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RESUMEN

Este trabajo de investigacion detalla la implementacion del “Sistema web para la
gestion de incidencias en la empresa ISC Grupo Técnico E.I.R.L.”, orientado a la
problemética en los talleres del area de mantenimiento de flota. El objetivo del
estudio es “incrementar el nivel de incidencias atendidas y reducir el nivel de

incidencias pendientes”, las cuales se generan en temporada de pesca y veda.

La metodologia elegida por los expertos para el desarrollo del sistema web fue
SCRUM; el lenguaje de programacion fue PHPv7.2 y como gestor de bases de
datos se utiliz6 MySQL5.7. Como tipo de estudio se uso la investigacion aplicada,
como tipo de disefio de investigacion se aplicé la pre-experimental, se considero
una poblacion de 1,640 y para hallar la muestra se utilizé el método aleatorio
probabilistico resultando una muestra de 311 incidencias estratificadas en 20 fichas

de registro.
Se llegé a la conclusién que el Sistema Web aument6 el nivel de incidencias
atendidas en un 28.20% y redujo el nivel de incidencias pendientes en el mismo

porcentaje.

Palabras claves: Mantenimiento de flota, gestion de incidencias, talleres, sistema

web.
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ABSTRACT

This research work details the implementation of the "Web system for incident
management in the company ISC Grupo Tecnico E.I.R.L.", aimed at the problem in
the workshops of the fleet maintenance area. The objective of the study is "to
increase the level of incidents attended and reduce the level of pending incidents”,

which are generated during the fishing season and closed season.

The methodology chosen by the experts for the development of the web system was
SCRUM,; the programming language was PHPv7.2 and MySQL5.7 was used as the
database manager. Applied research was used as a type of study, pre-experimental
research was applied as a type of research design, a population of 1,640 was
considered and the probabilistic random method was used to find the sample,

resulting in a sample of 311 incidences stratified in 20 files register.

It was concluded that the Web System increased the level of incidents attended by

28.20% and reduced the level of pending incidents by the same percentage.

Keywords: Fleet maintenance, incident management, workshops, web system.
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l. INTRODUCCION



1.1 Planteamiento del problema

Esta investigacion se realizo en la empresa ISC GRUPO TECNICO E.I.LR.L. la cual
nace en el 2018, tiene como vision ser lider en servicios técnicos y de asesoria para
la construccion y mantenimiento de embarcaciones en la industria naval,
satisfaciendo los requerimientos de nuestros clientes, otorgando una alta calidad

en nuestros servicios.

La empresa ISC Grupo Técnico E.I.R.L. tiene como giro principal brindar servicios
de construccion de embarcaciones a compafilas pesqueras, fabricadas
completamente con acero naval, las cuales son usadas para la extraccion de

especies marinas que en su mayor parte son anchoveta.

En nuestra experiencia las embarcaciones pesqueras por lo general se dedican a
la extraccién de anchoveta para el consumo humano indirecto (harina y aceite de
pescado), las cuales cuentan con sistemas de refrigeracion denominado
refrigerated sea water (RSW), para poder conservar la anchoveta y que llegue a la
planta en buenas condiciones. Para el consumo humano las empresas pesqueras
extraen atan y caballa, el cual tiene como finalidad abastecer el mercado de las
plantas pesqueras gue procesan conservas y congelados. Nosotros facilitamos el
mantenimiento correctivo y preventivo de las embarcaciones pesqueras de

nuestros clientes tanto en las faenas de pesca como en periodos de veda.

Area de Servicios para Mantenimiento de Flota

La empresa ISC Grupo Técnico E.I.R.L. brinda servicios de mantenimiento a las
principales compafias pesqueras del pais, para lo cual cuenta con una
organizacion que le permita brindar soporte de mantenimiento a estas compaiiias
pesqueras. Esta organizacién se compone de la siguiente manera, una gerencia de
flota, una jefatura de mantenimiento, y siete talleres, los cuales son: taller de
refrigeracion, taller de hidraulica, taller eléctrico, taller electronico, taller de
Caldereria, taller mecanico y taller de Redes, tal como se observa en la Figura 1.



GERENTE DE FLOTA

JEFE DE
MANTENIMIENTO

JEFE DE JEFE DE JEFE DE JEFE DE JEFE DE JEFE DE JEFE DE
TALLER TALLER TALLER TALLER TALLER TALLER TALLER
MECANICO ELECTRICIDAD T.ELECTROMICA CALDERERIA REFRIGERACION HIDRAULICA REDES

Figura 1. Organigrama de una gerencia de flota. Fuente: Elaboracion propia.

Durante la temporada de pesca en alta mar ocurren incidencias en las operaciones
de extraccion de pesca, las cuales son transmitidas via radial a cada taller segun

sea el caso.

Problema

El problema mas importante se encuentra en el proceso del registro de una

incidencia, la cual no se encuentra estandarizada para todos los talleres de

mantenimiento de flota, como se visualiza en el diagrama de causa y efecto del

Anexo 3. Por lo cual se identifican las siguientes deficiencias:

1. Falta de una solucién automatizada donde exista un repositorio de incidencias
gue permita tener la informacion on line de las incidencias generadas y que se
encuentren disponibles en: los talleres, la jefatura de mantenimiento y la gerencia
de flota.

2. Falta de monitoreo y control en la gestion de las incidencias registradas por
embarcacion, equipos, puertos, prioridad, solicitante y técnico responsable.

3. Indisponibilidad de equipo y embarcaciones.

4. Error en el diagnostico de los problemas o fallas.

5. Falta de indicadores de en la gestion de incidencias.

En consecuencia por estas deficiencias encontradas hay un bajo nivel de servicio

de mantenimiento que afecta a la operacién de pesca en costos de extraccion,
3



dafios en equipos e indisponibilidad de las embarcaciones pesqueras ya que puede
originar una parada de produccién y grandes pérdidas econdémicas para nuestros
clientes. Tal como se puede ver en la Figura 2. En la cual se resaltan alguna de

ellas para ayudar en el entendimiento del problema.

o
FL PROBLEMA : | DEFICIENCIA EN ATENCION DE

INCIDENCIAS DE MANTENIMIENTO

Indisponibilidad de
Equipos

Error en diagnostico de
EES

CAUSAS :

Falta de Sistema Web

Falta de Indicadores de
atencion de Incidencias

Falta de monitoreo y
control

Figura 2. Problema y Causas. Fuente: Elaboracion propia.

1.2 Justificacion del estudio

Desde el enfoque institucional esta investigacion es un aporte, por que hace posible
el registro de un alto volumen de datos que se convertiran en informacion para
poder asi gestionarlas en forma eficiente. Con esta iniciativa se espera mejorar el
registro de incidencias y de esta manera cumplir con uno de los objetivos relevantes
de la compaifiia el cual es aminorar los costos de mantenimiento de la flota

pesquera.

Desde el enfoque operativo se evitara la duplicidad de operaciones y la recurrencia
de procesos innecesarios, esto mejorara la gestion de la incidencia para que no se
vuelva a repetir y se produzca duplicidad de trabajo en el registro y solucién de la

incidencia.



El impacto sera positivo para el area de mantenimiento en lo relacionado a la
agilidad del registro de incidencias de manera simple y entendible. Por otro lado
sera de mucha utilidad pues ayudara a encontrar solucion a los problemas y cerrar

las incidencias.

Desde el enfoque tecnoldgico la solucidn sistema web para la gestion de
incidencias en ISC Grupo Técnico se constituird en una herramienta sistémica y
tecnoldgica que ayudara en la automatizacion de la gestion de las incidencias y de
esta manera alcanzar los objetivos de la gerencia de flota y de la compafiia. En la
actualidad, los datos procesados con el paso del tiempo se han convertido en el

valor mas apreciado para generar conocimiento y tomar decisiones acertadas

Desde el enfoque tedrico se profundizara en los conocimientos de cdmo gestionar
las incidencias en la empresa ISC Grupo Técnico para solucionar problemas
puntuales que se presenten en la organizacion. Por otro lado se analizaran los
posibles escenarios relacionados con la gestién de incidencias y como pueda ser

esta afrontada metodolégicamente.

1.3 Formulacion del problema

Problema principal
PP: ¢ De qué manera influye el sistema web en la gestién de incidencias en ISC

Grupo Técnico?

Problemas secundarios

PS1: ¢En qué medida el sistema web influye en el nivel de incidencias
atendidas en la gestion de incidencias en ISC Grupo Técnico?

PS2: ¢En qué medida el sistema web influye en el nivel de incidencias

pendientes en la gestion de incidencias en ISC Grupo Técnico?



1.4 Objetivos
Objetivo General
OG: Determinar la influencia del sistema web en la gestién de incidencias en

ISC Grupo Técnico.

Objetivos Especificos

OE1: Determinar la influencia del sistema web en el nivel de incidencias
atendidas en la gestion de incidencias en ISC Grupo Técnico.

OE2: Determinar la influencia del sistema web en el nivel de incidencias

pendientes en la gestion de incidencias en ISC Grupo Técnico.

1.5 Hipotesis
Hipotesis General

HG: ¢ El sistema web mejora la gestidén de incidencias en ISC Grupo Técnico?

Hipotesis Especifica

HE1: ¢El sistema web incrementa el nivel de incidencias atendidas en la
gestion de incidencias en ISC Grupo Técnico?

HE2: ¢ El sistema web reduce el nivel de incidencias pendientes en la gestidon

de incidencias en ISC Grupo Técnico?

El problema, objetivo, hipétesis, variable, dimension, indicadores y metodologia de
la investigacion se sustenta con la elaboracion de la matriz de consistencia, la cual

se detalla en el Anexo 4.



Il. MARCO TEORICO



2.1 Trabajos Nacionales

Desde una perspectiva nacional se destaca la investigacion de Merino (2018) en su
investigacion denominada “Implementacion de un sistema de gestion de
incidencias para la Empresa Bemast E.I.R.L. — Chimbote; 2018”.

Este trabajo de investigacion tuvo como objetivo general implementar un sistema
que gestione las incidencias en la empresa Bemast E.I.LR.L en la ciudad de
Chimbote. Con la finalidad de mejorar en forma notable el servicio de preventa y
postventa en la gestion de problemas e incidencias. El disefio de la investigacion
fue de corte transversal, no experimental, del tipo descriptivo con enfoque
cuantitativo. Los datos fueron recopilados por medio de la técnica de encuestas y
como instrumento se usaron cuestionarios. Esta fue aplicada a una poblacion de
32 personas entre empleados y clientes mas asiduos de la empresa en estudio. Los
resultados fueron que la dimension, relacionada con la satisfaccion del Sistema de
trabajo, demostré que en la actualidad el 84.38% de los empleados y los clientes
mas asiduos manifestaron no estar satisfechos, mientras que en la otra dimension,
relacionada a la propuesta para implementar un sistema de gestion de incidencias,
el 100.00% manifestaron que si estdn de acuerdo con la propuesta de desarrollar
un sistema que gestione las incidencias. Los resultados obtenidos ratifican la
hipétesis formulada, siendo de esta manera justificada, sustentada y demostrada

esta investigacion.

Otra investigacion nacional fue la tesis presentada por Tacilla (2016), denominada
“Sistema informatico web de gestidén de incidencias usando el framework angularjs
y nodejs para la empresa redteam software lic”. Universidad Peruana Antenor
Orrego. Esta investigacion identifico y abordé como problema principal la falta de
atencion o retardos en solucionar los problemas generados por las incidencias.
Comprendio la necesidad de contar con un nivel alto de satisfaccion de los clientes
al solucionar las incidencias reportadas. El objetivo de este trabajo se centré en
proporcionar una solucién a través de la implementacién de un sistema de
informacion web empleando NodeJS y Frameworks AngularJS para gestionar las
incidencias de la organizacion en estudio. Por ello fue necesario analizar la realidad
del proceso de como se gestionan las incidencias con el fin de reconocer los
requisitos relevantes que luego se constituyeron en la base para desarrollar este
8



trabajo de investigacion. Se utilizé la metodologia ICONIX la cual hizo posible tener
un desarrollo rapido y &gil, exponiendo de esta manera el ciclo de vida del sistema
de informacion web. Con la implementacion de la solucion tecnoldgica se disminuyo
el tiempo en resolver las incidencias reportadas de 129.46 horas (100%) a 69.83
horas (53.93) %. Se consiguié un descenso del tiempo de 59.63 horas. En
conclusién se alcanzé incrementar el porcentaje de atencion de incidencias en un

43.59% vy por otro lado se elevé el nivel de satisfaccion de los clientes.

Por otro lado Nolazco (2019) en investigacion denominada “Aplicacion web para la
gestiébn de incidencias en el area de telematica de la Direccion General de
Capitanias y Guardacostas”, UIGV. Este proyecto describe la solucion al problema
de inquietudes o consultas de los usuarios de los modulos del SISCAMAR y en
base a las necesidades esta conformada en funcion a las prioridades que tiene la
organizacion. Esta se bifurca en 2 fases. La fase | se caracteriza por analizar y
sintetizar las teorias basicas para poder implementar la metodologia RUP. La fase
Il consistio en efectuar un analisis técnico que comprendio el desarrollo de las
vistas, los mddulos implementados fueron solicitudes, reportes, y por ultimo se
programé la aplicacién web. La problematica que tiene el area de informatica es
compleja, por ello es necesario para el desarrollo empresarial de la Direccion de
Capitania y Guardacostas; la adopcién de un nuevo modelo de gestionar
incidencias a través de una aplicacion web. Se lograron resultados positivos para
la empresa debido a las interfaces amigables, solidez y consistencia de la
aplicacion web. La validez de la solucién tecnoldgica tuvo influencia en forma
satisfactoria en el proceso de gestion de incidencias, en relacién al ahorro de tiempo
y la rapidez al dar soporte a los usuarios en las incidencias a resolver, atributos que

definen a este indicador, logrando un nivel de efectividad del 92.24%.

Mena (2019) en su investigacion titulada “Helpdesk en la gestién de incidencias de

un gobierno local de la regién Lima”, este trabajo de investigacion tuvo como

objetivo realizar las mediciones de las diferencias que existen al implantarse una

Mesa de ayuda o Helpdesk para optimizar la gestion de incidencias de un gobierno

municipal. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, desarrollado a través del

método deductivo. Asi mismo fue una investigacion aplicada, de disefio
9



experimental de tipo pre experimental, longitudinal. A través de juicio de expertos
fue validado el instrumento de medicion al personal de soporte de la gerencia de
tecnologias de informacion. Por otro lado se determin6é la validacion y la
confiabilidad se realiz6 por el procedimiento alfa de crombach. Se logré encontrar
una elevada confiabilidad para la cantidad de las reincidencias (0.834) y las
incidencias (0.863). Los resultados logrados demostraron que existe una mejora al
implementarse un helpdesk en la gestion de incidencias del area de informatica del
gobierno local de Lima- Metropolitana, evidenciando a través del procedimiento

Wilcoxon.

Otro antecedente nacional es el presentado por Olivares y Rojas (2018) en su
investigacion denominada “Sistema de gestidn de incidencias basado en ITIL en
una empresa de salud” en la UTP. La empresa aseguradora en la que se hizo el
estudio es reconocida a nivel nacional, cuenta con una gran cobertura y una
elevada demanda. Es por esto que sus procesos estan estrechamente vinculados
con los servicios de Tl. La empresa apoya a sus servicios en TI, por esto las
incidencias que se suscite en cualquier tipo de servicio puede perjudicar, retardar
0 en caso extremo paralizar el funcionamiento normal de las operaciones de la
organizaciéon. Debido a esto la compafia dispone de un area de Help desk que se
encarga de solucionar las incidencias en un tiempo breve, no obstante, se generan
variados problemas que obstaculizan poder solucionarlos de forma adecuada. Los
problemas fueron: cuando se registran las incidencias estas son mal
documentadas, dejando de lado mucha informacién relevante; documentacion
desfasada; retardo en solucionar incidencias no cumpliendo acuerdos
operacionales. Asi mismo no se cuenta con un apropiado seguimiento del backlog
de las incidencias reportadas y predomina una priorizacion deficiente y débil
clasificacion de incidentes. Como solucidn a estos problemas se plante6 el
desarrollo de un Sistema web de Gestion de incidencias sustentado en ITIL en una
empresa sanitaria. Este software tiene 4 médulos: registro de solicitudes, detalle de
solicitudes, Banco de errores y Dashboard, todo esto con el propésito de solucionar
los problemas encontrados. Se llegd a obtener como resultado una eficiente gestion
de incidencias, acortando los tiempos para resolver incidentes; disminuyendo el
trabajo utilizado por los empleados para solucionar los incidentes y como
10



consecuencia mantener una elevada disponibilidad de los servicios Tl en la

organizacion.

2.2 Trabajos Internacionales

A nivel internacional Torres (2018) en su tesis denominada “Aplicacion web para la
gestion de incidencias en el soporte de T.l. a los clientes internos de la compafiia
Pronaca”, realizado en la Universidad Regional autonoma de los andes, Ecuador.
Este trabajo de investigacion expone un modelo de innovacion tecnoldgica para
gestionar, procesar y responder a las incidencias que son reportadas por los
clientes en la mencionada organizacién. Este modelo se basa en procesos que
gestionan los servicios informéaticos tomando como referencia buenas précticas,
sostenido en los fundamentos tedricos mas relevantes y solidos que guardan
relacion con las aplicaciones web. La solucion esta basa en plataformas LAMP
(Linux, Apache, Mysql, PHP) el cual es representado por medio de una aplicacion
web la cual sirvio para realizar la gestion de las incidencias que se producen en la
empresa Pronaca. Se empleo el método de cascada iterativo para el desarrollo del
sistema. La propuesta se justificd desarrollando una maqueta funcional, que brindo
a los usuarios el poder verificar de modo répido los potenciales incidentes y
soluciones que puedan aparecer para cada caso planteado. PronacaDesk es una
aplicacion web, se adapta en forma eficiente a las minimas condiciones de trabajo
para registrar a los usuarios que necesitan soporte informatico. La aplicacion web
fue programada con PHP y base de datos MySQL Professional. Como conclusion
final se demostré que la solucién tecnoldgica es un factor gravitante en el cambio
del servicio que da asistencia a los clientes de la empresa, asi mismo las opciones
de reportes y tickets facilitan a la compaiiia optimizar la interactividad y hacer mas

dinamico los servicios.

Otro antecedente internacional es la tesis desarrollada por Alfonso (2016) titulada

“‘Desarrollo de un sistema web orientado a una mesa de servicio para el registro,

gestion y control de incidencias técnicas”, de la Universidad de Guayaquil. Este

trabajo de investigacion plantea el desarrollo de un sistema web enfocado a una

mesa de servicios, que tenga un modelo estandar de tal manera que el sistema sea

desarrollado y usado en cualquier organizacion u empresa, con el fin de automatizar
11



el proceso de registro, gestion y seguimiento de incidentes técnicos, solicitudes y
peticiones demandadas por los clientes dentro del contexto descrito. El disefio de
la investigacion fue de tipo documental y explicativa con la finalidad de comprender
las necesidades técnicas de la gerencia de TI. El desarrollo del sistema se baso en
directrices precisas de la documentacién de ITIL asi como también en el RUP. Los
efectos que impactaron en forma relevante fueron: andlisis, automatizacion,
consolidacion, disponibilidad y presentacion de informacién relacionada a las
incidencias y solicitudes que fueron atendidas en la mesa de servicio. Como
conclusioén se verifico que el sistema desarrollado optimizo la comunicacién no solo
dentro de la mesa de servicio sino que también mejoro la comunicacion entre los

técnicos que forman parte de la mesa de servicio y sus clientes

Asi mismo Guaman (2018) presento su tesis titulada “Implementacion de sistema
web para automatizacién de gestion de incidencias para instituciones financieras
de tipo cooperativa en la ciudad de Quito”, en la Universidad de Israel. En este
trabajo se desarrolld un software de gestion de incidencias para una entidad
financiera del Ecuador. La problematica de la entidad consistia en que el tamafio
de la informaciébn era enorme y se producia un desbordamiento, como
consecuencia el proceso de gestionar las incidencias era desordenado. Por ello se
propuso determinar una nueva estructura organizacional la cual se basaria en el
ITIL y con la implementacion del sistema web de gestion de incidencias se
optimizaron los tiempos de respuesta al atender los incidentes por la mesa de
ayuda. Para desarrollar el sistema se us6 la metodologia XP, el cual es una
metodologia &gil, por medio de la cual se elaboran productos funcionales en
tiempos pequefios. Se llegd a la conclusion que con la implementacién llevada a

cabo la institucion financiera mejoro la atencion tecnoldgica brindada a los usuarios.

Contreras (2016) en su tesis titulada “Control y seguimiento de atencion de

incidencias utilizando mineria de procesos”, realizado en la Universidad de Chile,

expuso su tesis que guarda relacion con la presente investigacion. El objetivo de

esta tesis consistido en mejorar las operaciones de la Subgerencia Soporte Servicios

Tl y sus actividades de Gestion de Incidencias para de esta manera brindar con

calidad los servicios prometidos a los clientes internos y sostener un elevado nivel
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de cumplimiento y productividad en sus operaciones. Se constaté falencias en las
tareas de seguimiento y control, ello genera un desorden en los tiempos de entregar
la solucion lo que se refleja en como es percibido el servicio, asi como los elevados
costos de mantener el servicio por las pésimas distribuciones de los esfuerzos
realizados por los diversos actores que participan en la atencién. Para solucionar
el problema y optimizar los servicios de gestion de incidencias, se desarroll6 un
modelo de seguimiento y control el cual es soportado por un proceso de analisis
que emplea métodos y herramientas de mineria de procesos, lo cual permite
administrar de manera eficiente la solucién y entrega de los requerimientos creados
por la organizacion. Un resultado relevante fue que se pudo crear una nueva area
de andlisis de procesos relacionados a la Gestion de Incidentes y de esta manera
se valido la efectividad del analisis para elevar la capacidad de contestacion y

mejora del servicio interno en Telefénica Chile.

