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Resumen

La vigente tesis precisa el desarrollo e implementacion de una Base de
conocimientos basado en web para el proceso de gestion de incidencias en la
empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU S.A.C — Miraflores 2020. Debido a que
la situacién del 4rea de mesa de ayuda presentaba recarga de trabajo, teniendo
reclamos por la demora de atenciones de las incidencias que traia como
consecuencia tiempo perdido y quejas en donde las incidencias no eran cerradas
en su totalidad, mediante la problematica se plante6 una investigacion clara y
concisa, con la ayuda del supervisor del area, en donde se tomé informacion
detallada de cada requisito y procedimiento firmado. El objetivo fue determinar la
influencia de una base de conocimientos basado en web en el proceso de gestion
de incidencias de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU S.A.C.

Para el desarrollo de la base de conocimientos se emple6 la metodologia SCRUM,
por ser un marco de trabajo agil en donde se obtuvo resultados rapidos para las
necesidades y etapas del proyecto. El tipo de investigacion fue explicativa,
experimental y aplicada, con un disefio pre-experimental y el enfoque cuantitativo.
Se consider6 para ambos indicadores una poblacion de 433 incidencias, con una
muestra de 204 que estuvieron estratificadas en 26 fichas de registros, en las
cuales son 26 dias habiles que trabaja la empresa. El muestreo trabajado fue
probabilistico aleatorio simple. Para la recoleccion de datos se trabajo con fichaje y
ficha de registro, donde fueron validados por juicio de expertos. La base de
conocimiento fue desarrollada con un lenguaje de programacién PHP, con una
arquitectura modelo, vista y controlador, con validaciones de Javascript,

Framework, Codeigniter y como base de datos MYSQL.

La base de conocimientos basado en web permitié incrementar el porcentaje de las
incidencias atendidas de un 46.77% a 86.01%, de tal modo, para el porcentaje de
incidencias reabiertas que disminuyo de un 34.02% a 15.22%. Asimismo, de los
resultados mencionados se concluye que la base de conocimientos basado en web

mejora el proceso de gestidén de incidencias en la empresa.

Palabras claves: BASE DE CONOCIMIENTOS, PROCESO DE GESTION DE
INCIDENCIAS, SCRUM.

Xi



Abstract

The current thesis requires the development and implementation of a base of
knowledge based on web for the incident management process in the company
STEFANINI IT SOLUTIONS PERU S.A.C — Miraflores 2020. Due to the fact that the
situation of the help desk area presented a burden of work, having complaints about
the delay of attention of the incidents, which brings as a consequence lost time and
complaints where the incidents were not closed completely, through this problem, a
clear and concise investigation was raised, getting the supervisor’s help of the area
where detailed information was taken of each requirement and signed procedure.
The objective was to determine the influence of a base of knowledge based on web
in the incident management process of the company STEFANINI IT SOLUTIONS
PERU S.A.C.

For the development of the knowledge base, the SCRUM methodology was used,
as itis an agile framework where fast results were obtained for the needs and stages
of the project. The type of research was explanatory, experimental and applied with
a pre-experimental design and quantitative approach. A population of 433 incidents
was considered for both indicators, with a sample of 204 ones that were stratified
into 26 records, in which the company works 26 working days. The worked sample
was easy, random, and probabilistic. For the data collection, we worked with a
record and a registration file, which they were validated by expert judgements. The
base of knowledge was developed with a PHP programming language, with a
architectural model, view and controller, with validations of Javascript, Codeigniter

Framework and as a MYSQL database.

The base of knowledge based on web allowed to increase the percentage of
incidents attended from 46.77% to 86.01%, in this way, for the percentage of
reopened incidents that decreased from 34.02% to 15.22%. Likewise, due to this
result, it is considered that the base of knowledge based on web improves the

process of incident management in the company.

Keywords: BASE OF KNOWLEDGE, INCIDENT MANAGEMENT PROCESS,
SCRUM.
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|. INTRODUCCION



Hoy en dia, las organizaciones nacionales e internacionales experimentan
problemas de impacto de incidencias que afectan al servicio e interrumpiendo la
productividad, por ello, un proceso implementado consigue que el flujo de trabajo
no se vean detenidos durante tiempo extendido, segun Loayza (2016), la gestion
de incidencias tiene como finalidad, determinar de manera veloz y eficiente

cualquier problema que provoque una interrupcién en el servicio (p. 226).

STEFANINI IT SOLUTIONS PERU S.A.C es una organizacion brasilefia con sede
en Lima, dedicada a prestar servicios de desarrollo, outsourcing de aplicaciones y
plataformas, como también consultoria e integracion de tecnologia de la
informacion (TI) a sectores financieros, retail, telecom, seguros y tecnologia entre
otros, uno de ellos es el banco BBVA PERU, donde cuenta con un area de mesa
de ayuda, cumpliendo un papel fundamental de ofrecer servicios de soporte técnico

enfocado para los usuarios, que ya empieza a presentar problemas.

