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Resumen
La presente investigacion abarca analizar, desarrollar e implementar un sistema
web para a gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez Arce &
Asociados. El objetivo principal de la investigacion fue determinar la influencia de
un sistema web sobre la gestidon de incidencias del estudio contable Fernandez Arce
& Asociados, Cercado De Lima — 2020; asi mismo, se utilizaron como indicadores
en la presente investigacion Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias, Tasa de
Impacto de Incidentes del Cliente, Tasa de Reapertura de Incidentes y Tasa de
resolucidén de incidentes. La investigacion fue tipo aplicada, siendo el disefio de
investigacion experimental - pre experimental; las muestras estuvieron conformadas
por 24 fichas de registro de las incidencias para todos los indicadores analizados.
Para analizar los datos se utilizaron las herramientas estadisticas de prueba de
normalidad con Shapiro - Wilk y pruebas de hipétesis con la prueba t de Student; se

utilizé el software estadistico SPSS V.26, lo cual nos dio los siguientes resultados:

La tasa de utilizacion del trabajo en incidencias durante el pre-test obtuvo un
promedio de 118,92 %y en el post-test disminuyo con un valor promedio de 92,88%,
lo cual evidencia la reduccién en el promedio en 26,04 %. Mientras que la Tasa de
Impacto de Incidentes del Cliente durante el pre-test obtuvo un promedio de 50,25
% Yy en el post-test disminuyo con un valor promedio de 29,84 %, lo cual evidencia
la reduccion en el promedio en 20,41 %. Asi mismo, la Tasa de Reapertura de
Incidentes durante el pre-test obtuvo un promedio de 57,89 % y en el post-test
disminuyo con un valor promedio de 24,76 %, lo cual evidencia la reduccién en el
promedio en 33,13 %. Ademas, en la Tasa de Resolucion de Incidentes durante el
pre-test obtuvo un promedio de 71,68 % y en el post-test incrementd con un valor
promedio de 86,49 %, lo cual evidencia un incremento en el promedio en 14,81 %.
Finalmente, los resultados obtenidos en los indicadores estudiados, concluyeron
gue la implementacién del sistema web mejoré el proceso de gestion de incidencias

en el Estudio Contable Fernandez Arce & Asociados.

Palabras Clave: Sistema Web, Gestion de Incidencias, Proceso racional unificado
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Abstract

This research includes analyzing, developing and implementing a web system for
incident management in the accounting firm Fernandez Arce & Asociados. The main
objective of the research was to determine the influence of a web system on the
management of incidents of the accounting study Fernandez Arce & Asociados,
Cercado De Lima - 2020; Likewise, it will be used as indicators in the present
investigation: Incident Work Utilization Rate, Customer Incident Impact Rate,
Incident Reopening Rate and Incident Resolution Rate. The research was applied
type, being the experimental research design - pre-experimental; The samples were
made up of 24 incident record cards for all the indicators analyzed. To analyze the
data, the statistical tools will be used for the normality test with Shapiro-Wilk and
hypothesis tests with the Student's t test; SPSS V.26 statistical software was used,
which gave us the following results:

The rate of use of work in incidents during the pre-test obtained an average of
118,92% and in the post-test it decreased with an average value of 92,88%, which
shows the reduction in the average in 26,04 %. While the Customer Incident Impact
Rate during the pre-test obtained an average of 50,25 % and in the post-test it
decreased with an average value of 29,84%, which shows the reduction in the
average by 20,41%. Likewise, the Incident Reopening Rate during the pre-test
obtained an average of 57,89 % and in the post-test it decreased with an average
value of 24,76%, which shows the reduction in the average in 33,13%. In addition,
the Incident Resolution Rate during the pre-test obtained an average of 71,68 %
and in the post-test it increased with an average value of 86,49 %, which shows an
increase in the average of 14,81 %. Finally, the results obtained in the indicators
studied, concluded that the implementation of the web system improved the incident

management process in the accounting firm Fernandez Arce & Asociados.

Keywords: Web System, Incident Management, Unified Rational Process
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I.INTRODUCCION
Como realidad problemética se indica que las TIC’s son herramientas que
ayuda con los procesamientos de datos computacionales e informaticos
estos procesan, esquematizan, acopian, recobran, muestran y propagan la
informacién compuesta de forma virtualizada. Por ello esta adecuacion es
vital, ya que en un ambiente complejo el manejo de la big data vy, las
constantes revoluciones tecnoldgicas, han generado la utilizacion de las
TIC's en los departamentos que cuentan las compafiias, por lo que se
pretende utilizarlo en el parte contable, esto contribuye a que se planteen
negocios rentables en otros rubros?.

Gracias al auge de los paises subdesarrollados en favor del desarrollo la
produccién mundial, los estados emergentes de Asia, principalmente nos
referimos a la India y a China, estos paises indicados anteriormente
suministraron un gran volumen de mano de obra al comercio mundial. La
transformacion radical de las TIC y los lineamientos que componen la
economia global son necesarios para poder transformar y competir de mejor
manera entre compafias. La subcontratacion y externalizacion de las
empresas les permite poder mover las sedes que tienen a otros paises con
el fin de poder encontrar mano de obra barata y con ello reducir costos,
ademas de poder llegar a otros mercados internacionales?. Segun indicé INEI
el 21 de marzo del 2018 en una nota de prensa que se incrementé en un
2.11% las actividades de contabilidad debido a la intensificacion de

prestacion de servicios de asesoria contable, econémica, laboral, tributaria y

1 DURAN, Yosmary. Contabilidad bajo el enfoque de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion. Revista Visién General [en linea]. 2015,
nim. 1, enero-junio, 2015, pp. 53-88 [fecha de consulta 29 abril 2020]. ISSN 1317-8822. Recuperado a partir de:
https://www.redalyc.org/pdf/4655/465545898004.pdf

2 GOMEZ, Mauricio. NIIF y MIPYMES: retos de la contabilidad para el contexto y la productividad. Cuadernos de Administracién [en linea].
2016, vol. 29, ndam. 53, julio-diciembre 49-76 [fecha de consulta 15 mayo 2020]. ISSN 0120-3592. Recuperado a partir de:
https://www.redalyc.org/pdf/205/20548869006.pdf



subcontratacion contable, también se pudo observar un auge en consultorias

de gestion empresarial 3.

El sistema de informacion tiene un papel fundamental para todas las
personas, ya que permitird discernir entre multiples opciones y la
automatizacion de procesos, lo que conlleva a la eleccion mas Optima; esto
les permitié observar el desempeio de la empresa, con ello se pretende
mejorar exponencialmente el rubro donde se ejecute 4. Mientras La gestion
de incidencias permite poder solucionar un problema eficazmente y
eficientemente los inconvenientes, ya que esto genera una intermision en el
servicio que se preste®. La Gestion de Incidencias indica que, para poder
determinar, la opcion mas viable y eficiente se debe ahondar en el servicio,
esto podria genera un inconveniente en los procesos que se estén
ejecutando. La gestion de incidencias no tiene nada que ver con la Gestion
de Problemas, esto es un error comunmente que confunden muchos
especialistas en la materia, esta ultima no ubica, ni examina a fondo a un
inconveniente en particular, esto lo hace para poder resolver la restauracion
del servicio. En el estudio contable Fernandez Arce & Asociados se
presentan diversas incidencias en el dia a dia, ya sea por un problema de
software, hardware, solicitudes, requerimientos o accesos a los sistemas;
éstos son solucionados por un help desk o el personal a cargo
lamentablemente muchos de los requerimientos que se solicitan mediante
correo 0 muchas veces presencialmente no tienen un tiempo definido de
atencion, ni son canalizadas de la manera correcta, generando desorden en
los procesos y éstos a su vez generan incidencias y malestar entre los

usuarios, ya que también muchas veces los trabajadores no tienen sus roles

3 NEI (2018).Nota de prensa Recuperado a partir de: http:/m.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/noticias/nota-de-prensa-n-045-2018-inei.pdf

4 HAMIDIAN Benito y OSPINO German. ¢Por qué los sistemas de informacion son esenciales? [en linea]. 2015, Volumen 38, 161-183[fecha
de consulta 15 mayo 2020] Recuperado a partir de: http://servicio.bc.uc.edu.ve/derecho/revista/idc38/art07.pdf. ISSN: 316-5852.

5 LOAYZA, Alexander. Modelo de Gestion de Incidentes para una Entidad Estatal [en linea]. 2016, 221-254[fecha de consulta 16 mayo 2020].
Recuperado a partir: https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6043083.pdf. ISSN: 1993-4912


http://m.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/noticias/nota-de-prensa-n-045-2018-inei.pdf

bien definidos. Asi mismo, como no cuentan con un registro de incidencias,
no tienen un buen control de los mismos y tampoco tienen la cantidad de
requerimientos concurrentes, demorando asi las atenciones. En la gestion
actual de incidencias del estudio contable, no hay un manejo correcto de los
servidores, por lo cual se genera un retraso en las respuestas y las
restauraciones respectivamente; de tal manera no es posible encontrar de
manera rapida los incidentes que se registran, para no poder afectar los
procesos es indispensable resolverlos dentro de los parametros establecidos,
por tal motivo, es que hay una demora considerable en los procesos del
estudio contable. Como se puede observar la empresa enfrenta problemas
relacionados a mantener el control en el proceso de incidencias, de ésta
manera realizamos la siguiente pregunta ¢E| sistema web potenciara los
procesos realizados durante la gestion de incidencias en el estudio contable
Fernandez Arce & Asociados, Cercado de Lima-2020?, considerando lo
mencionado se puede deducir que es preciso perfeccionar el proceso

mencionado.

La investigacion menciona que el problema general encontrado es ¢ Cual es
la influencia del sistema web en la gestién de incidencias del estudio contable
Fernandez Arce & Asociados, Cercado De Lima — 20207, a su vez se plantea
¢,Cual es la influencia de un sistema web en la tasa de utilizacién del trabajo
en incidencias en la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez
Arce & Asociados, Cercado De Lima — 2020? y a su vez ¢ Cual es la
influencia de un sistema web en la tasa de impacto de incidentes del cliente
en la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez Arce &
Asociados, Cercado De Lima — 2020? y a su vez ¢, Cual es la influencia de
un sistema web en la tasa de reapertura de incidentes en la gestion de
incidencias en el estudio contable Fernandez Arce & Asociados, Cercado De
Lima — 20207 y a su vez ¢, Cual es la influencia de un sistema web en la tasa
de resolucion de Incidentes en la gestion de incidencias en el estudio

contable Fernandez Arce & Asociados, Cercado De Lima — 20207



Como justificacion Tedrica, la investigacion realizada al estudio contable
Ferndndez Arce & Asociados es con la intencion de aprovechar los
problemas que esta teniendo el estudio con la parte tecnoldgica que en este
caso es el sistema web, con ello se pretende mejorar la administracion de
incidencias, ademas de poder tener una mejor comunicacion entre las areas
y los trabajadores que participan en estos procesos que tienen un fin en
comun, el éxito de la empresa Como justificacion practica en la investigacion
se utilizara el sistema web en el estudio contable Fernandez Arce &
Asociados para poder abordar de mejor manera frente a las incidencias que
retrasan los procesos actualmente, con ello se garantiza la optimizacion de
recursos y excelentes resultados a nivel de empresa, ademas de un servicio
de calidad hacia los clientes del estudio contable. Como justificacion social
se relaciona a que el estudio contable Fernandez Arce & Asociados se
compromete con la calidad de servicio y el valor agregado que ofrecen a sus
clientes de manera positiva, ademas de tener una mejor respuesta a las
incidencias que pueda tener dicho estudio y puedan resolverlas por el area

encargada en forma oportuna.

Asi mismo, este proyecto tiene como objetivo determinar la influencia de un
sistema web sobre la gestion de incidencias del estudio contable Fernandez
Arce & Asociados, Cercado De Lima — 2020 a su vez dentro de nuestra
investigacion se necesita determinar la influencia de un sistema web en la
tasa de utilizacién del trabajo en incidencias en la gestion de incidencias en
el estudio contable Fernandez Arce & Asociados, Cercado De Lima — 2020,
ademas, determinar la influencia de un sistema web en la tasa de impacto de
incidentes del cliente en la gestion de incidencias en el estudio contable
Fernadndez Arce & Asociados, Cercado De Lima — 2020, ademas, determinar
la influencia de un sistema web en la tasa de reapertura de incidentes en la
gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez Arce & Asociados,
Cercado De Lima — 2020, ademas, determinar la influencia de un sistema

web en la tasa de resolucién de incidentes en la gestion de incidencias en el



estudio contable Fernandez Arce & Asociados, Cercado De Lima — 2020; por
la consecuente razén de que esto va implicar el desarrollo del estudio
contable Fernandez Arce & Asociados del distrito mencionado del presente

ano.

La presente investigacidon presenta la hipotesis “Un sistema web mejora de
manera importante la gestion de incidencias en el estudio contable
Fernandez Arce & Asociados, Cercado De Lima — 2020”, asi mismo, se
plantea que “Un sistema web mejora la tasa de utilizacién del trabajo en
incidencias en la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez
Arce & Asociados Cercado De Lima — 2020”, ademas de “Un sistema web
mejora la tasa de impacto de incidentes del cliente en la gestién de
incidencias en el estudio contable Fernandez Arce & Asociados, Cercado De
Lima — 2020” ademas de “Un sistema web mejora la tasa de reapertura de
incidentes en la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez Arce
& Asociados, Cercado De Lima — 2020” ademas de “Un sistema web mejora
la tasa de resolucion de incidentes en la gestion de incidencias en el estudio
contable Fernandez Arce & Asociados, Cercado De Lima — 2020”



ll.  MARCO TEORICO

En cuanto a las investigaciones internacionales se tiene:

Melike (2016), en la investigacion titulada “ITIL V3 based Service
DeskSystem with Incident Classification and Technician Assignment”. 6Fue
una investigacion tipo aplicada. Su objetivo fue desarrollar y modelar un
sistema de gestion de servicios, que logre perfeccionar sus procesos, en
cuanto a la poblacién del estudio incluyo6 personal involucrado en la operacion
del servicio de Tl y documentos; los instrumentos usados fueron observacion
y entrevistas. El principal resultado fue un service desk que presento
procesos seleccionados del estandar ITIL. Se concluyé que mejoré el tiempo
de resolucion, otro componente de la mesa de servicio permitié al técnico
abordar incidentes, problemas y cambios de forma estructurada, con lo que

aumentd la comunicacion efectiva entre las diferentes partes interesadas.

El aporte del antecedente fue de conocer los beneficios de una buena gestion

de servicios, ademas de contribuir con el marco teorico de la investigacion.

Segun Nasser (2018), en su investigacion titulada “Aframework Of Dynamic
Cybersecurity Incident Response To Improve Incident Response Agility”. ’
Fue una investigacion de estudio de casos multiples inductivo y exploratorio.
Tuvo como objetivo garantizar la continuidad de las operaciones comerciales,
la respuesta a incidentes es la accion inmediata que los equipos de respuesta
a incidentes ejecutan para hacer frente a los ciberataques, la poblacién del
estudio fue de empleados con conocimiento sobre seguridad cibernética, la
muestra fue de 26 participantes, el muestreo fue tedrico intencionado; los
instrumentos utilizados fueron las entrevistas. El principal resultado fue

desarrollar capacidades dinamicas en el proceso de respuesta a incidentes

6 MELIKTE, Paulos. ITIL V3 based Service DeskSystem with Incident Classification and Technician Assignment. Tesis Maestria, Addis Ababa
University, Ethiopia. 2016.

THUMZA Naseer. Aframework of Dynamic Cybersecurity Incident Response to Improve Incident Response Agility. Tesis Doctoral, University of
Melbourne, 2018.



de seguridad cibernética. Se concluyé que las organizaciones pueden
mejorar la agilidad en su proceso de respuesta a incidentes de
ciberseguridad al cambiar de un enfoque reactivo a un enfoque proactivo
utilizando analisis en tiempo real que les ayuda a anticipar, detectar y

responder a amenazas complejas.

El aporte de este antecedente fue el de conocer nuevas dinamicas y

procesos diferentes para agilizar las respuestas a las incidencias.

Segun Berntsen (2017), en su investigacion titulada “The use of ITIL and its
effect on organizational culture - bringing the employee perspective to the
scene” 8, indicd que la tecnologia de informacién es una contribucién vital
en la economia global donde estos sistemas ayudan a mejorar los procesos,
ademas de esto mejora con la toma de decisiones, tuvo como objetivo
mejorar el tiempo y la gestién del personal gracias a la implementacion de
ITIL; el enfoque considerado para la investigacion fue cuantitativa; ademas
la poblacién y muestra del estudio fueron 58 trabajadores por el tamafio de
la poblacion; el muestreo fue aleatorio los instrumentos que se emplearon
fueron los cuestionarios; los principales resultados fueron que los propios
empleados consideraban que ITIL era un éxito en su organizacion con 61,4

% de acuerdo en que ITIL es un éxito y 38,5% en desacuerdo.

El aporte de esta tesis fueron las definiciones para el marco teérico, ademas
de ayudar como guia para la realizacion de la justificacion del proyecto de

investigacion.

Segun Ahmed (2018), en su investigacion titulada “Web Based Incident

Management System”. °Fue una investigacion de tipo cuantitativa, tuvo como

8 BERNTSEN, Kristina. The use of ITIL and its effect on organizational culture-bringing the employee perspective to the scene. Tesis de maestria
en Informéatica Aplicada, Ostfold University College, Halden, 2017

¢ JUBAYER, Ahmed. Web Based Incident Management System. Tesis para Maestria en Ciencias en Informatica e Ingenieria, United
International University, Dhaka, 2018.



objetivo lograr el desarrollo del sistema gestién de incidencias para brindar
apoyo a la organizacion a establecer las operaciones normales de servicio lo
antes posible en un problema; la poblacion y muestra utilizadas fueron las
incidencias reportadas; el instrumento usado fue la observacion. El principal
resultado fue el disefio y desarrollo de una aplicacion utilizando la plataforma
ASP.NET que contrarresta los problemas de la interrupcion del negocio, se
concluyé que el software fue capaz de ocuparse de todos los incidentes
importantes y mantener registros de necesidad futura, Gtil para pequefias o

grandes empresas.

El aporte de este antecedente fue conocer lo importante que es contar con
un disefo inteligente que registre la informacion necesaria, para responder

ante incidentes recurrentes.

Segun Lema(2015),en la investigacion titulada "ITIL in Small to Medium-
Sized Enterprises: Toward a Proposal Based on an ITIL Processes
Implementation!® . Tuvo como objetivo proponer una implementacion a
través de procesos ITIL en pymes, ademas defini6 una estrategia para
implementar el primer Proceso ITIL de la secuencia encontrada; fue estudio
cuantitativo y cualitativo, la poblacion de estudio fueron todas las pymes en
Espafa, la muestra fue 40 encuestados, los instrumentos empleados fueron
los cuestionarios, los resultados fueron que la implementacion de tres
procesos es dificil para las grandes empresas por lo que recomiendan la
implementacion de uno o dos proceso. Se concluy6 que las organizaciones
usan ITIL porque les muestra resultados mas rapidos que otros procesos, ya
gue le generd una mejor satisfacciéon al usuario. El aporte de esta tesis ayuda
como guia para poder resolver de mejor manera los incidentes, ademas de

poder confirmar que es viable utilizar en medianas y pequefias empresas.

10 EMA, Moreta, LOHANA,Mariella. ITIL in Small to Medium-Sized Enterprises: toward a proposal based on an ITIL processes implementation
sequence and a pofile scheme strategy for implementing the first process in the sequence. Tesis de maestria, Universidad Politécnica de Madrid,
Madrid, 2015.



En cuanto a las investigaciones nacionales se tiene:

Correa Farfan (2016), en la investigacion que se titula “Sistema web basado
en ITIL y Tablero de control para la Gestidon de incidencias en SigloBPO” 1.
Tuvo como finalidad lograr un impacto exitoso para la gestion de incidencias
gracias a ITIL, fue un estudio de tipo cuantitativa. La poblacion fue las
incidencias durante dos semanas, la muestra fue 150 incidencias cerradas;
la ficha de observacion fue el que se utilizo en la investigacion, el resultado
encontrado se resume en el aumento de la resolucion de incidencias de una
14.6% a un 92.68%, también disminuyd de un 43% a un 19.45% en lo que
respecta utilizar la mano de obra. La conclusion de esta investigacion fue que
un sistema web basado en ITIL les ayud6 considerablemente con las

incidencias.

El aporte del antecedente fue la contextualizacion, también nos acerca mas
a nuestro de tema de gestion de incidencias, ya que la tesis tiene el mismo

tema, ademas nos da un panorama mas claro de ITIL

Guerrero Carlos, (2017) en su investigacion titulada “/mpacto de la Gestion
de Servicios de T. |. para el proceso de gestion de Incidencias de la empresa
S.G. NATCLAR S.A.C”.12 La investigacién tuvo como objetivo reducir las
guejas y aumentar la satisfaccion del usuario. Como investigacion fue de tipo
aplicada, el disefio es experimental, mientras que la poblacién fue 715
registros para el pre-test y para el post-test 580, por lo tanto, la muestra fue
en el pre-test de 250 registros(julio y agosto) y el post-test tuvo una muestra
de 231 registros(setiembre y octubre), el muestreo que se utilizo fue de tipo
probabilistica y del subtipo aleatorio; se utilizé como técnica la observacion y
de instrumento el registro de observacién. La conclusion de esta

investigacion se pudo apreciar que hubo una disminucion del promedio de

11 CORREA, Gian. Sistema web basado en ITIL y Tablero de control para la Gestién de incidencias en SigloBPO. Tesis de grado, Universidad
Cesar Vallejo, 2017.

12 GUERRERO LEON, Carlos. Impacto de la Gestiéon de Servicios de T. |. para el proceso de gestion de Incidencias de la empresa S.G.
NATCLAR S.A.C. Tesis de grado UCV, 2017.



las incidencias de 31,27 a 19,42, también se pudo aprecias que el promedio
de solucion se redujo de 199,14 minutos a 96 minutos, con estos resultados

se demostro que el impacto fue positivo en la empresa.

El aporte del antecedente fue complementar los indicadores ya utilizados,

ademas de servirnos como objeto de discusion de resultados.

Huamani Consamollo, (2017) en su investigacion titulada “Sistema web para
el proceso de gestién de incidencias en la empresa Best Cable Per(13”, La
investigaciéon tuvo como objetivo reducir el impacto al negocio de las
incidencias reportadas. Como investigacion fue de tipo aplicado, mientras
que la poblacién fueron las incidencias del mes de mayo, por ende, fue una
poblacién infinita, la muestra fueron 1314 incidencias, el muestreo fue
aleatorio simple; se utilizaron las fichas de registro como instrumento,
ademas de guias de observacion. La conclusion de esta investigacion fue
obtener una mejora en la atencion de las incidencias de un 67.91% a un
93.68%, en el costo medio fijo también se redujo de 7.34 soles a un 5.16
soles con estos datos se indicé que la empresa fue mucho mas eficiente en

SUS pProcesos.

El aporte del antecedente fue servir de ejemplo para poder desarrollar las
justificaciones de nuestro proyecto, ademas de poder comparar como actian

frente a una incidencia y sobre los resultados que obtuvieron.

Herrera Moran (2017), en el proyecto que se titula “Sistema Web Para La
Gestion De Incidencias De La Empresa CSD Electrénica S.A.C.”. *Tuvo
como objetivo conocer cual era la influencia que tenia la aplicacién en el
proceso de incidencias en la compafia. El disefio que utilizaron fue

experimental y aplicada, la poblacion fueron las incidencias recibidas, la

13 HUAMANI CONSAMOLLO, Jaime. Sistema web para el proceso de gestion de incidencias en la empresa Best Cable Perd. Tesis de grado,
UCV, 2017.

14 HERRERA, Benjy. Sistema Web Para La Gestion De Incidencias De La Empresa CSD Electronica S.A.C. Tesis de grado, UCV, 2017.



muestra fue de 20 incidencias diarias durante 4 semanas, las fichas de
registro fueron utilizados como instrumentos. La conclusion fue que la
organizacion se ha visto afectado de manera positiva en sus procesos luego
de realizar la implementacion ITIL en los procesos, puesto que cuenta con
un conjunto de procedimientos estandares que son de facil comprension y

logran una atencion mas agil.