Ferreira (2017) presento su tesis denominada “Modelo de madurez de la gestion de
incidentes” en el Instituto Universitario de Lisboa. En esta investigacion se trata la
preocupacion de la mayoria de empresas con las Tecnologias de la Informacion.
La informacion es claramente exponencial. De tal manera que, para la organizacion,
planificacion, seleccion, apoyo y prestacidon de servicios de TI, era necesario
implementar Marcos de TIl. Estos marcos son un grupo de buenas practicas a
implementar para la gestion de servicios de TI. Estos marcos incluyen varios
procesos de diferentes areas de TI. Este trabajo de investigacion se centré muy
concretamente en la Incidencias. Dado que las operaciones de la mayoria de los
servicios requieren disponibilidad de casi 24/7, la implementacion de este proceso
es crucial. Muchos de los marcos de Tl contienen procesos semejantes. Muchas
organizaciones, cuando tratan de aplicar mas de un marco terminan realizando un
trabajo redundante. Como consecuencia, la eliminacion de actividades
superpuestas se vuelve muy Util para cualquier proceso de marcos de Tl. De esta
manera el proceso se vuelve mas simple y con menos costos para la organizacion.
Debido a la necesidad de que las organizaciones evalien la madurez de sugestion
y que diferentes organizaciones tienen diferentes marcos de TI, surgi6 la necesidad

de este trabajo de investigacién. Como solucién se propone un Modelo de Madurez
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para el proceso de gestion de incidentes que cubre los marcos de Tl principales y

mas empleados.

2.3 Variable Independiente

Entrando en la materia de las teorias relacionadas con la investigacion se menciona
que los sistemas web cada vez son mas populares. La variable independiente de
este estudio es el sistema web. Un sistema web es un sistema que funciona de
manera eficiente sobre una red. Es considerado como una solucién tecnolégica
cuyo funcionamiento va influir en la sistematizacion y operatividad de toda empresa.
(Rak, 2020).

Segun Rak la arquitectura de un sistema web en la actualidad hace que muchas
empresas dependan de los procesos comerciales los cuales se ejecutan en sus
servidores. Las empresas internacionales realizan operaciones con clientes de todo
el planeta, accediendo a sus servicios en cualquier instante. Los sistemas web se
usan por lo general para describir la informatica que comprende varias maquinas.
Un cluster son dos 0 mas nodos (computadoras) que trabajan en forma paralela
para ejecutar tareas. Existen dos razones relevantes para la agrupacion. El primero
de ellos es brindar la capacidad de conmutacién por error e incrementar la
disponibilidad de sistemas. Los clusteres de alta disponibilidad son implementados
fundamentalmente para optimizar la solidez de los servicios que proporciona el
cluster. El segundo es facilitar potencia de calculo en paralelo y optimizar el

rendimiento de sistema. (2020).

Una de las arquitecturas mas recientes es la de tres capas, en la cual en el disefio
se incorpora en el proceso una capa intermedia. Cada capa es un proceso
independiente el cual se encuentra bien definido y corre en plataformas que se
encuentran separadas. La arquitectura basada enlaWeb convierte el explorador
Web, en la interfaz del usuario final. (Nano, 2018).

En sus origenes, la Web consistia o estaba conformada de documentos, lo que se
conoce como paginas estaticas, debido a esto se podia consultarlas y descargarlas

a la vez. Asi surge la necesidad de crear sitios dinamicos. Para esto se emple6 una
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técnica denominada CGI (Common Gateway Interface), no obstante esta técnica
originaba problemas de rendimiento de tener la Web varios accesos al CGI. Asi
mismo la carga para la maquina del servidor eran procesos pesados. (Valarezo,

Honores, Gomez y Vinces, 2018).

Conforme fueron evolucionando las paginas web, con el devenir de los afios se hizo
imperioso la creacion de sistemas orientados a la web, para lo cual era necesario
usar un lenguaje de programacion enfocado a la web. La programacién web hace
referencia a la escritura, el marcado y la codificacion, que estan comprometidos en
la construccion de un sitio web (conocido como desarrollo web), el cual incluye
contenido web, scripting de cliente y servidor web y seguridad de red. (Deliyska,
2018).

En un sentido riguroso, la programacion web como parte de la ingenieria de
software es un grupo de actividades y tecnologias que hacen posible desarrollar
scripts. Todos los scripts se llegan a ejecutar en un navegador o en un servidor y
una de sus mayores ventajas si se comparan con las aplicaciones de escritorio es
que estan escritos en idiomas que tienen compatibilidad con la gran mayoria de los
sistemas operativos locales y de red. Lo que quiere decir que no hay necesidad de

mantener diversas versiones de aplicaciones. (Deliyska, 2018).

Para realizar la programacion web se recurre al enfoque de desarrollo orientado a
objetos, el cual es una metodologia de programacién muy util y practica que
incentiva el disefio modular y la reutilizacion de software. Una de las caracteristicas
principales es el soporte para la abstraccion de datos, la capacidad que se tiene
para definir nuevos tipos de objetos cuyo comportamiento se define de forma
abstracta, sin hacer referencias a detalles de implementacién asi como la estructura

de datos empleada para representar los objetos. (Snyder, 2016).

Los lenguajes de programacion orientados a objetos en su mayoria permiten la

abstraccion de datos al impedir que un objeto sea manipulado a excepcion de que

sea manejado por medio de sus operaciones externas que se han definido. Otra

caracteristica es la encapsulacion la cual posee varias ventajas en términos de
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optimizar la comprension de los programas y hacer facil sus cambios o
modificaciones. No obstante, en la mayoria de los lenguajes ados a objetos, la

introduccién de la herencia complica la encapsulacion. (Snyder, 2016)

Entre los lenguajes de programacion mas difundidos y usados se tienen a: Java,
php, java script y phyton.

Java es un lenguaje de desarrollo de computadoras de propdésito general que es
sincronico, esta orientado a objetos, esta basado en clases y esta especialmente
disefiado para tener la cantidad menor de dependencias de implementacion en
cuanto sea posible. Es considerado como el lenguaje ideal para que lo aprendan
los programadores y desarrolladores. Para compilar el programa el tiempo de
ejecucion necesario es de 1,89 segundos y la memoria usada por segundo es de
6,01 MB. Actualmente, es el lenguaje de programacion mas popular y tiene la mejor
posicién con el sistema operativo Android. Java es utilizado para aplicaciones
moviles, con propdésitos comerciales, se usan también para crear aplicaciones de
escritorio y para establecer aplicaciones de Android en tabletas y teléfonos

inteligentes. (Naveen, Geyavalli y Sujani, 2018).

Otro lenguaje de programacion es php, el cual es también conocido como
preprocesador de hipertexto. Podria ser considerado un lenguaje de scripting del
lado del servicio el cual es diseifiado para el desarrollo de Internet, no obstante, es
usado también como un lenguaje de programacion de propdésito general. Con la
ayuda de PHP, se puede escalar una aplicacion web de manera tremendamente
veloz y sin mucho esfuerzo. El compilador utiliza un tiempo para ejecutar la légica
en el orden de 27,64 segundos y la memoria empleada es de 2,57 MB. PHP es la
base real de muchos sistemas solidos de gestion de contenido. Tal es el caso de

Word Press. (Naveen, Geyavalli y Sujani, 2018).

Se hace énfasis en Php.v7.2 porque es el lenguaje de programacion por medio del
cual se desarrollara el sistema web para gestionar incidencias. PHP como tipo de
software de cddigo abierto cuenta con muchas ventajas evidentes en el desarrollo

de paginas web, estas son:
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. Alta seguridad: PHP pertenece al software de codigo abierto, lo que quiere decir,

que la arquitectura central de PHP y el cddigo fuente estan abiertos y disponibles
para el publico, pudiendo el programador puede ver todo el contenido del archivo
fuente por medio del software respectivo compilar herramientas. El software o
los sitios web se usan con el servicio Apache. Los softwares o programas que
son compatibles con PHP pueden ejecutarse en la mayoria de plataformas en el

mundo.

. Multiplataforma: PHP trabaja o corre sobre casi todas las plataformas del sistema

operativo (Linux / Macintosh, Win32 o UNIX /FreeBSD/OS2, etc.), asi como

también IIS, Apache y otros servidores web.

. Soporte para un gran abanico de bases de datos: PHP puede ser compilado en

una funcion conectada a muchas bases de datos y tiene la capacidad de
manipular una diversidad de bases de datos convencionales y no
convencionales, como SQLServer, Oracle, MySQL, DB2, Access, etc.

. Esfuerzo rapido: el cédigo de procedimiento compilado con PHP se caracteriza

por una enorme eficiencia operativa y menos utilizacion de datos, por lo cual

responde velozmente.

. Facil de aprender: el script de PHP es semejante a HTML, los elementos de la

pagina se conforman de HTML. Los elementos de pagina que forman parte del

HTML se encuentra incrustados con cédigo.

. Bajo costo: en el esquema de aplicacion empresarial que se basa en PHP, la

utilizacion de las herramientas relacionadas y la implementacién del medio

ambiente es gratuito, lo que hace que la empresa se ahorre muchos gastos.

. Plantilla: I6gica de aplicacion y usuario independientes de interfaz. (Hu, 2016).

Segun Mir6 (2016) entre las caracteristicas de Php destacan:

1.

Documentacion extensa.

Esta es generada de forma oficial por los usuarios. PHP cuenta con la gran
ventaja de ser utilizado por millones de usuarios en diversos proyectos. Para los
programadores es una gran ventaja al contar con una gran comunidad que

respalda el lenguaje de programacion.

. Diferentes herramientas para aprender.
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Se tienen varias formas para comenzar: se puede arrendar un servidor remoto
para cargar los archivos, como se haria en cualquier sitio web. Puede crearse
con una maquina virtual un servidor local, por otro lado en el campo académico
los estudiantes pueden realizar descargas de la herramienta libore WAMP (XAMP
o LAMP). Esta herramienta realiza la simulacion de que la computadora local es
un servidor web para ejecutar los ficheros PHP.

. Excesiva oportunidades de trabajo.

En la actualidad las webs mas elaboradas operan con PHP, por lo que son miles
las compafias a nivel mundial que necesitan contar con los servicios de un
programador de php.

. Permite programacion orientada a objetos.

Esto hace que se dividan los scripts en clases, métodos, etc. para de esta forma
hacer mas rapido el procesamiento de los datos con referencia al servidor.

. Mejora de la aplicacion web con médulos externos.

Con esto se pueden implementar funcionalidades que no existen, convirtiéndose
en una gran solucion como respuesta a las necesidades del programador. Es asi
que se pueden reusar modulos ya existentes.

. Se puede separar la estructura.

Se puede contar de forma separada el cdédigo que se encarga de mover los datos
con el que se comunica con la interfaz. A esto se le llama MVC (Modelo
Vista/Controlador), este modelo se usard en el desarrollo. Debido a estas
cualidades, no se contaminara cédigo con lineas irrelevantes y excesivas. Como
consecuencia se mantendra el cédigo transparente y ordenado.

. La libertad

PHP es completamente abierto y multiplataforma, debido a ello no es relevante

gue sistema operativo se esté utilizando.

Por otro lado JavaScript podria ser considerado como un lenguaje de programacion

de alto nivel. Es un lenguaje que ademas se caracteriza por ser dinamico,

débilmente tipado, que se basa en prototipos y multiparadigmas. JavaScript es muy

practico ya que este lenguaje podria ayudar grandemente a generar la

comunicacion para los sitios web. Se puede usar varios marcos de estilo en

JavaScript para construir la excelente interfaz de usuario. Este lenguaje de scripting

orientado a objetos para compilar toma 6.52 segundos. Por otro lado la memoria

18



usada por el compilador es 4.59 mb. JavaScript se aplica para cargar imagenes,
scripts e incluir animaciones en las paginas web, u objetos contemporaneos con la
finalidad de crear interfaces de usuario de gran capacidad de respuesta. (Naveen,

Geyavalli y Sujani, 2018).

Por ultimo Python que es un lenguaje de alto nivel entendido para programacion de
propésito general. Es una filosofia de estilo que hace énfasis en la legibilidad del
codigo, resaltando la utilizacion de espacios en blanco significativos. Se construye
una programacion transparente en cada escala sea esta pequefia o enorme. Se
caracteriza por ser un lenguaje de scripts basado para objetos, la velocidad de
ejecucion de este lenguaje es de 71,90 segundos y la memoria usada es de 2,80
MB / seg. Python es utilizado principalmente por empresas grandes que evallan

grandes conjuntos de datos. (Naveen, Geyavalli y Sujani, 2018).

Con referencia a las bases de datos se consideran en este estudio las mas
relevantes como: Oracle, PostgreSql, Sqgl Server y Mysq|.

Oracle Database es una coleccién de datos que se ha tratado como una unidad. El
propdsito de la base de datos es obtener la informacion relacionada con el negocio
u organizacion para la cual esta implementada. El servidor de base de datos es el
gue contiene a la base de datos. Esto es clave para resolver los problemas del
tratamiento de informacion. La confiabilidad de los servidores consiste en que
muchos usuarios pueden acceder a los mismos datos al mismo tiempo, asi mismo
varios usuarios pueden acceder al entorno para gestionar el gran volumen de datos.
Todo esto mientras se ofrece el alto rendimiento. Evitando el acceso no autorizado
a la base de datos que se aloja en un servidor y recuperarse de las fallas que se

presenten. (Jafarov, 2018).

Otra base de datos es el PostgreSql, el cual es un objeto de POSTGRES version

4.2, fue desarrollado en base a ORDBMS. PostgreSQL usa el modelo cliente/

servidor que utiliza el proceso implementado de forma sencilla. En este modelo,

uno de los servidores esta conectado al proceso de un proceso cliente. Antes de

las muchas horas de conexiones se realizara todo el tiempo una conexiéon que

solicita la conexion en un nuevo proceso de servidor para hacer que el proceso
19



maestro a utilizar se sepa. Este proceso maestro se llama POSTGRES vy fue
especificado para que la conexion entrante escuche los puertos TCP / IP. Solicitud
El requerimiento de conexion para detectar el Proceso POSTGRES genera un
nuevo proceso de servidor. La tarea del servidor es utilizar el otro semaforo y al
mismo tiempo acceder a los datos con el fin de asegurar que los datos estén
integros y comunicarse con la memoria compartida. Muchos clientes se basan en
la biblioteca de idiomas libpg que es el controlador JDBC de Java para protocolos

como varias implementaciones existentes. (Jafarov, 2018).

SQL Server es la administracion de bases de datos relacionales de Microsoft

sistema (RDBMS). Esta base de datos cuenta con todas las funciones que esta

disefiado basicamente para competir contra Base de datos (Oracle RDBMS) y

MySQL. SQLServer tiene las siguientes caracteristicas:

e Permite la optimizacion de la memoria de las tablas seleccionadas y
procedimientos almacenados.

e Proporciona programas de Asistente de migracién para migrar data de las bases
de datos mas utilizados.

e Clustering Services que permiten recuperar instantaneamente de un sistema a
otro.

e Servicios de replicacion que mantienen los datos sincronizados entre SQL
Server y otros sistemas DBMS. (Saikia, Joy y Dolma, 2016).

En este trabajo de investigacion se usara el MySql.v5.7 el cual es la mas popular
de todos los Sistemas RDBMS de cddigo abierto. Proporciona muchas funciones,
de la cual el méas valioso es la independencia de su plataforma. Las Ventajas de
MySQL son:

e Puede funcionar en multiples plataformas.

e Utiliza un disefio de servidor de varias capas con modulos.

e Se ejecuta muy rapido.

e Admite muchos tipos de datos.

e Utiliza un sistema de asignacibn de memoria basada en subprocesos muy

rapida.
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e Admite registros de longitud fija y variable. (Saikia, Joy y Dolma, 2016).

Las caracteristicas de MySql son:

e Tiene Arquitectura Cliente y Servidor.

e Tiene compatibilidad con SQL.

e Las vistas se relacionan con consultas SQL.

e Hace uso de los disparadores.

e Los disparadores son sentencias del SQL, este se produce de forma automatica
en muchos procedimientos en la base de registros, ocasiona que los activadores
operen limitadamente a partir de la versién 5.0. A partir de la version 5.1 se ha
mejorado.

e La replicacion permite que el texto en una base de datos se reproduzca en
diferentes pantallas. En la realidad, esto se efectia por dos razones: para
aumentar las defensas contra desperfectos del sistema, de tal forma que si una
pantalla se apaga, otra se pone en actividad. También logra optimizar la
velocidad en las consultas a la base de registros (Gilfillan, 2017)

2.4 Variable dependiente

Por otro lado la variable dependiente de este estudio es gestion de incidencias. La
gestion de incidencias es un factor muy relevante para asegurar la continuidad de
un sistema. Los sistemas de informacion necesitan una gestion de incidentes con
el fin de asegurar que los sistemas de informacién puedan brindar un servicio
maximo de acuerdo al servicio prestado. La finalidad de este estudio tiene como
objetivo encontrar la forma adecuada de gestion de incidentes. El incidente se

puede gestionar para que no sea un gran problema. (Palilingan y Batmetan, 2018).

El Proceso de gestion de incidencias segun ITIL (2016), describe el “incidente”
como “Interrupcion inesperada del servicio de Tl o degradacion de la calidad del
servicio de TI. No configurar un item puede tener un impacto en la falla del servicio,
también es un incidente, como que un nodo en los clusteres se caiga”. El Proceso
de Gestion de Incidencias de ITIL sirve para gestionar los incidentes que pueden

ser reportados de diferentes maneras y es sabido que miles de empresas han
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gestionado con éxito las fallas del sistema de Tl en la ultima década. (Cao y Zhang,
2016).

Comprende: origen de la incidencia, confirmacion de la incidencia, registros de las
incidencias, clasificacion de las incidencias, priorizacion de la incidencia,
diagndstico inicial, juicio de escalamiento, investigacion y diagnostico, resolucion y

recuperacion, cierre de la incidencia. (Cao y Zhang, 2016).

En la figura 3, se aprecia el diagrama de flujo detallado del proceso de como
gestionar las incidencias. En el anexo 23 Desarrollo de la Metodologia Scrum, 8.1
Proceso de Gestion de Incidencias a implementar, se muestra el proceso a
implementar en el sistema web, cumpliendo las buenas practicas de ITIL ajustadas

al nivel de madurez de la empresa ISC Grupo Técnico.
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Figura 3. Proceso de la gestion de incidentes. Fuente: Cao y Zhang, 2016. Reingenieria de
procesos de gestidn de incidentes de ITIL en entornos de Industria

En la figura 4 ITIL, muestra un diagrama simplificado que contiene los pasos o
actividades involucrados en la gestion de incidencias.
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Figura 4. Proceso de la gestion del incidente. Fuente: ITIL Gestion de Servicios Tl ,2016.

Segun la Universidad de Buenos Aires (2016) la gestidon de los incidentes desde el

punto de vista del ITIL esta conformado de los siguientes pasos:

a. Registro

Esto implica que todos los incidentes deben ser registrados. Cuando se resuelve

un incidente al resolver otro, es necesario la apertura de un registro nuevo. Los

datos importantes a considerar en el registro de una incidencia son:

Identificacion de referencia
Prioridad

Fechay hora

Cl relacionado

Categoria de cierre
Método de call-back

Estado de la incidencia

b. Clasificacion

Debe determinarse de manera correcta la granularidad del arbol de categorias.

Para disefar las categorias se deben realizar los siguientes pasos:

1. Sesion de brainstorming entre los comprometidos.

2. Definir el nivel inicial.

3. Usar categorias iniciales por un tiempo pequefio.

4. Realizar andlisis de todo lo que ha sido registrado.
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5. Implementar las revisiones que sean de suma necesidad.
6. Volver al punto 3 y repetir.

c. Diagnostico
Para realizar el diagnostico se debe utilizar scripts de diagndstico y tomar una
base de datos de errores registrados. En este paso se tratara de resolver la
incidencia en una primera instancia de atencion. El escalamiento es otro paso
que puede ser funcional o Jerarquico. Por otro lado la investigacion y el
diagnéstico comprenden el desarrollo de las actividades:
e Comprender la secuencia cronoldgica de sucesos que originaron la incidencia.
e Busquedas a la KEDB.
e Realizar la confirmacion del impacto de la incidencia.

d. Resolucion y Cierre
La resolucion comprende la solucion del incidente que se presente para lo cual
se podria usar los siguientes métodos:
¢ Resolucion conjunta con el usuario.
¢ Resolucion por proveedor externo.
¢ Resolucién por soporte de campo.
¢ Resolucion remota.
Con respecto al cierre esta actividad siempre sera efectuada por el ServiceDesk.
El cual debe validar conjuntamente con el usuario el cierre de la incidencia. Por
altimo se comprobara lo siguiente:
e Realizar la categorizacion de cierre.
e Ejecutar encuesta de satisfaccion.

e Redactar la documentacién de la incidencia.

e Realizar el cierre final.

Con referencia a las dimensiones, es importante resaltar que se usara las

dimensiones de Resolucion y Clasificacion.
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2.4 Dimensiones

La Resolucion es el escenario cuando se llega a resolver el evento o hecho fortuito
después del cual es afiadido a una base de datos para aumentar el conocimiento.
(Vengoechea y Vidal, 2018).

Por otro lado profundizando el concepto de resolucion de incidencias, una
incidencia es el corte no planificado de un servicio de Tl o0 una disminucion de la
calidad de un servicio de Tl. Cuando falla de cualquier software, hardware o articulo
usado en el soporte de un sistema que aun no ha perjudicado el servicio también
se considera una incidencia. El incidente ocurre cuando el estado operativo de un
articulo de produccion cambia de funcionar a fallar o a punto de fallar, lo que deriva
en una condicibn en el que el elemento no estd funcionando como fue

implementado o disefiado. (Universidad de California, 2016).

La resolucién de un incidente comprende implementar una reparacion para
restaurar el articulo a su estado original. Un defecto de disefio no crea un incidente.
Si el producto funciona como disefiado, aunque el disefio no es correcto, la
correccion necesita tomar la forma de una solicitud de servicio para modificar el
disefio. (Universidad de California, 2016).

Con respecto al indicador nivel de incidencias atendidas Vengoechea y Vidal (2018)
expresan que estos tienen diversos niveles para la atencién, ya que estos ejecutan

pasos uno a continuacion de los otros para pasar a los siguientes.

En este trabajo de investigacion se uso de esta forma el nivel de este hecho fortuito.
Donde:

NIA=TIA/TIR * 100

NIA: Nivel de Incidencias atendidas.

TIA: Total de Incidencias atendidas.

TIR: Total de Incidencias registradas.
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Vengoechea y Vidal (2018) manifiestan que el objetivo fundamental de la
clasificacion de un incidente es capturar toda la informacién con la que se pueda

contar y usar para resolver el incidente.