La mesa de ayuda cuenta con SERVICE NOW, una plataforma principal donde
administra el control de procesos de atenciones del banco BBVA PERU.
Actualmente los usuarios generan una cantidad aproximada de 500 incidencias al
mes, de las cuales llegan a ser resueltas un promedio de 360, por lo tanto, el
porcentaje de incidencias atendidas fueron de 72%. Cabe sefalar que esas
incidencias son similares y constantes, por ello, dentro del area de mesa de ayuda
la recarga de trabajo se ha incrementado teniendo una serie de reclamos de un

20% por la demora de atenciones.

Por otro lado, las soluciones que se dan a las incidencias reportadas son de manera
inmediata y sin realizar las pruebas correspondientes para comprobar si el
problema fue resuelto en su totalidad, debido a esto, se ha generado un porcentaje
de incidencias reabiertas de 16.67%, lo cual indica, que de 360 incidencias
atendidas se llegan a reabrir una cantidad aproximada de 60, en muchas
oportunidades se extiende el tiempo de un promedio de 30 minutos a 1 hora de

atencion mas de lo debido.

Frente a estas probleméticas descritas, se planteé elaborar una base de
conocimientos por medio de un aplicativo web, adaptable y de buen entendimiento,

teniendo como finalidad mejorar la gestion ante cualquier incidencia que tengan los



clientes, asi la mesa de ayuda pudo tener una mejor fluidez laboral, de tal forma,
facilitd la capacitacion de aprendizaje a los usuarios generando conocimientos

técnicos para problemas a futuro.

Tecnologicamente se justificd usar una base conocimientos basado en web, que
permitié obtener informacion brindada por el servicio de la empresa para establecer
medidas de solucién a la gestion de incidencias, accediendo desde cualquier lugar
donde se encuentre por medio del internet mediante su registro y contrasefia
corporativo, asi mismo Ramos (2015), menciona que el uso de la Tecnologia de la
Informacién facilita a la entidad porque proporcionan oportunidades que originan
lineamientos donde logran contribuir al manejo apropiado dentro de los procesos

de la organizacion (p. 26).

Por otro lado, la justificacion econdmica, permitié reducir la cantidad de incidencias
pendientes y establecer objetivos claros mediante el uso de una base de
conocimientos, evitando que la organizacion sufrague en costos de colaboradores
o de personales técnicos, perfeccionando la rentabilidad y la productividad de la
empresa, asi mismo Ramon (2018), menciona que la estrategia de la empresa es
reducir los gastos operativos teniendo los costos bajos y muy controlados para
lograr la eficiencia financiera, ademas el uso de un aplicativo web permitié ser mas

competitivo en el mercado (p. 236).

De tal manera, se justifica operativamente la implementacion de una base
conocimientos basado en web, en donde logré mejorar el control y el flujo de las
incidencias registradas, llevando una vision clara enfocado para los usuarios y
cumpliendo con los objetivos previstos, asi como reportes que fueron centralizados
para optimizar los resultados de las incidencias que son generadas durante el
transcurso de los meses concluyendo con el cierre final, mediante un disefio
amigable y facil de usar. Ademas, Aleman (2019), indicé que al implementar un
sistema web logré acelerar el plan informatico de atencion y el tiempo de respuestas
de las incidencias, desarrollando el trabajo productivo para disponer un servicio
eficiente y llevando a cabo un control de los procesos mediante el uso de la

herramienta (p. 4).



De lo mencionado anteriormente, se planted el problema general y también los
problemas especificos para esta tesis. El problema general de la tesis es el
siguiente ¢ Como influye una base de conocimientos basado en web en el proceso
de gestion de incidencias de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU S.A.C.?

y los problemas especificos son los siguientes:

e ¢Como influye una base de conocimientos basado en web en el porcentaje
de incidencias atendidas de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU
S.AC.?

e ¢ Como influye una base de conocimientos basado en web en porcentaje de
incidencias reabiertas de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU
S.AC.?

Por otra parte, se menciona el objetivo general que es determinar la influencia de
una base de conocimientos basado en web en el proceso de gestidn de incidencias
de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU S.A.C. A continuacion, los

objetivos especificos son:

e Determinar la influencia de una base de conocimientos basado en web en el
porcentaje de incidencias atendidas de la empresa STEFANINI IT
SOLUTIONS PERU S.A.C.

e Determinar la influencia de una base de conocimientos basado en web en el
porcentaje de incidencias reabiertas de la empresa STEFANINI IT
SOLUTIONS PERU S.A.C.

Finalmente, la hipétesis general es, una base de conocimiento basado en web
mejora el proceso de gestion de incidencias de la empresa STEFANINI IT

SOLUTIONS PERU S.A.C. y las hipotesis especificas se detalla a continuacion:

e Una base de conocimiento basado en web incrementa el porcentaje de
incidencias atendidas de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU
S.A.C.

e Una base de conocimiento basado en web disminuye el porcentaje de
incidencias reabiertas de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU
S.A.C.



Il. MARCO TEORICO



En este capitulo, se especifica los antecedentes nacionales e internacionales que
sustentan la investigacion, en las que se puede observar como los sistemas web
brinda soluciones en la gestidon de incidencias, asi mismo, se pudo examinar las

teorias relacionadas al tema.