EL aporte del antecedente fueron los indicadores, ademas de entender como
un sistema web puede optimizar procesos, sin olvidar de la contribuciéon para

la definicidn de la investigacion.

Segun Fernandez, (2018) en su investigacion que se titula “Implementar Una
Aplicacion En La Web Para Mejorar La Gestion De Requerimientos e
Incidencias En El Hospital General'>”. El objetivo del trabajo de investigacion
fue poner en funcionamiento una aplicacibn que logre una buena
administracion de requerimientos del nosocomio. La investigacion fue de tipo
experimental, la cantidad estudiada fue 418 incidencias reportadas, con una
muestra de 137 requerimientos, los instrumentos empleados fueron las guias
de observacion. Los principales resultados fueron una mejor interaccion con
el usuario. Se concluy6 a través de esta implementacién en el nosocomio
pudo conseguir una mejora para la gestiébn de requerimientos, ademas se
redujo la atencion de los requerimientos que generan los usuarios. El aporte
de este antecedente fue el de conocer como se puede minimizar la atencion
de usuarios en cuanto a tiempo y tener una mejor planificacién cuando se

requiera del servicio de atencién de incidencias.

Segun Villanueva y Venero, (2018) en la investigacion que se titula

“Implementacién De Herramienta De Gestion De Tl Para Los Servicios De

15 FERNANDEZ, Edith. Implementar Una Aplicacién En La Web Para Mejorar La Gestién De Requerimientos E Incidencias En El Hospital
General. Tesis de grado, USIL, 2018.



Soporte De La Empresa Grupocontext”. 1Tuvo como objetivo poder verificar
que a traves de las herramientas de gestion de Tl se puede mejorar el &rea
de sistemas de dicha empresa. Fue un estudio de tipo aplicada, la poblacion
de estudio son los inconvenientes que se tienen en el area estudiada, la
muestra fue de 30 incidencias; los instrumentos fueron los cuestionarios. Los
principales resultados fueron la reduccién de tiempo en la emision de
reportes de incidencias. Se concluyd que dicha implementacion de gestion
de TI les permiti6 una mejora en los servicios de soporte que actualmente
brinda, ademas de ser una herramienta que les permite elegir de manera

satisfactoria la mejor decision.

El aporte del antecedente fue principalmente medir cuan importante es una
herramienta Tl poder evaluar la gestion de incidencias del estudio contable,
lo cual aport6 en la justificacion del proyecto.

Segun Orellana (2017) en su investigacion titulada “Sistema Informatico para
el Proceso de Gestion de Incidencias En La Empresa INSECORP SAC"'’.
Tuvo como objetivo principal el poder determinar cual es la influencia que
tiene el sistema informatico durante el proceso de gestion de incidencias en
la organizacion. Fue un estudio tipo aplicada, la poblacion de estudio fueron
de 75 incidencias, la muestra fueron 63 incidencias que se reportaron en el
area de TI; los instrumentos usados son cuestionario y fichas de recoleccion
de informacién. Los principales resultados fueron alcanzar un mejor proceso
de gestion de incidencia. Para finalizar, se concluye que la implementacién
del sistema ayudé de gran manera en la gestion de incidencias de la

organizacion en el area de sistemas.

El aporte principal del antecedente fueron los indicadores que ayudé en la

discusion de resultados al culminar con la investigacion.

1 VILLANUEVA Gisel y VENERO Adolfo. Implementacion De Herramienta De Gestion De Ti Para Los Servicios De Soporte De La Empresa
Grupocontext. Tesis de grado, Universidad Auténoma del Pert, 2018.

v ORELLANA, Edmar. Sistema Informatico para el Proceso de Gestion de Incidencias En La Empresa INSECORP SAC. Tesis de grado,

ucv, 2017
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En las teorias relacionadas se pueden mencionar segun Loayza (2016, p.
226), la gestion de incidencias tiene por objetivo dar solucion de forma
oportuna a los inconvenientes que se puedan presentar en las
organizaciones, esto con el fin de que se pueda trabajar sin interrupciones
en el servicio, siendo una parte esencial para poder utilizar correctamente los
servicios de TI. Asi mismo, presenta subprocesos definidos como; soporte a
gestion de los incidentes, registrar y categorizar los incidentes, resolver los
incidentes en primera linea, resolver los incidentes en segunda linea,
gestionar, incidencias graves, monitorear los incidentes escalados, cerrar y
evaluar los incidentes, informar al usuario, realizar reporte de gestién de
incidente.!® Por otro lado, segun (Pequefio, 2015) gestion de incidencias, se
le llama al proceso encargado de restablecer o restaurar los niveles de
calidad del servicio en el menor tiempo posible, asi también debe registrar
todas las incidencias que pongan en riesgo dicha calidad.[...] Ademas la
gestion de incidencias reacciona de la siguiente manera ante un fallo:
realizara un diagnostico e identifica donde se ha realizado la falla, luego
realizara las configuraciones basicas para tratar el impacto del fallo y

finalmente va a resolver el fallo, logrando restaurar el servicio. *°

El propdsito de administrar los incidentes consiste en reducir el impacto
negativo de los incidentes, por lo cual se requiere restaurar el normal
funcionamiento de los servicios los mas pronto posible. La gestién de
incidentes causa un gran impacto para el cliente y puede afectar la
satisfaccion del usuario. Por lo cual, los incidentes tienen que anotarse y
administrarse de tal forma que se asegure que dicho incidente pueda
resolverse dentro del tiempo necesario que pueda satisfacer las necesidades
del cliente. Asi mismo los tiempos para resolver los incidentes deben de estar

documentados para lograr una expectativa real. La prioridad de los incidentes

18 LOAYZA, Alexander. Modelo de Gestion de Incidentes para una Entidad Estatal [en linea]. 2016, 221-254[fecha de consulta 16 mayo
2020]. Recuperado a partir: https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6043083.pdf. ISSN: 1993-4912

8 PEQUENO, Maria. MF0490_3: Gestién de Servicios en el sistema informatico. Edicién 5. Espafia: Editorial Elearning S.L. , 2015. ISBN
978- 84-16424-64-1



se basa en la clasificacion de impacto por urgencia, garantizando asi que las
incidencias que tienen mayor impacto sobre la organizacidn se resuelvan en
primer lugar. [...] Un adecuado disefio de practicas en la gestion de
incidencias puede asegurar la correcta retribucion de recursos necesarios
segun el tipo de incidente; por ejemplo, cuando el incidente no presenta un
gran impacto sobre la organizacion los recursos utilizados deben ser
menores; de igual forma, la informacién que se tiene sobre los incidentes se
guardan en los registros de incidencias utilizando las herramientas
adecuadas, dichas herramientas que se utlizan deben contar con la
administracion y configuracion de errores conocidos y bases de conocimiento

para lograr un rapido diagnéstico y resolucion del incidente 29,

Gestion de Incidentes es un proceso gue inicia cuando un requerimiento es
comunicado por un usuario utilizando una herramienta tecnolégica. El
objetivo de este proceso es el del restaurar los servicios en el menor tiempo
posible y reducir los impactos negativos en las diferentes areas de la
organizacion. Asi mismo presenta los siguientes objetivos; restablecer un
normal servicio en el tiempo acordado, mantener constante comunicacion
con el usuario para informar el estado del incidente, asignar los incidentes de
forma adecuada de tal forma que sea atendido dentro de lo acordado, evalta
el incidente e informa sobre causas posibles. Dentro de los principales
conceptos a conocer en la gestion de incidentes, se tienen los siguiente;
limite de tiempo para el escalamiento; estos son definidos para las diferentes
fases del incidente, varian segun la prioridad del mismo. Asi mismo se puede
ver modelos de incidentes; se trata de contar con pasos definidos para
afrontar un incidente de forma adecuada, por ejemplo, tener en claro el orden,
responsable, tiempo y generar evidencia del incidente. Por ultimo, se defina

incidentes graves; son aquellos eventos que tienen un mayor impacto en la

20 Course Book ITIL Foundation (ITIL 4 edition) manuscript. ITIL is a registeredtrade mark of AXELOS Limited 2019.
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organizacion, lo cual se maneja con distintos procesos, se le asigna un

tiempo de resolucién mas corto y una prioridad alta.?!

A continuacién, segun (Pefa, 2014) se describe las actividades de la gestion
de incidencias: para comenzar se tiene la ldentificacion y registro de
incidentes, esta actividad inicia cuando los usuarios necesitan un apoyo
sobre un inconveniente, se contactan mayormente por via telefénica, e-malil
o de manera presencial. Para continuar se encuentra la actividad clasificacion
y diagnéstico inicial, la cual procede con la clasificacion para poder identificar
las inexactitudes descubiertas, con ello poder generar su respectivo informe
que permita identificar los tipos de percances mas comunes. Las
organizaciones en la actualidad estan utilizando sistemas web para que la
comunicacién sea mas directa, esto ayuda a la reduccién de cuellos de
botella, ademas de poder tener mas tiempo para la solucion de los incidentes.
Es primordial clasificar el incidente para definir su prioridad, con ello se puede
determinar su turno a ejecutar. Se combina el impacto y la urgencia del
incidente, el impacto es para medir la cantidad de usuarios o sistemas
afectados por los incidentes y la urgencia para determinar el tiempo en el que

se resolvera el incidente.

Figura 1:Mapa de urgencia o impacto de incidencias

Impacto

3 Criticidad para el negocio
o
S Alto Medio Bajo
S
. Velocidad de Alta 1 2 3
‘§ emergenca Media 2 3 4
LL .

Baja 3 4 ]

21 pENA, Hernando. ITIL InformationTechnology Infrastructure Library. Ecuador: Red Nacional de Investigacién y Educacion
del Ecuador, 2014.



Fuente: Pefia, 2014

Figura 2: Priorizacién de Incidentes

Prioridad Descripcion Tiempo de respuesta
1 Critica 1 hora
2 Alta 4 horas
3 Media 24 horas
4 Baja 48 horas
5 Planificada -

Asi mismo, para continuar se tiene la actividad de Investigacion y diagnéstico,
gue comienza con el registro del incidente, si el centro de servicios no
resuelve el inconveniente, se asigna otros niveles de soporte para la
ejecutara la tarea utilizando una base de datos donde se encuentran errores
previamente resueltos, es vital que se actualicen la base de registro de
incidentes para llevar un historial que respalde estos problemas. También se
tiene la actividad Resolucion y restauracion, que una vez encontrada la
posible respuesta al incidente, se procede con la implementacion de la
misma, si es conveniente una modificacion, un RDM (Solicitud de cambio),
se expondra a la gestion del cambio. Y para culminar, la actividad Cierre del
incidente, es la fase donde se acotan los pormenores actualizados, ademas
del informe a los usuarios afectados sobre la solucion. El area responsable
debe tener el control de inicio a fin respetando los tiempos que se establece
conforme evoluciona el incidente, finalmente siempre que el usuario necesite
el soporte este sea rapido y veraz con respecto a la situacion de la peticion,
ademas de la comunicacioén directa con el responsable asignado al incidente.
Finalmente el gestor de incidente tiene que lograr la eficiencia y eficacia de
procesos, realizar los informes de las diversas atenciones y los tipos de
incidentes, controlar y monitorear la labor del personal que realiza las

atenciones en primer y segundo nivel, tramitar los incidentes graves y cumplir
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con el correcto desarrollo de los procesos y procedimientos de los

incidentes?2

Métricas De Gestion De Incidentes: Dentro de los cuales se encuentra las
métricas operativas, en la siguiente tabla se enumeran las métricas

operativas de gestion de incidencias sugeridas?®® .

A Total Number Of Incidents
Average Time To Resolve Severity 1 and
Severity 2 Incidents (Hours)
] C Number Of Incidents Resolved Within Agreed
o .
S Service Levels
g D Number Of High Severitly/Major Incidents
2 E Number Of Incidents With Customer Impact
g F Number Of Incidents Reopened
3 G Total Available Labor Hours To Work On
" | Incidents (Non-Service Desk)
H Total Labor Hours Spent Resolving Incidents
(Non-Service Desk)
I Incident Management Tooling Support Level
] Incident Management Process Maturity

Figura 3: Métricas Operativas de Gestion de Incidentes

En el cuadro anterior, segun (Steinberg, 2013)se listan las siguiente métricas:
namero total de incidentes, tiempo promedio para resolver incidentes de
severidad 1 y severidad 2 (horas), nUmero de incidentes resueltos dentro de
los niveles de servicio acordados, nimero de incidentes graves / de alta
gravedad, numero de incidentes con impacto en el cliente, nimero de
incidentes reabiertos, total de horas de mano de obra disponibles para
trabajar en incidentes (no servicio de mesa), total de horas de trabajo
dedicadas a la resolucion de incidentes (no servicio de mesa), nivel de

soporte de herramientas de gestion de incidentes, madurez del proceso de

22 PENA, Hernando. ITIL InformationTechnology Infrastructure Library. Ecuador: Red Nacional de Investigacién y Educacion del Ecuador, 2014.

z3 STEINBERG, Randy. Measuring ITSM. Estados Unidos: Trafford Publishing, 2013. ISBN: 97814907119450.
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gestién de incidentes. Asi mismo el autor menciona sobre los indicadores
clave de rendimiento (KPIs), los cuales se encuentran enumerados en la
siguiente tabla, tambien se encuentra como se calculan, segpun las métricas

gue se enumeraron en el cuadro anterior. (Ver Figura 3)

: Number Of Incident
1 ) A
Occurrences
5 Number Of High Severity/
2 : , : . D
Major Incidents
3 Incident Resolution Rate C/A
a 4 Customer Incident Impact E/A
N Rate
D
8 5 Incident Reopen Rate F/A
3 Average Time To Resolve
o 6 | Severity 1 and Severity 2 B
I:'?j Incidents (Hours)
Incident Labor Utilization
7 H/G
’ Rate 7 /G
3 Incident Management I
Tooling Support Level
9 Incident Management |

Process Maturity

Figura 4: KPIs de Gestion de incidentes

En el cuadro anterior se muestra segun (Steinberg, 2013) la lista de los KPIs
de gestion de incidencias, lo cuales son: numero de ocurrencias de
incidentes, nimero de incidentes graves / de gran gravedad, tasa de
resolucién de incidentes, tasa de impacto de incidentes del cliente, tasa de
reapertura de incidentes, tiempo medio para resolver incidentes de gravedad
1y 2 (horas), tasa de utilizacion de mano de obra incidente, nivel de soporte
de herramientas de gestion de incidentes, madurez del proceso de gestion
de incidentes. Cabe mencionar que los KPIs descritos en el cuadro anterior
son fundamentales para la gestion y el control de las actividades de gestion

de problemas.
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Un sistema web o llamado también aplicaciones web, es mas conocido
como cliente / servidor, ya que el cliente (por ejemplo, el que navega en o
busca en la web) como el servidory el protocolo mediante el cual
mantienen la comunicacion (HTTP) se encuentran debidamente
estandarizados y no es necesario que sean elaborados por un programador.
Dichos protocolos son parte de un conjunto de comunicaciones (TCP/IP), los
cuales se utilizan en internet. Dichos protocolos son lo que facilitan que
diversos sistemas mantengan una conexion correcta y tengan facil acceso a
la informacién que necesitan consultar 4. Asi mismo, segun (Hoffman, 2020)
indica que un sistema web también conocido como aplicacion a la que se
puede acceder mediante Internet y es ejecutado en un navegador con un
Sistema Operativo [...]. Tienen diversos niveles de permisos, almacenan
informacion relevante en la Base de Datos y usualmente permite la

interaccion entre usuario

Segun (Ye,2015) indica que la aplicacion web es una aplicacion de red que
se ejecuta utilizando el protocolo servidor-cliente para web que involucra un
servidor de protocolo de transferencia de hipertexto (HTTP) y clientes HTTP;
un servidor http es un sistema de software que aloja y almacenas paginas
web. un cliente http es un sistema de software que lee y muestra paginas
web. Internet Explorer es un paquete de software de cliente HTTP comudn
para el entorno de Windows. Se esta volviendo cada vez mas popular debido
a la ubicuidad de Internet, los navegadores web y los servidores web; para el
desarrollo de los mismos se utilizan varios programas de lenguaje como
(Visual Basic, Visual C++, and Visual C#)?®

24 XOOL-CLAVEL, Joel Israel, BUENFIL-PAREDES, Héctor Fernando y DZUL-CANCHE, Melchor Ezequiel. Desarrollo e implementacion
de un sistema web para el proceso de estadia.Revista de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones. 2018. Vol 2 N° 3: 8-19.
[fecha de consulta: 30 abril 2020]. ISSN 2531-2200. Recuperado a partir de:
http://www.ecorfan.org/spain/researchjournals/Tecnologias de la Informacion_y Comunicaciones/vol2num3/Revista de Tecnologia de la |
nformacion y Comunicaciones V2 N3 2.pdf

25 YE, Nong.Developing Windows-Based and Web-Enabled Information System.Estados Unidos: CRC Press.2015. ISBN:978-1-4822-538
https://books.google.com.pe/books?id=p5PSBOQAAQBAJ&pg=PA43&dg=web+system&hl=es-419&sa=X&ved=2ahUKEwjb54vn3ejrAhUYLLKGHRYIC-
44ChDoATACegQIAXACH#Hv=0nepage&g=web%20system&f=false
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https://books.google.com.pe/books?id=p5PSBQAAQBAJ&pg=PA43&dq=web+system&hl=es-419&sa=X&ved=2ahUKEwjb54vn3ejrAhUYLLkGHRYlC-44ChDoATACegQIAxAC#v=onepage&q=web%20system&f=false

Segun (Grinberg, 2018) indica que las aplicaciones web modernas no
pueden evitar el uso de HTML, CSS y JavaScript. La aplicacion de ejemplo
que se desarrolla a lo largo del libro obviamente hace uso de estos. Se
recomienda cierto grado de familiaridad con estos lenguajes si tiene la
intencion de desarrollar aplicaciones completas sin la ayuda de un
desarrollador versado en técnicas del lado del cliente. Por estas razones, los
servicios web deben ser mas tolerantes que las aplicaciones web normales
y poder trabajar con versiones antiguas de sus clientes. Los cambios en un
servicio web deben realizarse con sumo cuidado, porque los cambios
incompatibles con versiones anteriores pueden hacer que los clientes
existentes se rompan. hasta que se actualicen. Una practica comun es dar a
los servicios web una version que se agrega a todas las URL definidas en

esa version de la aplicacion del servidor.26

Aplicacion y el ecosistema: La escalabilidad se mide para varios
componentes en varios niveles. el ecosistema de una aplicacion empresarial
generalmente incluye los elementos de infraestructura como componentes
de hardware como servidor web y de base de datos, interfaz de red, sistemas
ascendentes / descendentes y todos los deméas componentes que participan
en el procesamiento de una solicitud web. Podemos ir mas alla al nivel
granular, como los métodos / funciones utilizados dentro de la aplicacion y
un servicio web para medir la escalabilidad.

Mayor carga de trabajo: como varios componentes en diferentes capas
consumen diferentes tipos de entrada, la carga de trabajo también varia. Por
ejemplo, un servidor web generalmente maneja las solicitudes HTTP y, por
lo tanto, su carga de trabajo principal es la forma de solicitud HTTP durante
un periodo de tiempo determinado. De manera similar, para una aplicaciéon

web empresarial, el nUmero de solicitudes de pagina forma la carga de

26 GRINBERG, Miguel.Flask Web Development.Estados Unidos:O’Reilly Media.2018.1ISBN: 978149199732
https://books.google.com.pe/books?id=cVIPDWAAQBAI&printsec=frontcover&dg=web+applications&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwipmInmgenrAhUODrkGHUX5C4IQ6AEwWCX0oECAgQAgHV=0nepage&q=web%20applications&f=false



trabajo; la carga de trabajo de un servidor de base de datos se presenta en
forma de consultas. Normalmente, todos estos componentes estaran
disefiados para manejar la carga de trabajo normal, es decir, el volumen
promedio de datos de entrada para un periodo de tiempo determinado. Los
recursos asignados, el ancho de banda de la red de disefio de codigo y todos
los demas estaran de acuerdo con la carga de trabajo normal. Sin embargo,
a menudo, el trafico web es impredecible. De repente, el servidor web puede
comenzar a recibir una gran cantidad de solicitudes HTTP debido a un pico
en el trafico de usuarios. En tales casos, necesitamos conocer el
comportamiento de todos los sistemas y aplicaciones involucrados; la
variacion en su tiempo de respuesta, la utilizacion de CPU / memoria y el

consumo de red deben analizarse.

Eficiencia: El tercer aspecto de la escalabilidad es el impacto del aumento de
la carga de trabajo en la eficiencia del sistema y la aplicacion. La eficiencia,
en este escenario, es principalmente de naturaleza no funcional. Esto incluye
tiempos de respuesta, acuerdos de nivel de servicio (SLA), rendimiento
(cantidad de datos por segundo), numero de paginas servidas por segundo
y numero de transacciones ejecutadas por segundo (TPS), etc. Una
aplicacion empresarial tiene caracteristicas especificas no funcionales. que
necesitan ser satisfechos. Por ejemplo, una aplicacion empresarial puede
especificarse con un SLA de respuesta de pagina de un periodo de tiempo
de 2 segundos; un servidor de base de datos debe manejar 300 consultas

por segundo, y asi sucesivamente.?’

Por otro lado, la relacién de datos en conjunto se conoce como base de
datos, porque guarda informacion con el fin de proporcionarle cuando se

solicite, ya sea uno o varios usuarios. El conjunto de datos va depender del

27 KUMAR, Shailesh. Architecting High Perfoming, Scalable and Avaliable Enterprise Web Applications. Estados Unidos: Morgan Kaufman.201.I1SBN: 978-0-

12-802258-0
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rubro, puede ser consultado por cualquier organizacién sin importar el lugar

de donde se realice dicha consulta 28.

ITIL es conocido por ser un marco en la gestion de servicios de Tl, ademas
de ser el mas admitido actualmente y nos brinda un conjunto de mejores
practicas, e intenta agrupar procedimientos de Tecnologia de Informacion
con el de los negocios [...]. Asi mismo, ITIL da la propuesta de que el control,
la administracion y operacion de los Sl puedan ser administrados utilizando
procedimientos estructurados, que continuamente se revisen y se realice
continuamente la mejora procesos [...].Para la fase de operacion de servicio,
se puede encontrar diversos procesos, uno de ellos es el de gestién de
Incidencias, encargado de restablecer o restaurar los niveles de calidad del
servicio en el menor tiempo posible, asi también debe registrar todas las
incidencias que pongan en riesgo dicha calidad . %°

ITIL son las siglas de Information Technology Infrastructure Library, y
constituyen la mejor serie de acuerdos que emplea un investigador, donde
los indica como poder mejorar a través de la gestion de TI, esto es de
aceptacion mundial. Lo objetivos principales de las ITIL son dos; construir
soluciones innovadoras para alinear los objetivos de la empresa con los de
la tecnologia de la informacién [...]. Proporcionar un detallado y coherente
conjunto de las mejores practicas que tengan relacién con la materia y lograr
la eficacia en la organizacion a través del uso de las nuevas tecnologias, asi
mismo el autor indica que el ciclo de vida ITIL tiene 4 etapas que son
introduccidén, crecimiento, madurez y declive estos son de vital importancia
para poder entender y ubicar dénde se encuentra nuestro producto o

servicio.3°

28 BACA, Gabriel. Proyectos de Sistemas de Informacion. México DF: Grupo Editorial Patria,2015. ISBN: 978-607-744-259-2

29 PEQUENO, Maria. MF0490_3: Gestion de Servicios en el sistema informatico. Edicién 5. Espafia: Editorial Elearning S.L. , 2015. ISBN 978-
84-16424-64-1

30 DE LA PENA, Natalia. UF1643- Gestion y control de los sistemas de informacion. Edicién 5.1. Espafia: Editorial Elearning S.L. 2015. ISBN:
978-84-16360-95-6



Interfaces de procesos ITIL. - Existen diversos medios para poder realizar la
gestion de incidencias, como por ejemplo un celular, una pagina web, un
correo; sin embargo, todas las incidencias que se reciban por estos canales
de comunicaciones deben ser registrados de forma adecuada, ya que de lo
contrario estos no podran ser atendidos [...]. Por ejemplo, tenemos como un
canal de entrada una pagina de incidentes en la web en donde se activa
cuando el usuario presenta algun tipo de problema para lo cual se comunica
al area correspondiente para brindar los datos relevantes para registrarlos en
el sistema, para luego analizar a qué nivel de soporte se va a asignar dicho
requerimiento [...]. Asi mismo, al culminar el proceso de atencion del
requerimiento obtenemos como salida un informe de incidencias que se han
gestionado, el cual deberd tener la informacion como los tiempos, la
categoria, el nombre del personal que realizé la atencion, la calificacion que

dio el usuario al cerrar la incidencia, comentarios del usuario.3!