Por otro lado el clasificar un incidente percibe como fin determinar su impacto en la
organizacion y su prioridad de resoluciéon. En funcion de su urgencia y su impacto
se le asignaran determinados recursos y se fijara un tiempo de resolucion. Este
tiempo, urgencia e impacto pueden cambiar a lo largo del analisis de la incidencia:
pudiendo ampliarse por fallos en la estimacion, como también acortarse, debido a
soluciones temporales eficaces para el cierre de la incidencia. (ITIL, 2016).

Con referencia al Nivel de Incidencias Pendientes se dice que son aquellas que
alguna vez fueron incidencias pero que por diferentes razones fueron reabiertos y
no resueltos de forma adecuada en la primera aparicion. (Vengoechea y Vidal,
2018).

Para esta investigacion, el Nivel de Incidencias Pendientes se representa de la
siguiente forma:

NIP =TIP /TIR * 100

Donde:

NIP: Nivel de Incidencias Pendientes.

TIP: Total de Incidencias Pendientes.

TIR: Total de Incidencias Registradas.

2.5 Metodologia para el desarrollo de software
Para desarrollar la solucion propuesta en ISC Grupo Técnico se uso la Metodologia
Scrum el cual se detalla en el Anexo 23. Para ello se hizo un analisis comparativo

entre las metodologias: RUP, XP y Scrum de la cual resulto seleccionada el Scrum.

A continuacion se describe cada una de estas metodologias para tener un mejor

entendimiento.
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El empleo del framework Scrum involucra diferentes procesos cubriendo cuatro
eventos distintos: (1) Planificacién de Sprint; (2) Sprint; (3) Revisién de Sprint; y (4)
Retrospectiva de Sprint. El Sprint Planning es el encuentro entre los desarrolladores
y el cliente donde todos establecen metas para el ciclo de desarrollo o Sprint. Esto
comprende la escogencia de historias de usuarios, funcionalidades del sistema que
son definidas desde el enfoque del usuario final. Se basa en la viabilidad y la
prioridad, después de lo cual procede el desarrollo del software o sistema. A través
del desarrollo, se realizan Scrums de forma diaria. En los Scrums o reuniones
cortas, que por lo general se efectian al comienzo del dia, se intercambian informes
de progreso y cualquier problema que haya surgido. Como consecuencia, el cliente
podria aportar comentarios y volver a priorizar historias de usuario para el trabajo

del equipo del proyecto. (Giuseppe, 2018).

Una vez que es completado el Sprint, el equipo y el cliente pasan a otra reunion
denominada como Sprint Review y Sprint Retrospective. En Sprint Review, el
cliente y equipo de proyecto discuten el estado en que se encuentran actualmente
los proyectos y se hace una revision de todo el trabajo realizado y los logros
obtenidos en el Sprint, planificAndose de esta manera el proximo Sprint. La
Retrospectiva del Sprint se produce cuando el equipo del proyecto realiza el analisis
de las mejoras del proceso en los diversos problemas que se hayan encontrado.
(Giuseppe, 2018).

Segun Monte (2017) el Scrum esta basado en la teoria del control empirico de

procesos. Los tres fundamentos de este proceso son:

e Transparencia.- los aspectos mas importantes del proceso tienen que ser
conocidos por todos los que participan, esto conlleva que estos aspectos estén
establecidos por medio de un estandar comun, de tal manera que todos tengan
el mismo entendimiento de las caracteristicas de cada aspecto.

¢ Inspeccion.- todo proceso tiene un objetivo y para lograrlo, es necesario que los
qgue participan en el proceso realicen la evaluacién de forma continua, los
resultados y el proceso en si, con la finalidad de identificar desviaciones lo mas

antes posible.
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e Adaptacion.- cuando una desviacion se detecta, la respuesta es la adaptacion,
esto significa adoptar planes o acciones, que colaboren en la correccion de la

desviacién o se reconfigure el proyecto.

SCRUM

Scrum Meeting ] Ciclo 24Horas
Reuniones diarias | _ W4

Resultado do Sprint
é’.' Produtto Conduido
— o
| -
: Sprint Backlog '
Product Backlog Lista de tareas e ft -
Funcionalidades Deseadas T Sprint |
» | 2a4 Semanas
£ N

Figura 5. Ciclo de vida del Scrum. Fuente: http://www.i2btech.com/blog- i2b/tech-

deployment/para-que-sirve-el- scrum-en-la-metogologia-agil/

Otra metodologia conocida es el RUP.

e EIRUP y sus derivados representan un enfoque muy robusto y disciplinado para
la ingenieria de software. RUP brinda un conjunto de disciplinas y practicas que
proporcionan la columna vertebral del método. Quizas el aspecto mas relevante
que lo distingue de los otros métodos de desarrollo de software es lo que expresa
en su primer principio: Desarrollar iterativamente, con el riesgo como el principal
impulsor de iteracion. RUP emplea el analisis de riesgo explicitamente para

secuenciar el flujo de trabajo del proyecto. (Huges, 2016).

Buenas practicas del RUP:

El RUP se basa en seis buenas practicas, que se denominan asi debido a su uso

comun en toda la industria:

e Desarrollo de software iterativo.- promueve el desarrollo iterativo al localizar y
trabajar en los elementos de alto riesgo dentro de cada fase del ciclo de vida de

desarrollo de software.
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e Gestidn de requisitos.- permite organizar y realizar un seguimiento de los
requisitos de funcionalidad del sistema a construir, documentacion,
compensaciones y decisiones, y requisitos comerciales.

e Uso de arquitecturas que se basan en componentes.- se basa en el desarrollo
de componentes de software que son reusados por medio de un proyecto y lo
mAas resaltante, en proyectos futuros.

e Modelar visualmente el software.- esta basado en el UML (lenguaje de modelado
unificado). EI RUP brinda los recursos para modelar el software visualmente,
incluidos los componentes y sus relaciones entre si. Para ello utiliza diferentes
vistas.

e Comprobar la calidad del software.- la calidad es un aspecto importante en el
proceso de desarrollo de software. Ayuda con disefar, implementar y evaluar
todo tipo de pruebas a lo largo del desarrollo del software.

e Controlar los cambios en el software.- describe cémo realizar un seguimiento y
gestionar todas las formas de cambio que se produciran inevitablemente durante
el desarrollo, a fin de producir iteraciones exitosas entre compilaciones. (Huges,
2016).

Por dltimo se consideré a la metodologia XP. EI XP es una metodologia de
desarrollo de software iterativa el cual tiene por objetivo producir software de mayor
calidad y con esto proporciona soluciones 6ptimas. Extreme Programming marca
la diferencia con otras metodologias debido a que se basa mas en la adaptabilidad
y la capacidad de respuesta a los requisitos cambiantes del cliente. XP se basa en
procesos ligeros. Las fases del ciclo de XP son: planificacion, disefio, codificacion
y pruebas. Como es un modelo iterativo, el sistema se desarrolla dividiendo el
proyecto general en pequefas funciones. El ciclo de desarrollo desde el disefio
hasta la fase de prueba se realiza para una funcion. Después de ejecutar una
funcién y depurarla de manera correcta, los programadores pasan a la siguiente
fase. (Sahendrasingh y Arif, 2019).

XP se basa en ciclos de lanzamiento rapidos y comunicacion de forma continua
entre los desarrolladores y las partes interesadas (clientes). Se cimienta en gran

medida en la comunicacién oral, las pruebas frecuentes, la revisidon y el disefio de
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codigos. La comunicacion es considerada un factor muy importante en XP. Esta

comunicacién debe ocurrir con frecuencia entre las partes interesadas como los

desarrolladores, clientes y gerentes. (Sahendrasingh y Arif, 2019).

En el siguiente cuadro se muestra la comparacion de las metodologias: RUP, XP y

Scrum evaluadas por los expertos segun determinadas caracteristicas que se

detallan en los Anexos 20, Anexo 21 y Anexo 22. Dando como resultado de la

evaluacion la metodologia Scrum, la cual es la metodologia mas idonea para el

desarrollo del sistema web de gestidn de incidencias.

Tabla 1. Evaluacion de metodologias por Expertos.

Experto Metodologias
RUP XP SCRUM
Mg. Henry Paul Bermejo Terrones 12 10 15
Mg. Luis Alexi Gordillo Huamanchumo 9 10 15
Mg. Ariana Maybee Orué Medina 13 14 15
Totales 15

Fuente: Elaboracion propia.
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IIl. METODOLOGIA

32



3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de Investigacion

La investigacion aplicada, emplea de forma sistematica estandares de
investigacion de alta calidad, herramientas y métodos de vanguardia con el fin
de desarrollar soluciones practicas para el mundo real, problemas sociales que
tienen que enfrentar los individuos y las organizaciones. En la practica, los
investigadores aplicados a menudo se desempefian por debajo de estos
estandares, lo que deriva en resultados inexactos o hallazgos irrelevantes y
recursos desperdiciados. ¢ Por qué? Uno de los desafios proviene de conceptos
erroneos comunes sobre las peculiaridades de la investigaciéon aplicada como
una artesania con sus propios conjuntos de prioridades y limitaciones.

(Baimyrzaeva, 2018).

Formalmente una investigacion que tiene lugar en un entorno cotidiano para
resolver problemas determinados de personas, instituciones o industrias se
llama "investigacion aplicada”. Los investigadores de este campo no suelen
buscar resolver preguntas dificiles que no tengan respuesta sobre la sociedad
o el universo. Su objetivo es basicamente crear respuestas para solucionar
problemas concretos usando evidencias y pensamientos sélidos. Las personas
gue se dedican a este tipo de investigacion tienen un amplio abanico de
funciones vy titulos que comprenden consultor, experto de estrategia, analista
de politicas, especialista en monitoreo y evaluacion (M&E), experto en

desarrollo / cambio organizacional y analista de negocios. (Baimyrzaeva, 2018).

Disefio de la Investigacion

Los disefios de investigacion experimentales examinan si existe relacion entre
la variable independiente y dependiente. La variable independiente influye
sobre la variable dependiente. Es decir se espera que la variable independiente
provogue algun cambio o variacién en la variable dependiente. (Rogers y
Revesz, 2019).

Los disefios pre-experimentales se consideran los mas basicos y simples entre
todos los disefios de investigacion. El sufijo "experimental” afirma el hecho de
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que el experimentador manipula una variable independiente para ver su
impacto sobre una variable dependiente. Sin embargo, el prefijo "pre" afirma el

hecho de que estos disefios no incluyen un grupo de control. (Sharma, 2019).

La presente investigacion usa el disefio Pre- Experimental, porque se va a
utilizar el disefio pre - test y post - test en un solo grupo. El esquema utilizado

es el siguiente:

e e

Figura 6. Disefio de la investigaciéon. Fuente: Hernandez, 2020. Metodologia de Investigacién

3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual

Variable Independiente (VI): Sistema Web

En su investigacién Molina (2018), indica que este accede los estudiantes a través
de un servidor web en cualquiera de las plataformas conocidas, las cuales

permitiran la actualizacién y mejora de cada una de las aplicaciones.

Variable Dependiente (VD): Gestidén de Incidencias

La gestion de incidencias es muy importante para asegurar la continuidad de los
servicios de Tl en una empresa. Los incidentes se pueden definir como una
interrupcion o disminucion de la calidad de los servicios de TI. Incluso el mas
minimo incidente puede causar problemas importantes en el sistema, como un error
de configuracion del sistema que puede convertirse en un incidente. La resolucion
de problemas de una incidencia puede llamarse gestion de incidencias. (Palilingan
y Batmetan, 2018).

Los procesos de incidencias se pueden detectar de manera rapida por medio de la
deteccidon automatica de una herramienta de gestién de eventos, como también se

pueden realizar mediante informes de técnicos y mesas de servicio. El marco ITIL
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v3 tiene gestion de incidencias y se cubica en el ciclo de operacion del servicio.
Después de que se suscita un incidente, el sistema debe tener la capacidad de
restaurar las condiciones del servicio de Tl a la normalidad tan pronto como sea
posible sin dejar nuevos problemas que tengan un mayor impacto en el sistema.
Como consecuencia, se requiere una gestion de incidentes que aminore los
impactos negativos de las principales actividades comerciales de la organizacion.
El estado normal de los servicios de Tl puede denominarse estado predefinido en

un SLA (Acuerdo de nivel de servicio). (Paliligan y Batmetan, 2018)

Definicién Operacional

Variable Independiente (VI): Sistema Web

Esta variable es una herramienta tecnolégica que se encarga de administrar la
gestidbn de incidencias para hacer posible el registro y consultas de estas

incidencias.

Variable Dependiente (VD): Gestidn de Incidencias
Esta variable es un proceso que realiza primero la identificacién de la incidencia,
luego la registro, los clasifica, diagnéstica y finalmente resuelve y cierra el proceso.

Todo lo mencionado se detalla en los Anexo 5 Operacionalizacion de variables y

Anexo 6 Indicadores del proceso de gestidn de incidencias.

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de anélisis
La poblacién es el universo de estudio. La poblacién debe situarse en forma clara
por sus atributos de contenido, ubicacion y tiempo. Es importante resaltar que la
poblacion se define también como un grupo de todas las casuisticas que coinciden

con determinadas reglas. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2017).

Es relevante detallar la poblacion de estudio porque al culminar el trabajo de
investigacion en base a una muestra de dicha poblacion, sera posible extrapolar o
generalizar los resultados alcanzados del estudio hacia el resto de la poblacion.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2017).
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Esta investigacion desea realizar la evaluacion de los registros de incidencias en la
Empresa ISC Grupo Técnico durante el afio 2020. La poblacion se muestra en la
tabla 2.

Tabla 2. Poblacién de indicadores

Indicador Poblacion Periodo
Nivel de incidencias atendidas 1,640 Incidencias 20 dias
Nivel de incidencias pendientes 1,640 Incidencias 20 dias

Fuente: Elaboracion propia

Para las investigaciones cuantitativas, la muestra es un subconjunto de la poblacion
materia de investigacion y sobre el cual se recopilaran datos. Se tiene que
determinarse y delimitarse con anticipacion y con exactitud, luego debe ser también
una cantidad representativa de la poblacién. Se busca que los resultados
encontrados hallados en la muestra se extrapolen a la poblacién. El interés es que
la muestra sea representativa estadisticamente. (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2017).

Para calcular la muestra se uso la siguiente formula:

Z2PON
e2(N) +Z2PQ

n=

Figura 7. Formula de la muestra (poblacion finita). Fuente: Quispe, 2017. Estadistica Aplicada.

Donde:

n = tamafo de la muestra

Z = Nivel de confianza del 95%

P = 0.5. (Proporcion que presenta las caracteristicas de la poblacion).

Q = 0.5. (Proporcién que no presenta las caracteristicas de la poblacion).
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e = 0.05. (Margen de error o nivel de significancia).
N = Poblacién. (1,640 incidencias).

Indicador 1: Nivel de incidencias atendidas

_ (1.96)2(0.5)(0.5)(1640)
= (0.05)2(1640) + (1.96)2(0.5)(0.5)

1575.056

"= 41+09604

_ 1575.056
~ 5.0604

n = 311 Incidencias

Para este indicador, la muestra serd de 311 incidencias, que seran estratificadas

en 20 fichas de registro.
Indicador 2: Nivel de incidencias pendientes

_ (1.96)2(0.5)(0.5)(1640)
" = (0.05)2(1640) + (1.96)2(0.5)(0.5)

_ 1575.056
"= 41+09604

1575.056

"= 750604

n = 311 Incidencias

Para este indicador, la muestra sera de 311 incidencias, que seran estratificadas

en 20 fichas de registro.
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Hernandez y otros (2017), En relacion al muestreo manifiesta que este puede ser
probabilistico o no probabilistico. Para efectos de lograr un mayor nivel de rigor lo

mas conveniente es escoger el tipo de muestreo aleatorio o probabilistico.

En el muestreo aleatorio o probabilistico todos los elementos de la poblacion tienen
la misma probabilidad de ser elegidos para la muestra y se logran obtener
defendiendo los atributos de la poblacion y el tamafio de la muestra, a través de

una eleccion mecanica o aleatoria de las unidades de andlisis. (Gamboa, 2017).

Es por ello que se us6 formula de la muestra para poblacion finita. (Ver Figura 7).
La unidad de andlisis es conocida también como casos o elementos. Es decir “que
0 quienes” seran los participantes, objetos, sucesos o comunidades que se tomaran
en cuenta en la investigacion. Para el presente trabajo la unidad de analisis son las
fichas de registros de incidencias.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Hernandez y otros (2017), expresaron que luego que se selecciona el disefio de
investigacién que sea el mas idéneo para la investigacion y se calcula la muestra
adecuada que esta lineada con el problema de estudio e hipoétesis. La etapa que
continta se fundamenta en capturar los datos que sean adecuados en relacién a
conceptos, atributos o variables de las unidades de muestreo/andlisis 0 casos
(fenémenos, procesos, grupos, participantes, organizaciones, etcétera).

Técnicas

Encuesta

Esta técnica se define como el hecho de aplicar un procedimiento estandarizado
con la finalidad de recolectar informacion (escrita u oral) de una muestra grande de
individuos. La muestra tiene que ser representativa de la poblacién de que se va
investigar; y la informacién se circunscribe a la delineada por las preguntas que
forman parte del cuestionario que ha sido previamente codificado y disefiado para

tal efecto. (Useche y Artigas, 2020).
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Fichaje

Esta técnica es usada de manera especial por los investigadores. Consiste en un
meétodo de capturar y almacenar informacion. Las fichas contienen un conjunto de
datos de extension variable pero todos se refieren a un mismo tema, lo cual le

otorga unidad y valor propio. (Useche y Artigas, 2020).

Instrumentos

Entrevista

Este instrumento consiste en una actividad que se realiza de manera presencial
entre dos personas. Esta actividad consiste en que el entrevistador de forma oral
consigue informacion del entrevistado, por otro lado se realizan intercambios de

opiniones e informacion sobre un tema en particular. (Useche y Artigas, 2020).

Ficha de Registro
Es una herramienta la cual es usada para recopilar y ordenar datos. Puede ser
también definida como una hoja de trabajo que ayuda a recolectar, procesar y hacer

que la informacion tenga sentido de varios recursos de datos. (Formplus, 2017).

Validez
Hernandez y otros (2017), mencionaron que la validez mide el grado en que un
instrumento mide de manera real las variables. Se debe destacar que la validez de

cualquiera de los instrumentos es sometida siempre a la opinion de expertos.

Confiabilidad
Se puede conceptualizar la confiabilidad como la consistencia de los resultados
alcanzados. Se refiere al grado en que cuando se aplica repetidamente el

instrumento, al mismo sujeto u objeto, obtiene resultados similares. (Quispe, 2017).

3.5. Procedimientos
La recoleccion de informacion se realizo en la Empresa ISC Grupo Técnico. En esta
organizacién se le brindaron todas las facilidades al tesista investigador, con la

finalidad de levantar los datos que guardan relacién con la investigacion.
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Los datos e informacién que se recolectaron tienen relacién con el proceso de
gestidn de incidencias. Para ello se consiguid una entrevista con el gerente general
a quien se realizaron preguntas del tema de incidencias y del ITIL. Como se muestra

en el Anexo 2.

El siguiente paso fue capturar todos los datos que guardan relacién con el proceso
de gestion de incidencias. Para ello se utilizé la ficha de registro para registrar las
incidencias de las 311 incidencias. (Tamafio de muestra del estudio). Esta
informacion fue veridica y ayudo a realizar el pre - test y pos - test. El instrumento
fue validado con la firma del certificado de validez de expertos, las cuales otorgan
la confiabilidad de la ficha de gestion de incidencias. La cual se muestra en el Anexo
07, Anexo 10 y Anexo 13.

3.6. Método de analisis de datos

El analisis cuantitativo tiene como una de sus caracteristicas que se basa en el
positivismo como fuente epistemoldgica, el cual representa la exactitud de los
procedimientos realizados para medir. Otro atributo del método de analisis
cuantitativo consiste en la seleccion subjetiva e intersubjetiva de indicadores de
determinados elementos de estructuras, procesos, hechos e individuos. (Cadena,
Renddn y Aguilar, 2017).

Esta investigacion serd del tipo cuantitativo por que se manejaran numeros y
cantidades. En este caso se tomaran en cuenta la cantidad de fichas de registro de
incidentes y la cantidad de dias en que seran evaluadas las fichas de registro. Por

otro lado cada ficha de registro tiene una determinada cantidad de incidentes.

Con referencia al Método Pre-Experimental Hernandez y otros (2017) dijeron que
los pre-experimentos se denominan asi porque su grado de control es pequefio.
Con ello expresan que no existe un grupo de control y la designacién de los grupos

y de los individuos no se realiza aleatoriamente.

En el caso especifico del presente trabajo se aplicara una prueba de pre - test y

post - test a un grupo de registro de incidencias (311). Ver Anexo 16, 17, 18 y 19.
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En este proceso se apreciara la influencia de la variable independiente: sistema

web sobre la variable dependiente: Gestion de incidencias.

Antes de proceder a analizar cualquier tipo de dato, se debe tomar en cuenta la
distribucién que tienen los datos, vale decir, determinar como se comportan las
probabilidades que muestran las variables de acuerdo a su naturaleza continua.
Esta se expresa mediante una grafica en relacion de su densidad, a esta se le llama
campana de Gauss o grafica de campana, o en su la aplicacion practica que tenga

una gran semejanza a un histograma. (Droppelmann, 2018).

En este trabajo de investigacion se trabajo con la Normalidad de Shapiro Wilk. Cuya
regla dice que cuando se tienen menos de 50 valores en la variable es
recomendable emplear la prueba de normalidad Shapiro Wilk, esto debido a que

estas se ajustan mejor con este tipo de tamafio de muestra. (Droppelmann, 2018).

Regla: se usa Shapiro Wilk para muestras menores o iguales a 50.

En esta investigacion si bien es cierto segun el célculo de la formula (Ver Figura 7)
la muestra resultante tiene un tamafo de n=311 incidencias, esta ha sido
estratificada en 20 dias, a razén de un registro de incidencia por dia. Cada registro
de incidencia estd conformada por una cantidad de incidencias reportadas, de tal
manera que al sumar las incidencias de los 20 dias esta suma 311. Por ello se

asume la muestra como n=20 (estratificada).
La féormula de Shapiro Wilk es la siguiente:

(S, aiz)”
> i1 (®i — )2

Figura 8. Formula de Shapiro Wilk. Fuente: Droppelmann, 2018. Pruebas de Normalidad.