Como primer antecedente nacional, para Verde (2018), en su investigacion tuvo
como objetivo implementar un sistema web para el proceso de control de
incidencias en la empresa Al Inversiones Palo Alto 1l S.A.C, donde el tipo de estudio
fue experimental y aplicada. Cuyo disefio fue pre experimental con un enfoque
cuantitativo. Donde la poblacion era de 422 incidencias con una muestra de 202 y
estratificado en 20 dias hébiles. La técnica que utilizd era el fichaje y como
instrumento la ficha de registro. Por ello, el sistema web logré aumentar el nivel de
incidencias atendidas a un 40.01% y disminuir el nivel de reincidencias de un
22.45%.

Asimismo, Talledo (2018) en su tesis el objetivo fue resolver la influencia de la
gestion de incidencias mediante un sistema web, dicha investigacion del disefio fue
pre-experimental en donde el tipo de investigacion era aplicada con enfoque
cuantitativo. La poblacion fue constituida por 205 incidencias creadas, establecidas
con una muestra de 135 incidencias y agrupadas en una cantidad de 20 fichas de
registro. Por ello, dicho muestreo fue probabilistico simple. Donde el ratio de
resolucién de incidencias incremento de 69.30% al 85.05 % y el ratio de incidencias

abiertas disminuy6 a un 11.80 %.

Segun Sandoval (2017), en su proyecto de tesis formulé el objetivo de mejorar la
gestion de incidencias influenciado por un sistema web. Cuyo disefio era pre-
experimental con enfoque cuantitativo y el tipo de estudio aplicada. Donde la
poblacién era de 448 incidencias agrupadas en 40 fichas de registro con una
muestra de 207 incidencias. La creacion del sistema incremento el porcentaje de
incidencias resueltas de un 70.10% a un 90.05%, del mismo modo reduciendo las
incidencias reabiertas con un porcentaje de 26.66% a 10.15%. Como conclusién el

sistema web llegd a mejorar la institucion en la gestién de incidencias.

De igual modo, Mejia y Tadeo (2019) en su investigacion su objetivo fue mejorar el

proceso de gestion de incidencias de tecnologia de informacidén en la compaiiia



Manufacturera de Papeles y Cartones Peru, dicha investigacién fue de tipo aplicada
con un disefio pre experimental cuyo enfoque cuantitativo. La poblacion y su
muestra fue constituida por 14 usuarios. La recoleccion de datos se realiz6 con
encuestas y entrevistas. Dicho estudio concluyé teniendo un incremento de
porcentaje de un 27.4% a 80.2% de mejora en la gestion de incidencias calificado
por los colaboradores.

Segun Ramirez (2018), su investigacion tuvo como objetivo mediante un sistema
web brindar una mejora en el proceso de gestion de incidencias, donde presentaba
deficiencias de incidencias reabiertas e incidencias atendidas. Dicha investigacion
fue aplicada y con un disefio de estudio pre-experimental mediante enfoque
cuantitativo. Teniendo como poblacion 415 incidencias estratificadas con 27 fichas
de registro. El sistema permitié disminuir el nivel de incidencias reabiertas de 75%
al 20%, asimismo, el porcentaje de incidencias atendidas increment6 de un 50% a
90%. Como conclusion la implementacion ayudo a la empresa a agilizar el proceso

de gestion de incidencias.

Asimismo, Castro (2019) dicha investigacion su objetivo fue la creacion de un
sistema de service desk en la gestion de incidencias del area de soporte de la
compafia Tecnologia y Creatividad S.A.C. Dicha investigacion fue de disefio pre-
experimental y el tipo de investigacion fue explicativo y aplicada. Cuya poblacién
estuvo conformada por 62 y una muestra de 54 usuarios. La técnica e instrumento
que utilizd fueron encuestas y cuestionarios. Dicho estudio concluyé que al
desarrollar el sistema se mejord la gestion de incidencias, logrando obtener un

indice alto de incidencias resueltas.

De igual manera, los antecedentes internacionales como Vignoli (2016), en su
investigacién el objetivo fue optimizar el plan de gestidn de incidencias de seguridad
mediante un sistema en Suecia, dicha investigacion fue de disefio pre experimental
y tipo experimental, la cual destaca las caracteristicas de una situacion utilizando
encuestas y estudio de casos. Como resultado, se entrevistaron a 15 personas
relacionadas con el proceso. Los usuarios respondieron mediante entrevistas un

66.7% de grado de satisfaccion y la implementacion del software obtuvo como



resultado un 53.3% de mejora. En conclusioén, el proyecto ayud6 a acelerar el
proceso de gestion de incidente.

Segun Ortiz (2015), su objetivo fue proponer la implementacion de un sistema de
service desk para mejorar la gestion de incidencias en la universidad central de
Ecuador, dicha investigacion fue de tipo experimental con un disefio pre
experimental, para la recoleccién de datos utilizé el instrumento de medicion de
encuestas para el personal, dicha poblacion estaba constituida por 60 personas y
con una muestra de 50. Teniendo una variedad como resultados en los servicios
de tecnologia por los encuestados. Asimismo, utilizé la herramienta de ITIL
facilitando la gestion de trabajo para los servicios de Tl para los procesos
tecnoldgicos, teniendo como conclusién disminuir los tiempos de costo y respuesta

evitando los impactos dentro de la universidad.