En los dltimos afios se han podido desarrollar de manera exitosa los marcos
de referencias, esto con el fin de poder sacarle provecho a las Tl, estos son
de aceptacion mundial. La version ITIL 2011 actualmente es el mas exacto,
basicamente se enfoca en la gestion de servicios y su ciclo de vida, muchos
confunden a ITIL con un manual, pero es una guia que facilita con los

lineamientos necesarios.

31 PAREDES, Marco, PAILIACHO, Ver6nica, ROBAYO, Dario. Optimizacion de los Procesos de Mesa de Ayuda: Un Enfoque desde ITIL.
Revista Espacios [en linea]. 2018, Vol 39 N°51 [fecha de consulta 16 mayo 2020]. ISSN 0798 1015. Recuperado a partir:
http://www.revistaespacios.com/a18v39n51/a18v39n51p20.pdf.




Fuente: Pefia, 2014

Figura 5: Ciclo de Vida de acuerdo con el modelo ITIL

Segun Baca (2015, p. 9), un software de aplicaciones esta disefiado para
poder realizar las tareas que se le ordene por ejemplo una interaccion sencilla
mostrar cliente, esto va a depender mucho del rubro al cual se esté enfocado,
también las aplicaciones segun sea el caso trabaja con otras aplicaciones de

manera anidada, como base de datos.

ISO 20000.-Es una norma que dictamina los requisitos basicos para la
certificacion de la prestacion de servicios Tl, [...] especifica como planificar,
implementar, monitorear el sistema de gestion de servicios. [...] Su principal
objetivo es principalmente dar una norma que se utilice como antecedente

para las organizaciones que brinden servicios de Tl %2,

Metodologia RUP. - Es una metodologia desarrollada por el software de
Rational, actualmente pertenece a IBM, normalmente son utilizadas por las
empresas y los desarrolladores, con el fin de poder crear un software acorde
a la necesidad, esta metodologia junto a UML son las mas empleadas en el

funcionamiento y documentacion de software, tiene cuatro fases; Inicio en

32 MEDINA,Yurley, ARENIZ, Yesenia, RICO, Dewar. Modelo Estratégico para la Gestion Tecnoldgica en la Organizacion Plan Tactico de la
Calidad (ITIL & iso 20000). Medellin: Instituto Tecnolégico Metropolitano, 2016. ISBN: 978-958-5414-00-6



esa fase se recopilan los requisitos del usuario, ademas de la finalidad del
software. Ademas, se tiene la fase de elaboracion, aqui se genera la
arquitectura del software, donde este se podra ejecutar y sera el inicio para
el desarrollo, disefio y posible puesta en funcionamiento. Fase de
construccion, en esta fase segun la arquitectura realizada en la anterior fase
se pone en funcionamiento, ya generando versiones utilizables para la
corroboracién de la primera fase que son las necesidades del cliente y
finalmente transicion, en esta fase se realiza los postest que serviran para
comprobar si el sistema puede cumplir los requisitos y las necesidades de
los usuarios, esto con el fin de poder realizar una retroalimentacion y calce

con lo que pide los stakeholder.3?

OOHDM (Metodologia de disefio hipermedia orientada a objetos).-
Metodologia que asume el desarrollo de ésta en 5 periodos, con lo cual se
juntan con UML, gracias a la constante propagacion del internet, esta
metodologia se adaptd para el crecimiento de las apps situadas en la web,
teniendo como finalidad sintetizar y hace mas conveniente el disefio. Como
primer periodo se tiene la obtencion de requerimientos, en dicha fase
reconocen a los actores y las actividades para utilizarlos en los CU. Ademas,
se tiene disefio conceptual, aqui dejan de lado a los actores y las actividades
para realizar la modelacién los diagramas de clases. Disefio navegacion. -
en esta fase permite la navegacion del usuario por las distintas plataformas
del aplicativo dependiendo del cliente. Disefio de interfaz abstracta. -Aqui se
podran reconocer el disefio de la estructura y el patron de disefio.
Implementacion. - es esta fase se realiza el implemento del aplicativo sin

importar la plataforma, esto se da gracias a un navegador e internet 34,

3 HASHMI, Saleem. Encyclopedia of Renewable and Sustainable Materials Cambridge:United States 2020. ISBN: 978-0-12-813195-4

34 MOLINA, Jimmy, ZEA, Mariuxi, CONTENTO, Maria y GARCIA, Fabricio. Comparacién de metodologias en aplicaciones web [en linea]. 3C

Tecnologia: glosas de innovacién aplicadas a la pyme — 2018 - [fecha de consulta: 5 mayo 2020]. ISSN: 2254-4143. DOI
http://dx.doi.org/10.17993/3ctecno.2018.v7nl1e25.1-19/
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Segun Molina, et al. (2018), WAE (Web Application Extension) es una
metodologia que abarca el servidor y el cliente, esta enfocado a la orientacion
de objetos porque no trabaja con herencias, esta metodologia se basa en la
tecnologia de pagina de creacion de herramienta simples que brindan apoyo
complejo a traves de ello. La metodologia cuenta con 4 etapas: modelado del
negocio, en esta etapa abarca la secuencia de tareas que se ejecutan en la
organizacion, basicamente definen la interaccion entre el areay el trabajador.
También se tiene captura de requisitos, porgue se investiga los
requerimientos validos y utiles para el desarrollo de la app. Andlisis y disefio.-
en esta etapa se analiza todas las solicitudes que se sustrajeron de su fase
predecesora y con ello poder entender la finalidad del sistema.
Implementacion. - es la etapa final en la cual comprende el disefio fisico

sobre el cual se pretende implementar la app.

. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Este trabajo tiene como perspectiva una investigacion cuantitativa analiza,

verifica y comprueba teorias.

El enfoque cuantitativo tiene como objetivo construir teorias en base a los
sucesos que se pretenden estudiar detalladamente cémo son y trata de dar
una explicacion a dicho suceso, esto se genera a través del proceso del
recojo y analisis de los datos, durante todo el proceso para responder las

preguntas y a través de las hipétesis poder argumentar 3.

3 BAENA, Guillermina. Metodologia de la investigacion. México DF: Grupo Editorial Patria, 2017. ISBN: 978-607-744-748-1
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Segun Baena (2017, p. 18), la investigacion aplicada indica que se utiliza las
teorias generales para poder solucionar las necesidades o inconvenientes

gue se presenten en la investigacion, esto se basa en medios concretos.

Una investigacion explicativa la gran mayoria de veces involucra tener una

hip6tesis que trate de explicar porque sucede un determinado fenémeno?°.

De igual manera es una investigacion de tipo aplicada, ya que van a aplicar
conocimientos para la elaboracion de un software que mejore la gestion de
incidencias en el estudio contable Fernandez Arce & Asociados, en el cual
se obtendra datos que cubriran una necesidad especifica. Asi mismo, el nivel
de la investigacion es explicativa ya que intenta detallar la relacion causa-

efecto entre variables.

Segun Baena (2017, p. 18), en la investigacidn experimental se manipula una
variable con el fin de poder detallar o explicar la causa la cual produce, el
objetivo es poder relacionar la causa con el efecto, esto se puede dar entre

dos 0 méas fenémenos.

El disefio del proyecto se define como investigacion experimental porque

calcula el impacto de la variable independiente en relacién a la dependiente.

G 0 X 0

1 2

Figura 6: Disefio Pre- experimental

Fuente: Hernandez[et
al], 2014

36 DARREN, Edwards, BEST, Stephanie.The Textbook of Health and Social Care. United Kingdom: SAGE Publications Ltd, 2020.
ISBN:9781526459107



Leyenda:

G= Representa a un conjunto de personas de estudio (Gestién de
Incidencias en el Estudio Contable Fernandez Arce & Asociados), es

la muestra que se va a medir.

X= Variable Independiente (Sistema Web), llamada asi cuando se
pone en marcha del sistema web en la gestion de incidencias en el

estudio contable Fernandez Arce & Asociados.

01 = Pretest Mide el grupo de estudio antes de aplicar el sistema en la

gestion de incidencias.

02 = Postest Mide el grupo de estudio luego poner en marcha el

aplicativo en la gestion de incidencias.

3.2. Variables y operacionalizacion

Definicién Conceptual:
Variable Independiente (VI): Sistema Web

También conocido como aplicacion a la que se puede acceder mediante
Internet y es ejecutado en un navegador con un S.O [...]. Tienen diversos
niveles de permisos, almacenan informacion relevante en la BD y usualmente

permite la interaccioén entre usuario 7.
Variable Dependiente (VD): Gestion de Incidencias
Asi se conoce al proceso encargado de restablecer o restaurar los servicios

en el menor tiempo posible, asi mismo reducir los impactos negativos en las

diferentes areas de la organizacion %,

37 HOFFMAN, Andrew. Web Application Security. Estados Unidos: O'reilly Editorial, 2020. ISBN: 9781492053118.

38 PENA, Hernando. ITIL InformationTechnology Infrastructure Library. Ecuador: Red Nacional de Investigacién y Educacién del Ecuador, 2014
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Definicion Operacional:

Variable Dependiente (VD): Gestion de Incidencias

La presente variable serd medida a través de 4 indicadores, utilizando la ficha
de registro para la evaluacién respectiva.

3.3 Poblacion (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion, también conocida por ser un grupo de elementos que contienen
ciertas cualidades que se pretende estudiar, para realizar una correcta
seleccidn de la poblacion es importante tener planteado un buen objetivo y
marco tedrico. [...]JMientras que, un grupo mas pequefio de la poblacion es
conocida como muestra, que se delimita para obtener mejores resultados y

economizar recursos.3°

Asi mismo, la poblacién se ha definido con el total de incidentes que fueron
atendidos en el estudio contable Ferndndez Arce & Asociados, la cual se
identificaron como 7 incidencias diarias aproximadamente, que van a ser
analizadas durante un mes, teniendo como dias laborables 24 dias (lunes-
sdbado), suma un total de 168 incidencias mensuales aproximadamente, las

cuales se clasificaran en 24 fichas de registro.

Ya que la poblacion tiene un tamafio pequefio, se toma la totalidad de la
poblacibn como muestra, por lo tanto, la muestra es de 24 fichas de registro.

Asi mismo, se define como criterios de inclusién, todas las incidencias
reportadas sobre los equipos tecnoldgicos del estudio contable, ademas,

como criterios de exclusion se tiene, reporte de incidencias o problemas con

39 GUTIERREZ, Francisco. Apuntes de conceptos basicos para muestreo estadistico. Guadalajara, 2015. ISBN: 9781329139152
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equipos personales que no son de la empresa, accesos a servicios para
realizar actividades que no se encuentran dentro de las obligaciones que

realiza en la empresa.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizara como el fichaje como técnica para el proyecto, ésta se utiliza en
su mayoria en el desarrollo de sistemas, esta técnica permite recopilar datos
y guardarlos posteriormente a través de fichas donde contiene informacion
vital para la definicion tedrica. Como instrumento se utiliza la ficha de
registro, estas herramientas son disefiadas para la recoleccion de datos,
estos instrumentos deben ser simples y comprensibles para los interesados,

ademas hacen mas facil visualizacion mas estructurada.*®

Validez y confiabilidad: Para poder establecer la revisiébn de un contenido se
utiliza la validez, se dice que la validez determina que una prueba se elabore
de tal manera que al aplicarse al grupo correspondiente logre medir lo que
se desea.** Segln Corral (2009), dado su origen no requiere un calculo de

confiabilidad 42.

40 MINGRONE, Patricia. Metodologia del Estudio Eficaz. Argentina: Bonum. (2007) ISBN 978-950-507-736-6

41 LAO LI, T., TAKAKUWA, R. Andlisis de confiabilidad y validez de un instrumento de mediciéon de la sociedad del conocimiento y su
dependencia en las tecnologias de la informacién y comunicacién. Revista de Iniciacion Cientifica [en linea]. 2017, Vol 2 N° 2: 64-75 [fecha de
consulta 25 abril 2020]. ISSN: 2412-0464. Recuperado a partir de https://revistas.utp.ac.pa/index.php/ric/article/view/1249

42 CORRAL, Yadira. Validez y Confiabilidad de los instrumentos de Investigacion para la Recoleccion de Datos. Revista Ciencias de la

Educacién [en linea]. 2009, Vol 19 N° 33: 228-247 |[fecha de consulta 25 junio 2020]. Recuperado a partir de
https://es.calameo.com/read/00441616680da9a5cd6ab
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Tabla 1:Validacion de Expertos para Aplicar Metodologia

Puntuacién de Metodologia
Experto
OOHDM WAE RUP
Mg. Angeles Pinillos Daniel 12 12 18
Dra. Yesenia Vasquez Valencia 6 6 18
Mg. Abraham Rafael Saenz Apari 8 14 18
TOTAL 26 32 54

Fuente: Elaboracion Propia

Segun el cuadro elaborado donde se observa 3 evaluaciones de experto, por
lo cual se selecciona como metodologia de trabajo a utilizar RUP, ademas
de identificar ventajas de utilizar dicha metodologia.

La ventaja de utilizar la metodologia RUP es que brinda un lineamiento a
seguir para realizar la asignacion de tareas dentro del desarrollo de la
aplicacién [...]. Ademas, es un marco que puede ser adaptado a diversos
tipos de negocios y proyectos. De tal manera, se concluye que utilizar ésta
metodologia ayuda a los investigadores a crear productos sistematicos con
la documentacion necesaria en sus fases [...]. Asi mismo, en la actualidad es
el mas usado al momento de desarrollar el software, porque mejora el

proceso para identificar los requisitos del sistema.*?

3.5 Procedimientos

El presente trabajo de investigacion se esta utilizando como técnica el fichaje,
asi mismo el instrumento a utilizar seré la ficha de registro, el cual debera ser
aplicado a una poblacion 168 incidencias aproximadamente, que seran
clasificadas en 24 fichas de registro recolectadas de manera diaria de lunes

a sabado que es el horario laboral del estudio contable durante un mes, estos

43 MOHD,

December

Haslina [el al]. A Secured e-Tendering Model Based on Rational Unified Process (RUP) Approach [en linea]. 2016, Vol. 5, No. 4,
[fecha de consulta 10 junio 2020] Recuperado a partir de:

http:/repo.uum.edu.my/20572/1/1JCSM%205%204%202016%20114%20120.pdf ISSN: 2050-739
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datos que se extraeran son parte del pre-test. Asi mismo se realiz6 las
coordinaciones necesarias con el negocio para realizar la investigacion

dentro de la empresa.

3.6 Métodos de analisis de datos

El método utilizado para realizar el estudio del siguiente proyecto es
cuantitativo; porque tiene un esquema experimental, ademas utilizan datos
estadisticos para poder verificar la hipotesis que se plantea. Asi mismo se
utilizan cuadros estadisticos para luego conocer el resultado de estos. Segun
Cadena [et al.] (2017), dentro de los métodos cuantitativos se puede hallar
una particularidad que es la seleccion subjetiva de indicadores, basandose

en determinados criterios como hechos, personas y estructuras.

En la siguiente investigacion para realizar el analisis de datos se usa la
estadistica inferencial, ya que es una rama de la estadistica que se basa
principalmente en estudiar la informacion de la poblacién, pero a partir de
una muestra; asi mismo se encuentra conformada por métodos que
determinan las propiedades de una poblacién estadistica mediante la

induccion, por lo cual también es conocida como estadistica inductiva.

Estadistica inferencial se encarga principalmente de los problemas de
estimacion que se encuentran dentro de los pardmetros de poblacion y
prueba de hipétesis, asi realiza la interpretacion de informacién, de esta
manera determina la probabilidad de que la conclusién sea correcta y

veraz.*

Prueba de Normalidad: Kolgomorov-Smirnov se encuentra dentro de las
pruebas con mayor demanda para corroborar la normalidad en las variables,

son test no paramétricos que se dan entre 2 distribuciones totales, pero ésta

44 KUMAR, Pradip, KUMAR, Ajit, RANJAN, Santi. Estimation and Inferenctial Statistics.New York: Springer, 2015. ISBN: 9788132225140
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prueba se realiza cuando se cuenta con una muestra grande, en caso de

contar con una muestra pequefia se utilizara la prueba de Shapiro Wilk.4®

Hipotesis Estadistica
Indicador 01: Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias

H1: El sistema web disminuyd la tasa de utilizacidn del trabajo en incidencias
para la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez Arce &

Asociados, Cercado de Lima — 2020.
Definicién de Variables:

o la= Tasa de utilizacion del trabajo en incidencias antes de poner en marcha
el sistema web.

o lp= Tasa de utilizacion del trabajo en incidencias después de poner en
marcha el sistema web.

Hipotesis Nula Ho: El sistema web no disminuye la tasa de utilizacion del
trabajo en incidencias para la gestion de incidencias en el estudio contable

Fernandez Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

H0:|p 2 Ia

Hipotesis Alterna Ha : El sistema web disminuye la tasa de utilizacion del
trabajo en incidencias para la gestion de incidencias en el estudio contable

Fernandez Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

H0:|p < Ia

45 DEEPHOUSE David, GARDBERG Naomi, NEWBURRY Wiliam. Global Aspects of Reputation and Strategic Management.Esmerald

Publishing,(2019.) ISBN:978-1-78754-314-0



Indicador 02: Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente

H1: El sistema web disminuyo la tasa de impacto de incidentes del cliente
para la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez Arce &

Asociados, Cercado de Lima — 2020.
Definicién de Variables:

o la= Tasa de impacto de incidentes del cliente antes de poner en marcha el

sistema web.

o lp=Tasa de impacto de incidentes del cliente después de poner en marcha

el sistema web.

Hipétesis Nula Ho: El sistema web no disminuye la tasa de impacto de
incidentes del cliente para la gestion de incidencias en el estudio contable

Fernandez Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

HO:|p 2 Ia

Hipétesis Alterna Ha : El sistema web disminuye la tasa de impacto de
incidentes del cliente para la gestion de incidencias en el estudio contable

Fernandez Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

H0:|p < Ia
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Indicador 03: Tasa de Reapertura de Incidentes

H1: El sistema web disminuyo la tasa de reapertura de incidentes para la
gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez Arce & Asociados,
Cercado de Lima — 2020.

Definicion de Variables:

o la=Tasa de reapertura de incidentes antes de poner en marcha el sistema

web.

o lp= Tasa de reapertura de incidentes después de poner en marcha el

sistema web.

Hipdtesis Nula Ho: El sistema web no disminuye la tasa de reapertura de
incidentes para la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez

Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.
HO:Ip 2 Ia

Hipotesis Alterna Ha : El sistema web disminuye la tasa de reapertura de
incidentes para la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez

Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

HO:Ip < Ia
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Indicador 04: Tasa de Resolucion de Incidentes
Incidentes resueltos dentro de SLA

H2: El sistema web incrementa la tasa de resolucion de incidentes para la
gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez Arce & Asociados,
Cercado de Lima — 2020.

Definicion de Variables:

o la= Tasa de resolucién de incidentes antes de poner en marcha el
sistema web.

o lp= Incidentes resueltos dentro de SLA después de poner en marcha
el sistema web.

Hipotesis Nula Ho: El sistema web no incrementa la tasa de resolucion de
incidentes para la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez

Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

HO:Ip < Ia

Hipotesis Alterna Ha: El sistema web incrementa la tasa de resolucién de
incidentes para la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez
Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

HO:Ip > Ia

Se fija el nivel de significancia para el proyecto de investigacion:
Nivel de significancia: X= 0.05 (5% error)

Nivel de confiabilidad: (1-X = 0.95) = 95%
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Con un nivel de significancia del 5%, involucra que se tiene un 95% de
seguridad y un 5% en contra. Se puede decir, que teniendo 0,95y 0,05,

juntos hacen la unidad.*®
Estadistica de Prueba

Descripcién: © = Varianza
u = Media Poblada
n = Tamarfo de la Muestra

X = Media Muestra

~ 8/Vn

Region de Rechazo:
La region de rechazo es Z= Zx, donde Zx es tal que:
P [Z >Zx] = 0.05, donde Zx = Valor Tabular
Luego Regién de Rechazo: Z >Zx

Promedio:

n, .
ey Xi

It

46 HERNANDEZ, Roberto, FERNANDEZ, Carlos y BAPTISTA, Maria. Metodologia de la Investigacion. 6a. ed. México D.F: McGRAW -HILL
Education, 2014. ISBN: 9781456223960.
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Desviacion Estandar:

_Ih,Xi— %)

5 n—1

3.7 Aspectos éticos

Los tesistas, se encuentran comprometidos en mantener la confidencialidad
de los resultados del proyecto, asi mismo la confiabilidad de la informacion
que se obtuvo del estudio contable Fernandez Arce & Asociados; ademas de
respetar la identidad y los horarios laborales de las personas que intervienen
en el estudio.

Asi mismo, el estudio contable fue informado sobre el proyecto de tesis, por
tal motivo se hicieron las coordinaciones de la entrevista, toda la informacion
brindada por la empresa sera usada Unicamente para fines de este proyecto.
La investigacion fue debidamente aceptada por la empresa y documentada

para su implementacion.
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IV. RESULTADOS

Andlisis Descriptivo

Esta investigacion utilizé un sistema web con la finalidad de evaluar la tasa

de utilizacion del trabajo en incidencias, la tasa de impacto de incidentes del

cliente, la tasa de reapertura de incidentes y la tasa de resolucion de

incidentes durante el proceso de gestion de incidencias en el estudio contable

Ferndndez Arce & Asociados. Asi mismo se realiz6 el pre-test para poder

conocer la situacién actual, luego se realizdé la puesta en marcha de un

sistema web, y durante este proceso se realiz6 el post-test. Los resultados

obtenidos fueron:

INDICADOR: Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias

Para el indicador de Tasa de Utilizacibn del Trabajo en Incidencias

ejecutadas durante pre-test y post-test, lograron los resultados descriptivos:

Estadisticos Descriptivos

Tabla 2: Andlisis Descriptivo-Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias

N Minimo Maximo Media Desuv.
Desviacion
Tasa de Utilizacion del Trabajo 24 ,96 1,33 1,1892 , 11192
en Incidencias Pre-Test
Tasa de Utilizacion del Trabajo 24 ,83 1,04 ,9288 ,05137
en Incidencias Pos-Test
N valido (por lista) 24

Fuente: Elaboracion Propia
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Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias, en el Pre-test se observa que

la media es de 118,92 %; mientras tanto en el Post-test se observa una media

del 92,88 % con una muestra de 24 fichas de registro de incidencias diarias.

Por lo tanto, se observa que hubo una reduccion del 26,04 %; lo cual da a

conocer la diferencia entre el antes y después de la implementacion del

sistema web.

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 7: Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias

Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias
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Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias antes y después de la

Implementacion del Sistema Web

INDICADOR: Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente

Para el indicador de Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente ejecutadas

durante pre-test y post-test, lograron los resultados descriptivos:
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Tabla 3: Andlisis Descriptivo-Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media Desv.
Desviacion
Tasa de Impacto de Incidentes 24 ,25 ,88 ,5025 , 14006
del Cliente Pre — Test
Tasa de Impacto de Incidentes 24 14 ,50 ,2984 ,09508
del Cliente Pos — Test
N valido (por lista) 24

Fuente: Elaboracion Propia

El indicador Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente, durante el Pre-Test
se observa que la media es de 50,25 %; mientras que en el Pos-test se
observa que la media es de 29.84 % con una muestra de 24 fichas de registro
de incidencias diarias. Por lo tanto, se observa que hubo una reduccién del
20,41 %; lo cual da a conocer la diferencia entre el antes y después de la

Fuente: Elaboracion Propia

implementacion del sistema web.