W =

Donde:
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X@) (con el subindice i entre paréntesis) es el nUmero que ocupa la i-ésima posicion
en la muestra (muestra ordenada de menor a mayor);
T = (Xt+..+X)/neslamedia muestral;

a = valor de las variables.

Por otro lado se utiliz6 también la prueba de T-Student. Segun Quispe (2017) la
distribucion t de student es una distribucion de probabilidad que se origina de
calcular la media de una poblacién que tiene distribucion normal cuando el tamafio

de la muestra es minimo, para muestras menores que 30.

Por eso se justifica su uso en este trabajo de investigacion por ser el tamafio de

muestra 20 estratificado.

Condiciones:

e Es usada en muestra pequefias que son menores o iguales a 30.

e Es desconocida la desviacion estandar de la poblacion.

e Para el caso del disefio pre-experimental es necesario una sola muestra o grupo

(antes y después).

Caracteristicas:

e La distribucion t - student es menor en la media y mas elevada en los extremos

de la distribucién normal.

e Tiene gran parte de su area en los extremos que la distribucion normal.
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Distribucion normal

// Distribucion t Student

\
/ = S
Nivel de Significacion
u=(A+B)
|
Se rechaza la | ___, Serechazala
hipotesisnula < hipotesis nula
Regicn de{aceptacion
%

— "7:0 2 ;
0/2=0,25 ; Certesn 0/2=0,25
ieais | ol Deseada Area B
) 23 5 a | 5

— Valor critico Valor teérico + Valor critico

de la diferencia

Figura 9. Distribucién T-Student. Fuente: Quispe, 2017. Estadistica aplicada a la investigacion
cientifica.

A continuacion se plantean las hipétesis que van a ser verificadas y desarrolladas

con su calculo respectivo en el Capitulo IV. Resultados.

3.7. Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion resulto ser producto del esfuerzo del tesista,
para ello se fundamenta en la verdad de la informacion expuesta en todo el trabajo
y los datos que fueron recopilados. Se respetd los valores éticos, teniendo en
consideracion las normas y principios establecidos para realizar la investigacion.
Para ello se recurrieron a fuentes de investigacion primarias de autores
reconocidos, los cuales fueron citados correctamente. Con ello se respeta la autoria

de los autores en los trabajos de investigacion citados.
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Para realizar este trabajo de investigacion se recurri6 en forma discreta y
respetando la integridad de los datos e informacion a los que se accedieron en la
Empresa ISC Grupo Técnico. Se cumplid con los procedimientos y criterios
establecidos por la Universidad César Vallejo. Todas las citas fueron realizadas en
el formato ISO 690-2010 de manera correcta y respetando la autoria de los

investigadores.
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V. RESULTADOS
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4.1 Analisis Descriptivo

Este estudio aplicé un Sistema Web para medir el nivel de incidencias atendidas y
el nivel de incidencias pendientes en el proceso de gestion de incidencias; para
esto se us6 un Pre-Test que permita saber las condiciones iniciales del indicador;
luego se implemento el Sistema Web y nuevamente se ingreso nivel de incidencias
atendidas y el nivel de incidencias pendientes en el proceso de gestion de

incidencias. Los resultados descriptivos se aprecian en las Tablas 3 y 4.

Indicador: Nivel de incidencias atendidas

Los resultados descriptivos del nivel de incidencias atendidas de estas medidas se

aprecian en la Tabla 3.

Tabla 3. Medidas descriptivas del nivel de incidencias atendidas en el proceso de gestién de
incidencias antes y después de implementar el Sistema Web.

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv. fip.
PreTest_Nivel Incidencias_Atendidas 20 47.00% 91.00% 65.65% 10.90%
PostTest_Nivel_Incidencias_Atendidas 20 82.00%| 100.00% 93.85% 4.80%
N valido (segun lista) 20

Fuente: Elaboracion Propia.

En el caso del nivel de incidencias atendidas en el proceso de gestion de
incidencias, en el pre-test se alcanzé un valor de 65.65%, mientras que en el post-
test fue de 93.85% tal como se observa en la figura 10; esto denota una sustancial
diferencia antes y después de la implementacion del Sistema Web; asimismo, el
minimo valor del nivel de incidencias atendidas fue del 47% antes y 82% después

de la implementacion del Sistema Web (ver Tabla 3).

Con relacion a la dispersion del nivel de incidencias atendidas, en el pre-test se
obtuvo una variabilidad de 10.90%; no obstante, en el post-test se obtuvo un valor
de 4.80%.
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0.00%
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Figura 10. Nivel de Incidencias Atendidas antes y después de implementado el Sistema Web.
Fuente: Elaboracién Propia.

Indicador: Nivel de incidencias pendientes

Los resultados descriptivos del nivel de incidencias pendientes de estas medidas

se aprecian en la Tabla 4.

Tabla 4. Medidas descriptivas del nivel de incidencias pendientes en el proceso de gestion de
incidencias antes y después de implementar el Sistema Web.

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desy. fip.
PreTest_Mivel_Incidencias_Pendientes 20 20.00% 50.00% 34 45% 9.03%
PostTest_Nivel_Incidencias_Pendientes 20 0.00% 18.00% 6.259% 4949,
M valido (segdn lista) 20

Fuente: Elaboracion Propia.

En el caso del nivel de incidencias pendientes en el proceso de gestion de
incidencias, en el pre-test se alcanzé un valor de 34.45%, mientras que en el post-
test fue de 6.25% tal como se observa en la figura 11; esto denota una gran

diferencia antes y después de la implementacién del Sistema Web; asimismo, el
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minimo valor del nivel de incidencias atendidas fue del 20% antes y 0% después

de la implementacion del Sistema Web (ver Tabla 4).

Con relacién a la dispersién del nivel de incidencias pendientes, en el pre-test
se obtuvo una variabilidad de 9.03%; no obstante, en el post-test se obtuvo un valor
de 4.94%.

34.45%

35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

6.25%

Antes Después

Media

Figura 11. Nivel de Incidencias Pendientes antes y después de implementado el Sistema Web.
Fuente: Elaboracion Propia.

4.2 Andlisis Inferencial
Prueba de Normalidad

Se realizaron las pruebas de normalidad para los indicadores del nivel de
incidencias atendidas y nivel de incidencias pendientes en el proceso de gestion
de incidencias por medio del método Shapiro - Wilk, debido a que el tamafio de
muestra estratificada esta constituida de 20 registros de fichas y es menor a 50.

(Droppelmann, 2018).

La prueba se realizé ingresando los datos de cada indicador en el software
estadistico SPSS v21.0, con un nivel de confiabilidad del 95%, bajo las siguientes
condiciones:

Si:

Sig. < 0.05 Acoge una distribucién no normal.
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Sig. =0.05 Acoge una distribucién normal.
Donde:

Sig. : P-valor o nivel critico del contraste.
Los resultados logrados fueron:

Indicador: Nivel de incidencias atendidas

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipoétesis; los datos se sometieron a la
verificacion de su distribucién, puntualmente si los datos del nivel de incidencias

atendidas tenian distribucion normal.

Tabla 5. Prueba de normalidad del nivel de incidencias atendidas antes y después de implementado
el Sistema Web.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
PreTest_Nivel_Incidencias_Atendidas 877 20 887
FPostTest_Mivel_Incidencias_Atendidas 813 20 .07

* Este es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Comeccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia.

Como se observa en la Tabla 5 los resultados de la prueba sefialan que el Sig. del
nivel de incidencias atendidas en el proceso de gestion de incidencias en el Pre-
Test fue de 0.887, cuyo valor es mayor que 0.05. Como consecuencia el nivel de
incidencias atendidas tiene distribucién normal. Los resultados de la prueba del
Post-Test seflalan que el Sig. del nivel de incidencias atendidas fue de 0.071, cuyo
valor es mayor que 0.05, lo que demuestra que el nivel de incidencias atendidas
tiene distribucion normal. Lo que confirma la distribucion normal de ambos datos de

la muestra. Esto se observa en las figuras 12 y 13.
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Figura 12. Prueba de normalidad del nivel de incidencias atendidas antes de implementado el
Sistema Web. Fuente: Propia.
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Figura 13. Prueba de normalidad del nivel de incidencias atendidas después de implementado el
Sistema Web. Fuente: Propia.

Indicador: Nivel de incidencias pendientes
Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipoétesis; los datos se sometieron a la
verificacion de su distribucion, puntualmente si los datos del nivel de incidencias

pendientes tenian distribuciéon normal.
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Tabla 6. Prueba de normalidad del nivel de incidencias pendientes antes y después de
implementado el Sistema Web.

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PreTest_Nivel_Incidencias_Pendientes 976 20 887
PostTest_Mivel_Incidencias_Pendientes 913 20 074

* Este es un limite inferior de |a significacion verdadera.
a. Comeccion de la significacion de Lillisfors

Fuente: Elaboracion Propia.

Como se observa en la Tabla 6 los resultados de la prueba sefalan que el Sig. del
nivel de incidencias pendientes en el proceso de gestion de incidencias en el Pre-
Test fue de 0.887, cuyo valor es mayor que 0.05. En consecuencia el nivel de
incidencias pendientes tiene distribucion normal. Los resultados de la prueba del
Post-Test sefialan que el Sig. del nivel de incidencias pendientes fue de 0.074, cuyo
valor es mayor que 0.05, por lo que indica que el nivel de incidencias pendientes
tiene distribucion normal. Esto confirma la distribucion normal de ambos datos de

la muestra. Se observa en las figuras 14 y 15.
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Figura 14. Prueba de normalidad del nivel de incidencias pendientes antes de implementado el
Sistema Web. Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 15. Prueba de normalidad del nivel de incidencias pendientes antes de implementado el
Sistema Web. Elaboracion propia.

4.3 Prueba de Hipoétesis
Hipotesis de Investigacién 1:

e H1: El Sistema Web incrementa el nivel de incidencias atendidas en el proceso
de gestion de incidencias en la compaiiia ISC Grupo Técnico en el afio 2020.

e |ndicador: Nivel de incidencias atendidas.
Hipotesis Estadisticas
Definiciones de Variables:

- NIAa: Nivel de incidencias atendidas antes de usar el Sistema Web.

- NIAd: Nivel de incidencias atendidas después de usar el Sistema Web.
54



e HO: El Sistema Web no incrementa el nivel de incidencias atendidas en el
proceso de gestidn de incidencias en la compaiiia ISC Grupo Técnico en el afio
2020.

HO = NIAa= NIAd

El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema Web.
e HA: El Sistema Web incrementa el nivel de incidencias atendidas en el proceso

de gestidn de incidencias en la compafiia ISC Grupo Técnico en el afio 2020.
HA = NlIAa< NIAd

El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema Web.

En la figura 16, el nivel de incidencias atendidas (Pre Test), es de 65.65% y el Post-
Test es 93.85%.

93.85%

100.00% 65.65%
80.00%
60.00%
40.00%

20.00% Media

0.00%
Antes Después

Figura 16. Comparativo del Nivel de Incidencias Atendidas antes y después de implementado el
Sistema Web. Fuente: Propia.

De la Figura 16 se concluye que hay un aumento en el nivel de incidencias
atendidas, el cual se verifica al realiza la comparacion de las medias

correspondientes, que aumenta de 65.65% a 93.85%.
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Con relacion al resultado del contrastacion de hipotesis se aplico la Prueba T-
Student, debido a que los datos alcanzados durante la investigacion (Pre-Test y
Post-Test) tienen distribucion normal. El valor de T contraste es de -9.929 (Ver
Tabla 7). El cual es inferior que -1.729. (Ver Figura 17).

Tabla 7. Prueba de T-Student para el nivel de incidencias atendidas en el proceso de gestion de
incidencias antes y después de implementado el Sistema Web

Prueba de T-Student

Media T al | 30
(bilateral)

PreTest_Nivel_Incidencias_Atendidas 65.65%

-9.929| 19 0.000

PostTest Nivel Incidencias_Atendidas 93.85%

Fuente: Elaboracion Propia

En consecuencia se rechaza la hipétesis nula, aceptando la hipotesis alterna con
un 95% de confianza. Asi mismo el valor T alcanzado de -9.929, como se observa
en la Figura 17, se posiciona en la zona de rechazo. En consecuencia, El Sistema
Web aumenta el nivel de incidencias atendidas en el proceso de gestion de

incidencias en la compafia ISC Grupo Técnico en el afio 2020.

Region de
Rechazo Region de
TC = -9.929 Aceptacion

=-1.729

Figura 17. Prueba T-Student — Nivel de incidencias atendidas. Fuente: Elaboracion propia.

Hipotesis de Investigacion 2:
e H2: El Sistema Web reduce el nivel de incidencias atendidas en el proceso de

gestion de incidencias en la compaiiia ISC Grupo Técnico en el afio 2020.
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¢ Indicador: Nivel de incidencias pendientes

Hipotesis Estadisticas
Definiciones de Variables:

- NIPa: Nivel de incidencias pendientes antes de usar el Sistema Web.

- NIPd: Nivel de incidencias pendientes después de usar el Sistema Web.

e HO: El Sistema Web no reduce el nivel de incidencias pendientes en el proceso
de gestion de incidencias en la compaiiia ISC Grupo Técnico en el afio 2020.
HO = NIPa < NIPd

El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema Web.
e HA: El Sistema Web reduce el nivel de incidencias pendientes en el proceso de

gestion de incidencias en la compariia ISC Grupo Técnico en el afio 2020.
HA = NIPa > NIPd

El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema Web.

En la Figura 18, el nivel de incidencias pendientes (Pre Test), es de 34.45% vy el
Post-Test es 6.25%.

34.45%

35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

6.25%

Antes Después

Media

Figura 18. Comparativo del Nivel de Incidencias Pendientes antes y después de implementado el
Sistema Web. Fuente: Elaboracién propia.
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De la Figura 18 se concluye que existe una reduccion en el nivel de incidencias
pendientes, el cual se puede contrastar al comparar las medias respectivas, que de
34.45% se reduce a 6.25%.

Con relacidon al resultado de comparacion de hipotesis se aplicé la Prueba T-
Student, por que los datos alcanzados durante la investigacion (Pre-Test y Post-
Test) tienen distribucion normal. El valor de T contraste es de 9.949 (Ver tabla 8),

el cual es claramente mayor que 1.729. (Ver Figura 19).

Tabla 8. Prueba de T-Student para el nivel de incidencias pendientes en el proceso de gestién de
incidencias antes y después de implementado el Sistema Web

Prueba de T-5tudent
Media T al | , S0

(bilateral)
PreTest_Nivel Incidencias_Pendientes 34 .45%

9.949| 19 0.000

PostTest_NMivel Incidencias_Pendientes 6.25%

Fuente: Elaboracion Propia.

En consecuencia, se rechaza la hipotesis nula, aceptando la hipétesis alterna con
un 95% de confianza. Asi mismo el valor T alcanzado, como se observa en la Figura
19, se posiciona en la zona de rechazo. En consecuencia, El Sistema Web reduce
el nivel de incidencias pendientes en el proceso de gestion de incidencias en la

compainiia ISC Grupo Técnico en el afio 2020.

Region de
Rechazo

Region de
Aceptacion Tc=9.949

T= 1.729

Figura 19. Prueba T-Student — Nivel de incidencias pendientes. Fuente: Elaboracion propia.
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Indicador: Nivel de Incidencias Atendidas

En esta investigacion, se logré que con la implementacion de Sistema Web
aumentara el nivel de incidencias atendidas de un 65.65% a un 93.85%, por lo tanto
se demuestra un incremento del 28.20% en las atenciones de las incidencias. De
la misma forma Nolazco, en su tesis titulada “Aplicacion web para la gestion de
incidencias en el area de telemética de la Direccidbn General de Capitanias y
Guardacostas”, lleg6 a la conclusién que los resultados logrados fueron positivos,
pues se incremento el nivel de efectividad en las incidencias a resolver a un 92.24%,

mejorando el soporte a los usuarios de los modulos del sistema SISCAMAR.

Indicador: Nivel de Incidencias Pendientes

Por otro lado, también se logré que con la implementacién del Sistema Web se
reduzca el nivel de incidencias pendientes de un 34.45% a un 6.25%, por lo que se
demuestra una reduccion del 28.20% en las incidencias pendientes de atencion.
Tacilla, en su tesis denominada “Sistema informatico web de gestion de incidencias
usando el framework angularjs y nodejs para la empresa redteam software lIc”.
Universidad Peruana Antenor Orrego., llegd a la conclusiébn que con la
implementacion del sistema web de gestion de incidencias se disminuy6 el tiempo
en resolver las incidencias reportadas de 129.46 horas (100%) a 69.83 horas
(53.93%).

Los resultados alcanzados en la presente tesis ratifica que el uso de una solucion
tecnologica hace facil el acceso a la informacion y mejora los procesos de gestion,
confirmando asi que el Sistema Web para el proceso de gestion de incidencias en
la empresa ISC Grupo Técnico incrementa el nivel de incidencias atendidas en un
28.20% vy reduce el nivel de incidencias pendientes en el mismo porcentaje
coincidentemente; de los resultados alcanzados se llegd a la conclusion que el

Sistema Web mejora el proceso de gestion de incidencias.
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En la presente investigacion se llegd a las siguientes conclusiones:

e Se concluye que el Sistema Web mejor6 el proceso de gestion de incidencias
en la empresa ISC Grupo Técnico, ya que permitio el incremento del nivel de
incidencias atendidas y la reduccién del nivel de incidencias pendientes, por lo

tanto se logré alcanzar el objetivo de esta tesis.

e Se concluye que el Sistema Web aumento el nivel de incidencias atendidas en
un 28.20%. En consecuencia se afirma que el Sistema Web aumenta el nivel de

incidencias atendidas el proceso de gestidon de incidencias.
e Se concluye que el Sistema Web reduce el nivel de incidencias pendientes en

un 28.20%. En consecuencia se afirma que el Sistema Web reduce el nivel de

incidencias pendientes en el proceso de gestion de incidencias.
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Finalmente luego del detallado estudio de la investigacion, se recomienda los

siguientes puntos:

Para la empresa ISC Grupo Técnico se recomienda implementar los indicadores
para el nivel de incidencias resueltas y el nivel de incidencias canceladas, con

el propdésito de completar el ciclo de vida de la incidencia.

Para investigaciones futuras es recomendable complementar el proceso de
negocio del mantenimiento de flota pesquera, la cual deberia tener en cuenta

implementar la gestién de érdenes de trabajo y el ciclo de vida de los equipos.

Finalmente, se recomienda crear un equipo de trabajo, el cual debera brindar el
soporte y mantenimiento necesario a los usuarios tanto en el uso del sistema
web como en los procesos de gestion de las incidencias en la empresa ISC

Grupo Técnico.
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Anexo 1. Carta de Aceptacion de Investigacion en la empresa ISC Grupo
Técnico.

I1SC
Grupo
Técnico

CARTA DE ACEPTACION

Lima, 01 de octubre del 2020
Sr. Juan Parraguez Reyes

Gerente General de la empresa ISC Grupo Técnico EIRL.
Presente. -

Hace Constar,

Que el Sr. Carlos Alberto Dominguez Cardenas con DNI 09885617 estudiante de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo viene realizando su proyecto
de investigacion en nuestras instalaciones de forma satisfactoria.

Se expide el presente documento a solicitud del interesado para los fines que él
requiera.




Anexo 2. Entrevista.

Nro. de Entrevista 1

Nombre del entrevistado Juan Parraquez
Cargo Gerente General
Entrevistador Carlos Dominguez
Fecha Martes 06/10/2020

1. ¢Cual cree usted que es el problema principal en la gestion de incidencias en
su area?

El problema principal en la gestion de incidencias o incidencias en nuestra
area es que no se cuenta con un sistema automatizado para su registro el
cual nos permita tener informacion en linea.

2. ¢De qué se encargan los talleres?

Los talleres se encarga del mantenimiento correctivo, preventivo y predictivo
de los equipos en la embarcacion pesquera y su principal rol es tener
operativos los equipos para la temporada de pesca, es decir resolver las
incidencias.

3. ¢(Conoce de la metodologia de ITIL para la gestion de incidencias?

No conozco la metodologia ITIL para la gestion de incidencias

4. (Explique brevemente como realiza la gestion de la ocurrencia o incidencia?
La gestion de incidencias en mi drea se realiza registrando todos los
problemas en una hoja Excel la cual me ayuda como fuente de informacion
para dar seguimiento y control, el problema que nos toma mucho tiempo en
el registro y mas aun en el analisis de los datos.

5. ¢Explique brevemente como se registra una ocurrencia o incidencia?
Actuaimente lo registramos en una plantilla en Excel donde ingresamos los
datos relevantes para nosotros.

6. ¢Se tiene identificado las incidencias criticas de su area y sus actividades
para la solucion de ellas?

Actuaimente lo tenemos identificado pero nos toma mucho tiempo en la
ubicacion de ellas ya que nuestro trabajo es mas operativo y no estamos en
oficina el 100% del tiempo.




7. ¢Se cuenta con un registro de soluciones para las incidencias?
Actuaimente no tenemos un registro de soluciones.

8. ¢Las incidencias son clasificada por prioridad?
Actualmente no clasificamos las incidencias por prioridad.

9. ¢Las incidencias son registradas por taller?
Si, las incidencias son registradas por taller, lo que pasa si hay un mal registro
no ubicamos faciimente la incidencia para el cambio de taller.

10. ¢ Las incidencias son registradas por técnico?
Si, ingresamos los técnicos pero si existe algun error es dificil ubicarlos para
corregirios.

11. ¢ En las incidencias registran los equipos afectados?
Si, de manera referencial lo que hace dificil mantener una estadistica de las
incidencias por equipo.

12..En las incidencias registran los puertos en la cual se realizan los
mantenimientos correctivos?
Si, actualmente ingresamos los puertos pero si hay errores en el registro no
los podemos ubicar facimente.

13. ¢En las incidencias manejan estados?
No, actualmente no trabajamos con estado en la ocurrencia o incidencia.

14. ; Cuenta con reportes automaticos para la gestion de incidencias?
Actualimente no cuento con reportes automaticos.