También, Camino (2017) en su tesis planted el objetivo de disefiar una solucion
para la gestion de procesos de incidencias en la empresa SIFUTURO S.A en Quito-
Ecuador. Cuya alineacion de los procesos de incidencias fue realizada por ITIL V3
y para los procesos propuesto trabajé con COBIT 5 mediante la cascada de metas.
Dicha investigacion fue de tipo aplicada y de disefio pre experimental. En
conclusion, las falencias que ocurrian en la empresa fueron resueltas con el disefio
de una reingenieria en la gestién de procesos de incidencias en donde evaluaron
las herramientas de mesa de ayuda en base funcionalidad, tiempo de

implementacion, capacitacion y caracteristicas técnicas.

De igual modo, Ferreira (2015) indicé que su investigacion su objetivo fue mejorar
el proceso de gestidén de incidencias en Telecom ubicado en Portugal, el tipo de
investigacién fue aplicada y experimental, como resultado, en los primeros cuatro
meses del ano 2015, la interfaz “ET” categorizé correctamente todos los 567 tickets
abiertos, mientras que, en el afio anterior, 9319 tickets fueron abiertos y de los
cuales 5792 fueron automaticamente distribuidos al equipo correcto. Como
conclusién, el autor dedujo que el proceso de gestion de incidentes fue mas simple
con menos quejas entre 12 de 15 necesidades, las cuales fueron recogidas por los

usuarios que se resolvieron con el proyecto de investigacion.



A continuacién, se presenta la variable dependiente e independiente, para tener un

conocimiento més amplio sobre la presente investigacion.

Para Sayers et al. (2019), la base de conocimientos basado en web es una base
de informacion de manuales que contiene datos detallados del servicio, en donde
el resultado de cada consulta se presenta al usuario por medio de un navegador
web facil de usar, ademas, para el alcance del cliente tiene como finalidad exportar

la informacién consultada mediante un documento informatico (p. 1).

Base de conocimientos basado en web es una herramienta de anotacion
informativa y bien organizada que sirve como ayuda a las personas para buscar
informacion por medio del internet, mejorando su usabilidad y la eficiencia del flujo
de trabajo con un enfoque de disefio centrado para el usuario, asimismo puedan
encontrar soluciones a sus necesidades con respuestas inmediatas (He, Zhang y
Bian, 2020, p. 1).

Para Baud (2016, p. 170), la base de conocimientos es una base de datos logica,
gue abarca procesos de datos empleados por el plan de gestion de inteligencia del
servicio. Asimismo, el punto principal de partida puede ser mejorado con el
transcurso del tiempo facilitando al personal una base de conocimientos con
procedimientos de diagnosis y herramientas integradas, de manera que puedan

elevar el nivel de resolucion.

El proceso de gestion de incidencias detecta inconvenientes y resuelve los servicios
solicitados por los usuarios (mayormente con llamadas al area de tecnologia),
contando con los técnicos de ayuda o incluso encontradas automaticamente por

herramientas monitorizadas en eventos (Baud, 2016, p.197).

Para Baud (2016), la finalidad del proceso de gestidén de incidencias es minimizar
el impacto de los incidentes encontradas por los usuarios para restablecer el
servicio lo mas rapido posible sin disminuir la calidad del negocio en la organizacion

de acuerdo al nivel del servicio asociado (p. 199).



Segun Baud (2016, p. 202), el proceso de gestidn de incidencias se constituye por

los siguientes pasos:

Identificacion: Al gestionar una incidencia primero se debe identificar sobre su
existencia, es decir, consiste mediante un usuario donde presenta problemas

experimentando el impacto de la incidencia.

Registro: Todas las incidencias deben estar registradas con mayor informacion
posible para que puedan ser facilitadas y encontradas, esto incluye lo que son la

fechay la hora.

Clasificacion: Se deben utilizar cédigos apropiados para documentar segun la
categoria que corresponda y determinar su nivel bajo, medio, alto o critico. Por ello,

se debe comprobar la incidencia y actualizarla mientras se ejecute la atencion.

Priorizacion: Para evaluar una incidencia importante, debe de ser asignado con un
cadigo de prioridad correcto, para que los agentes determinen cémo se debe tratar

la incidencia, Asimismo, se determinar& con urgencia.

Diagnostico: Cuando los usuarios reportan un incidente en su intranet, el agente
debe registrar los sintomas que se presenten en una incidencia, intentando
determinar la falla y buscar una solucién. Si en caso no resulta posible, el agente
debe escalar el incidente.

Escalado: La mayoria de veces las incidencias no son solucionadas por el equipo
técnico y buscan ayuda para el proceso de escalamiento que se disponen de dos
maneras. Una de ellas es escalado funcional en donde la incidencia no llega a
resolverse por el equipo de primer nivel, esto se deriva a un nivel mas alto. Y por
altimo el escalado jerarquico en donde sefiala que si las incidencias son de mayor

riesgo esto se debe comunicar con los responsables de TI.