Figura 8: Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente
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INDICADOR: Tasa de Reapertura de Incidentes

La Tasa de Reapertura de Incidentes ejecutadas durante pre-test y post-test,

lograron los resultados descriptivos:

Estadisticos descriptivos

Tabla 4: Analisis Descriptivo-Tasa de Reapertura de Incidentes

N Minimo Maximo Media Desv.
Desviacion
Tasa de Reapertura de 24 ,38 75 ,5789 ,11817
Incidentes Pre-Test
Tasa de Reapertura de 24 11 43 2476 ,08998
Incidentes Pos-Test
N valido (por lista) 24

Fuente: Elaboracion Propia

El indicador Tasa de Reapertura de Incidentes, durante el Pre-Test se
observa que la media es de 57,89 %; mientras que en el Pos-test se observa
gue la media es de 24,76 % con una muestra de 24 fichas de registro de
incidencias diarias. Por lo tanto, se observa que hubo una reduccion del
33,13 %; lo cual da a conocer la diferencia entre el antes y después de la

implementacion del sistema web.
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Fuente: Elaboracion Propia
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INDICADOR: Tasa de Resoluciéon de Incidentes

$23U3pIIU| 3P INIAADIY 3P DS 6 LINBIH

Para el indicador Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias ejecutadas

durante pre-test y post-test, lograron los resultados descriptivos:

Estadisticos descriptivos

Tabla 5: Analisis Descriptivo-Tasa de Utilizacién del Trabajo en Incidencias

N Minimo Méaximo Media Desv.
Desviacién
Tasa de Resolucién de 24 57 ,86 , 7168 ,07985
Incidentes Pre-Test
Tasa de Resolucién de 24 ,67 1,00 ,8649 ,09195
Incidentes Post-Test
N valido (por lista) 24

Fuente: Elaboracién Propia
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El indicador Tasa de Resolucion de Incidentes, durante el Pre-Test se
observa que la media es de 71,68 %; mientras que en el Pos-test se observa
que la media es de 86,49 % con una muestra de 24 fichas de registro de
incidencias diarias. Por lo tanto, se observa que hubo un incremento del
14,81 %; lo cual da a conocer la diferencia entre el antes y después de la

implementacion del sistema web.

Tasa de Resolucion de Incidentes

86,49%
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Fuente: Elaboracion Propia

Tasa de Resolucién de Incidentes antes y después de la Implementacion
del Sistema Web
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Analisis Inferencial

Para cada indicador se realizaron las pruebas de normalidad usando el
meétodo de Shapiro-Wilk, esto es porque la muestra estd comprendida por 24
fichas de registro lo cual es menor a 50, segun (Boubera Antonio y Mallou
Jesus, 2018%"), para realizar la prueba se ingresé la informacién de los
indicadores estudiados en la aplicacion IBM SPSS 26, utilizando un nivel del

95% en confiabilidad, segun detalle:

Si:

Sig. < 0.05 adopta una distribucion no normal
Sig. >= 0.05 adopta una distribucién normal.

Dénde: Sig. : P- nivel critico de contraste

INDICADOR: Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias

Para realizar la seleccion de la prueba de hipoétesis, la informacion que se
obtuvo del indicador Tasa de Utilizacién del Trabajo en Incidencias se analizd
con la prueba de normalidad, con la finalidad de conocer si cuenta con una

distribuciéon normal o no.

47 BOUBERA Antonio, MALLOU Jesus. Estadistica Practica para la Investigacion en Ciencias de la Salud. La Corufia. 2008. ISBN: 978-84-
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Pruebas de normalidad

Tabla 6: Analisis Inferencial-Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Tasa de Utilizacion del Trabajo ,929 24 ,092
en Incidencias Pre-Test
Tasa de Utilizacion del Trabajo ,938 24 ,149
en Incidencias Pos-Test

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en la Tabla 8, la prueba de normalidad muestra que
el Sig. de la Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias en el Pre-Test fue
de 0,092, dicho valor es mayor a 0,05 por lo cual, tiene una distribucion
normal; igualmente, los resultados obtenidos en la prueba de normalidad
para Post-Test muestra que el Sig. de la Tasa de Utilizacion del Trabajo en
Incidencias es de 0,149, dicho valor es mayor a 0,05 por lo cual, la Tasa de
Utilizacién del Trabajo en Incidencias tiene distribucion normal. Lo cual
sostiene la distribucion normal para la informacion ingresada en la prueba de

normalidad.
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INDICADOR: Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente

Para realizar la seleccion de la prueba de hipotesis, la informacion que se
obtuvo del indicador Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente se analizd
con la prueba de normalidad, con la finalidad de conocer si cuenta con una

distribuciéon normal o no.

Prueba de Normalidad

Tabla 7: Andlisis Inferencial-Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Tasa de Impacto de Incidentes del ,963 24 ,502
Cliente Pre — Test
Tasa de Impacto de Incidentes del ,959 24 ,410
Cliente Pos — Test

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en la Tabla 9, , la prueba de normalidad muestra
que el Sig. de la Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente en el Pre-Test fue
de 0,502, dicho valor es mayor a 0.05 por lo tanto, tiene una distribucion
normal; igualmente, los resultados obtenidos en la prueba de normalidad
para Post-Test muestra que el Sig. de la Tasa de Impacto de Incidentes del
Cliente es de 0,410; dicho valor es mayor a 0.05 por lo tanto, la Tasa de
Impacto de Incidentes del Cliente tiene una distribucion normal. Lo cual
sostiene la distribucion normal para la informacion ingresada en la prueba de

normalidad.
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INDICADOR: Tasa de Reapertura de Incidentes

Para realizar la seleccion de la prueba de hipotesis, la informacion que se
obtuvo del indicador Tasa de Reapertura de Incidentes se analizé con la
prueba de normalidad, con la finalidad de conocer si cuenta con una

distribucion normal o no.

Prueba de Normalidad
Tabla 8: Analisis Inferencial-Tasa de Reapertura de Incidentes

Shapiro-Wilk

Estadistico Gl Sig.

Tasa de Reapertura de ,936 24 ,131
Incidentes Pre-Test
Tasa de Reapertura de ,949 24 ,256

Incidentes Pos-Test

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en la Tabla 10, la prueba de normalidad muestra
que el Sig. de la Tasa de Reapertura de Incidentes en el Pre-Test fue de
0,131, dicho valor es mayor a 0.05 por lo cual, muestra una distribucién
normal; asi mismo, los resultados que se obtuvieron en la prueba de
normalidad para Post-Test muestra que el Sig. de la Tasa de Reapertura de
Incidentes es de 0,256, dicho valor es mayor a 0.05 por lo tanto, la Tasa de
Reapertura de Incidentes tiene una distribucion normal. Lo cual sostiene la
distribucion normal para la informacion ingresada en la prueba de

normalidad.
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Fuente: Elaboracion Propia

Frecuencia

Fuente: Elaboraciéon Propia

Figura 15: Tasa de Reapertura de Incidentes Pre-Test
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INDICADOR: Tasa de Resolucion de Incidentes

Para realizar la seleccion de la prueba de hipoétesis, la informacion que se
obtuvo del indicador Tasa de Resolucion de Incidentes se analizé con la
prueba de normalidad, con la finalidad de conocer si cuenta con una

distribuciéon normal o no.

Prueba de Normalidad

Tabla 9: Andlisis Inferencial-Tasa de Resolucién de Incidentes

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Tasa de Resolucién de ,927 24 ,085

Incidentes Pre-Test
Tasa de Resolucion de ,923 24 ,068

Incidentes Post-Test
Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en la Tabla 11, la prueba de normalidad muestra
que el Sig. de la Tasa de Resolucién de Incidentes en el Pre-Test fue de
0.085, dicho valor es mayor a 0.05 por lo cual, indica que la distribucién es
normal; asi mismo, los resultados que se obtuvieron en la prueba de
normalidad para Post-Test muestra que el Sig. de la Tasa de Resolucién de
Incidentes es de 0.068, dicho valor es mayor a 0.05 por lo tanto, la Tasa de
Resolucion de Incidentes muestra una distribucion normal. Lo cual sostiene
la distribucidbn normal para la informacion ingresada en la prueba de

normalidad.
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Prueba de Hipo6tesis

Hipotesis de investigacion

En la investigacion, se utilizd6 como prueba de hipoétesis la Prueba T, esto se
debe a la distribucion normal de los datos para los indicadores utilizados en

la investigacion

Hipotesis de Investigacion 1.:
Indicador: Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias

H1: El sistema web disminuy0 la tasa de utilizacién del trabajo en incidencias
para la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez Arce &

Asociados, Cercado de Lima — 2020.
Hipotesis Estadisticas
Definiciéon de Variables:

e la= Tasa de utilizaciéon del trabajo en incidencias antes de poner en
marcha el sistema web.
e |p=Tasa de utilizacién del trabajo en incidencias después de poner en

marcha el sistema web.

Hipdtesis Nula Ho: El sistema web no disminuye la tasa de utilizacion del
trabajo en incidencias para la gestion de incidencias en el estudio contable

Fernandez Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

H0:|p Z Ia

Hipodtesis Alterna Ha : El sistema web disminuye la tasa de utilizacion del
trabajo en incidencias para la gestién de incidencias en el estudio contable

Fernandez Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

Hazlp < Ia
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Tabla 10: Prueba de Hipdtesis-Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias

Pueba de T-Student

Media : .
T Gl Sig. (bilateral)
Tasa de Utilizacion del
Trabajo en Incidencias Pre- | 118,92
Test
10,639 23 ,000

Tasa de Utilizacion del
Trabajo en Incidencia Pos- 92,88
Test

Fuente: Elaboracion Propia

Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias
118,92%

92,88%
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Figura 19: Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias

Fuente: Elaboracion Propia

La prueba realizada Prueba T-Student, muestra como resultado en la
significancia estadistica un valor de 0.000, dicho valor es menor a 0.05,
entonces, se puede afirmar que existe una diferencia significativa en las
muestras del Pre-test y Post-test, entonces se deniega la hipotesis nula y se

admite la hipétesis alterna.



Figura 20: Campana de Gauss-Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias
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Fuente: Elaboracion Propia

Campana de Gauss para el indicador Tasa de Utilizacion del Trabajo en
Incidencias

Hipotesis de Investigacion 2:
Indicador: Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente

H1: El sistema web disminuyo la tasa de impacto de incidentes del cliente
para la gestion de incidencias en el estudio contable Ferndndez Arce &

Asociados, Cercado de Lima — 2020.
Hipodtesis Estadisticas
Definicién de Variables:

o la= Tasa de impacto de incidentes del cliente antes de poner en

marcha el sistema web.

o lp= Tasa de impacto de incidentes del cliente después de poner en

marcha el sistema web.

56



Hipotesis Nula Ho: El sistema web no disminuye la tasa de impacto de
incidentes del cliente para la gestion de incidencias en el estudio contable

Fernandez Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

H0=|p 2 Ia
Hipétesis Alterna Ha : El sistema web disminuye la tasa de impacto de
incidentes del cliente para la gestion de incidencias en el estudio contable

Fernandez Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

Ho=lp < la

Tabla 11: Prueba de Hipotesis-Tasa de Impactos de Incidentes del Cliente

. Pueba de T-Student
Media 5 -
T gl Sig. (bilateral)
Tasa de Impacto de
Incidentes del Cliente Pre- 50,25
Test 6,109 23 000
Tasa de Impacto de ’ ’
Incidentes del Cliente Pos- 29,84
Test

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 21: Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente
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Fuente: Elaboracion Propia

La prueba realizada Prueba T-Student, muestra como resultado en la
significancia estadistica un valor de 0.000, dicho valor es menor a 0.05,
entonces, se puede afirmar que existe una diferencia significativa en las
muestras del Pre-test y Post-test, entonces se deniega la hipotesis nula 'y se

admite la hipétesis alterna.
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Figura 22: Campana de Gauss-Tasa de Reapertura de Incidentes
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Fuente: Elaboracién Propia

Campana de Gauss para el indicador Tasa de Reapertura de Incidentes

Hipodtesis de Investigacion 3:
Indicador: Tasa de Reapertura de Incidentes

H1: El sistema web disminuyé la tasa de reapertura de incidentes para la
gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez Arce & Asociados,
Cercado de Lima — 2020.

Hipotesis Estadisticas
Definicién de Variables:

o la= Tasa de reapertura de incidentes antes de poner en marcha el
sistema web.
o lp= Tasa de reapertura de incidentes después de poner en marcha el

sistema web.
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Hipdtesis Nula Ho: El sistema web no disminuye la tasa de reapertura de
incidentes para la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez
Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

H0=|p > Ia

Hipétesis Alterna Ha: El sistema web disminuye la tasa de reapertura de
incidentes para la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez
Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

Ho=Ip < la

Tabla 12: Prueba de Hipétesis-Tasa de Reapertura de Incidentes

Pueba de T-Student
Media Sig.
T 9 | (bilateral)
Tasa de Reapertura de
Incidentes Pre-Test 57,89
11,214 23 ,000
Tasa de Reapertura de
Incidentes Pos-Test 24,76

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 23: Tasa de Reapertura de Incidentes
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Fuente: Elaboracion Propia

La prueba realizada Prueba T-Student, muestra como resultado en la
significancia estadistica un valor de 0.000, dicho valor es menor a 0.05,
entonces, se puede afirmar que existe una diferencia significativa en las
muestras del Pre-test y Post-test, entonces se deniega la hipotesis nula y se

admite la hipétesis alterna.

Figura 24: Campana de Gauss-Tasa de Reapertura de Incidentes
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Campana de Gauss para el indicador Tasa de Reapertura de Incidentes
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Hipotesis de Investigacion 4:
Indicador: Tasa de Resolucion de Incidentes

H1: El sistema web incrementa la tasa de resolucion de incidentes para la
gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez Arce & Asociados,
Cercado de Lima — 2020.

Hipotesis Estadisticas
Definiciéon de Variables:

o la= Tasa de resolucién de incidentes antes de poner en marcha el

sistema web.

o lp= Incidentes resueltos dentro de SLA después de poner en marcha

el sistema web.

Hipotesis Nula Ho: El sistema web no incrementa la tasa de resolucion de
incidentes para la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez
Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

HO:Ip < Ia

Hipotesis Alterna Ha: El sistema web incrementa la tasa de resolucién de
incidentes para la gestion de incidencias en el estudio contable Fernandez

Arce & Asociados, Cercado de Lima — 2020.

H0=|p > Ia
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Tabla 13: Prueba de Hipdtesis-Tasa de Resolucién de Incidentes

Media Pueba de T-Student
T Gl Sig. (bilateral)
Tasa de Resolucion de
Incidentes Pre-Test 71,68
-6,322 23 ,000
Tasa de Resolucion de
Incidentes Pos-Test 86,49

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 25: Tasa de Resolucidn de Incidentes
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Fuente: Elaboracion Propia

La prueba realizada Prueba T-Student, muestra como resultado en la
significancia estadistica un valor de 0.000, dicho valor es menor a 0.05,
entonces, se puede afirmar que existe una diferencia significativa en las
muestras del Pre-test y Post-test, entonces se deniega la hipétesis nula 'y se
admite la hipétesis alterna.



Fuente: Elaboracién Propia

Figura 26: Campana de Gauss-Tasa de Resolucion de Incidentes
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V. DISCUSION

Segun los resultados obtenidos se va a analizar la comparativa de los
indicadores Tasa de Utilizacidon del Trabajo en Incidencias, Tasa de Impacto
de Incidentes del Cliente, Tasa de Reapertura de Incidentes, Tasa de

Resolucion de Incidentes.

La Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias en el proceso de gestion
de incidencias del Estudio Contable Fernandez Arce & Asociados antes de
haber realizado la puesta en marcha del sistema (pre-test) tuvo un valor de
118,92 %; en tanto después de implementar el sistema web (post-test) el
valor obtenido fue de 92,88 %, por lo tanto, se evidencia una reduccion del
26,04 % en el indicador.

De igual manera, Benjy Herrera Moran en su investigacion titulada “Sistema
Web Para La Gestion De Incidencias De La Empresa CSD Electronica
S.A.C.”, obtuvo como resultado en la Tasa de Utilizacion del Trabajo en
Incidencias un 122% y después de implementar el sistema el valor tuvo una
reduccion a 96,5%, en donde se evidencia una disminucién del 25,5 % en el

indicador.

Ambas investigaciones muestran una reduccion en la Tasa de Utilizacion del
Trabajo en Incidencias, en la investigacion realizada por Benjy Herrera Moran
la reduccion fue de un 25,5 %; mientras que en la presente investigacion la

reduccion fue del 26,04 % con una muestra de 24 fichas de registro.

Asi mismo, la Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente en el proceso de
gestion de incidencias en el Estudio Contable Fernandez Arce & Asociados
antes de haber realizado la puesta en marcha del sistema (pre-test) obtuvo
un valor de 50,25 %; en tanto que después de implementar el sistema web
(post-test) el valor obtenido fue de 29,84 %, por lo tanto, se evidencia una

reduccion del 20,41 % en el indicador.
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De igual manera, Carlos Alberto Guerrero Ledn en su investigacion titulada
“Impacto de la Gestion de Servicios de T.I para el proceso de gestion de
incidencias de la empresa S.G NATCLAR S.A.C”, obtuvo como resultado en
namero total de incidencias criticas un 31,27 % y después de realizar la
implementacion el sistema web el valor disminuy6 a 19,42 %, en donde se
evidencia una reduccion del 11,85 % en el indicador.

En ambas investigaciones hubo una disminucion en el indicador, en la
investigacion realizada por Carlos Alberto Guerrero Ledn la reduccion fue de
un 11,85 %; mientras que en la presente investigacion la reduccion fue del

20,41 % con una muestra de 24 fichas de registro.

Asi mismo, la Tasa de Reapertura de Incidentes en el proceso de gestion de
incidencias en el Estudio Contable Fernandez Arce & Asociados antes de
haber realizado la puesta en marcha del sistema (pre-test) tuvo un valor de
57,89 %; en tanto después de implementar el sistema web (post-test) el valor
obtenido fue de 24,76 %, por lo tanto, se evidencia una reduccién del 33,13%

en el indicador.

De igual manera, Edmar Orellana Gomero en la investigacion titulada
“Sistema Informatico para el Proceso de Gestion de Incidencias En La
Empresa INSECORP SAC”, obtuvo como resultado en Porcentaje de
Incidencias Reabiertas un 27,60 % y luego de implementar el sistema web el
valor disminuy6 a 12,60 %, en donde se evidencia una reduccion del 15% en
el indicador.

En ambas investigaciones hubo una disminucion en el indicador, en la
investigacion realizada por Edmar Orellana Gomero la reduccion fue de un
15%; mientras que en la presente investigacion la reduccion fue del 32,42%

con una muestra de 24 fichas de registro.

Por otra parte, la Tasa de Resolucion de Incidentes durante proceso de
gestion de incidencias en el Estudio Contable Fernandez Arce & Asociados

antes de haber realizado la puesta en marcha del sistema (pre-test) tuvo un
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valor de 71,68 %; en tanto después de implementar el sistema web (post-
test) el valor obtenido fue de 86,49 %, por lo tanto, se evidencia un

incremento del 14,81 % en el indicador.

De igual manera, Benjy Herrera Moran en su investigacion titulada “Sistema
Web Para La Gestion de Incidencias De La Empresa CSD Electronica
S.A.C.”, obtuvo como resultado en la Tasa de Resolucion de Incidencias un
78,25% y después de implementar el sistema web su valor aumenté a

98,38%, en donde se evidencia un aumento del 20,13 % en el indicador.

Ambas investigaciones tuvieron un incremento en la Tasa de Resolucion de
Incidencias, en la investigacion realizada por Benjy Herrera Moran el
incremento fue de un 20,13 %; mientras que en la presente investigacion el

incremento fue del 14,81 % con una muestra de 24 fichas de registro.
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VI.

CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos en el proyecto realizado, se llegé a las

siguientes conclusiones:

1. Nos indica Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias en el proceso

de gestion de incidencias en el Estudio Contable Fernandez Arce &
Asociados se pudo reducir con la aplicacion del sistema web, porque sin
este tuvo el siguiente dato 118,92 % y luego de implementar el sistema
logré un valor de 92,88 %, por lo que se infiere que hubo una reduccion
en el indicador en un 26,04 %, lo que confirma la hipétesis de que el

sistema disminuye la Tasa de Utilizacién del Trabajo en Incidencias.

Se concluye que la Tasa Impacto de Incidentes del Cliente en el proceso
de gestion de incidencias en el Estudio Contable Ferndndez Arce &
Asociados se redujo con la aplicacién del sistema web, porque sin este
tuvo el siguiente dato de 50,25 % y luego de la implementar el sistema
logré un valor de 29,84 %, por lo que se infiere que hubo una reduccion
en el indicador en un 20,41 %, lo que confirma la hipétesis de que el

sistema disminuye la Tasa Impacto de Incidentes del Cliente.

Nos indica que la Tasa de Reapertura de Incidentes en el proceso de
gestion de incidencias en el Estudio Contable Fernandez Arce &
Asociados se pudo reducir con la aplicaciéon del sistema web, porque sin
este tuvo el siguiente dato de 57,89 % y luego de la implementar el
sistema logré un valor de 24,76 %, por lo que se infiere que hubo una
reduccion en el indicador en un 33,13 %, lo que confirma la hipétesis de
que el sistema disminuye la Tasa de Reapertura de Incidentes.

Nos indica que la Tasa de Resolucion de Incidentes en el proceso de
gestion de incidencias en el Estudio Contable Ferndndez Arce &

Asociados aumento con la aplicacion del sistema web, porque sin este
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tuvo el siguiente dato de 71,68 % y luego de la implementar el sistema
logré un valor de 86,49%, por lo que se infiere que hubo un aumento en
el indicador en un 14,81 %, lo que confirma la hipétesis de que el

aplicativo incrementa la Tasa de Resolucion de Incidentes.

Finalmente, gracias a los datos obtenidos en los indicadores estudiados,
concluyeron que la aplicacion del sistema mejord el proceso de gestion

de incidencias en el Estudio Contable Fernandez Arce & Asociados.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar una constante revision de los incidentes

registrados en el sistema web para optimizar las atenciones.

Se recomienda que el aplicativo tenga constante mejora conforme vaya
creciendo y se presente nuevas necesidades en el negocio, seguir

mejorando los médulos obteniendo resultados positivos para el negocio.

Se recomienda que los trabajadores del estudio contable Fernandez Arce
& Asociados, tengan una capacitacion para el correcto uso del aplicativo
de Gl instalado en el negocio, para que se logre un Optimo uso y poder
integrar la herramienta tecnologica de forma adecuada en el proceso.