15. . Cuenta con indicadores operativos del estado de las incidencias para la
gestion de incidencias en tiempo real?
Actualimente no tengo indicadores en tiempo real, lo debo de trabajar y me
demorar un dos dias de trabajo para en informe mensual.

16. £ Qué incidencias le gustaria controlar?
Las incidencias atendidas y las incidencias pendientes.




Anexo 3. Diagrama de Causa y Efecto
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Anexo 4. Matriz de Consistencia

gestion de incidencias en ISC Grupo
Técnico?

gestion de incidencias en I1SC Grupo
Técnico.

Grupo Técnico?.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSION |INDICADOR |METODOLOGIA

General General General Independiente

PG ;De qué manera influye el|OG: Determinar la influencia dellHG iEl sistema web mejora la|Sistema Web Tipo de

sistema web en la gestion delsistema web en la gestidn de|gestion de incidencias en ISC Grupo Investigacion:

incidencias en ISC Grupo Técnico?. |incidencias en ISC Grupo Téchico. | Técnico? - Aplicada

Especificos Especificos Especificos Dependiente

P81: ;En qué medida el sistema|OE1: Determinar la influencia del|HE1:;El sistema web incrementa el Resolucion Nivel de Disefio de

web influye en el nivel de|sisiema web en el nivel de/nivel de incidencias atendidas Incidencias |Investigacion:

incidencias atendidas en laincidencias atendidas en lalen la gestion de incidencias en ISC Atendidas | - Pre Experimental

gestion de incidencias en ISC Grupo|gestion de incidencias en ISC Grupo|Grupo Tecnico?.

Técnico? Técnico. Poblacién
Gestion de -1,640 Incidencias.
Incidencias

PS2: ;En qué medida el sistema|OE2: Determinar la influencia del|HE2: ;El sistema web reduce el Clasificacion |Nivel de Muestra:

web influye en el nivel desistema web en el nivel de|nivel de incidencias pendientes Incidencias | - 311 incidencias,

incidencias pendientes en lajincidencias pendientes en lajen la gestion de incidencias en ISC Pendientes |estratificadas en 20

Fichas de registros.

Tecnicas de
Investigacién
- Fichaje

Instrumentos de
investigacion
- Ficha de Reqistro




Anexo 5. Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Conceptual | Definicion Dimension Indicadores Escala de
Operacional Medicion
Sistema Web Segun Rak, (2020). Segun la
Es considerado como | investigacion el
una solucion sistema web permitira
tecnologica cuyo mejorar el registro de
- - las incidencias en ISC
funcionamiento va
influir en 1a GRUPO TECNICO.
sistematizacion y
operatividad de toda
empresa.
Gestién de Segun Palilingan y Segun la Resolucion Nivel de
Incidencias Batmetan, (2018). investigacion la Incidencias Razoén
El incidente se puede | 9estion de incidencias atendidas
gestionar para que no | Permitira mejorar el
sea un gran nivel de servicio del | Clastficacion Nivel de
problema. mantenimiento en ISC Ipnecl;?i?;r::tlg: Razon
GRUPO TECNICO.




Anexo 6. Indicadores del proceso de gestion de incidencias

manera correcta la
granularidad del
arbol de
categorizacion. Para
lograr el disefio de
las categaorias.

Se dice que son
aguellas que
alguna vez fueron
incidencias pero
que por diferentes
razones fueron no
resueltos.

Dimension Indicador Descripcion Técnica Instrumento Formula
Resolucidn Mivel de Monitoreo y

Incidencias control de las
Segun Vengoechea | atendidas incidencias
y Vidal, (2018). atendidas Fichaje Fichaje de MIA = (TIA/TIR) * 100
La Resclucién es el | Segun Registro
escenario cuando se | Vengoechea y MlA=Nivel de Incidencias
llega a resolver el Vidal, (2018). Atendidas
evento o hecho Expresan que
fortuito después del | estos tienen TlA=Total de Incidencias
cual es afiadido a diversos niveles Atendidas
una base de datos para la atencion, TIR=Total de Incidencias
para aumentar el ya gue estos Registradas
conocimiento. ejecutan pasos

uno a continuacion

de los otros.
Clasificacion Mivel de Monitoreo y

Incidencias control de las
Segun la pendientes incidencias MNIP = (TIP / TIR) * 100
Universidad de pendientes Fichaje Fichaje de
Buenos Aires, Segun Registro MIP=Nivel de Incidencias
(2016). Se debe Vengoechea y Pendientes
determinar de Vidal, (2018).

TIP=Total de Incidencias
Pendientes

TIR=Total de Incidencias
Registradas.




Anexo 7. Certificado de Validez Experto 1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

INGENIERIA DE SISTEMAS - ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS:
ALUMNO: Carlos Alberto Dominguez Cardenas
VARIABLE: Gestion de incidencias

N° Indicadores Claridad’ Pertinencia’ Relevancia® Sugerencias
ACTIVIDADES Si | No | Si Mo Si Mo
1 | Nivel de incidencias atendidas X X X
2 | Nivel de incidencias pendientes X X [ x|

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Fecha: 09/10/2020

Apellidos y nombre s del juez evaluador: __BERMEJO TERRONES HENRY PAUL DNI: __18214307

Especialista: Metodologo [ X ] Tematico[ ]

Grado: Maestro [X ] Doctor[ ] \%
*Claridad: Se entiende sin diicultad alguna &l enunciado del fem, es concizo, axact y dinct .

partinencia:Si e ilem perenece a la dimension. R
IRelevancia: El itern a5 apropiade para represantar al componanta o dimensitn especifica del consiruclo Firma dal Experta Informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuande los llems planteados son suficientes para mesdir la dimensién



Anexo 8. Ficha de experto 1, Indicador 1: Nivel de incidencias atendidas

FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR 1
NIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

Apeliidos y Nombres de Experto: | BERMEJO TERRONES HENRY PAUL

Titulo v Grado

PhD{ ) Doctor{ ) Magister{ X ) Licenciado{ ) Otros{ |}
Universidad en que labora : UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Fecha . 091072020

TITULO DE TESIS
“SISTEMA WEE PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN ISC GRUPO TECNICO"
EVALUACION DEL NIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos usted tiene la facultad de calificar e criterio
de evaluacién para el indicador del nivel de incidencias atendidas, mediante una serie
de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asimismo, le
exhortamaos en la correccidn de los items indicando sus observaciones yio sugerencias,
con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

ITEMS5 | PREGUNTAS Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-T0% | T1-BO% B1-100%

1 £ El instrumento de recoleccidn de datos facilitara 1%
el logro de los objstives de la investigacion®

2 ,f,;ﬁ'usu'ummm de medician Taciia %I analisis y %
procesaméento de los datos?

3 £ El instrumenio de medicidn curmple con el 1%
diseflo sdecusds?

4 £ El instrumenio de recobsccién cumple con el 1%
Hitlo de la investigacidn?

5 £ El instrumenio de recoleccion de datos se 1%

"%

relaciona con las varniables de la investigacion?
TOTAL | | |

Evaluar con la siguiente puntuacion:

De 0% a 100%

Firma del Experto: ﬁ

Mg. Henry Padl Bermejo Terrones




Anexo 9. Ficha de experto 1, Indicador 2: Nivel de incidencias pendientes

FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR 2
NIVEL DE INCIDENCIAS PENDIENTES

Apelidos v Nombres de Experto: | BERMEJO TERROMES HEMRY PALIL
Titulo v Grado

Ph.D{ ) Doctor{ )  Magister{ X ) Licenciado{ ) Oiros{ |}
Universidad en que labora : UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD
Fecha : 091072020

TITULO DE TESIS
“SISTEMA WEE PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN ISC GRUPO TECNICO"
EVALUACION DEL NIVEL DE INCIDENCIAS PENDIENTES

Mediante la tabla de evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar el criterio
de evaluacidn para el indicador del nivel de incidencias pendientes, mediante una serie
de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asimizsmo, le
exhortamos en la correccidn de los items indicando sus observaciones yo sugerencias,
con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

ITEMS | PREGUNTAS Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelante
0-20% 21-50% | 51-T0% | T1-B0% 81-100%

1 & El instrumento de recoleccion de datos faciitara 1%
el logro de los objetives de la investigacidn?

2 2 ETinstrumenio de medicion Taclita el analisis ¥ 1%
procesaméento de los datos?

3 & El instrumento de medicidn cumple con el 2%
disefo adecuado?

4 £ El instrumenio de recoleccdn cumple con el 2%
titulo de |a investigacidn?

5 & El instrumento de recoleccidn de datos se 2%
relaciona con las varniables de |a investigacidn?
TOTAL | | | 2%

Evaluar con la siguients puntuacidn:
De 0 %a 100%

Firma del Experto:

Mg. Henry Padl Bermejo Terrones
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Anexo 10. Certificado de Validez Experto 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

INGENIERIA DE SISTEMAS - ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS:
ALUMNO: Carlos Alberto Dominguez Cardenas
VARIABLE: Gestion de incidencias

N° Indicadores Claridad' Pertinencia® [Relevancia® Sugerencias
ACTIVIDADES Si | No | Si No Si No

1 | Nivel de incidencias atendidas X X X

2 | Nivel de incidencias pendientes X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []
Fecha: 09/10/2020
Apellidos y nombres del juez evaluador: Orué Medina, Ariana Maybee DNI: 48164963
Especialista: Metodologo [ X] Tematico[ ]
Grado: Maestro[ X ] Doctor[ ]
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciade del item, es conciso, exacto y directo
2Pertinencia:Si el item pertenece a la dimensian.
¥Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo Firma gﬂ‘Eipertu

Informante Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn
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Anexo 11. Ficha de experto 2, Indicador 1: Nivel de incidencias atendidas

FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR 1
NIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

Apelidos y Nembres de Experte: | Orué Medina, Arlana Maybee

Titule v Grado

Ph.D{ ) Docter{ )  Magister (X ) Licenciade | ) Otros{ )

Universidad en que labora : Universidad Tecnologica del Perd

Nembre del Instrumento: Ficha de Regisiro — Nivel de Incidenclas Atendidas
Fecha : 082020

TITULO DE TESIS

“SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN ISC GRUPD
TECNICO"

EVALUACION DEL NIVEL DE INCIDEMCIAS ATENDIDAS

Mediante la tabla de evaluacidn de experios usted tiene la facultad de calificar el
criterio de evaluackin para el indicador del nivel de incldencias atendidas, mediante

una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asimismao,
e exhoramos en la correccidn de los items indicando sus observaciones wo
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

ITEME | FREGUNTAS Deficiente | Regular | Buano Muy Bueno Excelenie
0-2% 21-50% | 51-T0% T1-807% B1-100%
1 LEl nstrumenio de recoleccion de datos facilitard 8%
&l Iogro de los objetives de ka investligacidn?
2 LElinstrumento de medicidn Tacilita el andlisis y B0%
procesarmiento de los datos?
3 LEl nstrumenio de medicidn cumpla con el B5%
disaih adecuada?
4 LEl mstrumenio de recol eccion cumpke con &l 100%
Litule de la nvestigacidn?
5 LEl mstrumenio de recoleccion de datos se 100%
relaciona con las variables de la investigasdn?
B5.6%
TOTAL

Evaluar con la sigukenie puniuacion:
De 0 % a 100%
Sugenencias

Cdmo recomendacion, se podria agregar el campo de “Descripcidn”. Sin embargo,
serd motive de evaluacidn, ya gue ustedes buscan identificar el nivel de incidencias
atendidas.

Firma del Experto: %

Mg. Ariana Orug Medina
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Anexo 12. Ficha de experto 2, Indicador 2: Nivel de incidencias pendientes

FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR 2
NIVEL DE INCIDENCIAS PENDIENTES

Apellidos y Nombres de Experto. | Orué Medina, Arana Maybee

Titulo y Grado

Ph.D{ ) Doclor( ) Magister{X) Licenciado( ) Oftros{ )

Universidad en que labora : Universidad Tecnoldgica del Perd

Nombre del Instrumento: Ficha de Registro — Nivel de Incidencias Pendientes
Fecha : 0902020

TITULO DE TESIS

“SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS ISC GRUPO
TECNICO"

EVALUACION DEL NIVEL DE INCIDENCIAS PENDIENTES

Mediante [a tabla de evaluacidn de expertos usted tiene la facultad de calificar el
criterio de evaluacidn para el indicador del nivel de incidencias pendientes, mediante
una sere de pregunias con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asimismao,
le exhortamos en la comreccidn de los items indicando sus observaciones yio
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coberencia de las preguntas.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

ITEME | PREGUNTAS Deficiente | Regular | Buands Muy Busno Excalens
D-20% 21-50% | 51-T0% T1-807% 81-100%:

1 LEl mstrumenio de recoleccion de datos. lacilitara BE%
el g de los objelives de ka investigacdn?

2 AEl instruments e medicion facilita el andlisis y ora
procesarmientn de los dalos?

3 AEl mstrumenio de medicidn cumphe con el B5%
disefo adecuada?

4 LEl msbrumenio de recoleccion cumphe con & 100%
titulo de I investigacion?

5 AEl mstrumenio de recoleccidn de dalos s& 100%
relaciona con las variables de la investigacion?
TOTAL 94, 6%

Evaluar con la sigulente punluacion:
De 0 % a 100%
Sugerencias

Cadmo recomendacién, se podria agregar el campo de “Descripcidn®. Sin embargo,
serd motivo de evaluacion, ya que ustedes buscan identificar el nivel de incidenclas
pendientes.

Firma del Experto: %

Mg.Ariana Orué Medina
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Anexo 13. Certificado de Validez Experto 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

INGENIERIA DE SISTEMAS - ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS:
ALUMNO: Carlos Alberto Dominguez Cardenas
VARIABLE: Gestion de incidencias

N° | Indicadores | Claridad' Pertinencia? [Relevancia® Sugerencias
ACTIVIDADES Si | No | Si No Si No
1 | Mivel de incidencias atendidas X X X
2 | Nivel de incidencias pendientes | x I X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Fecha: 09/10/2020

Apellidos y nombre s del juez evaluador: ING LUIS GORDILLO HUAMANCHUMO
DNI: __18190488

Especialista: Metoddlogo[ ] Tematico[ ]

Grado: Maestro[ ] Doctor[ ]
ING. LUIS GORDILLO HUAMANCHUMO

1Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo DNI 18190488
Pertinencia:Si el item pertenece a la dimension.
IRelevancia: Fl item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo Firma del Experto Informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Anexo 14. Ficha de experto 3, Indicador 1: Nivel de incidencias atendidas

FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR 1
NIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

Apelidos y Nombres de Experlo: | GORDILLO HUAMANCHUMO LUIS ALEXI
Titula v Grado
Ph.D{ ) Doclor { } Magister{ X } Licenciado{ } Otros( )
Universidad en que labora - UTP UCY UPN
Facha : 0aM0/2020

TITULO DE TESIS

“SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN ISC GRUPO TECNICO*
EVALUACION DEL NIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

Mediante |a tabla de evaluacidn de expertos usted tene la facultad de calificar e
criteric de evaluaciin para el indicador del nivel de incidencias atendidas, medianie
una serie de pregunias con puntuaciones especificadas al final de |la tabla. Asimismao,
le exhortamos en la comeccidn de los items indicando sus observaciones yo
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

TTEMS | PREGUNTAS Deficiente | Regular | Buenc | My Buena | Excelents
0-20% 21-50% | 51-T0% | T1-B0% B1-100%
1 LETiRsruments de recolection de dalos lacatara
el logra de los albjetivos e la vesigacionT T5%
P LETIRBrUments de metheion Taciia el analiss y
precesarmients de los datoa? T5%
3 LElnsrumento de medician cumple con el
digefio adesuade? T5%
4 LE| insrumento de recoleccion cumple con el
Rilule de b invesSaacian? T5%
G LEliRstruments de recalection de dalos s

relaciona con ks variables de la investigacidn? T5%

| TOTAL

Ewvaluar con la siguiente puntuacian:

De 0 % a 100%
Sugerencias

EL INSTRUMENTO PUEDE SER APLICADO

Firma del Experto: ING LUIS GORDILLO HUAMAMNCHUMO
DMi: 18160488
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Anexo 15. Ficha de experto 3, Indicador 2: Nivel de incidencias pendientes

FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR 2
NIVEL DE INCIDENCIAS PENDIENTES

Apellidos y Nombres de Experto: | GORDILLO HUAMANCHUMO LUIS ALEX]
Titulo v Grado
Ph.D{ )} Doctor{ ) Magister( X ) Licenciado( )} Otros( )
Universidad en gue labora : UTP UCY,UPN
Fecha : 091052020

TITULO DE TESIS

“SISTEMA WEE PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN ISC GRUPO TECNICO"
EVALUACION DEL NIVEL DE INCIDENCIAS PENDIENTES

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos usted tiene la facultad de calificar el
criteric de evaluacion para el indicador del nivel de incidencias pendientes, mediante
una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asimismo,
le exhortamos en la comreccidn de los [tems indicando sus observaciones yo
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

ITEMS | PREGUMTAS Deficiente | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% [ 51-70% | T1-80% B1-100%
1 LEl instruments de recoleccidn de datos facilitara
el kogro de los objetivos de la investigacidn? Ta%
F AElinstruments de medicién Tacllita el analisls y
procesamients de los detos? Ta%
3 LEl instruments de medicidn cumple con el
disefo adecuado? Ta%
4 LEl instruments de recoleccidn cumple con el
tinwlo de la investigacién? Ta%
5 AEl instruments de recoleccidn de datos sa
relaciona con las variables de ks investigacidn? Ta%
| TOTAL
T8%

Evaluar con la siguiente puntuacion:
De 0 % a 100%
Sugerencias

__ELINSTRUMENTO PUEDE SER APLICADO

Firma del Experto:  ING LUIS GORDILLO HUAMAMNCHLUMO
DMl 18190488
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Anexo 16. Ficha de Registro 1- Nivel de incidencias atendidas — PreTest

FICHA DE REGISTRO PRE-TEST

INDICADOR : NIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

Investigadar

Carlos Dominguez

Empresa |SC Grupo Técnico
Ubicacion Calle F.Moguera #186, Bellavista-Callao
Fecha de Inicio : 11072020
Fecha de Fin 2010/2020
NIA=(TIA/TIR) * 100
Total de Total de Mivel de
Incidencias |Incidencias |Incidencias
Mro. Fecha Atendidas |Registradas |Atendidas
( dd/mmi/aa ) TIA TIR MIA=(TIA / TIR) *100
1 11072020 g 15 60.00
2 21072020 a8 16 50.00
3 3M0/2020 11 19 A7.89
4 41072020 g 14 64.29
5 51072020 11 19 57.89
] 6M10/2020 11 16 68.75
T TM0/2020 a8 11 7273
a8 8M0/2020 4 a8 50.00
g 9M0/2020 11 17 64.71
10 101042020 10 16 62.50
11 11102020 15 19 78.95
12 121012020 11 18 61.11
13 131042020 10 15 66.67
14 141042020 10 16 62.50
15 15M10/2020 g 19 47 37
16 16M0/2020 10 14 71.43
17 1702020 14 19 73.68
18 181042020 13 16 81.25
19 191042020 10 11 a90.91
20 201042020 g 13 69.23
Totales : 203 311 65.65
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Anexo 17. Ficha de Registro 2- Nivel de incidencias atendidas — PostTest

FICHA DE REGISTRO POST-TEST
INDICADOR : NIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

Investigador

Carlos Dominguez

Empresa |SC Grupo Tecnico
Ubicacion Calle F.Moguera #186, Bellavista-Callao
Fecha de Inicio : 151172020
Fecha de Fin 41212020
NIA=(TIA/TIR) * 100
Total de Total de Mivel de
Incidencias |Incidencias (Incidencias
Mro. Fecha Atendidas |Registradas |Atendidas
( dd/mm/aa ) TIA TIR MIA=(TIA/TIR) *100
1 151172020 15 15 100.00
2 161142020 14 16 a7.50
3 17112020 18 19 84 74
4 181142020 14 14 100.00
5 1911142020 19 19 100.00
] 2011172020 15 16 9375
T 21112020 2] 11 81.82
a8 221112020 7 a8 a87.50
9 231112020 17 17 100.00
10 2411112020 15 16 9375
11 251112020 17 19 289.47
12 261112020 17 18 a4 44
13 27112020 14 15 8333
14 281172020 16 16 100.00
15 2911172020 18 19 94 74
16 301142020 13 14 82 386
17 1212020 18 19 894 74
18 2M 212020 15 16 9375
19 HM212020 10 11 a0.91
20 41212020 12 13 9231
Totales : 283 311 8385
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Anexo 18. Ficha de Registro 3 - Nivel de incidencias pendientes — PreTest

FICHA DE REGISTRO PRE-TEST
INDICADOR : NIVEL DE INCIDENCIAS PENDIENTE

Investigador Carlos Dominguez

Empresa ) ISC Grupo Técnico

LUbicacion ) Calle F.Moguera #186, Bellavista-Callao

Fecha de Inicio : 1102020

Fecha de Fin 201002020

NIP =(TIP/TIR) * 100
Total de Total de Mivel de
Incidencias |Incidencias |Incidencias
Mro. Fecha Pendientes |Registradas |Pendientes
( dd/mmiaa ) TIP TIR MIP=(TIP / TIR)*100

1 11072020 ] 15 40.00
2 21072020 a 16 50.00
3 302020 a 19 42 11
4 41072020 4 14 3571
5 51072020 a 19 42 11
] 61072020 4 16 31.25
7 FM1072020 3 11 2727
a 81072020 4 a 50.00
g 91072020 i 17 35.29
10 101042020 i 16 37.50
11 111042020 4 19 21.05
12 121012020 7 18 38.89
13 131012020 4 15 33.33
14 1410/2020 i 16 37.50
15 15M10/2020 10 19 263
16 161042020 4 14 28.57
17 17012020 4 19 26.32
18 181012020 3 16 18.75
19 191042020 1 11 89.09
20 201042020 4 13 3077

Totales : 108 311 34.45
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Anexo 19. Ficha de Registro 4 - Nivel de incidencias pendientes — PostTest

FICHA DE REGISTRO POST TEST
INDICADOR : NIVEL DE INCIDENCIAS PENDIENTE

Investigador Carlos Dominguez

Empresa |SC Grupo Técnico

Ubicacion Calle F.Noguera #1886, Bellavista-Callao

Fecha de Inicio : 15M12020

Fecha de Fin A4M212020

NIP =(TIP ! TIR) * 100
Total de Total de Mivel de
Incidencias |Incidencias [Incidencias
Mro. Fecha Pendientes |Registradas |Pendientes
( ddimmiaa ) TIP TIR MIP=(TIP / TIR)*100

1 15M172020 0 15 0.00
Z 16M11/2020 2 16 12.50
3 1712020 1 19 5.26
4 18M172020 0 14 0.00
5 191172020 0 19 0.00
] 201172020 1 16 6.25
7 2111112020 2 11 18.18
a 22M1712020 1 8 12.50
2] 23M112020 0 17 0.00
10 2411112020 1 16 6.25
11 28M112020 2 19 10.53
12 261112020 1 18 5.56
13 2712020 1 15 6.67
14 28M112020 0 16 0.00
15 291172020 1 19 5.26
16 30M172020 1 14 714
17 11212020 1 19 5.26
18 2M 212020 1 16 6.25
149 3M 212020 1 11 8.09
20 41212020 1 13 7.69

Totales : 18 31 6.25
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Anexo 20. Ficha de experto 1, Metodologia de desarrollo de software

FICHA DE EXPERTOS PARA METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

 Apellidos y Nombres de Experto: | BERMEJO TERRONES HENRY PAUL
Titule y Grado

PhD( Doctor{ ) Magister (X ) Licenciado{ ) Otros ()
Universidad en que labora : UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD
Fecha : 0812020

TITULD DE TESIS
“SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN ISC GRUPO TECNICO”
EVALUACION DE LA METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE

Mediante la labla de evaluacién de expertos usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones
especificadas al final de la tabla. Asimismo, le exhortamos en la comeccion de los items
indicando sus observaciones yo sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherandcia
de las preguntas.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

ITEMS | PREGUNTAS METODOLOGIAS
RUP |XP | SCRUM | OBSERVACIOMES
1 iLa metodologia es para un 3 2 3
provecto de corto hempo v
alcance?
2 LE| propdsito de la 3 2 3

metodologia esta enfocada a
la gastion de proyectos?