Investigacion y diagndstico: Al gestionar una incidencia, el soporte técnico indaga
la falla y posterior a ello realizan un diagnostico. Cada incidencia reportada debe
ser documentado en un registro para que en futuros casos ya deban ser realizados

de una posible falla.
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Resolucién y recuperacion: Si las incidencias ya cuentan con una solucion, debe
ser aplicado con las pruebas necesarias para cualquier tipo de error y poder

restablecer la productividad.

Cierre: Es la parte final de una incidencia donde identifica los resultados completos
mediante conformidad y visto bueno por los usuarios, teniendo la satisfaccion por

parte de ellos. Una vez ejecutado, la incidencia ya puede ser cerrado formalmente.

Para la siguiente investigacion, se uso la dimensién resolucion y recuperacion, con
el indicador porcentaje de incidencias atendidas y posterior a ello, la segunda
dimension fue cierre contemplado con el indicador porcentaje de incidencias

reabiertas.

Dimension: Resolucion y recuperacion

Segun Office of Government Commerce (2009), la resoluciéon son las pruebas
realizadas que permiten asegurar que se realice la operacion del restablecimiento

ayudando a restaurar el servicio cumplidamente hacia los usuarios (p. 58).
Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas

Para Office of Government Commerce (2009), el porcentaje de incidencias
atendidas es el objetivo determinado de tiempo de respuesta de incidencias que
fueron atendidas por el servicio brindado (p. 61). Por ello, se calculé la cantidad de
incidencias que fueron atendidas entre el total de incidencias presentadas en la

empresa.

PiA =4 4 100
NTI

En donde se define que:

PIA = Porcentaje de Incidencias Atendidas
NIA = Numero de Incidencias Atendidas.

NTI = Numero Total de Incidencias.
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Dimensién: Cierre

Office of Government Commerce (2009) menciona que el principal servicio al
usuario debe ser verificado que las incidencias estén resueltas completamente y
dispuestos acordar con el cierre, garantizando a los usuarios la satisfaccion. Por
otro lado, a pesar de emplear todas las soluciones posibles, estas se retornan a

reabrir incluso cuando se hayan finalizado anteriormente (p. 59).
Indicador: Porcentaje de Incidencias Reabiertas

Para Office of Government Commerce (2009), el porcentaje de incidencias
reabiertas es poder medir las incidencias que no han sido atendidas correctamente
(p. 61), por lo tanto, se calcul6 el porcentaje de incidencias reabiertas permitiendo
medir el nimero incidencias reabiertas y su relacion con el niumero total de

incidencias.

PIR =& 4 100
NTI

En donde se define que:
PIR= Porcentaje de incidencias Reabiertas.
NIR = Numero de Incidencias Reabiertas

NTI = NUmero Total de Incidencias

Por dltimo, se presenta la metodologia de desarrollo, la arquitectura y las
herramientas de software que se implementé en la base de conocimientos basado

en web para la presente tesis.

Para SCRUMstudy (2017), scrum es un procedimiento de trabajo agil con una
adaptacion eficaz y flexible, orientado para brindar una determinacion importante
de manera rapida a lo prolongado de una planificacion. Scrum asegura la claridad
en la comunicacion creando un entorno de progreso continuo y responsabilidad

colectiva. Asimismo, esta estructurado acorde con el desarrollo del producto para
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cualquier tipo de proyecto. Por ello, se encuentra definido por fases en donde el
inicio y planificacion es considerado para realizar la implementacion de revision y

retrospectiva para el término de su lanzamiento final (p. 2).

Segun Gomez y Cervantes (2017), el disefio de patrén modelo vista controlador es
un estandar que separa el estudio en fracciones independientes transformando en
un sistema modular en donde proporciona el mantenimiento y desarrollo de una

plataforma (p. 23).

Segun Gortazar, Martinez, y Fresno (2016), php es una herramienta script por
cadigos libres disefiado para establecer paginas dinAmicas dentro de un ordenador
y utilizado mediante lineas de comandos para su desarrollo web. Asimismo, su

objetivo es implementar soluciones eficientes de forma estructurada (p. 297).

Para Arias (2017), php es utilizado Unicamente para el progreso de varias
aplicaciones capaces de generar contenidos dinamicos, ofreciendo funcionalidades
por comandos para el procesamiento de datos con la finalidad de construir

aplicativos para la implementacién de soluciones (p. 13).

Trujillo (2018), menciona que el SGBD es un grupo de aplicaciones que proporciona
a los clientes una vision concreta de los datos en donde ellos puedan manejarlos y
obtenerlos correctamente dentro de un ecosistema. Por otro lado, permiten poder
acceder, administrar y recuperar los datos a distintos niveles y manipularlos dentro

de una base de datos garantizando su seguridad (p. 100).

Bandiera (2019), define que un framework Codeigniter es un tipo de arquitectura
para modelo, vista y controlador que permite trabajar y disefiar sistemas dinamicos

con PHP de una manera rapida y adecuada para los desarrolladores (p. 11).