Se recomienda que la base de conocimiento que se encuentra en el
sistema sea actualizada de forma constante para poder minimizar los
tiempos de atencidén a los usuarios y contar un personal informético

calificado.
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ANEXOS

A = Numero Total De
Incidentes

Variable Escala
- Definicién Conceptual Definicién Operacional Indicador Férmula de
de Estudio medicion
Sistema web también
conocido como aplicacion
a la que se puede acceder
mediante Internet y es
ejecutado en un
Sistema | navegador con un S.O
Web [...]. Tienen diversos
(V1) niveles de permisos,
almacenan informacion
relevante en la BD vy
usualmente permite la
interaccién entre usuario
(Hoffman, 2020).
Tasa de H/G
Utilizacién del
Trabajo en H = Hrs invertidas en
Incidencias resolucion de incidencias
(Steinberg, G = Hrs disponibles para
2013) atender incidencias
E/A
Asi se conoce al proceso
Tasa de Impacto | E=Ntmero de incidentes con
encargado de restablecer | | 5 presente variable sera | de Incidentes del impacto en el cliente
0 restaurar 10S Servicios | medida a través de 4 Cliente
en el menor tiempo | ¢ N (Steinberg, A = Numero total de
Gestion de . nen p. indicadores, utilizando la 2013) incidentes
Incidencias | Posible, asi mismo reducir | ficha de registro para la Razon
VD i i L .
(VD) | los impactos negativos en | eyalyacion respectiva.
las diferentes areas de la FIA
. o T , .
organizacion (Pefia, Reap?:retlucgg de F= Numero de incidentes
2014). Incidentes reabiertos
(St;(l)nlbgerg, A= Numero total de
) incidentes
C/A
Tasg ,de C = Numero de incidentes
resolucion de
o resueltos dentro de los
incidentes - e
: niveles de servicio acordados
(Steinberg,
2013)

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de Variables




Problema Objetivos Hipétesis Variable Indicadores Formula Metodologia

Principal General General Independiente
¢Cual es la | Determinar la
influencia del [ influencia de un|Un sistema web
sistema web en la | sistema web sobre | mejora de manera
gestion de|la gestion  de |importante la gestion | ..
incidencias  del | incidencias del | de incidencias en el S'(s';%rf?%z\rl]eb
estudio contable | estudio  contable | estudio contable 2020) '

Fernandez Arce & | Fernandez Arce & | Fernandez Arce &
Asociados, Asociados, Asociados, Cercado
Cercado De Lima | Cercado De Lima — | De Lima — 2020
—20207? 2020

Especificos Especificos Especificos Dependiente
P1. ¢Cudl es la|O1: Determinar la
influencia de un |influencia de un|HL: Un sistema web H/G
sistema web en la | sistema web en la| mejora la tasa de Tino d
tasa de utilizacion | tasa de utilizacion | utilizacién del Tasa de H = Hrs | Ipo de
del trabajo en|del trabajo en|trabajo en Utilizacion inv_ertidas en n\'/Af\esIt_lgaacmn
incidencias en la |incidencias en la|incidencias en la del Trabajo resolucion de plicada
gestion de | gestién de | gestion de en incidencias .
incidencias en el |incidencias en el|incidencias en el Incidencias G = Hrs Seggrcl)Baena
estudio contable | estudio  contable | estudio contable (Steinberg, dis_ onibles (2017)
Fernandez Arce & | Fernandez Arce & | Fernandez Arce & 2013) arg atender Disefio d
Asociados, Asociados, Asociados Cercado ipncidencias _ Diseno ae
Cercado De Lima | Cercado De Lima — | De Lima — 2020 Investigacion
— 20207 2020 Experimental
P2:¢ Cuél es la _02: De_terminar la /A Seg(in Baena
"?f'”e“C'a ge uln !s,ni;ltueer;]:?/vegeenulg H2: Un sistema web (2017)
S|stem§1w<_a en la tasa de impacto de mejora la tasa de E=Numero de
Lasa} .g |mpa§to| incidentesp del impacto de Tasa de |incidentes con Poblacién
e Incidentes del | In incidentes del cliente Impacto de | impacto en el 24 fichas de
cliente en la|cliente en la - : ! .

o - en la gestibn de Incidentes | cliente registro
.gegctjlon. del ﬁwecsictilggcias en d:| incidencias en el del Cliente Gutierrez(2015)
Inci depmas enb;a estudio  contable | €Studio  contable (Steinberg, | A = Numero
estu '|od contable Formandes Arce g |Femandez Arce & 2013) total de Muestra
;erngnd ez Arce & Aeocindos Asociados, Cercado incidentes Se toma el total
CSOCI% OE Li Cercado I5e Lima — De Lima - 2020 L P

oreach De Hma | =06 Gestion de Gutiérrez(2015)

;32020C A I Incidencias

L i e un | O3: Determinar la (Pefia, 2014) o

. influencia de un|H3: Un sistema web FIA Técnica
sistema web en la | _. | . | Fichaje
tasa de sistema web en la| mejora la tasa de Tasade |F= Namero -
reapertura de tasa de reapertura | reapertura de Reapertura d_' id Mingrone
reap de incidentes en la | incidentes en la P e incidentes (2007)
incidentes en la i 2 de reabiertos

2 gestion de | gestion de .
gestiéon de |: idenci || incidenci | Incidentes
incidencias en el | 'coencias en €hjincidencias  en € (Steinberg, | A= Numero

. estudio  contable | estudio contable ' Instrumento
estudio contable ? . 2013)  |total de Ficha de
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Anexo 3: Guia de Pautas de Entrevista

Sefiora Erica Lourdes Ferndndez Arce

Estudio Contable Ferndndez Arce & Asociados
Fecha y hora: 28/05/2020 16:56
Entrevistadores:

Kevin Eder Carnero Tirado

Angela Vanessa Rojas Diaz

¢Cudl es el horario de atencién de las incidencias?

El horario de atencién que tenemos, en el cual se presentan
diversas incidencias al dia es de lunes a viernes (9 a.m.- 7 p.m.)y
sabados (9 a.m. - 1p.m).

¢Actualmente cudl es el proceso que sigue para realizar la
atencién de una incidencia?

Bueno actualmente los trabajadores cuando tienen incidencias se
comunican conmigo mediante llamadas telefénicas para indicarme
cual es el problema, yo envio a la persona encargada de soporte
técnico para que resuelva el inconveniente, de necesitar la compra o
adquisicién de algin componente se debe comunicar al sefior
Eugenio para que inicie el proceso de compra de dicho componente,
o de lo contrario comunicarse con el proveedor para solicitar el
cambio del mismo.
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¢Todas las incidencias son registradas?

Actualmente, no todas las incidencias son registradas, ya que se
recibe la llamada de que ocurre una incidencia y trata de darse
solucién lo més rapido posible, omitiendo asi pasos como registrar
las incidencias que son reportadas.

{Tiene algun tipo de prioridad para atender los incidentes?

No tenemos definido prioridad para realizar las atenclones, ya que
usualmente se realizan de acuerdo a como el personal va comunicando el
problema.

¢Sl un incidente es repetitivo, se cuenta con la informacién de soluciones
anteriores para resolver las nuevas incidencias?

No se cuenta con el registro de soluciones que se dieron a incidentes
anteriores, por lo que actualmente no contamos con la informacién pasada
de incidentes repetitivos en el estudio.

¢Puede mencionar las deficiencias mas usuales de la organizacién en cuanto
a [a atencién de las incidenclas?

Bueno actuaimente considero que el principal problema es que no se cuenta
con la tecnologia para poder registrar las incidencias que suceden en el estudio
contable, ademds que no tenemos un canal definido por donde se realizan las
solicitudes de requerimientos, por lo cual los usuarios recurren al correo
electrénico o llamadas telefénicas, pero no siempre se brinda el seguimiento
adecuado y la soluciéon no siempre se da de forma rdpida, ademas que al no
registrar las incidencias que se atienden, tampoco hay un historial donde se
pueda recurrir para resolver problemas que hayan sido resueitos
anteriormente en el estudio, que podria minimizar el tiempo de atencion.

¢Ha tenido alguna queja con respecto a la solucién de las incidencias?
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Hasta el momento no se ha recibido quejas muy fueres por parte del personal
ni por parte de nuestros clientes, aunque algunas veces el tiempo es el mayor
problema, por eso nos gustaria llevar un mejor control de las incidencias del
estudio contable.

¢Se ha presentado inconvenientes con respecto al tiempo de atencién de los
incidentes?

Se han recibido algunas quejas de los trabajadores ya que muchas veces el
tiempo de resolucion de Incidencia es muy largo, es decir se demora mucho en
restablecer el servicio para que el personal trabaje de forma adecuada.

{Se encuentra usted satisfecho con el aporte del drea de soporte al atender
las incidencias?

El trabajo que realizan no es malo, pero podrian mejorar considerablemente
con las atenclones, pienso que podrian atender de manera mas eficaz los
requerimientos reincidentes y disminuir el tiempo de trabajo por Incidente.

{Qué pasaria si se continua con la atencién actual de incidentes?

La insatisfaccion de los usuarios continuaria, lo cual podria generar pérdidas
tanto econdmicas como personal de la organizacion, ademds que no se podria
mantener un servicio que brinde calidad, lo cual seria daflino para la
organizacion.

{Cémo beneficiaria a la empresa mejorar el proceso de gestién de
incidencia?

Considero que nos ayudaria mucho en el estudio contable, porque se podria
resolver cualquier problema o incidente de una manera rédpida, eficaz y
eficiente, analizando cémo se ha producido dicha incidencia y encargdndose
de que no vuelva a ocurrir en el futuro, asi mismo contar con un personal
administrativo al que se le puedan resolver rapidamente sus incidencias para
que trabajen de forma adecuada llevando la contabilidad de nuestros clientes.,

RUC: 10053367653




Anexo 4: Tasa de Utilizacion del Trabajo e Incidencias Pre-Test

Ficha de Registro
. Carnero Tirado Kevin Eder
LT Rojas Diaz Angela Vansssa
Organizacion: Estudio Contable Femandez Arce & Asociados
Fecha Inicio: 01/09/2020
Fecha Fin: 280072020
Variable Indicador Formula
Tasade HIG
Gestion de Utilizacion del
Incidencias Trabajo en H: Hrs invertidas en resolucion de incidencias
Incidencias G: Hrs disponibles para atender incidencias
N° Fecha H G Formula
1 10972020 28 24 1.17
2 200972020 32 24 1.33
3 2092020 27 24 1.13
4 40972020 28 24 1.17
5 50972020 25 24 1.2
] 70972020 32 24 1.33
7 2092020 31 24 1.249
g 0/09/2020 28 24 117
g 1000972020 25 24 1.21
10 110972020 28 24 117
11 1210972020 26 24 1.08
12 140972020 24 24 1.00
13 150972020 32 24 1.33
14 16/09/2020 25 24 1.21
15 170972020 27 24 1.13
16 180972020 22 24 1.33
17 15/09/2020 28 24 117
18 2170972020 26 24 1.03
19 220972020 23 24 0.96
20 230972020 24 24 1.00
21 24/09/2020 31 24 1.29
22 250872020 30 24 1.25
23 26/09/2020 32 24 1.33
24 28/09/2020 25 24 1.21
Promedio 1.20




Anexo 5: Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente Pre-Test

Ficha de Registro

Carnero Tirado Kevin Eder

il Rojas Diaz Angela Vanessa
Organizacion: Estudio Contable Femandez Arce & Asociados
Fecha Inicio: 010872020
Fecha Fin: 280872020
Variable Indicador Formula
Tasade E/A
Gestion de Impacto de
Incidencias Incidentes del E= Numero de incidentes con impacto en el cliente
Cliente A = Mumero total de incidentes
N° Fecha E A Formula
1 1/09/2020 3 8 0,38
2 210972020 3 i 0.43
3 30972020 4 B 0,50
4 40972020 3 i 0.43
5 50972020 2 g 0,25
] 70972020 4 b 0,50
i 80972020 5 3 0,63
8 0/09/2020 4 i 0.57
g 10/0972020 3 i 0.43
10 1170972020 7 3 0,83
11 120972020 2 i 0.33
12 1410972020 2 I 0,249
13 15/0972020 5 b 0.63
14 16/0972020 4 I 057
15 1710972020 4 b 0.50
16 180972020 3 I 0,43
17 19/0972020 4 fi 0.67
18 210972020 5 b 0.63
19 220972020 4 3 0,50
20 230972020 3 B 0,38
21 240972020 4 I 057
22 250972020 3 i 0.43
23 26/0972020 3 fi 0,50
24 280972020 4 fi 0.67
Promedio 0,50




Anexo 6: Tasa de Reapertura de Incidentes Pre-Test

Ficha de Registro

Carnerao Tirado Kevin Eder

AL Rojas Diaz Angela Vanessa
Organizacion: Estudio Contable Femandez Arce & Asociados
Fecha Inicio: 01/09/2020
Fecha Fin: 2808/2020
Variable Indicador Formula
Fra
Gestion de Tasa de
Incidencias Reapertura de F= Mumero de incidentes reabiertos
Incidentes A= Numero total de incidentes
N® Fecha F A Farmula
1 10872020 i 8 075
2 2/09/2020 5 7 0.7
3 /0972020 5 8 0,63
4 4/09/2020 5 7 0.7
5 5/00/2020 4 8 0,50
i] TI09/2020 5 3 0,63
7 /0972020 5 8 0,63
8 G/09/2020 4 7 057
] 10/09/2020 4 7 057
10 117092020 3 8 0,38
11 1200942020 4 i 0,67
12 14092020 5 7 071
13 15/09/2020 4 3 0,50
14 16/09/2020 4 7 057
15 1770942020 i 3 0.75
16 18/09/2020 3 7 0,43
17 19/09/2020 3 i 0,50
18 21/08/2020 4 3 0,50
19 221082020 3 8 0,38
20 23/09/2020 5 3 0,63
21 24/08/2020 3 7 0,43
22 25/09/2020 3 7 0.43
23 26/08/2020 4 i 0,67
24 28/09/2020 4 i 0,67
Promedic 0.53




Anexo 7: Tasa de Resolucién de Incidentes Pre-Test

Ficha de Registro

Carnero Tirado Kevin Eder

Autor (es): Rojas Diaz Angela Vanessa
Organizacion: Estudioc Contable Femandsz Arce & Asociados
Fecha Inicio: 0150852020
Fecha Fin: 280972020
Variable Indicador Formula
CIA
Ge_stién 51& resTuEllj; éj: de C= Nﬂmerq de incidente; res ueltos dentro de los
Incidencias incidentes niveles de servicio acordados
& = Midmero Total De Incidentes
N Fecha C A Formula
1 1/09/2020 ] g 0.75
2 210972020 ] 7 (.56
3 /09,2020 5 g 0.63
4 4/09/2020 5 7 0.71
5 092020 5 g 0.63
4] 7/09/2020 5 g 0.63
7 /002020 ] g 0.75
g 90972020 5 7 0.71
g 10/09/2020 5 7 0.71
10 11/09/2020 ] 8 0.75
11 121092020 5 ] 0.83
12 14092020 5 7 0.71
13 15/09/2020 ] g 0.75
14 16/09/2020 5 7 0.71
15 17092020 3] g 0.75
16 18/09/2020 4 7 0.57
17 19/09/2020 5 ] 0.83
18 21/09/2020 5 g 0.63
19 221092020 ] g 0.75
20 23092020 ] g 0.75
21 24092020 5 7 0.71
22 25/09/2020 4 7 0.57
23 26/09/2020 5 ] 0.83
24 28092020 5 3] 0.83
Promedio 072




Anexo 8: Tasa de Utilizacién del Trabajo en Incidencias Post-Test

Ficha de Registro

Autor (es):

Carnera Tirado Kevin Eder

Rojas Diaz Angela Vanessa

Organizacion:

Estudio Contable Femandez Arce & Asociados

Fecha Inicio: 15102020
Fecha Fin: 111172020
Variable Indicador Formula
Tasa de G
Gestion de Utilizacion del _
Incidencias Trabajo en H: Hrs invertidas en resolucion de incidencias
Incidencias (3: Hrs disponibles para atender incidencias
N® Fecha H G Formula
1 15102020 22 24 0.92
2 16102020 23 24 0.96
3 171042020 21 24 0.38
4 18102020 20 24 083
5 20102020 22 24 0.9z
i] 21102020 22 24 0.4z
7 2211062020 23 24 (.96
2 231042020 24 24 1.00
] 241042020 22 24 0.9z
10 26102020 21 24 0.38
11 27042020 23 24 0.96
12 28102020 24 24 1.00
13 28102020 22 24 0.9z
14 30062020 22 24 0.9z
15 311052020 21 24 028
16 02112020 23 24 (.96
17 03/11:2020 21 24 0.38
18 04/11:2020 21 24 038
19 05112020 22 24 0.9z
20 0G6/11:2020 24 24 1.00
21 07112020 23 24 0.96
22 08112020 25 24 1.04
23 10/11/2020 23 24 0.96
24 111152020 21 24 028
Promedio 0.93




Anexo 9: Tasa de Impacto de Incidentes del Cliente Post-Test

Ficha de Registro

Autor (es):

Carnero Tirado Kevin Eder

Rojas Diaz Angela Vaness

a

Organizacion:

Estudio Contable Femandsez Arce & Asociados

Fecha Inicio: 151052020
Fecha Fin: 111172020
Variable Indicador Formula
Tasa de ElA
Gestidn de Impacto de
Incidencias Incidentes del | E= Mamero de incidentes con impacto en el clients
Cliente A = Numero total de incidentes
N® Fecha E A Formula
1 15M10/2020 2 7 0,29
2 16102020 2 g 0.25
3 1711072020 3 g9 0,33
4 19/10/2020 1 7 0,14
5 2001072020 1 ] 017
3] 211002020 3 g 0.33
7 221002020 2 7 0,29
g 231072020 3 g 0.33
g 241072020 3 g 0,33
10 261002020 2 8 0,25
11 2711002020 1 7 0.14
12 281072020 3 7 0,43
13 2910/2020 2 g 022
14 01002020 1 3] 017
15 311072020 3 g 0,33
16 021172020 2 7 0,29
17 031172020 4 g 0.44
18 04/11/2020 2 a8 0,25
19 051172020 2 3 0,25
20 06/11/2020 3 3] 0,50
21 0711172020 3 7 0,43
22 091172020 2 7 0.29
23 1071172020 3 g 0,33
24 1171172020 2 3] 0,33
Promedio 0.30




Anexo 10: Tasa de Reapertura de Incidentes Post-Test

Ficha de Registro

Autor (es):

Carnero Tirado Kevin Eder

Rojas Diaz Angela Vanessa

Organizacion:

Estudio Contable Femandez Arce & Asociados

Fecha Inicio: 151052020
Fecha Fin: 111172020
Variable Indicador Formula
Fla
Gestion de Tasa de
Incidencias Reapertura de | F= Wimero de incidentes reabiertos
Incidentes A= Ndmero total de incidentes

N® Fecha F A Formula
1 1651072020 2 7 0,29
2 16/10/2020 3 8 0,38
3 1711072020 2 g 0,22
4 19/10/2020 1 7 014
5 2011002020 1 i 017
1] 2102020 2 g 022
7 221002020 2 7 0,29
2 231072020 2 2 0.25
g 24072020 1 g 011
10 26/10/2020 1 2 0,13
11 202020 2 7 0.29
12 2802020 2 7 0,29
13 20N 02020 2 g 022
14 3011002020 1 i 017
15 102020 3 g 033
16 02172020 3 7 0,43
17 0312020 2 g 022
13 04112020 1 i 013
19 05/11/2020 2 2 0,25
20 06/11/2020 2 B 0,33
21 07172020 3 7 0,43
22 08112020 2 7 0.29
23 10/11/2020 2 g 022
24 111172020 1 i 017

Promedio 0.25




Anexo 11: Tasa de Resolucion de Incidentes Post-Test

Ficha de Registro

Autor (es):

Carnero Tirado Kevin Eder

Rojas Diaz Angela Vanessa

Organizacion:

Estudio Contable Fermnandez Arce & Asociados

Fecha Inicio: 151072020
Fecha Fin: 11711172020
Variable Indicador Formula
ClA
Ge;tic’nn gie resTnEIljg éj: de C = Mimero det incidentes resueltos deniro de los
Incidencias ncidentes niveles de servicio acordados
A = Numero Total De Incidentes

N Fecha C A Formula
1 1501072020 7 7 1.00
2 1671072020 i 8 0.75
3 171072020 a g (.89
4 18/110/2020 i 7 (.86
5 201072020 5 @ 0.83
] 2111072020 a g (.29
7 221072020 7 7 1.00
8 2302020 i 8 0.75
g 2411072020 7 g 0.78
10 2a/1072020 7 8 0.88
11 271072020 7 7 1.00
12 2811072020 ] 7 (.86
13 2971072020 g g 0.29
14 3001072020 5 i 0.83
15 3111072020 7 g 0.78
16 0211172020 i 7 (.86
17 0311172020 i g (.89
13 0471172020 b g 1.00
19 051172020 7 8 0.88
20 061172020 5 i 0.83
21 071172020 7 7 1.00
22 0971172020 5 7 0.71
23 101172020 a g 0.29
24 111172020 5 i 0.83
Promedio 0.27




Anexo 12: Tabla de Evaluacion de Experto N° 01 — Metodologia de Desarrollo de Software

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos ¥ nombres del experto: VASQUEZ WVALEMCLA YESENLA DEL ROSARIO
Titulia 1r.f-:| gmdn Ph. |:|I: } Dioctor { X ) Magister [ ) Ingeniera { ] Ofros... ..o
Fecha: ........... e Universidad Cesar Vallejs Lima- Morte

TITULO DE PROYECTO

Sisterna Web para la Gesfion de Incidencias en el Estudio Contable Femandez Arce &
Azociados, Cercado de Lima — 2020

Tabla de evaluacion de expertos para la eleccion de la metodologia

Mediante la tabla de eveluacion de experios, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de preguntas marcando un valor en las columnas.

Metodokogias
ITEM CRITERIOS COHDM | WAE RUP
1 | Mas enfasis en la adaptabilidad que en la previsibilidad. 1 1 3
2 | Es el mas destacado de kos procesos agiles de desamollo software. 1 i 3
Se simplifica 2l diseno para agilizar el desarrollo y facilitar el i
3 | mantenimi=nio. 1 3
4 | Capaz de adaptarse a los cambio de requisitos. 1 i 3
5 |Elcliente esta integrado en o proyecto. 1 1 3
Pruebas wnitarias continuas. frgcuentemenle repefidas y automatzadas.
8 |inchuyendo pruebas de regresion. 1 1 3
Total a & 18

La escala a evaluar es de 1: Malo, 2: Reqular ¥ 3: Bueno

Firma Experio



Anexo 13: Tabla de Evaluacion de Experto N° 02 — Metodologia de Desarrollo de Software

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apelidos y nombres del experto: Angeles Pinillos Danisl

Titulo yo grade: Ph.OL } Dactor { ) Magister () Ingeniera| ] Ofros ...

Fecha: 21 de Mayo del 2020 Universidad Cesar Vallejo Lima- Morte

TITULO DE PROYECTO

Sisterna Web para la Gestion de Incidencias en el Estudio Contable Fernandez Al{:e|&

Asociados, Cercado de Lima — 2020

Tabla de evaluacion de expertos para la eleceion de la metodologia

Mediante la tabls de eveluacion de experios, usted tiene la facultad de calificar las metodologias

involucradas, mediante una serie de preguntas marcando un valor en las columnas.

Metodologias
ITEM CRITERIDS OOHDM | WAE| RUP
1 | Mas énfasis en la adaptabilidad que en la previsibiidad. 2 3 3
2 | Es el mas destacado de bos procesos agiles de desamollo softwars. 2 2 3
3 | Se simplifica el diseno para agilizar 2l desarrollo y facilitar el mantznimiento. 2 2 3
4 | Capaz de adaptarse a los cambio de requisitos. 2 2 3
& | Elcliente esta integrade en = proyecto. 2 2 3
Pruebas unitarias confinuas, frgc:uentemenle repatidas y automatizadas,

g |inchnyendo pruebas de regrasion. 2 ) 3

Total 12 12 18

La escala a evaluar es de 1: Mabko, 2: Regular y 3: Bueno




Anexo 14: Tabla de Evaluacion de Experto N° 03 — Metodologia de Desarrollo de Software

TAELA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apslidas y nombres del experto: Abraham Rafssl Saenz Apan
Titwbz w'o grado: FhoOof ) Dhosctior () Magister {¥ ) Ingeniero| §} Oiros ...
Fecha: 12 de julio del 2020 Unwversidad Cesar Wallejo Lima- Marte

TITULO DE PROYECTO

Sistema Web para la Gestion de Incidencias en el Estudio Contable Fernandez Arce &
Azociados, Cercado de Lima - 2020

Tabla de evaluacion de expertos para la eleccion de la metodologia

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, ustad tiene la facultad de calificar las metodologizs
imvolucradas, mediante una sere de preguntas mancando wun valor en las columnas.