3 A Esta meatodologia esta 2 2 3
basada en prusbas v ermor?

4 LEsta metodologia permite la 2 2 3
comunicacian directa con los
stakeholders?

5 i Esta metodologia permite el 2 2 3
desarrollo terativo e
incramental?

TOTAL 12 | 15

Evaluar con la siguienta puntuacin:
1: Malo 2. Regular  3: Bueno

Mg. Henry Padl Bermejo Terrones

Firma del Experto:

21




Anexo 21. Ficha de experto 2, Metodologia de desarrollo de software

e ———————————————
FICHA DE EXPERTOS PARA METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

Apelidos y Nombres de Experto. | Orué Medina, Anana Maybee

Titulo v Grado

Ph.D{ ) Doclor{ )} Magister{ X)) Liesnclade( ) Otros{ )
Universidad &n que labora : Universidad Tecnoldgica del Perd
Fecha : 0812020

TITULO DE TESIS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

“SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN ISC GRUPO TECNICO"
EVALUACION DE LA METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE

Mediante la tabla de evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar las
metodologias invelucradas, medianie una serie de pregunias con puniuacicnas
especificadas al final de |a tabla. Asimismo, le exhortamos en la comeccldn de los
iterns indicando sus observaciones vwo sugerenclas, con la finalidad de mejorar la
coherancia de las preguntas.

ITEMS | PREGUNTAS METODOLOGIAS
RUF [XF | SCRUM |
1 iLa metodologia &5 para un 2 3 3
provecta de corto tempo y
alcance?
2 LEl propdsito de la 3 2 3
meatedologia estd enfocada a
la gestidn de proyectos?
3 £ Esta metodologia esta 3 3 3
basada en pruabas y ermor?
4 £ Esta metodologia permite la 2 3 3
comunicacion directa eon los
stakeholders?
5 A Esta metodologia permite el 3 3 3
desamollo ierativo e
incrermental’?
| TOTAL 13 14 | 15

1: Malo

Evaluar con |a siguiente puniuacidn:

2. Reqular 3: Bueno

Sugerencias

Firma del Experio:

La eleccidn de la melodologia a utiizar también de los conccimienios de los
investigadores con respecto a la tecnologia elegida.

M. Arisns Ooud Medans
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Anexo 22. Ficha de experto 3, Metodologia de desarrollo de software

P ——————————————————————————————————————
FICHA DE EXPERTOS PARA METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

_ Apellidos y Nombres de Experto: | GORDILLO HUAMANCHUMO LUIS ALEXI
Titulo y Grado
Ph.D( ) Doctor ( ) Magister( X ) Licenciado( ) Otros( )
Universidad en que labora : UTP, UCV, UPN
Fecha : 09/10/2020
TITULO DE TESIS

“SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN ISC GRUPO TECNICO"
EVALUACION DE LA METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE

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

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

"ITEMS | PREGUNTAS METODOLOGIAS
RUP | XP | SCRUM | OBSERVACIONES
1 ¢(La metodologia es para un
proyecto de corto tiempo y 1 2 3
alcance?
2 LE! propdsito de la
metodologia esta enfocada a 3 2 3
la gestién de proyectos?
3 ¢ Esta metodologia esta
basada en pruebas y error? 1 2 3
4 ¢ Esta metodologia permite la
comunicacion directa con los 2 2 3
stakeholders?
5 ¢ Esta metodologia permite el
desarrollo iterativo e 2 2 3
incremental?
TOTAL 9 10 15
Evaluar con la siguiente puntuacion:
1: Malo 2: Regular  3: Bueno
Sugerencias
PUEDE SER APLICADO

Firma del Experto  ING LUIS GORDILLO HUAMANCHUMO

DNI 18190488
EEEEEEL——_—_——
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Anexo 23. Desarrollo de la Metodologia Scrum

1. Cronograma de Tiempos

Tabla 9. Cronograma de la implementacion del sistema web.

Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin

SISTEMA WEB DE INCIDENCIAS EN ISC GRUPO TECNICO 25 dias lun 12/10/20 vie 13/11/20
Spring 0 - Planificacion de la investigacion 2 dias lun 12/10/20 mar 13/10/20
Spring 1 - Registrador: Ingresa Incidencia 5 dias mié 14/10/20 mar 20/10/20
Spring 2 - Asistente de Taller : Asigna Técnico Responsable S5dias | mié21/10/20 mar 27/10/20
Spring 3 - Técnico : Ingresa Causa y Solucion S5dias  mié28/10/20 mar 3/11/20
Spring 4 - Jefe de taller: Ingresa Informe Final 5 dias mié 4/11/20 mar 10/11/20
Spring 5 - Indicadores de incidencias y reportes operativos 3dias  mié11/11/20 vie 13/11/20

Fuente: Elaboracion Propia.

2. Recursos y Costos

Tabla 10. Recursos y costos para la implementacion del sistema web, expresados en
nuevos soles.

Recursos Humanos Dias Tarifa Costo
Scrum Master 25 100.00 2,500.00
Product Owner 25 80.00 2,000.00
Programador 25 50.00 1,250.00
Subtotal 5,750.00
Infraestructura Mes Tarifa Costo
Dominio 12 100.00 1,200.00
Hosting 12 100.00 1,200.00
Subtotal 2,400.00
Equipos 25 Dias x 3 Roles Tarifa Costo
Alquiler de Laptop 75 50.00 3,750.00
Licencia Software 0.00 0.00
Subtotal 3,750.00
[Total General 11,900.00

Fuente: Elaboracion Propia.
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3. Requerimientos Funcionales

Tabla 11. Requerimientos funcionales de la implementacion del sistema web.

Codigo |Requermientos Funcionales
RF1 |El sistema web debe permitir que el Registrador ingrese una incedencia y asigne el taller
RF2  |El sistema web debe permitir que el Asistente del Taller asigne al técnico responsable
RF3  |El sistema web debe permitir que Técnico Responsable ingrese la causa y la solucion
RF4  |El sistema web debe permitir que el Jefe de Taller ingrese el informe final y atienda la incidencia
RF5  |El sistema web debe permitir mostrar los indicadores de incidencias pendientes y atendidas

Fuente: Elaboracion Propia.

4. Roles Scrum

Tabla 12. Roles Scrum de la implementacion del sistema web.

ID Rol Encargado

PO Product Owner Juan Parraguez

SM Scrum Master Victor Alarcon - Id 692129

ST Scrum Team Pablo Ventura / Carlos Dominguez

Fuente: Elaboracion Propia.

5. Historia de Usuarios

Tabla 13. Historia de usuario 1.

Historia de Usuario Nro.1

Numero: 1

Proyecto : Sistema Web de Incidencias en ISC Grupo Técnico

Nombre: Indentificacion de Problema, Causas y defincion del Objetivo

Prioridad: Alta

Responsable: |Victor Alarcon / Carlos Dominguez

Tiempo: 2 dias

Se realizo una entrevista con el jefe de taller con mayor experiencia con
el fin de identifacar el problema, las causas y proponer el objetivo del
estudio. Luego de ello se procedio a planificar reuniones para la
Descripcion: |explicacion detallada de cada proceso.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 14. Historia de usuario 2.

Historia de Usuario Nro.2

Numero: 2

Proyecto : Sistema Web de Incidencias en ISC Grupo Técnico

Nombre: Proceso del Registrador para Ingresar una Incidencia

Prioridad: Alta

Responsable: [Victor Alarcon / Carlos Dominguez

Tiempo: 5 dias
El Solicitante, que es una persona que se encuentra en la faena de pesca
en alta mar, observa una incidencia en la pantalla del sonar de la
embarcacion pesquera e informa al registrador que se encuentra en la
gerencia de flota para su conocimiento, el registrador debera registrar la
incidencia ingresando los siguientes datos:
1. Fecha de la incidencia
2. Solicitante

Descripcion: (3. Prioridad
4. Embarcacion
5. Equipo
6. Puerto
7. Taller
8. Problema

9. Adjuntar imagen de la incidencia.
Paso Siguiente : Envia al Asistente del Taller de Electronica.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 15. Historia de usuario 3.

Historia de Usuario Nro.3
Numero: 3
Proyecto : Sistema Web de Incidencias en ISC Grupo Técnico
Nombre: Proceso del Asistente de Taller para Asigna una incidencia
Prioridad: Alta
Responsable: |Victor Alarcon / Carlos Dominguez
Tiempo: 5 dias
Paso Anterior: El registrador envia incidencia al Asistente del Taller.
El Asistente verifica el registro de la incidencia y valida todos los datos
—_ ingresados y asigna un técnico responsable para la atencion del
Descripcion:

problema reportado.
Paso Siguiente: Envia al Asistente al Técnico Responsaable del Taller de
Electronica.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 16. Historia de usuario 4.

Historia de Usuario Nro.4

Numero: 4

Proyecto : Sistema Web de Incidencias en ISC Grupo Técnico

Nombre: Proceso del Técnico Responsable para Ingresar Causa y Solucion

Prioridad: Alta

Responsable: |Victor Alarcén / Carlos Dominguez

Tiempo: 5dias

Paso Anterior: El Asistente de Taller envia incidencia al Técnico
Responsable.

El Técnico Responsable, luego de atender la incidencias registra la causa
y la solucion para el problema reportado, como también elabora un
informe técnico de la solucion.

Paso Siguiente: Envia al Jefe de Taller de Electronica.

Descripcion:

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 17. Historia de usuario 5.

Historia de Usuario Nro.5

Numero: 5

Proyecto : Sistema Web de Incidencias en ISC Grupo Técnico
Nombre: Jefe de taller: Ingresa Informe Final

Prioridad: Alta

Responsable: |Victor Alarcén / Carlos Dominguez

Tiempo: 5 dias

Paso Anterior: El Técnico Responsable envia incidencia al Jefe de Taller.
El Jefe de Taller, luego de validar toda la informacion de la incidenciay
Descripcion: |estar conforme con el problema, causa y solucion emite un informe final
y da por atendida la incidencia.

Paso Siguiente: Queda atenda la incidencia, finalizado el proceso.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 18. Historia de usuario 6.

Historia de Usuario Nro.6

Numero: 6

Proyecto : Sistema Web de Incidencias en ISC Grupo Técnico
Nombre: Indicadores de incidencias y reportes operativos

Prioridad: Alta

Responsable: |Victor Alarcon / Carlos Dominguez

Tiempo: 3 dias

Con la informacion obtenida de los procesos se debe monitorear las
incidencias y hacer el seguimiento a 2 inidicadores importantes en la
gestion de las incidencias.

1. Indicador del nivel de incidencias atendidas.

2. Indicador del nivel de incidencias pendientes.

Como también monitorear por diferentes criterios las incidencias, por
ejemplo : por embarcacion, por equipos, por puertos, por solicitante, por
técnico responsable, por estados, por prioridad y por rango de fechas.

Descripcion:

Fuente: Elaboracion Propia.
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6. Product Backlog

Tabla 19. Product Backlog.

Historia
de

Nro. |Usuarios [Tarea Prioridad Esti.Dias
1 Planificacion del Proyecto il 2
2 Disefio de Base de Datos | 1
3 Mantenimiento de Usuarios 1 0.5
4 Mantenimiento de Solicitantes 1 0.5
5 Mantenimiento de Cargos 1 0.5
6 Mantenimiento de Talleres 1 0.5
74 Mantenimiento de Embarcaciones 1 0.5
8 Mantenimiento de Prioridad 1 | 0.5
9 Mantenimiento de Equipos 1 0.5
10 Mantenimiento de Estados 1 0.5
11 Mantenimiento de Prioridad 1 0.5
12 1 Registrador: Ingresa Incidencia 1 2.5
13 2 Asistente de Taller : Asigna Técnico 1 25
14 3 Técnico : Ingresa Causa y Solucion 1 2.5
15 4 Jefe de taller: Ingresa Informe Final 1 2.5
16 5 Monitoreo y Control de incidencias | 2.5
17 5 Indicador de incidencias atendidas 1 2.5
18 5 Indicador de incidencias pendientes 1 1.5
19 S5 Reportes Operativos 1 1
Total dias 25

Fuente: Elaboracion Propia.
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7. Spring Backlog

Tabla 20. Spring Backlog.

Historia de Tiempo
Spring Usuario | Requerimiento Tarea Dias

0 1 Planificacion del Proyecto 2

1 2 RF1 Registrador: Ingresa Incidencia 5

2 3 RF2 Asistente de Taller : Asigna Técnico 5

3 4 RF3 Técnico : Ingresa Causa y Solucion 5

4 5 RF4 Jefe de taller: Ingresa Informe Final 5

S5 6 RF5 Indicadores de incidencias y monitoreo 3
Totales : 25

Fuente: Elaboracion Propia.

8. Planificacién de los Spring Backlog

8.1 Proceso de Gestion de Incidencias a implementar

Gestion de Incidencias

Roles —

——

Estados —

Procesos —

Indicadores

|

Registrador

Ingresar

Problema

y Asignar
Taller

Asistente
de Taller

Asignar
Técnico

lefe de

Técnico
Taller

Ingresar
Informe
Final

Ingresar
Causay
Solucién

Nivel de Incidencias Nivel de Incidencias
Pendientes ndidas

Reportes Operativos : Por Embarcacién, Equipos, Puertos, Prioridad

Figura 19. Gestidn de Incidencias. Fuente: Elaboracion propia.
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8.2 Spring 0 — Ejecucion del Plan

Tabla 21. Ejecucion del Spring 0.

Nombre de tarea Duracién  Comienzo Fin

Spring 0 - Planificacion de la investigacion 2 dias lun 12/10/20 13/10/20
Levantamiento de requerimientos funcionales 1dia lun 12/10/20 lun 12/10/20
Definir Problema, Objetivos, Hipotesis 1dia mar 13/10/20 mar 13/10/20
Hito: Entrega Matriz de Consistencia y Plan del proyecto 0 dias mar 13/10/20 mar 13/10/20

Fuente: Elaboracion Propia.

e Incremento 0: Se muestra en el Anexo 4 y Anexo 23 punto 1.

8.3 Spring 1 — Registrador: Ingresa Incidencia

Tabla 22. Ejecucion del Spring 1.

Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin

Spring 1 - Registrador: Ingresa Incidencia 5 dias mié 13/01/21 mar 19/01/21
Andlisis de Historia de Usuario 2 1 dia mié 13/01/21 mié 13/01/21
Disefo de Historia de Usuario 2 : Flujo del Registrador 1dia jue 14/01/21 jue 14/01/21
Desarrollo de Historia de Usuario 2 : Flujo del Registrador 1 dia vie 15/01/21 vie 15/01/21
Pruebas 1ra. Iteracion 1 dia lun 18/01/21 lun 18/01/21
Pruebas 2da. Iteracién 1dia mar 19/01/21 mar 19/01/21
Hito: Aceptacion del Flujo para el Registrador 0 dias mar 19/01/21  mar 19/01/21

Fuente: Elaboracion Propia.
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e Incremento 1. El Registrador, inicia sesion.

Bienvenido

Por favor inicie sesién para
continuar

Emal

jgonzales@gmail.com|

Figura 20. Inicio de sesion Registrador. Fuente: Elaboracién propia.

e Incremento 1: El Registrador, Registra nueva Incidencia reportando el
problema, embarcacion, equipo, puerto, que prioridad tendra, adjuntara
una imagen del problema, y finalmente que taller lo atendera, segun el
flujo esta incidencia debera ser enviada al taller asignado y pasa al

estado Nuevo. Como se observa en la Figura 21.

localhost:8080/incidencias/panel.php

INCIDENCIAS

Incidencias

Bienvenido: Juan Gonzales (REGISTRADOR)

Embarcacion

FERNANDA v

Registrar incidencia Lista de incidencias
Fecha de incidencia Estado Solicitante
15/11/2020 (m] NUEVO v Saul Blas
Prioridad Equipo Puerto
ALTA v SONAR v CALLAO

Taller

T.ELECTRONICA

Problema:

Sale un Audio constante en el Control

+ Modificar incidencia

Adjunto Registrador:
(& ver)

Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccionad

Figura 21. Pantalla del Registrador. Fuente: Elaboracién propia.
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8.3 Spring 2 — Asistente de Taller: Asigna Técnico Responsable

Tabla 23. Ejecucioén del Spring 2.

Nombre de tarea Duracién
Spring 2 - Asistente de Taller : Asigna Técnico .
5 dias
Responsable
Analisis de Historia de Usuario 3 1dia

Diseno de Historia de Usuario 3 : Flujo del Asistente de
Taller

Desarrollo de Historia de Usuario 3 : Asistente de Taller 1 dia

1dia

Pruebas 1ra. Iteracion 1dia

Pruebas 2da. Iteracion 1dia

Hito: Aceptacion del Flujo para el Asistente de Taller O dias

Fuente: Elaboracion Propia.

¢ Incremento 2: Asistente de Taller, inicia sesion.

Bienvenido

Por favor inicie sesion para
continuar

Email
vcahuana@gmail.com

Password

Comienzo Fin

mié mar
21/10/20 27/10/20

mié 21/10/20 mié 21/10/20

jue 22/10/20 jue 22/10/20

vie 23/10/20 vie 23/10/20
lun 26/10/20 lun 26/10/20

mar mar
27/10/20 27/10/20
mar mar

27/10/20 27/10/20

Figura 22. Inicio de sesidn Asistente de Taller. Fuente: Elaboracién propia.

e Incremento 2: El Asistente de Taller, lista las incidencias en su flujo con
estado nuevo e ingresa a la incidencia con el boton editar, (Ver Figura
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23), Asigna al Técnico Responsable que atendera la incidencia y el

estado pasa a PENDIENTE (Ver Figura 24).

Bienvenido: Victor Cahuana (ASISTENTE TALLER)

REGISTRO DE INCIDENCIAS > INCIDENCIAS

Registrar incidencia Lista de incidencias Monitoreo de incidencias Indicadores
FECHA DE TECNICO
NUMERO  INCIDENCIA ~ EMBARCACION  EQUIPO  PRIORIDAD ~ ESTADO  SOLICITANTE  ASIGNADO  PROBLEMA  DESCARGAR

EDITAR CANCELAR

1 15/11/2020 FERNANDA SONAR ALTA NUEVO Saul Blas Juan Saleun
Gonzales Audio -8

constante
en el Control

Mostrando paginas 1 de 1, total de filas 1. Amberior - Siguiente

Figura 23. Pantalla lista del Asistente de Taller. Fuente: Elaboracién propia.

Bienvenido: Victor Cahuana (ASISTENTE TALLER)

REGISTRO DE INCIDENCIAS > INCIDENCIAS

Incidencias
Registrar incidencia Lista de incidencias Monitoreo de incidencias Indicadores

Fecha de incidencia Estado Solicitante

15/11/2020 () PENDIENTE v Saul Blas v
Prioridad Equipo Puerto

ALTA v SONAR v CALLAO v
Embarcacion Taller

FERNANDA v T.ELECTRONICA v

Técnico asignado

Alberto Palacios v

Problema:

Sale un Audio constante en el Control

Adjunto Registrador:
(&, ver)

Seleccionar archivo

Adjunto Técnico:

Seleccionar archivo

Adjunto Jefe de Taller:

Seleccionar archivo

Figura 24. Pantalla del Asistente de Taller. Fuente: Elaboracién propia.
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8.4 Spring 3 — Técnico Responsable: Ingresa Causa y Solucion.

Tabla 24. Ejecucioén del Spring 3.

Nombre de tarea
Spring 3 - Técnico : Ingresa Causa y Solucion

Analisis de la Historia de Usuario 4
Diserio de Historia de Usuario 4 : Flujo del Técnico Responsable
Desarrollo de Historia de Usuario 4 : Técnico Responsable
Pruebas 1ra. Iteracion

Pruebas 2da. Iteracion

Hito: II\ceptacién del Flujo para el Técnico Responsable

Fuente: Elaboracion Propia.

Duracién
5 dias

1dia
1dia
1dia
1dia
1dia
0 dias

Incremento 3: Técnico de Taller, inicia sesion.

Bienvenido

Por favor inicie sesion para
continuar

Email

apalacios@gmail.com

Comienzo Fin
mié
28/10/20 ™ar3/11/20

mié 28/10/20 mié 28/10/20
jue 29/10/20 jue 29/10/20
vie 30/10/20 vie 30/10/20
lun 2/11/20 lun 2/11/20
mar 3/11/20 mar 3/11/20
mar 3/11/20 mar 3/11/20

Figura 25. Inicio de sesion Técnico de Responsable. Fuente: Elaboracion propia.