Para Mathivet (2017), netbeans es una version de java para lenguaje de
programacion enfocado al desarrollo libre entornado para programar en php con
complementos como C++., entre otros. Asimismo, cumple la estructura de
integracion para aplicaciones de escritorio con grandes caracteristicas de largo

alcance (p. 486).
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IIl. METODOLOGIA
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3.1.Tipo y disefio de investigacion

Para Hernandez y Mendoza (2018), la investigacion explicativa consiste en
responder por qué ocurren los fendmenos y las causas que se relacionan
mediante las variables (p. 100). Por ello, el tipo de investigacion que se utilizd
es explicativa porque busca establecer cuales son los fendmenos que se
estudian para explicar las causas de su origen que se relacionan dentro de la
gestion determinada.

Ademas, la presente investigacion fue de tipo experimental porque permitio
manipular la variable independiente (base de conocimientos basado en web), a
fin de conocer el detalle de los efectos en la gestién de incidencias. Segun
Baena (2017), la investigacion experimental consiste en describir de qué modo

Se crea una situacion o acontecimiento particular. (p. 18)

Asimismo, La investigacion fue aplicada porque verifico cual es el efecto
causado con el fin de resolver el problema planteado. Por ello, Baena (2017)
define que la investigacion aplicada es el analisis de un problema mediante la
accion, en donde se demuestra que las posibilidades son concentradas en
dirigir la experiencia, las ideas frecuentes y los sacrificios destinados a
determinar las necesidades que abordan sobre los hombres y la sociedad (p.
17).

Partiendo de una idea, el tipo de investigacion fue de enfoque cuantitativo,
porque emplea las recaudaciones de los datos a fin de experimentar la
hipétesis, con lineamientos en numeros calculados, pudiendo determinar

teorias y pautas de comportamiento (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 218).

Por ultimo, el estudio fue de disefio pre-experimental porque permitié evaluar
las medidas de los indicadores y las variables teniendo una comparacion de
resultados sobre las gestiones de las incidencias, antes de implementar la base

de conocimientos basado en web y después de su implementacion.

Asimismo, Hernandez y Mendoza (2018), mencionan que el disefio pre-

experimental es la estrategia para obtener los datos con la finalidad de
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garantizar el planteamiento del problema con un grado de control minimo (p.
163).

Dénde:

G: Grupo Experimental: Estd compuesta por la muestra, el cual se utilizé las

medidas previas para el proceso de gestion de incidencias.

01: Pre-Test: Antes de la implementacion de la base de conocimientos basado

en web. Esta medida de resultados fue obtenida por la empresa.

X: Experimento (Base conocimiento basado en web) Es la aplicacion para la
variable independiente, el cual se sometié a los calculos del Pre-Test y Post-

Test, donde se calcul6 el proceso del cambio.

02: Post-Test: Después de la implementacién de la base de conocimientos
basado en web. En donde, fue comparada con los antiguos resultados.

3.2.Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual

Variable Independiente: Base de conocimientos basado en web

Para Baud (2016, p. 170), la base de conocimientos es una base de datos
l6gica, que abarca procesos de datos empleados por el plan de gestion de
inteligencia del servicio. Asimismo, el punto principal de partida puede ser
mejorado con el transcurso del tiempo facilitando al personal una base de
conocimientos con procedimientos de diagnosis y herramientas integradas, de

manera que puedan elevar el nivel de resolucién.

Variable dependiente: Proceso de gestion de incidencias

El proceso de gestion de incidencias detecta inconvenientes y resuelve los
servicios solicitados por los usuarios (mayormente con llamadas al area de
tecnologia), o contando con los técnicos de ayuda o incluso encontradas

automaticamente por herramientas monitorizados (Baud, 2016, p. 197).
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3.3.

Definicion Operacional

Variable Independiente: Base de conocimientos basado en web

La base de conocimientos basado en web es una aplicacién que proporciono
soluciones de respuestas inmediatas, facilitando a los usuarios mediante
librerias digitales, procedimientos documentados y flujos aprobados, asimismo
ayudoé a perfeccionar el proceso para las decisiones de los incidentes

ocasionados con la finalidad de agilizar la productividad.

Variable dependiente: Proceso de gestion de incidencias

El proceso de las gestiones de incidencias esta encargado de solucionar los
percances de los usuarios en un tiempo determinado, en donde se identifican
los problemas que afectan al servicio que interrumpen los procesos de negocio,
teniendo como objetivo restablecer el rendimiento de las organizaciones de

manera rapida para la satisfaccion de los usuarios.

Poblacién, muestra y muestreo
Poblacién

Conforme a lo investigado se tuvo en cuenta que todos los componentes 0
individuos conforman la estructura de la poblacion segun el tipo de
investigacion. Para Hernandez et al. (2017), la poblacion es un total de sucesos
gue se relacionan con una serie de definiciones (p.128). De tal manera la
poblacién fue de 433 incidencias para los dos indicadores que fueron agrupadas
en 26 fichas de registros, puesto que esta cifra es el total de incidencias que

son estratificados por 26 dias.
Muestra

Para Hernandez et al. (2017), la muestra esta definida como un subconjunto de
componentes que forma parte de un conjunto de caracteristicas determinado
como poblacion en donde se recolectaran los datos (p.128). Por lo tanto, la
muestra para este proyecto fue de 204 incidencias agrupadas en 26 fichas de
registro.