Wetodologias
DOHDM (WAE| RUP
ITEM CRITERIOZE
1 | Mas enfasis en Is adaptabilidad gue en |3 previsibilidad. 2 2 k3
2 | Es el mas destacado de los procesos agiles de desamaollo soffeare. 1 2 3
3 | Se sirmplifica =l diseno para agilizar el desamollo y facilitar el mantenimiento. 1 2 %
4 | Capaz de adapiarse 3 los cambios de requisitos. 2 2 3
5 | El client= esta intzgrado en &l proyecio. 1 3 %
Pruebas unitarias continuas, frecuentamente repetidas y automatizadas, 3
4§ | mcluyendo pruebas de regresion. 1 3
Total 8 14 13

Lz e=cala a evaluar es d= 1: Malo, 2: Regular y 3: Busno

Sugsrencias:




Anexo 15: Validacion de Instrumento - Evaluacion de Experto N° 01

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTABLE
Gestion de Incidencias

N Indicadores Pertinencia® | Relevancia® Claridad” Sugerenciaz
INDICADOR 1 S No %5 | No Si No
1 Taza de Utilizacidn del Trabajo en Incidenciaz X X X
Formula: H/' G

H =Hrs invertidas an resolucidn de incidencizs
G = Hirs dispomibles para atender incidencias

INDICADOR 2 Si No Si | No | Si No
1 Taza de Impacto de Incidentes del Cliente X X X
Fémula: E/ 4

E=Mirmero de incidentes con mmpacto en el clisnte
A =Numero total da incidentaz

INDICADOR 3 Si No Si | No | Si No
3 Taza de Reapertura de Incidentes X X X
Fommula: F/ A

F=Nimmero de incidentes razhisrtos
A= Numero total de meidentes

INDICADOR 4 S No %5 | No Si No
4 Tasa de rezolucion de incidentes X X X
Formula: C/A

C =Miimero de incidentes resueltos dentra de los niveles da servicio acordados
A =Numero Total De Incidentes

Ohbservaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Angeles Pinillos Daniel Orlando DNI: 46442421

Especialidad del validador: Magister en Gestion de Tecnologias de Informarion

) ) 29 de setiembre del 2020
Pertinencia:El item corresponde & concepio tedhico formulada.
Relevancia: E| item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constucts
3Claridad: Se enfiends sin dificultad alguna el enunciado del item, &5
conciso, exacto y drectn

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuands Ios items plantzados Firma del Experto Informante
son suficientes para medir la dimension



Anexo 16: Validacion de Instrumento - Evaluacion de Experto N° 02

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE
Gestion de Incidencias

N®

Indicadores

Pertinencia’

Relevancia”

Claridad”

Sugerenciaz

INDICADOR 1

Si No

Si

No

Si

No

1

Taza de Utilizacion del Trabajo en Incidencias
Formmla: H/ G
H = Hrs invertidas en resolucicn de meidencias
G = Hirs disponiblas para atendar mcidencias

X

X

X

INDICADOR 2

No

No

[ =)

Taza de Impacto de Incidentes del Cliente
Formula: E/ A
E=MNumero de incidentes con impacto aa el clients
A =Numero total de meidentas

INDICADOR 3

No

No

Taza de Reapertura de Incidentes
Formula: F/ A
F=DThimero de incidentes razbiartos
A= Niimero total de incidentes

INDICADOR 4

No

No

Taza de rezolucion de incidentes
Fommula: C/A

C =imero de incidentes rezuelios dentro de los niveles da servicio acordados

A =Numero Total De Incidentes

Ohbservaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra. Yesenia Vasquez Valencia

Especialidad del validador: Ingemera de Sistemas Doctora en Educacion

‘Pertinencia:El item comespende & conospto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

“Claridad: Se enfiends =in dificultad alguna el enunciado del item, es
concisn, exacto y drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando log items planteados
son suficientss para medir |a dimensicn

No aplicable [ ]

DNI: 40352590

02 de octubre del 2020

h

Firma del Experto Informante




Anexo 17: Validacién de Instrumento - Evaluacién de Experto N° 03

CERTIFICADOQ DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTAELE
Gestidn de Incidencias

N Indicadores Pertinencia’® |Relevancia® Claridad’ Sugerenciaz
INDICADOR 1 S No 5| Noe | 51 No
1 Taza de Utilizacion del Trabajo en Incidencias
Formula: H/ G X X X

H =Hrs mvertidas en rezolucidn de incidencias
G =Hrs disponibles para stender incidencias

INDICADOR. 2 Si No Si| Ne | Si No
2 Taza de Impacte de Incidentes del Cliente
Formla-E/ A X X b

E=Mimero de meidantes con impacto en el cliente
A =Numaro total de incidentes

INDICADOR. 3 Si No 5 | Ne | Si No
3 Tasa de Reapertura de Incidentes
Férmula: F /A X X X

F=MNimero de incidentes reabiertos
A=Mimero total de meidentes

INDICADOR. 4 Si No S| Noe | S Neo
4 Taza de resolucion de incidentes
Formmla: C/ A X X X

C =Mimero de meidantes resuslios dentro de loz nrveles da servicio acordados
A = Niimero Total De Incidentes

Ohbservaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mz: Beatriz Pauling Quispe Aleald DNI: 40038356

Especialidad del validador: Ing. Estadiztica con Maestria en Admimistracion Estratésica de Empresas.
05 de octubre del 2020

1Pertinencia:El item coespande &l concepto tedhico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al components o
dimensidn especifica del constructn

“Claridad: Se enfiends sin dficultad alguna el enunciado del ftem, &5 - -
congiso, ewactoydieeclc e e e

del Experto Informante

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteades
son suficientes para medir |a dimension



Anexo 18: Validacién de Instrumento - Evaluacién de Experto N° 04

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARTABLE
5 Gestion de Incidencias

N Indicadore: Pertinencis’ | Relevancia® Claridad® Sugerenciss
INDICADOR 1 5i Ko 5i No Si No
1 Taza de Utilizacion del Trabajo en Incidencias X X X
Fommula- H/ G

H = His irvertidas en resalucidn de mcidencizs
G=Hrs dizponibles para atender ncidencias

INDICADOR. 2 5 No 5 | Mo | Si No
2 Taza de Impacto de Incidentes del Cliente X X X
Fommulz-E/ A

E=Mimers de incidertes con impacto en el clisnte
A =Tumero total de incidentes

INDICADOR. 3 5 No 5 | Mo | Si No
3 Taza de Reapertura de Incidentes X X X
Formula:F/ A

F=Nimero de incidentes reabiertos
A= Niimero total de incidentas

INDICADOR 4 5i Mo 5i Mo Si No
4 | Taza de resolucion de incidentes X X X
Fonmula: C/ A

C =Mmmearo de incidentes resneltos dentro de los niveles de servicio acordados
A =Nimero Totzl De Incidentss

Ohzervaciones (precizar zi hay suficiencia): Existe Suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X | Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidoz ¥ nombres del juez validador. D’ Mgz: Dr. Frey Chavez Pinillos DNI: 40074326
Especialidad del validador: Metodalozo

) ) Lima 13 de septiembre del 2020
'Pertinencia-El ikem corespands al concepto tearico fomulada.

Relgvancia: | item es aprpiada para repeesartar al companentz o
dimensizn especifics del constructn

*Claridad: Se erfiends sin dificultzd slguna 2l enunciado ded Hem, es
conciso, exacis y direcia

Mota: Suficizncia, se dice sufidencia cuards los ftems planteados
som sufizentes para medir |3 dmensiin

Firma del Experto Informante



Anexo 19: Carta de Aceptacion del Estudio Contable Fernandez Arce & Asociados

CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA

Sra. Erica Lourdes Fernandez Arce
Estudio Contable Fernandez Arce & Asociados

HACE CONSTAR:

Que el Sr. Kevin Eder Camero Tirado identificado con DNI N*
71741196 y la Srta. Angela Vanessa Rojas Diaz identificada con DNI
N* 7469094, estudiantes de la escuela de ingenieria de sistemas de
la universidad Cesar Vallejo, actualmente se encuentran realizando
de forma satisfactoria el proyecto de investigacion titulado “Sistema
Web para la Gestion de Incidencias en el Estudio Contable Ferndndez
Arce & Asociados, Cercado de Lima - 2020" en nuestras instalaciones.
Se expide el presente documento a solicitud de los interesados para
fines que crea conveniente.

Atentamente.




Anexo 20: Catalogo de Servicios del Estudio Contable Fernandez Arce & Asociados

Clasificacion Clasificacion Servicios de TI Prioridad

Organizacional Tl
Interconexiones Red Eléctrica Critica
Interconexiones Wifi Media
Interconexiones Cableado Media
Interconexiones Otros Baja
Hardware Computadora Alta
Hardware Disco Duro Media
Hardware Impresora Media
Hardware Laptop Alta
Hardware Cambio de Componentes Critica
Hardware Anexo Media
Hardware Celular Baja
Hardware Periféricos Media
Hardware Otros Baja
Software Base de Datos Alta

Infraes_lt_rltcj:ctura y Software Correo Baja
Software Internet Critica
Software Instalacién de Programa Baja
Software Sistema Operativo Critica
Software Microsoft Media
Software Concar Critica
Software Virus Alta
Software Restauracién de Informacion Baja
Software Otros Baja




Clasificacién

. ; Clasificacion TI Servicios de TI Prioridad
Organizacional
Mantenimiento Computadora Planificada
Mantenimiento Cableado Planificada
Infraestructuray TIC | Mantenimiento Impresora Planificada
Mantenimiento Backup Planificada
Mantenimiento Otros Planificada
AQqU|S|C|on de Informatico Planificada
Bienes
Adquisicién de I -
Bienes Limpieza Planificada
Logistica AquU|S|C|on de Tecnoldgico Planificada
Bienes
Adquisicién de Y -
Bienes Caterin Planificada
AquU|S|C|on de Otros Planificada
Bienes
Sistema Web Acceso Alta
Sistema Web Funcionamiento Critica
Sistema Web Otros Baja
Slstemas_gle ERP Concar Acceso Alta
Informacion
ERP Concar Funcionamiento Critica
ERP Concar Manuales Media
ERP Concar Otros Media




Declaratoria de Originalidad del Autor / Autores

Nosotros, Carnero Tirado Kevin Eder y Rojas Diaz Angela Vanessa, egresados de la
Facultad / Escuela de posgrado de Ingenieria y Arquitectura y Escuela Profesional /
Programa académico de Ingenieria de Sistemas de la Universidad César Vallejo Lima
Norte, declaramos bajo juramento que todos los datos e informacién que acomparfian al
Trabajo de Investigacion / Tesis titulado “Sistema Web para la Gestién de Incidencias en
el Estudio Contable Fernandez Arce & Asociados, Cercado De Lima —2020”, es de nuestra
autoria, por lo tanto declaramos que el Trabajo de Investigacion / Tesis:
1. No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.
2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda
cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.
3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencién de otro grado
académico o titulo profesional.
4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni
copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada, por lo cual
me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad César

Vallejo.

Lima 19 de diciembre del 2020

Apellidos y Nombres del Autor:

Carnero Tirado Kevin Eder

DNI: 71741196

ORCID: 0000-0001-8199-6628

Apellidos y Nombres del Autor:

Rojas Diaz Angela Vanessa

DNI: 74690942

ORCID: 0000-0001-5062-2607




Declaratoria De Autenticidad Del Asesor

Yo, Frey Elmer Chavez Pinillos, docente de la Facultad / Escuela de posgrado
Ingenieria y Arquitectura y Escuela Profesional / Programa académico Ingenieria
de Sistemas de la Universidad César Vallejo Lima Este, asesor (a) del Trabajo de
Investigacion / Tesis titulada:

“Sistema Web para la Gestion de Incidencias en el Estudio Contable Fernandez
Arce & Asociados, Cercado De Lima — 20207, de los autores Carnero Tirado Kevin
Eder y Rojas Diaz Angela Vanessa, constato que la investigacion tiene un indice
de similitud de ...... % verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin,

el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender el trabajo de investigacion / tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la

Universidad César Vallejo.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacién aportada, por
lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la

Universidad César Vallejo.

Lima 19 de diciembre del 2020

Apellidos y Nombres del Asesor:

Chéavez Pinillos Frey Elmer

DNI

40074326

ORCID
0000-0003-3785-5259




Desarrollo de Metodologia

En esta investigacion se desarrollo la metodologia RUP para realizar la
construccion de un sistema web para la gestion de incidencias en el estudio

contable Fernandez arce & asociados, la cual se detalla a continuacion.

1. Modelado del Negocio

Vision:
Ser un estudio contable reconocido que ofrezca calidad en los servicios
ofrecidos, con el compromiso de todo el personal de brindar una buena
atencion y servicio al cliente, categorizandonos como los mejores en gestion

contable.

Mision:
Brindar atencion de calidad al cliente, realizar las gestiones del estudio
dentro de los tiempos establecidos, conocer el problema del cliente para

solucionar y satisfacer sus necesidades.

Objetivos:
- Disminuir el porcentaje del tiempo utilizado en resolver incidencias
- Disminuir el porcentaje de incidentes que tengan impacto en el cliente
- Disminuir el porcentaje de reapertura de incidentes

- Aumentar el porcentaje de incidencias resueltas



Identificacién de Trabajadores

Actores de
Negocio

Usuario

Soporte Técnico

Supervisor

Jefe

Tabla 14: Trabajadores de Negocio

Descripcion

Representa a las personas que
realizan los registros de

incidencias.

Personal encargado de realizar las
atenciones de las incidencias que
han sido reportadas por los

usuarios.

Personal que realiza la asignacion
del personal para solucionar los
incidentes y gestiona el reporte de

las atenciones cerradas.

Personal que revisa los reporte
atendidos durante cierto tiempo,
brinda los lineamientos de

atencion.

Fuente: Elaboracion Propia

Representacion

P

Usuario

{from Trabajsdores)

=2

Soporte_Tecnico

{ffrom Trabajadores)

=

Supervisor

{from Trabajadores)

Jefe

{from Trabajadores)



Casos de Uso de Negocio: Son los procesos que se realizan en la organizacion.

A continuacién, se mencionan los casos de uso del negocio.

Tabla: Casos de Uso de Negocio

Tabla 15: Caso de Uso de Negocio

Caso de Uso de Negocio Descripcion

Registrar Incidencia

Este proceso inicia cuando el personal recepciona
la llamada de una incidencia, luego solicita la
informacion necesaria para realizar la atencion,
Registrar incidencia registra la informacién detalladamente y finalmente

{from Casos de Uso de Nego...

se comunica al personal técnico.

Gestionar Incidencia

Este proceso inicia cuando los técnicos a cargo
analizan los detalles del requerimiento, luego el
supervisor envia al técnico para realizar la
atencion, cuando este es atendido se procede a

cerrar el incidente y el cliente da conformidad de
Gestionar incidencia atencion.

{from Casos de Usc de Mego...

Realizar Reporte

El personal a cargo de solucionar el incidente debe

Ralizar Reporte registrar la solucidon del mismo, y avisar al

{from Casos de Uso de Nego... SuperVisor

Fuente: Elaboracion Propia



Diagrama de Casos de Uso de Negocio

Figura 27:Diagrama de Caso de Uso de Negocio

@ Registrar incidencia
Usuaro m Casxs de Uso de Mego ..
[from Traba js dores) /

Supenisor

. .. . {from Trabajadores)
Gestionar incidencia ' ! '

I {from Casos de Uso de Mego...

Soporte_Tecnico
ffrom Tmabajadores)
Realizar Reporte

{from Cascs de Uso de Mego... {from Trabajadores)

Fuente: Elaboracion Propia



Especificaciones de Caso de Uso de Negocio

Tabla 16: Especificaciones de Caso de Uso de Negocio-Registrar Incidencia

Caso de Uso:

Actores 'y
Trabajadores:

Descripcion:

Flujo Basico:

Pre condicion:

Post condicion:

Registrar Incidencia

Usuario

Soporte Técnico

Proceso que se encarga de recepcionar la incidencia y

registrar informacion relevante.

El cliente solicita poder registrar una incidencia.
Soporte técnico solicita los datos personales.
Soporte técnico solicita informacién sobre la
incidencia.

El cliente brinda la informacion solicitada.

Soporte técnico registra informacion recibida en un

archivo.

Debe existir alguna incidencia que reporte el usuario.

La incidencia debe ser registrada

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 17:Especificaciones de Caso de Uso de Negocio-Gestionar Incidencia

Caso de Uso: Gestionar incidencia
Actores y Soporte Técnico
Trabajadores: .
Supervisor
Usuario
Descripcion: El proceso consiste en analizar los detalles del

requerimiento y enviar al técnico a realizar la solucién del

incidente.

I.  El supervisor revisa los detalles del incidente
registrado.
Il.  El supervisor asigna al personal de soporte técnico
para solucién del requerimiento.

[ll.  Soporte técnico revisa y soluciona el incidente.

Flujo Basico:
IV. Soporte técnico que ha finalizado la atencién.
V. Cliente valida que se realiz6 la atencion.
VI. Soporte técnico registra la atencién en la lista de
incidencias resueltas y realiza reporte.
VII.  Supervisor gestiona cierre de incidente.
Pre condicidn: El incidente debe haber sido registrado
Post condicién: La atencion y cierre de incidente se registran

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 18: Especificaciones de Caso de Uso de Negocio-Realizar Reporte

Caso de Uso:

Actores 'y
Trabajadores:

Descripcion:

Flujo Basico:

Pre condicion:

Post condicion:

Realizar Reporte

Soporte Técnico
Supervisor

Jefe

En el caso de uso se realiza el informe o reporte de los
incidentes que fueron atendidos y cerrados.

El soporte técnico entrega reporte a supervisor

El supervisor verificar reporte con lista de incidentes
cerrados.

El supervisor da el visto bueno al reporte

El jefe recibe el reporte aprobado por el supervisor.

El flujo termina.

El incidente debe estar cerrado y reportado

Debe generar reporte de incidencias

Fuente: Elaboracion Propia



Realizacion de caso de uso: En la siguiente tabla se muestra el diagrama

de caso de uso realizacién, que es expresada como colaboracion entre

objetos.
Figura 28: Realizacion de Caso de Uso
- -7 .
p “1
S L L L L e LR . /J
- #
T R -
Registrar incidencia Ralizacion de registrar incidencia
(from Casos de Uso de Nego... (from Casode Use de Realizac.
4 -
I
rmmmmmmnmemseesosesossoosieosieooseoooeooo ! / i
™ 4
e
Gestiona inadencia Realizacion de gestionar incidencia
(from Casos de Uso de Mego. .. (from Caso de Usc de Reslizac..
T T T -
i s
e 4 /
- &
- N __" -
Redlizar Reporte Realizcion de realiza reparte
{from Casos de Uso de Nego... {from Casc de ko de Realizac..

Fuente: Elaboracion Propia



Entidades de Negocio: En esta parte se identifica las entidades del

negocio, las cuales son documentos del estudio contable.

Tabla 19: Entidades de Negocio

Entidades de Negocio

Incidencia

{from Entidades de Negodo)

Listado incidentes resueltos

{from Entidades de Negodo)

Reporte

(from Entidasdes de Negodo)

Archivo

(from Entidadesde Negocio)

Descripcion

Representa la incidencia que es

reportada por los usuarios.

Lista de incidentes que han sido
atendido y cerrados con la

conformidad del usuario.

Reporte de incidencias que se realiza
al revisar la lista de incidentes

resueltos

Documento que soporte técnico puede

adjuntar al registrar la incidencia.

Fuente: Elaboracion Propia



Diagrama de Clases para Registrar Incidencia

Figura 29: Diagrama de Clases-Registrar Incidencia

reqistra
reporfa ¢

\

{from Trabajadores)

Soporte_Tecnico
Usuario

Incidencia

{from Entidades de Negodo)

Archivo

{from Entidades de Megodo)

Fuente: Elaboracion Propia



Diagrama de Clases para Gestionar Incidencia

Figura 30: Diagrama de Clases-Gestionar Incidencia

Diagrama de clases: Gestionar Incidencia

FE',EE'I'TE‘ Se asigna
4[::}

Incidencia

Usuario {from Entidades de Negodo) SDpIII'tE_TEErIIED

{from Trabajadores) ffrom Trabajadores)

soluciona

Reporte

{from Entidades de Negodo)

Fuente: Elaboracion Propia




Diagrama de Clases para Realizar Reporte

Figura 31: Diagrama de Clases-Realizar Reporte

Diagrama de Clases: Realizar Reporte

venfica
entrega

— T

Listado incidentes resueltos

Jefe {from Entidades de Mego. . SUFEMSDF
ffrom Trabajadoes) ffrom Trabajadores)
venfica
Reporte

[from Entidades de Mego...
realiza

Soporte_Tecnico

{from Trabajadoes)

Fuente: Elaboracion Propia



Diagrama de Secuencia para Registrar Incidencia

Figura 32: Diagrama de Secuencia-Registrar Incidencia

: Usuario | : Soporte_Tecnico | : Incidencia : Archivo
; n | |
- heidencia ' - Archivo .
- Usuario - Soporte_Tecnica
1:Reporta incidencia ] :
L 2: Solicita datos personales J :
3 Solicta datos sobre laincidencias J

-

4: Brinda los datos solicitados

; 5: Registra datos
L S T— .

D

6: Registra inciéencia

-————————--

X

Fuente: Elaboracion Propia



Diagrama de Secuencias para Gestionar Incidencia

Figura 33: Diagrama de Secuencias-Gestionar Incidencia

: Supervisor : Incidencia : Soporte_Tecnico : Usuaric
= Supenisor - Incidencia _ Soporte_Tecnico ~Usuaiio
1- Verifica Incidente registrado |:| |:|

2: Valida incidencias : |

= E ! :

3 Asigna incidengia : '

4: Brinda atencion

15 Resuelve incidencia '

i E PER— 5

6:Confirma solucion

-1

: 7- Informa incidente para el cierre L] |_|

] I

Fuente: Elaboracion Propia



Diagrama de Secuencias para Realizar Reporte

Figura 34: Diagrama de Secuencias-Realizar Reporte

: Soporte_Tecnico | : Reporte | . Supervisor | : Listado incidentes resueltos s lefe
- Soporte_Tecnico - Supemisor : listado incidentes resuettos

1: Realiza reporte H H

- -

2 Verifica reporte

3 Da el visto bueno

e

4: Entrega lista

5: Verifica resumen

S

. |

________________________________4
R

Fuente: Elaboracion Propia




Diagrama de Actividades para Registrar Incidencia

Figura 35: Diagrama de Actividades-Registrar Incidencia

: Usuario : Soporte_Tecnico
- Incidencia
Reporta Recepciona
incidencia ~.__Incidencia

Solicita datos
ersonales

Brinda datos
solicitados .~

¢ Solicita informcidn )

‘.. sobre incidencia

T

o Registra informaciéﬂ - Archivo
recibida e

Fuente: Elaboracion Propia




Diagrama de Actividades para Gestionar Incidencia

Figura 36: Diagrama de Actividades-Gestionar Incidencia

- Supervisor

: Soporte_Tecnico

: Usuario

(

Revisa los detalles del
nciderte registrado

Asignaun ™

“Incidencia

personal
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Atiende y soluciona
’\ incidente

Finaliza Y

atencion

N

¢ Informa ciere

- Reporte

Brinda conformidad
de atencidn

incidente

| deincidencia |
i

- Listado incidentes resueltos

Fuente: Elaboracion Propia




Diagrama de Actividades para Realizar Reporte

Figura 37: Diagrama de Actividades-Realizar Reporte
- Jefe

: Soporte_Tecnico

: Supervisor

ah

$
s
4

Entrega
reporte

" Reporte

- Listado im:i;jemes resueltos

|
T
!
1
1

\[ Verfica infnrrlnaninﬂ con
'\ lida de incidentes

Entregarepote a

|efatura

Recepciona
reporte

Fuente: Elaboracion Propia




Diagrama de Colaboracion para Registrar Incidencia

Figura 38: Diagrama de Colaboracién-Registrar Incidencia

4: Brinda datos solicitados

!