Incremento 3: El Técnico de Taller, lista las incidencias en su flujo con
estado pendiente e ingresa a la incidencia con el botén editar, (Ver Figura
27). Ingresa la causa, la solucién y adjunta imagen del informe técnico.
La incidencia pasa al estado RESUELTO. (Ver Figura 28).
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Bienvenido: Alberto Palacios (TECNICO)

REGISTRO DE INCIDENCIAS >

Incidencias

INCIDENCIAS

Registrar incidencia Lista de incidencias

FECHA DE

EMBAR( N

EQUIPO

n 15/11/2020 FERNANDA SONAR

Mostrando paginas 1 de 1, total de filas 1.

PRIORIDAD ESTADO SOLICITANTE

ALTA PENDIENTE Saul Blas

Anterior Siguiente

TECNICO
ASIGNADO

Alberto
Palacios

PROBLEMA DESCARGAR EDITAR CANCELAR
Sale un

Audio z 8
constante

en el Control

Figura 26. Pantalla lista del Técnico Responsable. Fuente: Elaboracion propia.

REGISTRO DE INCIDENCIAS

Incidencias

INCIDENCIAS

Registrar incidencia Lista de incidencias

Fecha de incidencia Estado

15/11/2020 (m] RESUELTO
Prioridad Equipo

ALTA v SONAR
Embarcacion

FERNANDA ~
Problema:

Sale un Audio constante en el Control

Causa:

Falla en compeonente integrado x4

Solucién:

Se cambid el control de 1zado por otro.

Solicitante
v Saul Blas
Puerto
v CALLAO

Taller

T.ELECTRONICA

Adjunto Registrador:
(&, Ver)

Seleccionar archivo | Ningln archivo seleccil

Adjunto Técnico:

Adjunto Jefe de Taller:

h Seleccionar archivo | Ningun archivo selecci

Figura 27. Pantalla del Técnico Responsable. Fuente: Elaboracién propia.
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8.5 Spring 4 — Jefe de Taller: Ingresa Informe Final

Tabla 25. Ejecucion del Spring 4.

.Nombre de tarea Duracién  Comienzo Fin
mar
ing 4 - Jef ller: Inf inal i ié
Spring 4 - Jefe de taller: Ingresa Informe Fina 5 dias mié 4/11/20 10/11/20
Anélisis de la Historia de Usuario 5 1dia mié 4/11/20 mié 4/11/20
Diseno de Historia de Usuario 5 : Flujo del Jefe de Taller 1 dia jue 5/11/20 jue 5/11/20
Desarrollo de Historia de Usuario 5 : Jefe de Taller 1dia vie 6/11/20 vie 6/11/20
Pruebas 1ra. Iteracion 1 dia lun9/11/20 lun9/11/20
. : mar mar
Pr . Iteracion
uebas 2da. Iteracio 1dia 10/11/20 10/11/20
mar mar
ito: i0 | Fluj ller i
Hito: Aceptacion del Flujo para el Jefe de Talle 0 dias 10/11/20 10/11/20

Fuente: Elaboracion Propia.

e Incremento 4: Jefe de Taller, inicia sesion.

Bienvenido

Por favor inicie sesion para
continuar

Email

rarmas@gmail.com

........

Figura 28. Inicio de sesion Técnico de Responsable. Fuente: Elaboracion propia.

¢ Incremento 4: El Jefe de Taller, lista las incidencias en su flujo con estado
resuelto e ingresa a la incidencia con el boton editar, (Ver Figura 29).
Visualiza en formato pdf la incidencia para validarla (Ver Figura 30), e
ingresa el informe final y adjunta imagen del informe final. La incidencia
finalmente queda en estado ATENDIDO. (Ver Figura 31).
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Bienvenido: Raul Armas (JEFE DE TALLER)

REGISTRO DE INCIDENCIAS > INCIDENCIAS

Incidencias
Registrar incidencia Lista de incidencias Monitoreo de incidencias Indicadores
FECHA DE TECNICO
EQUIPO  PRIORIDAD ESTADO SOLICITANTE  ASIGNADO  PROBLEMA DESCARGAR EDITAR CANCELAR
n 15/11/2020 FERNANDA SONAR ALTA RESUELTO Saul Blas Alberto Sale un
Palacios Audio [}
constante
en el Control
Mostrando paginas 1 de 1, total de filas 1. R Siquiente

Figura 29. Pantalla lista del Jefe de Taller. Fuente: Elaboracién propia.

Bienvenido: Raul Armas (JEFE DE TALLER)

REQISTRO DE INCIDENCIAS > INCIDENCIAS

Incidencias

Registrar incidencia Lista de incidencias Monitoreo de incidencias Indicadores

Fecha de incidencia Estado Solicitante Adjunto Registrador:
(& Ver)

Seleccionar archivo | Ningun archivo sels

Prioridad Equipo Puerto Adjunto Técnico:

15/11/2020 ATENDIDO Saul Blas

ALTA SONAR CALLAO (& Ver)

| Seleccionar archivo | Ningln archivo seld

Embarcacion Taller Adjunto Jefe de Taller:

FERNANDA TELECTRONICA informe final jpg

Jefe de taller

Raul Armas

Problema:

Sale un Audio constante en el Control

Causa:

Falla en componente integrado x4

Solucion:

Se cambio el control de Izado por otro.

Informe final:

Cambio debido a falla en componente integrado se recomienda inspeccion continua)

Figura 30. Pantalla del Jefe de Taller. Fuente: Elaboracion propia.
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C  @® Archivo | C/0.TESIS-UCV/16.%20FINAL/lista_de_incidencias%20(2).pdf

lista_de_incidencias (2).pdf

DATOS DE INCIDENCIAS
Fecha de creacién: 13/01/2021 19:03:13

[ raoizozr |

[ sz ]

[aTenoioo

[saul Bias

Jata

|sonar

Jcaao

[Fernanoa

[T ELECTRONICA

| Aberto Palacios

JAverto Palacios.

| sale un Audio constante en el Control

| s cambié & control de tzado por otro.

IFlIa en componente integrado x4

[ cambic debido a faita en

Figura 31. Reporte de Incidencia en pdf. Fuente: Elaboracién propia.

8.6 Spring 5 — Indicadores de Incidencias y Monitoreo de Incidencias

Tabla 26. Ejecucion del Spring 5.

‘ Nombre de tarea Duracibn  Comienzo Fin

Spring 5 - Indicadores de incidencias y reportes . mié :

opeTatos 3 dias 11/11/20 vie 13/11/20
Analisis de la Historia de Usuario 6 0.5dias mié 11/11/20 mié 11/11/20

Diseno de Historia de Usuario 6 : Indicadores y
Monitoreo de incidencias

Desarrollo de Historia de Usuario 6 : Indicadores y

0.5dias  mié 11/11/20 mié 11/11/20

Monitoreo de incidencias 1dia jue 12/11/20 jue 12/11/20
Pruebas 1ra. Iteracion 0.5dias  vie 13/11/20 vie 13/11/20
Pruebas 2da. Iteracién 0.5dias  vie 13/11/20 vie 13/11/20
H.ltO: AFeptaC|on de los Indicadores y Monitoreo de 0 dias vie 13/11/20 vie 13/11/20

Incidencias

Fuente: Elaboracion Propia.
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e Incremento 5: Jefe de Taller, inicia sesion.

Bienvenido

Por favor inicie sesidn para
continuar

Email

rarmas@gmail.com

Password

sssssass

Ingresar

Figura 32. Inicio de sesion Jefe de Taller. Fuente: Elaboracién propia.

Figura 33. Objetivo de la investigacion, 1. Nivel de incidencias atendidas. Fuente: Elaboracion

propia.

e Incremento 5: Indicadores y reportes operativos.

localhost:8080/incidencias/panel.php

incidencias €2 Panel principal  © Mantenimiento

Bienvenido: Carlos Dominguez (ADMINISTRADOR)
Incidencias
Registrar incidencia Lista de incidencias Monitoreo de incidencias Indicadores

1.- Nivel de incidencias atendidas

Fecha ini: Fecha fin:

15/11/2020 [=] 04/12/2020 =]
Objetivo més del 97%
Real 93.85%
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2.- Nivel de incidencias pendientes

@ AChant Tl Varsior

Fechaini: Fecha fin
Objetivo menos del 3%
Real 8.25%

Figura 34. Objetivo de la investigacion, 1. Nivel de incidencias pendientes. Fuente: Elaboracion
propia.

3 ncidencias por etado

400
330
300
250

200

NUEVO (0) PENDIENTE (1) RESUELTO (0) ATENDIDO (10) CANCELADO (0)

Figura 35. Indicador de Incidencias por Estado. Fuente: Elaboracién propia.
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Archivo

C:/0.TESIS-UCV/16.%20FINAL/lista_de_incidencias%20(3).pdf

LISTA DE INCIDENCIAS

Fecha de creacion: 13/01/2021 23:22:04
.| FEC.REGISTRO | EMBARCACION |  EQUIPO PRIORIDAD | ESTADO SOLICITANTE TEC. ASIGNADO PROBLEMA
2 15/11/2020 | FERNANDA RADAR MEDIA | PENDIENTE |Fabricio Guila Alerto Palacios No se observan contactos
6 15/1172020 | FERNANDA SONAR ALTA ATENDIDO | Victor Castro Aerto Palacios. Falla del ventilador en Caja Tx
9 151172020 | FERNANDA SONAR ALTA ATENDIDO | Saul Blas Juan Romero Se apaga el Sonar
" 15/11/2020 | FERNANDA SONAR ALTA ATENDIDO |Saul Blas Alberto Palacios Sale un Audio constante en el Control
[ TOTAL DE INCIDENCIAS | 4]
LISTA DE INCIDENCIAS
Fecha de creacién: 13011202123:24:48
EMBARCACION EQUIPO [PRIDRIDAD | ESTADO | SOLICITANTE | TEC_ASIGNADO I PROBL
152020 FERNANDS, RADAR MEDIA PENDIENTE  Fabricio Guila Alberto Palacios Mo 5& observan contactos
BN FERNANDA, SONAR ALTA ATENDIDO  Wictor Castro Ameno Palstios F st del ventiador en Caja Tz
WAWZZ  FERNANDA SONAR AT ATENDIDO Sl Blas Jusn Romero S¢ apaga el Son
WAVZ  FERNANDA SONAR AT ATENDIDD  SaulBlas Alberto Falacios Sake un Audio constante en el Cortrol
TOTAL DEL 1

Figura 37. Reporte por Embarcacién en excel. Fuente: Elaboracion propia.

LISTA DE INCIDENCIAS
Fecha de creacién: 13/01/2021 23:28:42

[COD. | FEC.REGISTRO | EMBARCACION |  EQUIPO__| PRIORIDAD | ESTADO | SOLICITANTE | TEC ASIGNADO PROBLEMA
1 15/11/2020 NATALY SONAR ALTA ATENDIDO |Saul Blas Carlos Alvares Sale un Audio constante en & Control
3 15/11/2020 ALEXA SONAR MEDIA ATENDIDO |Saul Blas Alberio Palacios Se apaga el Sonar
[} 15/11/2020 FERNANDA SONAR ALTA ATENDIDO | Victor Castro Alberto Palacios Falla del ventilador en Caja Tx.
7 15/11/2020 LOURDES SONAR ALTA ATENDIDO |Saul Blas Alberto Palacios Se apaga el Sonar
8 15/11/2020 LOURDES SONAR ALTA ATENDIDO |Saul Blas Alberto Palacios Sale un Audio constante en el Control
9 15/11/2020 FERNANDA SONAR ALTA ATENDIDO |Saul Blas Juan Romero Se apaga el Sonar
11 15/11/2020 FERNANDA SONAR ALTA ATENDIDO |Saul Blas Alberto Palacios Sale un Audio constante en el Control
TOTAL DE INCIDENCIAS | 7]
Figura 38. Reporte por Equipo. Fuente: Elaboracion propia.
LISTA DE INCIDENCIAS
Fecha de creacion: 13/01/2021 23:30:24
cOD. | FEC. INCIDENCIA EMBARCACION EQUIPO PRIORIDAD ESTADO SOLICITANTE
1 15/11/2020 NATALY SONAR ALTA ATENDIDO Saul Blas
3 15/11/2020 ALEXA SONAR MEDIA ATENDIDO Saul Blas
6 15/11/2020 FERNANDA SONAR ALTA ATENDIDO Victer Castro
7 15/11/2020 LOURDES SONAR ALTA ATENDIDO Saul Blas
3 15/11/2020 LOURDES SONAR ALTA ATENDIDO Saul Blas
] 15/11/2020 FERNANDA SONAR ALTA ATENDIDO Saul Blas
11 15/11/2020 FERNANDA SONAR ALTA ATENDIDO Saul Blas

TOTAL DEL INCIDENCIAS

Figura 39. Reporte por Equipo en excel. Fuente: Elaboracién propia.

43




LISTA DE INCIDENCIAS
Fecha de creacion: 13/01/2021 23:32:52

[COD. | FEC. REGISTRO | EQUIPO___| PRIORIDAD | ESTADO SOLICITANTE TEC. ASIGNADO PROBLEMA
1 15/11/2020 NATALY SONAR ALTA ATENDIDO |Saul Blas Carlos Alvares Sale un Audio constante en el Control
3 15/11/2020 ALEXA SONAR MEDIA ATENDIDO | Saul Blas Alberto Palacios Se apaga el Sonar
4 15/11/2020 LUCIA RADAR MEDIA ATENDIDO |Saul Blas Alberto Palacios Sale por momentos: BRG-SIG-MISSING
5 15/11/2020 | MINERVA ECOSONDA ALTA ATENDIDO | Fabricio Guila Juan Romero Capitan reporta que hay interferencia
6 15/11/2020 FERNANDA SONAR ALTA ATENDIDO | Victor Castro Alberto Palacios Falla del ventilador en Caja Tx.
7 15/11/2020 LOURDES SONAR ALTA ATENDIDO | Saul Blas Alberto Palacios. Se apaga el Sonar
8 15/11/2020 LOURDES SONAR ALTA ATENDIDO |Saul Blas Alberto Palacios Sale un Audio constante en el Control
9 15/11/2020 | FERNANDA SONAR ALTA ATENDIDO | Saul Blas Juan Romero Se apaga el Sonar
10 15/11/2020 ALEXA RADIO HF ALTA ATENDIDO |Saul Blas Alberto Palacios Sale un Audio constante en el Control
1 15/11/2020 FERNANDA SONAR ALTA ATENDIDO | Saul Blas Alberto Palacios Sale un Audio constante en el Control

TOTAL DE INCIDENCIAS

10

Figura 40. Reporte por Estado. Fuente: Elaboracién propia.

LISTA DE INCIDENCIAS
Fecha de creacién: 13/01/2021 23:34:25

[COD.| FEC._REGISTRO | EMBARCACION EQUIPO PRIORIDAD | ESTADO SOLICITANTE TEC. ASIGNADO PROBLEMA
3 15112020 |ALEXA SONAR MEDIA ATENDIDO |Saul Blas Alberto Palacios Se apaga el Sonar
4 15/11/2020 LUCIA RADAR MEDIA ATENDIDO | Saul Blas Alberto Palacios Sale por momentos: BRG-SIG-MISSING
] 15/11/2020 | FERNANDA SONAR ALTA ATENDIDO | Victor Castro Alberto Palacios Falla del ventilador en Caja Tx.
7 15/11/2020 | LOURDES SONAR ALTA ATENDIDO |Saul Blas Alberto Palacios Se apaga el Sonar
8 151172020 | LOURDES SONAR ALTA ATENDIDO |Saul Bias Alberto Palacios Sale un Audio constante en el Control
10 15112020 |ALEXA RADIO HF ALTA ATENDIDO |Saul Blas Alberto Palacios Sale un Audic constante en el Control
11 15/11/2020 | FERNANDA SONAR ALTA ATENDIDO |Saul Blas Alberto Palacios Sale un Audio constante en el Control

TOTAL DE INCIDENCIAS |

7]

Figura 41. Reporte por Técnico Responsable. Fuente: Elaboracion propia.
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9. Arquitectura de la Solucion Implementada - MVC

MODELO VISTA CONTROLADOR (MVC)

Figura 42. Arquitectura MVC implementada. Fuente:https://www.programaenlinea.net/modelo-vista-

controlador-en-php/.

10.Disefio de Base de Datos

¥ id_prioridad : int(11)

@ descripcion : varchar(120)

@ fec_reg : datetime

® fec_modificacion - datetme
@ ip_modificacion : varchar(50)

W reg_estado : tnyint(4)

4 id_solicitante : int(11)
1 i8_cargo -int(11)

@ nombres : varchar(120)
@ apelfidos : varchar(120)
@ fec_reg : datetme

@ id_embarcacion : int(11)
@ descripcion : varchar(120)

® ip_modificacion : varchar(50)
n reg_estado - tnyint(4)
@ foto : varchar(255)

@ id_incidencia : int(11)

# id_usuario_crea : int(11)

w id_usuario_asig : int(11)

# id_usuario_taller : int(11)

n id_usuario_jefe : int(11)
 id_estado : int(11)
 id_solicitante : int(11)

# id_prioridad : int(11)
 id_embarcacion : int(11)

W id_equipo : int(11)

W id_taller : int(11)

@ problema : text

@ solucion : text

@ informe_final - text

@ adjunto : varchar(120)

@ fec_reg - datetime

® fec_noti - datetime

@ fec_cierre - datetime

® fec_modificacion : datetime
@ ip_modificacion : varchar(50)
 reg_estado : tinyint(4)

@ causa: text

@ adjunto_tec : varchar(120)
@ adjunto_jefe : varchar(120)
1 id_puerto : int(11)

v) podencias equip
# id_equipo - int(11) ﬁ
& descripcion : varchar(120)

@ ip_modificacion : varchar(50)
 reg_estado - tnyint(4)
& foto : varchar(255)

InCdencas USUanios

@ id_usuario : int(11)
# id_cargo :int(11)

{ u id_taler : int(11)

& email : varchar(120)

@ password : varchar(120)
3 nombres : varchar(255)
5 apellidos : varehar(255)
@ foto : varchar(255)

@ direccion : varchar(255)
n sexo: tnyint(4)

® fec_reg : datetime

@ fec_modificacion : datetime
@ ip_modificacion : varchar(50)

@ primera_sesion : datetme
@ ultmo_acceso : datetime
# numero_sesiones - int(11)
n reg_estado : tinyint(4)

@ id_puerto : int(11)
@ descripcion : varchar(120)

# reg_estado : tinyint(4)

@ ip_modificacion : varchar(50)

@ fec_reg : datetime

2 id_estado : int(11)
@ descripcion : varchar(120)

@ ip_modificacion : varchar(50)
M reg_estado : inyint(4)

& descripcion : varchar(120)

Figura 43. Disefio de Base de Datos. Fuente: Elaboracién propia.
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& 2> C @ localhost:8080/phpmyadmin/db_structure.php?server=18&db=incidencias

phpMyA dmin 7 Servidor: 127.0.0.1 » ) Base de datos: incidencias
oS u 9 &8¢ W Estructura | | sQL 4 Buscar ¢ Generar unaconsulta e Exportar | Importar f’ Operaciones #° Privilegios
Reciente Favoritas [ .
- Filtros |—
- | —
[_ i Nosva Que contengan la palabra: ‘ 1
=~ & incidencias | ————
— o Nueva Tabla & Accion Filas & Tipo Cotejamiento Tamano
#- 1 cargos ® [0 cargos W [E Examinar G Estructura & Buscar Fe Insertar W Vaciar @ Eliminar 6 InnoDB  utfs_general_ci 16.0 ¥B
#-1 embarcaciones (m) w B8 inar R Buscar c Insertar iggiVaciar i Efiminar 29 InnoDB  utfs_general_ci 16.6 k8
*- .q"‘m —
i O equipos W [E Examinar 4 Estructura § Buscar Fe Insertar iy Vaciar @ Eliminar 15 InnoDB  utf8_general_ci 16.2 B
- estados
-} incidencias (J estados ¥ [C) Examinar J Estructura g Buscar Fc Insertar g Vaciar (@ Eliminar S InnoDB  utf8_general_ci 16.8 X8
+- 1 prioridad (i w® B8 i Estructura @ Buscar Fe Insertar i Vaciar @ Eliminar 7 InnoDB  utfs_general_ci 112.0 kB
+- 1 puertos [ prioridad P [ Examinar [ Estructura g Buscar Fc Insertar iVacaar & Efiminar 3 InnoDB  utf3_general_ci 16.8 kB
) solicitantes [ puertos A [ Examinar 4 Estructura @ Buscar Fe Insertar Y Vaciar @ Efiminar 6 InnoDB  utf8_general_ci 16.8 ¥8
~ ¥ talleres. 5 =
e O w BE W & Buscar e Insertar iggi Vaciar i Efiminar 7 InnoDB  utfS_general_ci 32.0 B
+- ) usuarios =
L8 iornation soheima [ talleres W [E Examinar 34 Estructura @ Buscar Fe Insertar i Vaciar g Eliminar 7 InnoDB  utfs_general_ci 16.8 KB
}— ¢ mysql [J) usuarios 9 [C) Examinar ) Estructura & Buscar ¥e Insertar iVaciar @ Etiminar 8 InnoDB  utf8_general_ci £8.@ KB
{— + performance_schema 10 tablas Namero de filas 93 InnoDB utf8mbd_general_ci 384.0 kB
'~ 4 phpmyadmin
| tast t [0 Seleccionar todo Para los elementos que estan marcados: Vv
— 1 tes!
& imprimir J& Diccionario de datos

Figura 44. Base de Datos en MySql v5.7. Fuente: Elaboracién propia.