B Z%2.N.p.q
Ce2(N—-1) + (Z%.p.q)

n
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3.4.

1.962x 433 x0.5x0.5 415.8532

(433-1) x 0.05% + 1.962x 0.5 x 0.5 2.0404

n =203.80 = 204

Muestreo

Segun Hernandez et al. (2017), el muestreo probabilistico es la poblacion en
donde todos los elementos poseen la probabilidad de ser escogidos mediante
el tamafio de la muestra (p.129). Por lo tanto, el muestreo que se empled en
dicha tesis es probabilistico aleatorio simple, dado que en la investigacion

permitié seleccionar aleatoriamente las incidencias al mes.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Fichaje: Para Parraguez et al. (2017), el fichaje facilita el inventario de
informacion escogida para el transcurso de indagacion. El estudio solicita el
manejo de fichas para contribuir a recolectar y planificar los datos obtenidos de
distintas fuentes (p.150). De modo que, se empleé el uso de la técnica para la
recaudacion de datos para los dos indicadores que son: el porcentaje de
incidencias atendidas y el porcentaje de incidencias reabiertas.

Instrumentos

Ficha de registro: Segun Parraguez et al. (2017), la ficha de registro son los
instrumentos que permiten la recoleccion de informacién, asi como la
extraccidon de datos sobre fuentes consultadas en los diversos estudios (p. 151).
Por lo tanto, se cre0 la ficha de registro para medir las pruebas o datos por cada

indicador mediante el periodo de 26 dias habiles.

Validez

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que la validez de un instrumento
permite medir la variable con exactitud mediante el reflejo de un dominio

especifico (p.229). Asimismo, se realizd la validacion con expertos que
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evaluaron que los instrumentos eran conformes con los resultados obtenidos
mediante firmas y evidencias. Por ello, Hernandez y Mendoza (2018) afirma
qgue es el desarrollo por medio de un conjunto de expertos en el tema, donde

verificaran si el instrumento es correcto para la medida de la variable (p.235).

Tabla 1. Validacién de expertos - Instrumento de investigacion

Porcentaje | Porcentaje Total
° Grado de de .

N SAERIS Académico | incidencias | incidencias (%)
atendidas | reabiertas

1 Villaverde Medrano, Hugo Doctor 98% 98% 98%

Necochea Chamorro, Jorge Magister 95% 95% 95%

3 Aradiel Castafeda, Hilario Doctor 87% 87% 87%

TOTAL (%) 93% 93% 93%

Fuente: Elaboracion propia

Se enviod por correo las fichas de validaciones de instrumentos a los expertos
para que respondan las preguntas calificando los datos mediante porcentajes
del 0% al 100%. Por lo tanto, como resultado para ambos indicadores sali6 con
un total de 93% brindando asi un nivel de confianza para la validez del

desarrollo.
Confiabilidad

Segun Hernandez y Mendoza (2018), la confiabilidad son las medidas de los

instrumentos que elaboran resultados de las muestras mediante

procedimientos consistentes a través del tiempo (p. 229).

Tabla 2. Niveles de confiabilidad

Escala Nivel
0.00 < sig. < 0.20 Muy bajo
0.20 < sig. < 0.40 Bajo
0.40 < sig. < 0.60 Regular
0.60 < sig. < 0.80 Aceptable
0.80 < sig. < 1.00 Elevado

Fuente: Elaboracion propia
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El método de confiabilidad Test-Retest es la forma de medir el instrumento

indicando la estabilidad de resultados obtenidos de un mismo grupo para la

recoleccion de datos (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 323).

Asimismo, la correlacion de Pearson es la verificacion estadistica de analisis

de variables comparando la escala de nivel del intervalo o razén (Hernandez y
Mendoza, 2018, p. 346).

Tabla 3. Correlaciones de Pearson - Porcentaje de incidencias atendidas

Correlaciones

Porcentaje de Porcentaje de
incidencias incidencias
atendidas Re-
atendidas Test Test
Porcentaje de incidencias Correlacion de Pearson 1 ,812"
atendidas Test Sig. (bilateral) ,000
N 26 26
Porcentaje de incidencias Correlaciéon de Pearson ,812™ 1
atendidas Re-Test Sig. (bilateral) ,000
N 26 26

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 3 se muestra, en nivel de confiabilidad del primer indicador en donde

el nivel de significancia es de 0.812 mediante el programa SPSS, lo que

significa que es mayor a 0.05, por lo tanto, el instrumento es totalmente

aceptable.