1: Reparta incidencia

- Usuano 3: Solicta datos sobre la incidencia

T

2: Solicita datos persondes

f

: igtra incidencia
istra datos

- Incidencia “Archivo

Fuente: Elaboracion Propia




Diagrama de Colaboracion para Gestionar Incidencia

Figure 39: Diagrama de Colaboracion-Gestionar Incidencia

2:Valida incidencias
—

1: Solicita informe
—

- Incidencia

- Supemisor
—_— 3: Asigna incidencia

\\l 4: Resuelve incidencia
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}
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Fuente: Elaboracion Propia



Diagrama de Colaboracion para Realizar Reporte

Figura 40: Diagrama de Colaboracion-Realizar Reporte

3: Da el visto bueno
—

1: Realiza reporte 2:Verifica reporte
—_— — @

: Reporte
- Soporte_Tecnico — - Supgnisar
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Fuente: Elaboracion Propia



Modelado del Sistema

Requerimientos del Sistema

Se conoce como requerimiento a la necesidad de un producto, tiene como
principal objetivo documentar las necesidades del negocio, de tal manera

que se pueda desarrollar una mejor comunicacion entre el desarrollador y el

cliente.

Requerimientos Funcionales

A continuacioén, se realiza la descripcion de los requerimientos funcionales

del sistema, asi mimo se especifica el codigo de cada requerimiento,

descripcion y prioridad asignada.

Caodigo

RFO1

RF02

RFO3

RFO04

RFO5

Tabla 20: Requerimientos Funcionales

Requerimiento Funcional

El sistema debe tener una
pantalla de logueo para los

usuarios

El sistema debe permitir al
administrador realizar registro
y modificaciones de permisos

de usuarios.

El sistema debe permitir

agregar usuarios .

El sistema debe permitir listar
los usuarios registrados en el

sistema y visualizar su cargo.

El sistema debe permitir al
administrador editar los datos

de los usuarios .

Prioridad

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA



RFO6

RFO7

RFO8

RF09

RF10

RF11

RF12

RF13

RF14

El sistema debe permitir

registrar una incidencia.

El sistema debe permitir al
administrador asignar una

incidencia para ser resuelta.

El sistema debe permitir
realizar la atencion de la
incidencia que ha sido

asignada

El sistema debe permitir
calificar la incidencia que ha

sido atendida y cerrada.

El sistema debe permitir
adjuntar archivos en relacion a

la incidencia

El sistema debe permitir al
administrador anular la

incidencia de ser necesario.

El sistema debe permitir listar
las incidencias que han sido

registradas.

El sistema debe asignar los
tiempos de resolucion de
incidencias segun el impacto

del incidente.

El sistema debe permitir
visualizar reportes de atencion

de incidentes.

Fuente: Elaboracion Propia

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA

ALTA



Requerimientos No Funcionales

A continuacién, se realiza la descripcion de los requerimientos no

funcionales del sistema, asi mimo se especifica el cédigo de cada

requerimiento, descripcion y prioridad asignada.

Cédigo

RNFO1

RNF02

RNFO03

RNF04

RNFO05

Tabla 21: Requerimientos No Funcionales

Requerimiento no Funcional

El sistema debe ser seguro y confiable,
restringiendo el acceso a usuarios no

autorizados.

Las interfaces deben ser amigables y facil de

comprender

El sistema debe funcionar en un entorno

web.

El sistema debe tener colores
representativos de la empresa.

El sistema debe tener la capacidad de
procesar un maximo de informacion y

mejorar sus funcionalidades

Prioridad

ALTA

MEDIA

ALTA

ALTA

ALTA



Actores del Sistema

A continuacion, se presentan la lista de actores del sistema:

Actores del Sistema

o/

N

Administrador

(from Actores del Sistema)

Tecnico de soporte

(from Actores del Sistema)

N4

N
Solicitante

(from Actores del Sistema)

5

Usuario

(from Actores del £...)

Tabla 22: Actores del Sistema
Descripcién
Rol encargado de administrar los mantenimientos.

Cambiar los credenciales, editar datos del personal,

gestionar las incidencias

Persona encargada de realizar las atencion y desarrollo
de la incidencia que tiene asignada dentro de los tiempos

establecidos.

Rol encargado de reportar las incidencias y confirmar la
resoluciéon de ella, se procede con el llenado de datos

personales

Esta persona se encarga de representar al administrador,

técnico de soporte y al solicitante

Fuente: Elaboracion Propia



Relacién entre los requerimientos funcionales y casos de uso del
sistema

Cddigo

Cuo1

Cuo02

Cu03

Cu04

CuU05

CuU06

Cuo7

Caso de Uso del
Sistema

Iniciar sesioén

Asignar permisos

Registrar usuario

Buscar usuario

Registrar incidencia

Asignar incidencia

Desarrollar incidencia

Requerimiento
Funcional

RFO1

RF02

RFO3

RFO04

RFO06

RFO7

RFO8

Tabla 23: Relacion entre los Requerimientos Funcionales y Casos de Uso del Sistema

Representacion

CU_lIniciar sesion

(from Caso de Uso de Sistema)

CU_Asignar permisos

(from Caso de Uso de Sist...

CU_Registrar usuario

CU_Buscar usuario

(from Caso de Uso de Sist...

{
.

S

CU_Registrar incidencia

(from Caso de Uso de Sistema)

.

CU_Asignar incidencia

(from Caso de Uso de Sistema)

\\\\ - /

CU_Desarrollar incidencia

(from Caso de Uso de Sistema)



Cu08

CuU09

Calificar incidencia

Generar Reporte RF14

AN e

RFO9 CU_Calificar incidencia

(from Caso de Uso de Sistema)

CU_Generar reporte

(from Caso de Uso de Sistema)

Fuente: Elaboracion Propia

Diagrama de Caso de Uso del Sistema

Figura 41: Diagrama de Caso de Uso del Sistema

{from Actores del Si...)
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. “'”d”df{’_’,---" CU_cCalificar inddencia
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o , ", e {fom Case de Uso de Sitema)
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CU_Buscar usuario

{from Casc de Uso de Sistemna)

- -

. - . | | ]

Tecnico de CU_Registrarincidenda Solictante
soporte {fom Ceso de Usc de Sistema)

. {frem Actores del £..)
{from Actores del £..)

Fuente: Elaboracion propia



Realizacion de Caso de Uso

Figura 42: Realizacion de Caso de Uso
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Fuente:

Elaboracion propia




Especificacién de Caso de Uso

A continuacion, se detalla las especificaciones de caso de uso del sistema:

Tabla 24: Caso de Uso-Iniciar Sesién

Caso de Uso CUO01 -Iniciar Sesiéon

Actor(es) Usuario

El sistema debe permitir que el usuario ingrese al
Descripcion sistema utilizando un usuario y una contrasefia

registrados en el sistema.

Precondiciones El usuario debe estar previamente registrado

Al ingresar el usuario al sistema, debe mostrar el
o menu principal y tener acceso a los médulos
Postcondiciones ) _ .
segun los permisos brindados por el

administrador

FLUJO DE EVENTOS

Accion del Actor Accion del Sistema

1. El usuario debe ingresar
Su usuario de acceso 4. El sistema busca en la base de datos si es
2. El usuario debe ingresar | usuario y contrasefia ingresados son correctos.
la contrasefa de acceso 5. El sistema muestra el mena principal

3. El usuario debe 6. El caso de uso termina

presionar el botén ingresar
FLUJOS ALTERNATIVOS

- En caso de que el usuario ingrese un usuario existente, pero con la
contrasefa incorrecta, el sistema mostrara un mensaje " Contrasefia
Incorrecta”.

- Si el usuario ingresa informacién incorrecta tanto en el usuario como
en la contrasefia, el sistema mostrara un mensaje “Usuario no existe”

- Sielusuario no ingresa informacién en los campos, el sistema mostrara

un mensaje “Usuario bloqueado”.




PROTOTIPO

|nicio de Seddn

USUARIO

PASSWORD

Ingresar

& 2020 Estudio Contable Fernandez Arce & Asocizdos - Todos los
derechos reservados.

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la tabla se puede observar la especificacion de caso de uso del

sistema de Iniciar Sesion, con su respectiva descripcion y flujo de eventos.

Tabla 25:Caso de Uso-Asignar Permisos

Caso de Uso CUO02 -Asignar permisos

Actor(es) Administrador

El sistema permite al administrador asignar los

Descripcién permisos de los modulos del sistema al usuario.

o El administrador debe haber iniciado sesion.
Precondiciones

o Los permisos han sido actualizados
Postcondiciones

FLUJO DE EVENTOS




Accion del Actor Accién del Sistema

1. El administrador selecciona la

opcién Adm. Personal _ _ _ )
o _ 4. El sistema guarda las asignaciones realizada por
2. El administrador selecciona el o
_ _ el administrador.
nombre del usuario registrado.

3. El administrador selecciona los )
i 5. El caso de uso ha terminado.
campos a los que tendra acceso

el usuario.

FLUJOS ALTERNATIVOS

FAO1: Actualizar

- El sistema muestra la interfaz con la lista de usuarios registrados en el sistema.

- El administrador selecciona al usuario para actualizar permisos.

- El sistema tiene marcado con un ckeck los médulos al que tiene acceso el usuario.
- El administrador marca o desmarca los campos de permisos del usuario.

- El sistema guarda los cambios registrados.

PROTOTIPO

Permisos

© [

KA E A E]

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la tabla se puede observar la especificacién de caso de uso del

sistema de Asignar Permisos, con su respectiva descripcion y flujo de eventos.



Tabla 26: Caso de Uso - Registrar Usuario

Caso de Uso CUO03 -Registrar Usuario

Actor(es) Administrador

El sistema debe permitir al administrador poder

o registrar a los usuarios que van a acceder al
Descripcion _
sistema.

o El administrador debe haber iniciado sesion
Precondiciones

o Se registré un nuevo usuario
Postcondiciones

FLUJO DE EVENTOS

Accion del Actor Accidn del Sistema

1. El administrador selecciona la

opcién Registro 5. El sistema procede a guardar los datos del
2. El administrador selecciona la nuevo usuario registrado.
opcién Agregar Nuevo Personal. 6. El sistema muestra un mensaje “Agregado

3. El administrador debe llenar los | correctamente”
campos necesarios para el registro. | 7. El caso de uso ha terminado.
4. El administrador presiona el

bot6n guardar.

FLUJOS ALTERNATIVOS

FAO1: Deshabilitar

- El administrador presiona No Activo en el estado del usuario

- El sistema inactiva al usuario.




PROTOTIPO

Ingreso de Nueva Personal

Datos de Acceso
Usuario

Nueva Contrasefia

Datos Personales
Tipo de Documento
Numero

Apelida Paternc

Apelida Matema

Primer Nombre

Segundo Nambre

Sexo

Direccion

Tipo de Via

Nombre de Via

FEMENING

Alzmeda

Asentamiento Humano

HINGUNO

x
Operad B
Grupo Sanguinea ORH+
Cargo ADMINISTRATIVO
=sin ACTIVO
Permisos
O
O
Interi
O
O
O
O
O e
[

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la tabla se puede observar la especificacion de caso de uso del

sistema de Registrar Usuario, con su respectiva descripcion y flujo de eventos.

Tabla 27: Caso de Uso-Buscar Usuario

Caso de Uso

CUO04 - Buscar Usuario

Actor(es)

Administrador

Descripcion

El sistema debe permitir al administrador buscar a los usuarios

registrados en el sistema.

Precondiciones

El administrador debe iniciar sesion

Postcondiciones

El sistema muestra la lista de usuarios segun la basqueda que

se realiza.




FLUJO DE EVENTOS

Accion del Actor Accion del Sistema

2. El administrador _ _ _
_ 1. El sistema muestra una lista de usuarios que se encuentran
escribe el nombre del _ i
_ registrados segun .
usuario para buscar. _ i
o 4. El sistema muestra en pantalla el resultado de la busqueda.
3. El administrador _
5. El caso de uso ha terminado.

presiona buscar.

FLUJOS ALTERNATIVOS

FAO1: Modificar

- El administrador presiona sobre el nombre del usuario registrado.
- El sistema muestra pantalla con datos precargados del usuario.
- El administrador modifica los datos necesarios y presiona guardar.

- El sistema guarda los datos y muestra un mensaje “Guardado Correctamente”.

FAO02: Deshabilitar

- El administrador selecciona la opcion No Activo en el combo de estado.
- El sistema deshabilita al usuario seleccionado.

- El sistema actualiza datos mostrados en el listado.

oD D D

Administracion del Personal

Aqui puedes buscar a cualquier persona de la arganizacion

Membre Estado

Resultados
21 Resultadols) encontiadofs)
~
Alvarez P. Juan A, Antaurco 5. Miguel M. Beramendi C. Juan A.
o= =n [ 2cvo ]

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la tabla se puede observar la especificacién de caso de uso del

sistema de Registrar Usuario, con su respectiva descripcion y flujo de eventos.



Tabla 28: Caso de Uso-Registrar Incidencia

Caso de Uso CUOS - Registrar incidencia
Actor(es) Usuario

Precondiciones El usuario ha iniciado sesion
Postcondiciones La incidencia registrada se ha guardado

FLUJO DE EVENTOS

Accion del Actor Accién del Sistema

1. El usuario ingresa a la opcién
Registro

2. El usuario presiona el boton Agregar | 4. El sistema genera el cédigo de la incidencia
Nueva Incidencia registrada.

3. El usuario debe escribir los detalles | 5. El sistema guarda la incidencia registrada.
de su requerimiento y puede adjuntar un | 6. El caso de uso ha terminado

archivo si es necesario.

4. El usuario presiona el boton guardar.

Registrar Nueva Incidencia x
INFRAESTRUCTURA ¥ TIC HARDWARE O v @
INTERCONEXIONES O O e O omes
(@ Os o] SISTEMAS DE INFORMACION
O @] 8 SISTEME WEB
(@F Ou O
[ Q
MANTENIMIENTO O )
Oeo O omes ERP CONCAR

- LOGISTICA
8 ADQUISION DE BIENES 8 L
O SOFTWARE @ o) - - o
o OTRL: O o OTROS

O e

ASUNTO

DETALLE

ADJUNTAR ARCHIVOS
Examinar... | NO SE HAN SELECCIONADO ARCHIVOS.

[ [ oo

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la tabla se puede observar la especificacién de caso de uso del

sistema de Registrar Incidencia, con su respectiva descripcion y flujo de eventos.



Tabla 29: Caso de Uso-Asignar Incidencia

Caso de Uso

CUO06 Asignar incidencia

Actor(es) Administrador

Descripcion El caso de uso permite poder asignar al personal

responsable para la atencion de la incidencia

Pre-condiciones Se debe tener el registro de la incidencia.

Post-condiciones La incidencia se atendera segun prioridad

Flujo de eventos

Accioén del Actor

Accion del Sistema

1. El administrador presiona la
opcion Administracion en el mend
principal.

3. El administrador presiona la
opcion Editar en los requerimientos
con estado Solicitado.

4. El administrador signa al técnico
responsable para el incidente dando
click en asignar.

5. El administrador luego de haber
seleccionado al personal presiona el

botdn Asignar para Desarrollo.

2.El sistema muestra una lista de
incidencias reportadas por los usuarios
6.El sistema muestra un cuadro de dialogo
para confirmar asignacion.

7.El sistema asigna al técnico a la
incidencia reportada

8. El sistema muestra el listado de

incidencias actualizado.

Flujo alternativo

1.El administrador puede anular el requerimiento de ser necesario.

2.El sistema muestra un cuadro de dialogo para confirmar anulacion.

PROTOTIPO




Administracion de Indicendia
TICKET 2020-000226 20/11/2020 - 257 pm SOLICITANTE: DUARTE 5. ARNOL
AREA REQUERIMIENTO: INFRAESTRUCTURA ¥ TIC INCIDENTE: SOFTWARE -> INTERNET
ASUNTO NO TENGO INTERNET {IMPACTO: CRITICA)
DETALLE NO PUEDO NAVEGAR NI CON CABLE NI WIFI
ARCHIVOS - USUARIO ARCHIVOS - DESARROLLADOR
ASIGNACIONES FECHA INICIO HORAINICIO  FECHAFIN HORA FIN
INICIO FECHA FIN ESTADO

[

ARTE 5 ARNO
DUARTE 5. ARNOL USUARIO ESTADO
GONZALESF. ISAEEL DUARTE 5. ARNOL SOLICITADO
MENDEZ P. DIANA
FELMAN S JAVIER

v
CANFLET T MIVE
m Asignar para Desamrollo

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la tabla se puede observar la especificacion de caso de uso del

sistema de Asignar Incidencia, con su respectiva descripcion y flujo de eventos

Tabla 30: Caso de Uso-Desarrollar Incidencia

Caso de Uso

CUO07 Desarrollar incidencia

Actor(es)

Técnico de soporte

Descripcion

El caso de uso permite iniciar proceso de atencion,

reasignar y terminar la atencion.

Pre-condiciones

Que exista un incidente asignado al usuario

Post-condiciones

Solucionar y terminar la atencion.




Flujo de eventos

Accion del Actor

Accion del Sistema

1. El técnico de soporte presiona la
opcidn Desarrollo en el menu principal.
2. El técnico presiona la opcién editar de
la incidencia asignada,

4. El técnico presiona Iniciar Proceso de

Atencion y se acerca al lugar del
incidente.
6.El técnico presiona Terminar la

Atencion una vez finalizado el incidente.

3.El sistema muestra el menud de
desarrollo de incidencia.
5.El sistema inicia un cronometro

interno que nos brindaréa el tiempo real
de la solucion.

7.El sistema da por culminada Ila
atencién, guarda la hora y actualiza el

estado del incidente a cerrado.

Flujo alternativo

1. Si el técnico no tiene los permisos o acceso para solucionar el problema presiona

el boton reasignar para que el administrador vuelva a asignar el incidente a otro

Desarrolle de Indicendia X
TICKET 2020-000227 20/11/2020 - 3:06 pm SOLICITANTE: DUARTE 5. ARNOL
AREA REQUERIMIENTO: INFRAESTRUCTURA ¥ TIC INCIDENTE: INTERCONEXIONES -> RED ELECTRICA
ASUNTO PRUEBA (IMPACTO: CRITICA)
DETALLE PRUEBA
ARCHIVOS - USUARIO ARCHIVOS - DESARROLLADOR
DETALLE DE LA SOLUCION APLICADA
ADJUNTAR ARCHIVOS 8 . - e
Examinar... | NO SE HAN SELECCIONADO ARCHIVOS.
ASIGNACIONES
NF NOMBRE FECHA INICIO FECHA FIN ESTADO
HISTORIAL ~
Ne FECHA USUARIO ESTADO

1 20/11/2020 - 3:06 pm DUARTE S ARNOL

2 20/11/2

306 pm DUARTE 5. ARNOL

= Se asigno el ticket para desanolio =

ASIGNADO

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la tabla se puede observar la especificacion de caso de uso del

sistema de Desarrollar Incidencia, con su respectiva descripcion y flujo de eventos




Tabla 31: Caso de Uso-Calificar Incidencia

Caso de Uso CU08 Calificar incidencia
Actor(es) Solicitante
Descripcion El caso de uso permite dar una puntuacién a la resolucion del
incidente dado.
Pre-condiciones Incidencia en estado cerrado
Post-condiciones Feedback

Flujo de eventos

Accion del Actor Accion del Sistema

1. El solicitante presiona la opcion Registro en | 2.El sistema muestra listado de incidentes
el menu principal. registrados por el usuario

3. El solicitante presiona la opcion Ver en el | 4.El sistema muestra el formulario
incidente cerrado 6.El sistema actualiza el listado de
5. El solicitante presiona Calificar la Atencion | incidentes con la calificacion.

y califica seleccionando una estrella.

Flujo alternativo

1. Si no desea calificar la atencién se omite.

Edicion de Registro de Indicendia kS
TICKET 2020-000187 12/11/2020 - 2:50 pm SOLICITANTE: ALVAREZ P. JUAN A.
AREA REQUERIMIENTC: INFRAESTRUCTURA. Y TIC INCIDENTE: SOFTWARE -= CORRED
ASUNTO CONFIGURAR CORRED EN PC
DETALLE CONFIGURAR CORREQ EN LA COMPUTADORA PARA NO INGRESAR SIEMPRE LA CLAVE
ARCHIVOS - USUARIO ARCHIVOS - DESARROLLADOR
O LA SE CONFIGURA EL CORRED EN EL OUTLOOK DE LA COMPUTADORA Y SE DEJA LA CUENTA SINCRONIZANDO
HISTORIAL A
N FECHA USUARID ESTADO
1 12/11/2020 - 250 pm FELMAN 5. JAVIER CERRADO
/ FELMAN 5. JAVIER EN PROCESD

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la tabla se puede observar la especificacion de caso de uso del

sistema de Calificar Incidencia, con su respectiva descripcion y flujo de eventos




Tabla 32: Caso de Uso-Generar Reporte

Caso de Uso CUQ9 Generar reporte

Actor(es) Administrador
El caso de uso permite generar el reporte segun las fechas, area 'y

Descripcidn
estado de los incidentes.

Se debe tener una base de datos de conocimiento

Pre-condiciones

Post-condiciones Reporte generado

Flujo de eventos
Accién del Sistema

Accion del Actor

1. El administrador presiona Reportes en | 2.El sistema muestra el formulario de reporte de

incidencias

el menu principal.
4.El sistema muestra un gréfico de lo solicitado.

3. El administrador elige las fechas, area

o estado del incidente.

Flujo alternativo

1. El administrador presionara entre las multiples fecha, area o estado segun lo requiera

PROTOTIPO
o QI D
Reporte de Incidencias por Periodo
Desde Hasta Area Estado
Resultados
o recnoo [ CSRRA0 5o
o II
y |
o |/
|
|
|
| |
I !
| |
|
A y

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la tabla se puede observar la especificacion de caso de uso del

sistema de Calificar Incidencia, con su respectiva descripcién y flujo de eventos



Diagrama de Clase de Andlisis
- Inicia Sesion

Figura 43: Diagrama de Clase de Andlisis-Iniciar Sesién

I S e

Usuario I_iniciar sesidn I_Menu principal

ffrom A ctores del Sidemas) i

C_inciar sesidn

Fuente: Elaboraciéon Propia

E_usuano

Explicacion: En la Figura N° 43, se muestra el diagrama de clase de andlisis para

Iniciar Sesion, plasmando la relacién entre actores, interfaces, controladores y

entidades.
- Asignar Permisos

Figure 44: Diagrama de Clase de Andlisis-Asignar Permisos

x —( |

Administrador | _Mend principal | Administracipn del personal

O

C_Asignar pemisos

{from Actomres del Sitema) {from Iniciar sesién)

Fuente: Elaboracién Propia

E_Permisos

Explicacion: En la Figura N° 44, se muestra el diagrama de clase de analisis para
Asignar Permisos, plasmando la relacion entre actores, interfaces, controladores y

entidades.



- Registrar usuario

Figura 45:

Diagrama de Clase de Andlisis-Registrar Usuario

X

Administrador

{from Actores del Sistemna)

Fuente: Elaboracién Propia

A
N

|_Mend principal

{from I niciar sesion)

I
I
|_Administracion del Personal
C_Agregar nuevo
personal

-

E_Usuario

Explicacion: En la Figura N° 45, se muestra el diagrama de clase de analisis para

Registrar Usuario, plasmando la relacion entre actores, interfaces, controladores y

entidades.

- Buscar usuario

Figura 46: Diagrama de Clase de Andlisis-Buscar Usuario

X

Administrador

(from Actores del Sistema)

Fuente: Elaboracién Propia

LY
S
I_Menu principal

{from Iniciar sesicn)

=

|_Administracion del personal

<

C_Buscgr usuario

(D

E_Usuario

Explicacion: En la Figura N° 46, se muestra el diagrama de clase de analisis para
Buscar Usuario, plasmando la relacion entre actores, interfaces, controladores y
entidades



- Registrar incidencia

Figura 47: Diagrama de Clase de Analisis-Registrar Incidencia

Ly |
AN |
Usuario I_Mend principal |_Registro de incidencias

C_Regist@ar nueva incidencia

-

E_Incidencia

ffromA ctores del Sidema) {from Iniciar sesicn)

Fuente: Elaboraciéon Propia

Explicacion: En la Figura N° 47, se muestra el diagrama de clase de analisis para
Registrar Usuario, plasmando la relacion entre actores, interfaces, controladores y

entidades.

