

Apa].blade.php

contenido.blade php

]

EstadoControIIer.php\

n | |
Estadovue web.php

Fuente: Elaboracién Propia
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En la figura 52 se muestra el comportamiento del CUS Mantener Hoja y las

funcionalidades que ofrece.

Figura 75 Diagrama WAE Mantener Hoja
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Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 53 se muestra el comportamiento del CUS Mantener Incidencia y las

funcionalidades que ofrece.

contenido. blade php

/}/4{7

Figura 76 Diagrama WAE Mantener Incidencia
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Fuente: Elaboracién Propia

2.9 Diagramas Base de Datos

Modelo Légico de la Base de Datos

En la figura 54 se muestra el modelo Iégico de datos, donde se puede observar la

relacién entre las clases y la informacién que almacenan. Con ello, tenemos una

vision mas precisa para poder disefar la base de datos

_| estado v

id INT
detdle

|

] users

@id
usuario

» password

» condicion

@idrol
remember_token

@ incidencia_id

@ incidencia_estado_id

¥
|
|
|
L——

i
|
F
1 roles
id
nombre
descripcion

condicion

T
|
|
|
|
|
|
|

Figura 77 Modelo Légico de la Base de Datos

_| areas v
id
7 nombre areas_id
» description articulos_id
2 condicion FTE—
created_at
updated_at
@ personas_id
>
v
¥
|
|
: _ incidencia
: id
Pl——————— | | » idusuario
: : S idfalla
| | nivel
: : < prioridad
> I detalle
|
| : » fechasol
: | solucion
|
| estado
L created_at
Cq—————— » x
| updated_at
{ @ prioridad_id
v i estado_id
T
_| personas v $fdla.id
id
nombre
tipo_documento
> num _documento
direccion
————=aH
* telefono
email
area
created_at
updated_at
>
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Fuente: Elaboracién Propia

Modelo Fisico de la Base de Datos

En la figura 55 se muestra el modelo fisico de la base de datos, donde se puede

observar la estructura de las tablas, los tipos de datos, las relaciones entre las

tablas mediante las llaves primarias y foraneas.

_] estado y
id INT(11)
detale VARCHAR(11)
>
_ users v
@ id INT(10)
7 usuario VARCHAR(191)
» password VARCHAR(191)
» condicion TINYINT(1)
@ idrol INT(10)

remember_token VARCHAR(100)
@ incidencia_id INT(11)

Figura 78 Modelo Fisico de la Base de Datos

| areas v
id INT(11)
»nombre VARCHAR(20)
» description VARCHAR(20)
2 condicion TINYINT(1)
» created_at TIMESTAMP
updated_at TIMESTAMP
¥ personas_id INT(10)
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>
¥ N4
| |
| |
| |
[ EE——
11
)|
)|
F |
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id INT(10)

nombre VARCHAR(30)
descripcion VARCHAR(100)
2 condicion TINYINT(1)
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:
|
|
|
|
|
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|
|
|
|

id INT(10)

nombre VARCHAR(100)
tipo_documento VARCHAR(20)
num _documento VARCHAR(20)
direccion VARCHAR(70)
telefono VARCHAR(20)

email VARCHAR(50)

area VARCHAR(23)

created_at TIMEST AMP
updated_at TIMESTAMP

2.10 Diagrama de Componentes

_| areas_has_articulos ¥

areas_id INT(11)
articulos_id INT(10)

—_—

_] incidencia v
id INT(11)
7 idusuario VARCHAR(11)

> idfalla INT(11)
nivel VARCHAR(10)

prioridad VARCHAR(10) H————

detale VARCHAR(10)
> fechasol VARCHAR(10)
solucion VARCHAR(10)
estado VARCHAR(10)
created_at TIMESTAMP
updated_at TIMESTAMP
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estado_id INT(11)
 fdla_id INT(11)

T R S .|
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‘ id INT(11)

2 detalle VARCHAR(11)

v

>

] articulos v

id INT(10)

» idcategoria INT(10)
codigo VARCHAR(50)

> nombre VARCHAR(100)
descripcion VARCHAR(256)
condicion TINYINT(1)
created_at TIMESTAMP

updated_at TIMESTAMP
>

S —r——H

| falla >
id INT(11)
codigo VARCHAR(50)
producto VARCHAR(100)
descripcion VARCHAR(256)
fdla VARCHAR(50)
detdle VARCHAR(500)
cliente VARCHAR(50)

7 registro VARCHAR(20)
created_at TIMESTAMP
updated_at TIMESTAMP

@ articulos_id INT(10)

A continuacion, se presenta el diagrama de componentes del sistema web:

En la figura 56 se muestran los componentes necesarios para poder implementar

el sistema web.
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Fuente: Elaboracién Propia

Figura 79 Diagrama de Componentes
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2.10 Diagrama de Despliegue

A continuacion, se presenta el diagrama de despliegue del sistema web:
En la figura se muestra se muestra la vista arquitectonica del diagrama de
despliegue del sistema web y como se encuentra distribuido mediante los nodos y

dispositivos.
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Figura 80 Diagrama de Despliegue
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