& 2> C @ localhost:8080/phpmyadmin/db_datadict.php?db=incidencias&goto=db_structurd

incidencias
cargos
Columna Tipo Nulo|Predeterminado| Enlaces a Comentarios
1d_cargo (Primaria) | int(11) No
descripcion varchar(120)[Si | NTULL
fec_reg datetime Si |NULL

fec_modificacion |datetime Si |NULL
ip_modificacion varchar(50) [Si |NULL

reg_estado tinyint(4) |Si |1 [0] => Eliminado, [1] => Registrado, [2] => Editadc
Indices
Nombre de la clave| Tipo |Unico|Empaquetado|Colu Cardinalidad | Cotejamiento| Nulo| C ri
PRIMARY BTREE|Si No id_cargo (6 A No
embarcaciones

Columna Tipo Nulo| Predeterminado| Enlaces a Comentari
id_embarcacion (Primaria) | int(11) No
descripcion varchar(120)|Si | NUZL
fec_reg datetime Si [MNULL
fec_modificacion datetime Si |ANULL
ip_modificacion varchar(50) [Si |ANULL
reg_estado tinyint)  |Si |1 [0] => Eliminado, [1] => Registrado, [2] =>
foto varchar(255)| Si
Indices
Nombre de la clave| Tipo |Unico|Empaquetad Col Cardinalid ilCo(ejamiemo Nulo| Comentario|
PRIMARY BTREE|Si No id_embarcacion| 29 |A No

Figura 45. Tablas de Cargos y Embarcaciones. Fuente: Elaboracién propia.
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equipos

Columna Tipo Nulo|Predeterminado| Enlaces a Comentari
id_equipo (Primaria) | int(11) No
descripcion varchar(120)[Si | NULL
fec_reg datetime Si |NULL
fec_modificacion datetime Si |NULL
ip_modificacion varchar(50) |Si |ANUZL
reg_estado tinyint(4) [Si |1 [0] => Eliminado, [1] => Registrado, [2] =>]
foto varchar(255) [ Si
Indices
Nombre de la clave| Tipo |Unico| Empaquetado| Columna|Cardinalidad | Cotejamiento| Nulo| Comentario
PRIMARY BTREE|Si No id_equipo|15 A No
estados
Columna Tipo Nulo|Predeterminado|Enlaces a Comentaric
id_estado (Primaria)|int(11) No
descripcion varchar(120)[Si |NULL
fec_reg datetime Si |NULL
fec_modificacion | datetime Si |NULL
ip_modificacion varchar(50) |Si |NULL
reg_estado tinyint(4) [Si |1 [0] => Eliminado, [1] => Registrado, [2] =>E
Indices
Nombre de la clave| Tipo |Unico| Empaquetado| Columna| Cardinalidad | Cotejamiento| Nulo| Comentario
PRIMARY BTREE|Si No id_estado (4 A No

Figura 46. Tablas de Cargos y Embarcaciones. Fuente: Elaboracién propia.
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‘incidencias

Columna Tipo Nulo| Predeterminado Enlaces a Com
id_mcidencia (Primaria) | int(11) No
id_usuario_crea int(11) Si |MULL Usuario que crea la incidencia
id_usuario_asig int(11) Si  |NULL Usuario que se le asigna la meidencia
1d_usuario_taller mt(11) Si |NULIL Usuario que s le asigna en el taller
1d_usuario_jefe int(11) Si |NULL Usuario que e el jefe de taller
1d_estado int(11) Si |AMULL estados -> 1d_estado
1d_solicitante mt(11) Si |NULL solicitantes -> id_solicitante
id_prioridad int(11) Si |MULL prioridad -> id_prioridad
id_embarcacion nt(11) Si |ANULL
1d_equipo int(11) Si |MULL equipos -> 1d_aquipo
id_taller int(11) Si |MIL talleres -> 1d_taller
problema text Si |NULL
solucion text Si |MULL
informe_final text Si  |MULL
adjunto varchar(120)|Si  |NULL
fac_rez datetime Si |NULL
fec_noti datetime Si |MULL
fec_cierre datetime Si | ML
fec_modificaci datets Si |MULL
ip_modificacion v 50) |Si |NULL
reg_estado mymt(4) [Si |1 [0] => Elimmado, [1] => Registrado, (|
causa text Si |MULL
adjunto_tac varchar(120) | S
adjunto_jefe varchar(120) | Si
1d_puerto mt(11) Si |MILL puertos -> id_puerto
fecha_incidencia date Si |MULL
Indices
Nombre de la clave| Tipo |Unico| Empaquetado| Col Cardinalidad | Cotejamiento| Nulo | C
PRIMARY BTREE|S: No id_mcidencia| 11 A No
id_estado BTREE[No |No id_estado 5 A Si
id_solicitante BTREE|No [No id_solicitante| 11 & Si
1d_prioridad BTREE[No |No id_priondad |5 A S
id_squipo BTREE[No |No id_equipo |11 A Si
id_taller BTREE[No |No id_taller 2 A Si
1d_puerto BTREE|Ne |No 1d_puerto 11 A Si

Figura 47. Tabla de Incidencias. Fuente: Elaboracién propia.
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prioridad

Columna Tipo Nulo |Predeterminado | Enlaces a Comenta

id_prioridad (Primaria) |int(11) No
descripcion varchar(120)[Si  |NTZL
fec_reg datetime  [Si |NTZL
fec_modificacion datetime Si |NUIL
ip_modificacion varchar(50) [Si |NTLL
reg_estado tmyint(4) (81 |1 [0]) == Elimmado, [1] = Registrado, [2] =5
Indices
Nombre de la clave| Tipo |Unico|Empaquetado| Columna |Cardinalidad [Cotejamiento|Nulo|Comentario|
PRIMARY BTREE|Si No id_prioridad |3 A No
puertos

Columna Tipo  |Nulo|Predeterminado|Enlaces a Comentario.
1d_puerto (Primaria) |int(11) No
descripcion varchar(120)|Si  [NTLL
fec_reg datetime Si |MIL

fec_modificacion  |datetime Si |MUIL
ip_modificacion varchar(50) |Si |NULL
reg_estado tnvint(4) S 1 [0] == Eliminado, [1] == Registrado, [2] == E|

Indices

Nombre de la clave| Tipo |Unico|Empaquetado|Columna |Cardinalidad [ Cotejamiento | Nulo | Comentario
PRIMARY BTREE|Si No id_puerto |6 A No

Figura 48. Tablas de Prioridad y Puertos. Fuente: Elaboracion propia.
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solicitantes
Columna Tipo  |Nulo|Predeterminado Enlaces a

id_solicitante (Primaria) [int(11) No
id_cargo mt(11) Si |AULL cargos -> id_cargo
nombres varchar(120)|Si [ANTZL
apellidos varchar(120)|Si  [NTZL
fec_reg datetime Si  |NULL
fec_modificacion datetime Si |MULL
ip_modificacion varchar(50) |Si [ANULL
reg_estado tinyint(4) |Si |1 [0] => Eliminado, [1] =3
Indices
Nombre de la clave| Tipo Unico Empaquetado| Columna [Cardinalidad |Cotejamiento|Nulo|Cs
PRIMARY BTREE|Si [No id_solicitante |7 A No
id_cargo BTREE(No |No id_cargo 2 A Si
talleres

Columna Tipo  [Nulo|Predeterminado|Enlaces a Con
id_taller (Primaria) |int(11) No
descripcion varchar(120)|Si  [NTZL
fec_reg datetime Si |MNULL
fec_modificacion |datetime Si |ANULL
ip_modificacion  |varchar(50) |Si |NUZL
reg_estado tinyvint(4) St |1 [0] => Eliminado, [1] == Registrado,
Indices
Nombre de la clave| Tipo |Unico|Empaquetado|Columna|Cardinalidad | Cotejamiento | Nulo|Com¢
PRIMARY BTREE|Si [No id_taller |7 A No

Figura 49. Tablas de Solicitantes y Talleres. Fuente: Elaboracion propia.
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usuarios

Columna Tipo Nulo | Predeterminado Enlaces a
id_usuario (Primaria) | int(11) No
id_cargo int(11) Si |AUIL cargos -> 1d_cargo
1d_taller mt(11) Si |NULL talleres -> id_taller
email varchar(120)|Si  |MULL
password varchar(120)|S:1 | NULL
nombres varchar(255)|Si  |MULL
apellidos varchar(255) |81 |MULL
foto varchar(255) |81 |AMULL
direccion varchar(255) |81 |MULL
ex0 tinymnt(4) S |0 [0] => Masculino, [1] ==
fec_rez datetime Si |ANULL

fec_modificacion datetime Si |MIL
ip_modificacion varchar(50) |Si |ANULL

primera_sesion datetime Si |AMUIL

ultimo_acceso datetime Si |MULL

numero_sesionss mt(11) Si |0

reg_estado tinymt(4) |S1 |1 [0] => Elimmado, [1] =
Indices

Nombre de la clave| Tipo |Unico| Empaquetado| Columna | Cardinalidad| Cotejamiento| Nulo|Ca
PRIMARY BTREE|[S1 No id_usuario|8 A No
id_cargo BTREE|Ne |No id_cargo |8 A Si
1d_taller BTREE|Ne |No id_taller |2 A Si

Figura 50. Tabla de Usuarios. Fuente: Elaboracién propia.
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11.Maestros del sistema web de gestion de incidencias.

incidencias

Bienvenido: Carlos Dominguez (ADMINISTRADOR)

REGIETRO DE INCIDEMCIAS

Incidencias

INCIDEMCIAS

Registrar incidencia Lista de incidencias

Fecha de incidencia Estada
dd/mm/aaaa ﬂ Seleccione
Prigridad Eguipa

Manitoreo de incidencias

21 Panel principal | 0 Mantenimiento -

Usuarios

Cangos

Talleres
Solicitantes
Embarcaciones

Incl: Equipos

Puertos

Salicitante
Estados

Seleccigge Prioridad

Puerto

Figura 51. Maestros del sistema. Fuente:

Elaboracion propia.

Bienvenido: Carlos Dominguez (ADMINISTRADOR)

MANTENIMIENTD > EMBARCACIONES

Embarcaciones

Deserpeidn:

FERNANDA

+ Modificar embarcaciin

CcODIGO DESCRIPCION

B0 FERMANDA

ALEXA

Faoto de la embarzacidn:

EDITAR

ELIMINAR

Figura 52. Maestro de Embarcaciones. Fuente: Elaboracion propia.
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incidencias

Bienvenido: Carlos Dominguez (ADMINISTRADOR)
MANTENWIENTO > EQUIPOS

Equipos

Descripcién: Foto del equipe

SONAR

 Modificar equipo

& Panel principal

O Mantenimiento

coDIco

01

02

DESCRIPCION FOTO

SONAR

RADIO HF

-

ELIMINAR

Figura 53. Maestro de Equipos. Fuente: Elaboracién propia.

incidencias

Bienvenido: Carlos Dominguez (ADMINISTRADOR)

MANTEMIMIENTO * CARGOS

Cargos

Descripcion:

Ingrase la descripcidn del carge

CODIGo DESCRIPCION
col JEFE DE TALLER
coz ASISTENTE TALLER
co3 TECNICD
co4 REGISTRADOR
cos OPERACIONES
cos ADMINISTRADOR

Mostrando paginas 1de 1, total de filas 6.

4

£ Panel principal

O Mantenimiento

+ Agregar cargo

EDITAR

&t Editar
&t Editar
& Editar
& Editar
& Editar

& Editar

Anterior - Siguiente

ELIMINAR

Figura 54. Maestro de Cargos o Roles. Fuente: Elaboracién propia
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Bienvenido: Carlos Dominguez (ADMINISTRADOR)

BLMTRAMIENTD  CEULRIOE

Usuarios

Hombras: Apalidos: Foto dal msuaria:
Carics Domingsez

Dirccoiin:
Cardenas

Lsuaro famalc
cdomiinguaz 072 g grmall com:

Cargos Talksr

ADNMINISTRADDR ' TELECTRONICA e

Zano

Mazzulie gt " Mooifhoar usuario m

UELIARIO APELLIDCE TALLER

:

caominguss 1 072 Eomal. oo Domingusz T.ELECTROMICA

T.ELECTROMICA ADMINETRADOR

joonzalesgigmall com BEGIETRADOR

rarmasEgmall.com T.ELECTRONMICA

woshuanaEgmal.com L T.ELECTROMICA

afalastiosEgmall.com = T.ELECTROMICA

Jromaroggmal.cam TECHICOD

calvarasggmall .com T.ELECTROMICA

Figura 55. Maestro de Usuarios. Fuente: Elaboracion propia.
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inCidenCiaS 3 Panel principal [ Mantenimiento -

Bienvenido: Carlos Dominguez (ADMINISTRADOR)

MANTENIMIENTD * ESTADDE

Estados

Descripcidn:

Ingrese la descripcion del estado <+ Agreger estado

CODIGO DESCRIFCION EDITAR ELIMINAR
n PENDIENTE m
Mostrando paginas 1 de 1. total de filas 3. Antesiar - Siguiente

.|

Figura 56. Maestro de Estados. Fuente: Elaboracién propia.

incidencias £ Panelprincipal [ Mantenimiento -

Bienvenido: Carlos Dominguez (ADMINISTRADOR)

MANTEMIMIENTD * PRICRIDAD

Prioridad

Descripeién:

Ingrese la descripcién de la prioridad + Agregar prioridad

copiGo DESCRIFCION EDITAR ELIMINAR
: o =2 [ oome |
Mostranda paginas 1 de 1, total de filas 3 PR - Siquiente

+ I ——

Copyright & Incidencies 2021

Figura 57. Maestro de Prioridad. Fuente: Elaboracién propia
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Bienvenido: Carlos Dominguez (ADMINISTRADOR)

Talleres

Descripcidn:

Ingrese la descripcién del taller + Agregar taller

c60IG0 DESCRIPCION EDITAR ELIMINAR
o1 TELECTRONICA
T02 TELECTRICIDAD
03 TMECANICA m
To4 T.CALDERERIA
05 TREFRIFERACION
08 THIDRAULICA m
Mostrando paginas 1 de 1. total de filas 7 Anterior - Siguiente

Figura 58. Maestro de Talleres. Fuente: Elaboracion propia.

Bienvenido: Carlos Dominguez (ADMINISTRADOR)
MANTENIMIENTO > PUEATOS

Puertos

Descripeion:

B —

60160 DESCRIPCION EDITAR ELIMINAR
PO1 CALLAD m
Pa2 PISCO m
P03 CHICAMA m
PO BAYOBAR m
PO MOLLENDO m
Mostrando paginas 1 de 1, total de filas &. Anterior - Siguiente

4—

Figura 59. Maestro de Puertos. Fuente: Elaboracion propia
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12.Diagrama de Secuencias

Figura 60. Diagrama de Secuencia. Fuente: Elaboracién propia.

13.Codigo en PHP 7.2

B C:\xampp\htdocs\incidencias\controller\loginController.php (incidencias) - Sublime Text (UNREGISTERED)
File Edit Selection Find View Goto Tools Project Preferences Help

FOLDERS loginController.php
¥ & incidencias L[]
controller dir REC "model/conexion.php";
[ cargosController.php f REC Y S utils/utils.php”;
[ embarcacionesController.php ¢ e \ 2 “model/loginModel.php";
[ equiposController.php - .
[ estadosController.php _default ti
3 incidenciasController.php iz:;ﬁz;;:“
[3 loginController.php $objLoginModel
[ prioridadController.php $cnPdo - $objConnect->
[ puertosController.php
[ solicitanteController.php $req - array();
[ talleresController.php ($_REQUEST $key $val) {
[ usuariosController.php $req[$key] - $val;
css
fil
::;pm $ope - isset($req[’ope’]) ? $req[’ope’] : "*;
$fecha_reg - date('Y-m-d H:i:s');
= $completado 5
lib $mensaje O
model . $ip_user - $objUtils->obtenerIpCliente
[ cargosModel.php
[ conexionphp ($ope) {
[ databasephp ° :
[ embarcacionesModelphp $email 2t ($req[ 'email’]) ? $r‘eq£'email 2| 5SS
[\ ecquiposMmadelphp isii;:i:ﬁn ($req[ "password’]) 2 $req['password'] :
[ estadosModel.php oY
T ('empty($email) empty($password) ){
0 incidenciasModel.php $result - $objLoginModel->1c olegio($cnPdo, $email, $password);
3 loginModel.php ($result[ ' completado’]){
[ prioridadModel.php $completado 3
3 puertosModel.php $urlReturn $result[ urlReturn’
[ solicitantesModel.php
[ talleresModel.php $mensaje - $result[’'mensaje’];
[ usuariosModel.php

Figura 61. CdAdigo del login del Sistema. Fuente: Elaboracién propia.
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incidenciasController.php

a PP s\incidencias) \ troller.ph) - Sublime Text (UNREGISTERED)
File Edit Selection Find View Goto Tools Project Preferences Help
FOLDERS
incidencias °

controller

cargosController.php

equiposController.php

) estadosController.php
incidenciasController.php
php
prioridadController.php

loginControll

) puertosController.php
[ solicitanteController.php

talleresController.php

usuariosController.php
css

fleinput

cargosModel.php

[ conexionphp

hp
embarcacionesModel.php

3 databas

) equiposModel.php

3 estadosModel.php
 incidenciasModel.php

loginModel.php

prioridadModel.php

} puertosModelphp

solicit

tesModelphp

talleresModel.php

) usuariosModel.php

scse

embarcacionesController.php

$disabled
$array_data 2y ()
($arr_data
$id_incidencia
$disabled_row
$btn_editar
id_incidencia
$btn_cancelar
id_incidencia
$btn_descargar
$id_incidencia
$nom_estado
$nom_solicitante
‘id_solicitante
$nom_prioridad 3
id_prioridad’]]
$nom_usuario - is
id_usuario_asig
$nom_embarcacion

ar

*)

(

value[ *id_embarc
° $nom_equipos - isse
$fecha_incidencia
$array_data[] - arra
o

}

$completado

$id_cargo_sess
$key

$value[ 'id_

‘<button class="btn btn

js

‘4’ ? “disabled abled'"

$value) {

“disabled="disabl
' $disabled_row. '
</i></button>';
' .$disabled onclick
i></button>

i
nclick="editar_incidencia('.$
typcn typcn

btn btn-danger

typen ty,

cancelar_incidencia(’.$

* onclick="descargar_incidencia("
°) class="far fa-arrow-alt-circle-d /i></button>
$arr_estados[$value[ 'id estado']]) ? $arr_estados[$value[ stado’]] : ';
t($arr_solicitantes[$value[ 'id_solicitante']]) ? $arr_solicitantes[$value
1:°
t($arr_prioridad[$value['id_prioridad’']]) ? $arr_prioridad[$value[
S
($arr_usuarios[$value[ 'id_usuario_asig']]) ? $arr_usuarios[$value[
TIS=ss
($arr_en
acion']] 5
($arr_equipos[$value['id_equipo’]]) ? $arr_equipos[$value[’id _equipo']]
$objUtils->f mal($value[ 'fecha_incidencia'],’1');
y('codigo’->$id_incidencia,
*fecha_reg’->$fecha_incidencia,
embarcacion’ - >$nom_embarcacion,
$nom_equipos,
$nom_prioridad,
$nom_estado,
itante’->$nom_solicitante,
$nom_usuario,
$value[ 'problema’],
$btn_descargar,
$btn_editar,
$btn_cancelar);

barcaciones[$value[ *id_

barcacion®]]) ? $arr_embarcaciones[$

aN

‘nom
*nom
‘nom
*nom

equipos®
prior
estado’
sol

dad’

*nom
tecnico’

*btn_cancelar’

Figura 62. Cadigo del registro de incidencias. Fuente: Elaboracién propia.

B cxampp del\ php - Sublime Text (UNREGISTERED)
File Edit Selection Find View Goto Tools Project Preferences Help
FOLDERS
incidencias °
controller
3 cargosController.php
embarcacionesController.php
) equiposController.php
) estadosController,php X
i incidenciasControlier.php $database;
.‘ loginController.php Suser;
3 prioridadController.php $password;
) puertosController.php $hostname;
3 solicitanteController.php
alleresController.php $fluent
Y usuariosController.php {
= $cnPDO )(*mysq
fileinput $cnPDO->-
e $cnPDO->seth
$cnPDO->s
F $fluent
lib
model L4 C n
3 cargosModel.php 7( *ERROR:
[ conexionphp
[ database php ° $fluent;

] embarcacionesModel.php
3 equiposModel.php

) estadosModelphp

3 incidenciasModel.php

Ay _locinModalaba

Figura 63. Codigo de conexion a la Base de Datos. Fuente:
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conexion.php

CTORY

CTORY_

SEPARA' “model/database.php"”;

*vendor/autoload.php’;

* .$hostname harset=utf8’, $user, $password);

);

)5
\PD(

Elaboracion propia.



H c

File

Edit Selection Find View

) cargosController.php
3 embarcacionesController.php
equiposController.php

) estadosC

ntroller.php

incidenciasController.php
loginController.php

Y prioridadControlier.php

puertosController.php

tanteController.php

model

) cargosModel.php

nexion.php

database.php
) embarcacionesModel.php

equiposModel.php

estadosModelphp

3 prioridsdModel.php

puertosModelphp

itantesModel.php

lleresModel.php

usuariosModel.php

Goto  Tools

Project

- Sublime Text (UN
Preferences Help

($ope) {

$arr_data - $objEmbarcacionesModel->
$array_data - array();
($arr_data - $key - $value) {
$id_embarcacion - $value['id_embarcacion'];
$btn_editar c E btn btn-succes
)"><i class="ty -edit
$btn_eliminar
)*><i class
($id_embarcacion
$id_embarcacion

*<button cla btn btn-dange:

barcacion;
)

}
$foto - "--";
(empty($value[ " f
$nombre_fichero - dirn e/
ts($nombre

N

}
$array_data[]

*.$id_embarcacion,
*descripcion’
‘foto' ->$foto,
"btn_editar
‘btn

$btn_editar,

liminar® >$btn_eliminar);

}

$completado
$cnPdo->close();
cho j ?

completado’ - >$completado, ‘mensaje’

$id_embarcacion iss
$file_foto
$foto -

(empty($file_foto)){

et($req['id_embarcacion']) 2 $req['id
t($_FILES[ "foto']) 2 $_FILES[ foto’]

onclick
></i> Editar</button>’;
" onclic

cn typcn-trash®></i> Eliminar</button>’;

iones($cnPdo) ;

editar_embarcacion(’ . $id_embarcacion

eliminar_embarcacion(’ $id_embarcacion

$value[ " foto’

><img src="" _$value[ *foto

$value['descripcion’],

$mensaje, ‘data’ ->$array_data));

mbarcacion’ ]

Figura 64. Codigo de Embarcaciones. Fuente: Elaboracion propia.

59