- Calificar incidencia

Figura 48: Diagrama de Clase de Andlisis-Calificar Incidencia

| Mend p'mupN\

{from Iniciar sesign)

|_Edicion de Registro de Incidencia
Solicitante

(from Actores del Sistema)
|_Registro de incidencias

Fuente: Elaboracién Propia

C_Cadlificar incidencia E_Incidencia

Explicacion: En la Figura N° 48, se muestra el diagrama de clase de analisis para

Calificar Incidencia, plasmando la relacion entre actores, interfaces, controladores

y entidades.



- Generar reporte

Figura 49: Diagrama de Clase de Andlisis-Generar Reporte

Im |
IU I

|_Mend principal

Administrador |_Reportes

{from Actores del Sitema) {from Iniciar sesidn)

Fuente: Elaboracién Propia

C_Generar reporte E_Incidencia

Explicacion: En la Figura N° 49, se muestra el diagrama de clase de analisis para
Generar Reporte, plasmando la relacion entre actores, interfaces, controladores y

entidades.

- Asignar Incidencia

Figura 50: Diagrama de Clase de Andlisis-Asignar Incidencia

2 Y
o A
I_Mend principal

Administrador

(from Actores del Sistema) ffrom I ni dar sesidn)

Fuente: Elaboracién Propia

| O
I
I Administracion de inddencias

C_Asignar incidencia

=

E_Incidencia

{from Registrar incidencia)

Explicacion: En la Figura N° 50, se muestra el diagrama de clase de analisis para
Asignar Incidencia, plasmando la relacidn entre actores, interfaces, controladores y

entidades.



- Desarrollar incidencia

Figura 51: Diagrama de Clase de Andlisis-Desarrollar Incidencia

N () =

Tecnico de soporte I_Mend principal

| Desamollo de incidencias

O

C_Desarmodllar incide ncia

[from Actores del Sistemna) {from Iniciar sesidn)

E_incidencia

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 51, se muestra el diagrama de clase de analisis para
Desarrollar Incidencia, plasmando la relacion entre actores, interfaces,
controladores y entidades



Diagrama de Secuencia

- Iniciar Sesiéon

Figura 52: Diagrama de Secuencia-Iniciar Sesién

10 0 Q0

L

- Usuaiio | iniciar Sesih - ¢ inciar sesion ZEUS0 | pond princigel

D Ingresa usuario y |:| H
U contrasena emia los datos
ngresadas por el ! :
! usuario . . ! !
: Valjdar informacidn ! :
: n Muestra datcs e interfaz

1 r ™

- ---1

Muestra la interfaz del:mend pancipal

U

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 52, se muestra el diagrama de secuencia para Iniciar

Sesion, el cual muestra la interaccion de un conjunto de objetos a través del tiempo.



- Asignar Permisos

Figura 53: Diagrama de Secuencia-Asignar Permisos

A0 0 0 O

- Administrador - | Mend principal - | Administracion del persondl - C_ Asignar permisos - E Permisos
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Adm. Personal :| I H H
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Muestra listado de «Luarius registrados

- -1

H Selecciona tn ubuario registrado H
i Selecciona permisos de modulo y i
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1 ! Envia datos ! !
i Registra pemisos
| | | asignados | .
! ! ! valida permisos
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Los parmisas han sido asignados }
U comectamente

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 53, se muestra el diagrama de secuencia para Asignar
Permisos, el cual muestra la interaccién de un conjunto de objetos a través del

tiempo.



- Registrar Usuario

Figura 54: Diagrama de Secuencia-Registrar Usuario

O O O O

-Administradaor | Mend principal 1 Administracion del Personal -C _Agregar nusw ‘E_Usuario
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IEAIET
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registrado Ll

e

Datos guardados

Y|

Envia mensaje de registro correcto

o]
T |

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 54, se muestra el diagrama de secuencia para
Registrar Usuario, el cual muestra la interacciéon de un conjunto de objetos a través

del tiempo.



- Buscar Usuario

Figura 55: Diagrama de Secuencia-Buscar Usuario

O C RO

- Administrador 21 Mend principal | Administracion del pesona: C Buscar usuario - E Usuario

+ Selecciona la opcion
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L

muesTtra interfaz
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L

e

L
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N |
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 55, se muestra el diagrama de secuencia para Buscar
Usuario, el cual muestra la interaccion de un conjunto de objetos a través del

tiempo.



- Registrar Incidencia

Figura 56: Diagrama de Secuencia-Registrar Incidencia

O 0 0 O
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=

Fuente: Elaboracion Propia
Explicacion: En la Figura N° 56, se muestra el diagrama de secuencia para
Registrar Incidencia, el cual muestra la interaccion de un conjunto de objetos a

traves del tiempo.



- Calificar Incidencia

Figura 57: Diagrama de Secuencia-Calificar Incidencia
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 57, se muestra el diagrama de secuencia para

Calificar Incidencia, el cual muestra la interaccién de un conjunto de objetos a través

del tiempo.




- Desarrollar Incidencia

Figura 58: Diagrama de Secuencia-Desarrollar Incidencia

O O 0O ¢

;| Desarrollo de incidencias
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Laindidencia ha sido cerada

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 58, se muestra el diagrama de secuencia para
Desarrollar Incidencia, el cual muestra la interaccion de un conjunto de objetos a

través del tiempo.



- Generar reporte

Figura 59: Diagrama de Secuencia-Generar Reporte

- Administrador

+ Selecciona la opcion

| Mend principal

URepurtes
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 59, se muestra el diagrama de secuencia para

Generar Reporte, el cual muestra la interaccion de un conjunto de objetos a través

del tiempo.




- Asignar Incidencia

Figura 60: Diagrama de Secuencia-Asignar Incidencia

Ao HO O
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 60, se muestra el diagrama de secuencia para Asignar
Incidencia, el cual muestra la interaccion de un conjunto de objetos a traves del

tiempo.



Diagramas de colaboracion

- Iniciar sesiéon

Figura 61: Diagrama de Colaboracién-Iniciar Sesion

é(éde menu principal 4 Muestra da&e

3: Validar informacion

—=

- Usuano

C_inciar sesion - E usuario

1: Ingese usuano y contraseria

/I

2- Envia los/datos ingresados por el usuario

| iniciar sesidn

Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 61, se muestra el diagrama de colaboracion para

Iniciar Sesion, el cual muestra la relacion de los objetos alrededor de roles.



- Asignar Permisos

Figura

62: Diagrama de Colaboracion-Asignar Permisos

@
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—=
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 62, se muestra el diagrama de colaboracién para

Asignar Permisos, el cual muestra la relacién de los objetos alrededor de roles.




- Registrar Usuario

Figura 63: Diagrama de Colaboracion-Registrar Usuario

1: Seleccionar la opcidn Adm. Personal
—
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- Administrador

N
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S
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r
:

- E Usuario
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 63, se muestra el diagrama de colaboracién para

Registra Usuario, el cual muestra la relaciéon de los objetos alrededor de roles.




- Buscar Usuario

Figura 64: Diagrama de Colaboracion-Buscar Usuario

1: Selecciona la opcin Adm. Personal
—=

- Administrador
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 64, se muestra el diagrama de colaboracion para

Buscar Usuario, el cual muestra la relacion de los objetos alrededor de roles.




- Registrar incidencia

Figura 65: Diagrama de Colaboracion-Registrar Incidencia
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 65, se muestra el diagrama de colaboracion para

Registrar Incidencia, el cual muestra la relacion de los objetos alrededor de roles.




- Asignar incidencia

Figura 66: Diagrama de Colaboracién-Asignar Incidencia

“Se alye |3 interfaz

1: Selecciona lzDpefon Administracion
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 66, se muestra el diagrama de colaboracién para

Asignar Incidencia, el cual muestra la relacion de los objetos alrededor de roles.



- Desarrollar incidencia

Figura 67: Diagrama de Colaboracion-Desarrollar Incidencia
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 67, se muestra el diagrama de colaboracion para

Desarrollar Incidencia, el cual muestra la relacion de los objetos alrededor de roles.



- Calificar incidencia

Figura 68: Diagrama de Colaboracion-Calificar Incidencia

|
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 68, se muestra el diagrama de colaboracion para

Calificar Incidencia, el cual muestra la relacion de los objetos alrededor de roles.



- Generar Reporte

Figura 69: Diagrama de Colaboracion-Generar Reporte
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 69, se muestra el diagrama de colaboracion para
Generar Reporte, el cual muestra la relacion de los objetos alrededor de roles.



Diagrama de Actividades

- Iniciar sesién

Figura 70: Diagrama de Actividades-Iniciar Sesion
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 70, se muestra el diagrama de actividades para Iniciar
Sesion, el cual representa los flujos de trabajo.



- Registrar Incidencia

Figura 71: Diagrama de Actividades-Registrar Incidencia
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 71, se muestra el diagrama de actividades para
Registrar Incidencia, el cual representa los flujos de trabajo.



- Registrar Usuario

Figura 72: Diagrama de Actividades-Registrar Usuario
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 72, se muestra el diagrama de actividades para

Registrar Usuario, el cual representa los flujos de trabajo.



- Buscar Usuario

Figura 73: Diagrama de Actividades-Buscar Usuario

: Administrador . |_Meni principal
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 73, se muestra el diagrama de actividades para

Buscar Usuario, el cual representa los flujos de trabajo.



- Asignar permisos

Figura 74: Diagrama de Actividades-Asignar Permisos
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 74, se muestra el diagrama de actividades para

Asignar Permisos, el cual representa los flujos de trabajo.



- Asignar incidencia

Figura 75: Diagrama de Actividades-Asignar Incidencia
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 75, se muestra el diagrama de actividades para

Asignar Incidencia, el cual representa los flujos de trabajo.




- Desarrollar incidencia

Figura 76: Diagrama de Actividades-Desarrollar Incidencia
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 76, se muestra el diagrama de actividades para

Desarrollar Incidencias, el cual representa los flujos de trabajo.




- Calificar incidencia

Figura 77: Diagrama de Actividades-Calificar Incidencia
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: |_Mend principal
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 77, se muestra el diagrama de actividades para

Calificar Incidencia, el cual representa los flujos de trabajo.




- Generar reporte

Figura 78: Diagrama de Actividades-Generar Reporte

: Administrador : |_Mend principal
Seleccionala ™ ./~ muestra interfaz del >
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Fuente: Elaboracion Propia

Explicacion: En la Figura N° 78, se muestra el diagrama de actividades para

Generar Reporte, el cual representa los flujos de trabajo.



Matriz De Trazabilidad de Requisitos

Tabla 33: Matriz de Trazabilidad de Requisitos

de Uso

Caso

Requisitos Funcionales

CU01 | CU02 | CUO03 | CU04 | CU05

CU06

Cuo7

Cu08

CuU09

RFO1

RF02

RFO3

RFO04

RFO05

RFO06

RFO7

RFO8

RF09

RF10

RF11

RF12

RF13

RF14

Fuente: Elaboracion Propia



MODELO LOGICO DE LA BASE DE DATOS

Explicacion: En la figura se muestra el modelo l6gico de datos, donde se puede observar la relacion entre las clases y

la informacién que almacenan. Para lograr una visa méas precisa para el disefio de la base de datos.
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Figura 79: Modelo Légico de la Base de Datos

Fuente: Elaboracion Propia




MODELO FiSICO DE LA BASE DE DATOS

Explicacion: En la figura se muestra el modelo fisico de la base de datos, donde se puede observar la estructura de las

tablas, tipo de datos y relaciones entre ellas.
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. . Fuente: Elaboracion Propia
Figura 80: Modelo Fisico de la Base de Datos



MODELO CONCEPTUAL

Explicacion: En la figura se muestra el modelo conceptual del sistema, el cual representa los elementos que intervienen y la

correspondiente relacion entre estos, para la realizacion del sistema.
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Figura 81: Modelo Conceptual

Fuente: Elaboracion Propia




Diccionario de base de datos

Es el detalle de todas las tablas, campos, tipo, longitudes de los valores usados

en el sistema

Detalle la tabla Impacto

Tabla 34: Diccionario de Base de Datos-Tabla Impacto

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_impacto Int 8 no Primary key
Des Varchar 30 no
Horas varchar 3 no
Fuente: Elaboracion Propia
Detalle la tabla Area_opt
Tabla 35: Diccionario de Base de Datos-Tabla Area_opt
Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_area_opt Int 3 no Primary key
Id_area_categoria | Int 3 no Foreign key
procede de la
tabla
area_categoria
Des varchar 50 no
Status int 1 no
Id_impacto Int 1 no Foreign key
procede de la
tabla impacto

Fuente: Elaboracion Propia




Detalle la tabla Registro_archivos

Tabla 36: Diccionario de Base de Datos-Tabla Registro_archivos

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion

Id_registro_archivos | Int 11 no Primary key

Id_registro Int 11 no Foreign key
procede de la
tabla
area_categoria

Descripcion Text no

Extension Varchar 10 no

origen varchar 1 no

Fuente: Elaboracion Propia
Detalle la tabla Permisos
Tabla 37: Diccionario de Base de Datos-Tabla Permisos

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion

Id_permisos Int 8 no Primary key

Id_user Int 11 no Foreign key
procede de la
tabla user

Opt_registro Char 1 no

Opt_historico Char 1 no

Opt_reporte Char 1 no

Opt_personal Char 1 no

Opt_area Char 1 no

Opt_conocimiento | Char 1 no

Opt_incidencia Char 1 no




Opt_backup

Char

no

Fuente: Elaboracion Propia

Detalle la tabla Registro

Tabla 38: Diccionario de Base de Datos-Tabla Registro

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion

Id_reqgistro Int 11 no Primary key

Fecha Timestamp no

Id_usuario Int 11 no Foreign key
procede de la
tabla user

Asunto Text no

Descripcién Text no

Id_estado_registro | Int 1 no Foreign key
procede de la
tabla
estado_registro

Id_calificacion Int 1 no Foreign key
procede de la
tabla
calificacion

Ticket Varchar 20 no

Id_area_opt Int 11 no Foreign key
procede de la
tabla area_opt

Solucién Text no

Id_impacto Int 1 no Foreign key
procede de la
tabla impacto

Ticket_ref Vachar 20 no

Reasignacion Text no

Estado_ref Varchar 1 no

Fuente: Elaboracion Propia




Detalle la tabla Area

Tabla 39: Diccionario de Base de Datos-Tabla Area

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_area Int 3 no Primary key
Des Varchar 50 no
Status Int 1 no

Fuente: Elaboracion Propia

Detalle la tabla Calificacion
Tabla 40: Diccionario de Base de Datos-Tabla Calificacion

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_calificacion Int 3 no Primary key
Des Varchar 50 no

Fuente: Elaboracion Propia

Detalle la tabla Sexo
Tabla 41: Diccionario de Base de Datos-Tabla Sexo

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_sexo Char 1 no Primary key
Des Varchar 30 no

Fuente: Elaboracion Propia




Detalle la tabla Cargo

Tabla 42: Diccionario de Base de Datos-Tabla Cargo

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_cargo Int 8 no Primary key
Des Varchar 30 no

Fuente: Elaboracion Propia

Detalle la tabla Tipo_operador
Tabla 43: Diccionario de Base de Datos-Tabla Tipo_operador

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_tipo_operador | Int 2 no Primary key
Des Varchar 20 no

Fuente: Elaboracion Propia

Detalle la tabla Tipo_zona

Tabla 44: Diccionario de Base de Datos-Tipo_zona

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_tipo_zona Int 11 no Primary key
Des Varchar 120 no

Fuente: Elaboracion Propia




Detalle la tabla Tipo_via

Tabla 45: Diccionario de Base de Datos-Tabla Tipo_via

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_tipo_via Int 11 no Primary key
Des Varchar 50 no
Fuente: Elaboracion Propia
Detalle la tabla Permisos_opt
Tabla 46: Diccionario de Base de Datos-Tabla Permisos_opt
Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_permisos_opt | Int 11 no Primary key
Des Varchar 50 no
Cod Varchar 50 no

Fuente: Elaboracién Propia

Detalle la tabla Estado_civil

Tabla 47: Diccionario de Base de Datos-Tabla Estado_civil

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_estado_civil | Int 1 no Primary key
Cod Varchar 1 no
Des Varchar 30 no

Fuente: Elaboracion Propia




Detalle la tabla Tipo_sanguineo

Tabla 48: Diccionario de Base de Datos-Tabla Tipo_sanguineo

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_tipo_sanguineo | Int 2 no Primary key
Cod Varchar 10 no
Des Varchar 50 no

Fuente: Elaboracion Propia

Detalle la tabla Estado
Tabla 49: Diccionario de Base de Datos-Tabla Estado

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_estado Int 1 no Primary key
Des Varchar 50 no

Fuente: Elaboracién Propia

Detalle la tabla Tipo_documento
Tabla 50: Diccionario de Base de Datos-Tabla Tipo_documento

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_tipo_documento | Int 3 no Primary key
Cod Varchar 3 no
Des Varchar 50 no
abrev Varchar 20 no

Fuente: Elaboracion Propia




Detalle la tabla Estado_registro

Tabla 51: Diccionario de Base de Datos-Tabla Estado_registro

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion

Id_estado_registro | Int 3 no Primary key

Des Varchar 50 no

Texto Varchar 200 no

Color Varchar 50 no

Fuente: Elaboracion Propia
Detalle la tabla Registro_estados
Tabla 52: Diccionario de Base de Datos-Tabla Registro_estados

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion

Id_registro_estados | Int 11 no Primary key

Id_registro Int 11 no Foreign key
procede de la
tabla registro

Id_estado_registro Int 11 no Foreign key
procede de la
tabla
estado_registro

Fecha Timestamp no

Id_usuario_registro | Int 11 no

Id_usuario_asignado | Int 11 no

label text

Fuente: Elaboracion Propia




Detalle la tabla Conocimiento

Tabla 53:Diccionario de Base de Datos-Tabla Conocimiento

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion

Id_conocimiento Int 11 no Primary key

Id_area_cat Int 11 no

Incidente Int 11 no

solucion Timestamp no

Status Int 11 no

Fecha Int 11 no

Id_user text Foreign key
procede de la
tabla user

Fuente: Elaboracion Propia

Detalle la tabla Categoria

Tabla 54: Diccionario de Base de Datos-Tabla Categoria

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion

Id_categoria Int 3 no Primary key

Id_area Int 3 no Foreign key
procede de la
tabla area

Des Varchar 50 no

Status Int 1 no

Fuente: Elaboracion Propia




Detalle la tabla Registro_asignacion

Tabla 55: Diccionario de Base de Datos-Tabla Registro_asignacion

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_registro_asignacion | Int 11 no Primary key
Id_registro Int 11 no Foreign key

procede de la
tabla registro

Id_usuario Int 11 no Foreign key
procede de la
tabla user

Fecha Timestamp no

Status Int 1 no

Fecha_inicio Timestamp no

Fecha fin Timestamp no

Fuente: Elaboracion Propia

Detalle la tabla Ubigeo

Tabla 56: Diccionario de Base de Datos-Tabla Ubigeo

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion
Id_ubigeo Varchar 6 no Primary key
Nomdis Varchar 50 no
Nomprov Varchar 50 no
Nomdpto Varchar 50 no
Coddist Varchar 2 no
Codprov Varchar 2 no




Coddpto

Varchar

2

no

codigopostal

Varchar

3

Fuente: Elaboracion Propia

Detalle la tabla User

Tabla 57: Diccionario de Base de Datos-Tabla User

Campo Tipo Longitud Valor Null Observacion

Id_user Int 8 No Primary key

Login Varchar 20 No

password Varchar 20 No

Status Char 1 No

Status Varchar 20 No

Prinom Varchar 20 No

Segnom Varchar 20 No

Apetpat Varchar 20 No

Apemat Varchar 20 No

Id_sexo Char 1 No Foreign key
procede de la
tabla sexo

Id_cargo Tinyint 2 No Foreign key
procede de la
tabla cargo

Sesion Char 1 No

Fecha_sesion Date No

Hora_sesion Time No

Fecha_sesion_off Date No




Hora_sesion_off Time No

Ip Varchar 20 No

Pc Varchar 30 No

Teléfono Varchar 20 No

Anexo Varchar 5 No

Celular Varchar 20 No

Correo Varchar 50 No

Id_tipodocumento Tinyint 2 No Foreign key
procede de la
tabla
tipo_documento

Numdoc Varchar 15 No

Fecha_alta Date No

Fecha_baja Date No

Fecha_modi date No

Direccion Varchar 200 No

Referencia Varchar 200 No

Correo_inst Varchar 50 No

Fecha nac Date No

Id_civil Tinyint 3 No Foreign key
procede de la
tabla
estado_civil

Id_gruposangre Tinyint 3 No Foreign key
procede de la
tabla
tipo_sanguineo

Id_operador Tinyint 3 No Foreign key

procede de la
tabla operador




Id_via Tinyint 3 No Foreign key
procede de la
tabla via

Id_zona Tinyint 3 No Foreign key
procede de la
tabla zona

Nombre_zona Varchar 200 No

Numero Varchar 10 No

Interior Varchar 10 No

Id_ubigeo Varchar 6 No Foreign key
procede de la
tabla ubigeo

Diagramas WAE de Casos de Uso del Sistema

Fuente: Elaboracion Propia

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

Modelado WAE de Iniciar Sesiéon

Figura 82: Modelo WAE-Iniciar Sesion

Fuente: Elaboracién Propia
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Form_Registrar Incidencia

Explicacion: En la figura se muestra el comportamiento del CUS Iniciar

Sesion y las funciones que ofrece.




Modelado WAE de Registra incidencia

Figura 83: Modelo WAE-Registrar Incidencia
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<<Link=>
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Mend Principal_client

Explicacion: En la figura se muestra el comportamiento del CUS Registrar
Incidencia y las funciones que ofrece.

Modelado WAE de Registrar Usuario

Figura 84: Modelo WAE-Registrar Usuario
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Fuente: Elaboracion Propia
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Explicacion: En la figura se muestra el comportamiento del CUS Registrar

Usuario y las funciones que ofrece.



Modelado WAE de Buscar Usuario
Figura 85: Modelo WAE-Buscar Usuario
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Explicacion: En la figura se muestra el comportamiento del CUS Buscar

Usuario y las funciones que ofrece.

Modelado WAE de Asignar Permisos

Figura 86: Modelo WAE-Asignar Permisos

Asignar Permisos

<<Build>>

G

Men Principal

<<Bulld>>

Fuente: Elaboracién Propia
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Explicacion: En la figura se muestra el comportamiento del CUS Asignar

Permisos y las funciones que ofrece.




Modelado WAE de Asignar Incidencia
Figura 87: Modelo WAE-Asignar Incidencia
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Fuente: Elaboracion Propia

<<Link>>

=

Ment Principal_client PHP_Administrar Incidencias

Explicacion: En la figura se muestra el comportamiento del CUS Asignar

Incidencias y las funciones que ofrece.

Modelado WAE de Desarrollar Incidencia

Figura 88: Modelo WAE-Desarrollar Incidencia
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Explicacion: En la figura se muestra el comportamiento del CUS

Desarrollar Incidencia y las funciones que ofrece.



Modelado WAE de Calificar incidencia

Figura 89: Modelo WAE-Calificar Incidencia
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Explicacion: En la figura se muestra el comportamiento del CUS Calificar

Incidencia y las funciones que ofrece.

Modelado WAE de Generar Reporte

Figura 90: Modelo WAE-Generar Reporte
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Fuente: Elaboracién Propia
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Explicacion: En la figura se muestra el comportamiento del CUS Generar
Reporte y las funciones que ofrece.



Fuente: Elaboracion Propia

Diagrama de Despliegue

En la figura, se muestra el diagrama de despliegue, que se utiliza para
modelar el hardware usado al implementar el sistema y la relacion entre

ellos.

Figura 91: Diagrama de Despliegue

Firewall Switch

Impresora

Diagrama de Componentes

En la figura, se muestra el diagrama de componentes, que representa la
integracion del sistema con la base de datos y servidor web.

Figura 92: Diagrama de Componentes

Fuente: Elaboracion Propia
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