Tabla 4. Nivel de confiabilidad - Porcentaje de incidencias reabiertas

Correlaciones

Porcentaje de
Porcentaje de incidencias
incidencias reabiertas Re-
reabiertas Test Test
Porcentaje de incidencias Correlacion de Pearson 1 ,738™
reabiertas Test Sig. (bilateral) ,000
N 26 26
Porcentaje de incidencias Correlacion de Pearson ,738™ 1
reabiertas Re-Test Sig. (bilateral) ,000
N 26 26

Fuente: Elaboracion propia
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3.5.

3.6.

En la tabla 4 se muestra, en nivel de confiabilidad del segundo indicador en
donde el nivel de significancia es de 0.738 mediante el programa SPSS, lo
que significa que es mayor a 0.05, por lo tanto, el instrumento es totalmente

aceptable.
Procedimiento

Para Hernandez y Mendoza (2018), el procedimiento es la recoleccion de
datos en donde se establecen las necesidades de informacion y las
observaciones que se haran (paso por paso, lugares y fechas), con el
propésito de contestar las preguntas de la investigacion (p. 218). Por lo tanto,
se realiz6 la recoleccion de informacion para el proyecto de investigacion en
donde se plantearon reuniones virtuales y entrevistas con documentos
firmados al supervisor de Mesa de Ayuda, en la cual informd sobre la situacion

gue ocurre en la gestion de incidencias.

Método de analisis de datos

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2015), el analisis de datos
cuantitativo se basa en dar sentido a la investigacion obtenida para poder
explicar el fendbmeno de estudio mediante una aplicaciéon por medio de un
ordenador (p.106). Por ello, desde un enfoque cuantitativo se aplicd la
estadistica descriptiva e inferencial utilizando el paquete estadistico SPSS con
los datos obtenidos, con la finalidad que la base de conocimientos basado en

web ayude a perfeccionar las gestiones de incidencias.
Prueba de Normalidad

Para Hernandez y Mendoza (2018), la prueba de normalidad sirve para
establecer los casos estadisticos de comprobacion que se van aplicar a traves
de la investigacion cuantitativa (p. 701). Por lo tanto, se aplicé la prueba de
Shapiro-Wilk, puesto que la magnitud de la muestra estratificada esta

constituida en 26 fichas de registros siendo menor a 50.
Si n <50 = Prueba de Shapiro-Wilk

Sin >50 = Prueba Kolmogorov-Smirnov
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Prueba de Hipotesis

La prueba de hipétesis son las evidencias o datos de la muestra para decidir
si la hipotesis es conveniente para determinar el valor adecuado cuando es
consistente o sino cuando es rechazada (Hernandez y Mendoza, 2018, p.
339).

Hipotesis de investigacion 1

» H1: La base de conocimientos basado en web incrementa el porcentaje de
incidencias atendidas en la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU
S.A.C.

» Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas.

Hipodtesis Estadisticas
Definiciones de variables:

» PlAa: Porcentaje de incidencias atendidas antes de usar la base de
conocimientos basado en web.
» PIAd: Porcentaje de incidencias atendidas después de usar la base de

conocimientos basado en web.

» HO: La base de conocimientos basado en web no incrementa el porcentaje de
incidencias atendidas de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU
S.A.C.

HO: PIAa > PIAd
» HA: La base de conocimientos basado en web incrementa el porcentaje de
incidencias atendidas de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU

S.A.C.

HA: PlAa < PIAd
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Hipotesis de investigacion 2

>

>

H2: La base de conocimientos basado en web disminuye el porcentaje
de incidencias reabiertas de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS
PERU S.A.C.

Indicador: Porcentaje de incidencias reabiertas.

Hipodtesis Estadisticas

Definiciones de variables:

>

PIRa: Porcentaje de incidencias reabiertas antes de usar la base de
conocimientos basado en web.
PIRd: Porcentaje de incidencias reabiertas después de usar la base de

conocimientos basado en web.

HO: La base de conocimientos basado en web no disminuye el porcentaje
de incidencias reabiertas de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS
PERU S.A.C.

HO: PIRa < PIRd
HA: La base de conocimientos basado en web disminuye el porcentaje
de incidencias reabiertas de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS

PERU S.A.C.

HA: PIRa > PIRd

Nivel de Significancia

El nivel de significancia es la explicacibn que consiste en estimar la

probabilidad del error o acertar los resultados estadisticos que se encuentra

asociado a la muestra en donde el 0.05, involucra al indagador que contenga

un 95% de certeza para generalizar sin cometer errores y solo 5% en contra.
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Asimismo, el nivel de confiabilidad es de 0.01 donde el indagador tiene 99% y
1% en contra (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 342).

Distribucion de T-Student

Segun Herndndez y Mendoza (2018), la prueba estadistica son los resultados
gue emplean la probabilidad bajo el nivel cuantitativo en donde La Prueba t es
un argumento estadistico para estimar si dos conjuntos difieren de manera

significativa en relacion a las distribuciones y medidas de una variable (p .352).

X—u
S/n

t =

Donde:

e X = Media de la distribuciéon de los datos.
e 1 = Media de la poblacién.
e n =Tamafo de la muestra.

e S = Desviaciéon estandar

Regitn de rechazo ERegitn de rechazo
— >

Regitn de| aceptacion

a=-0.05=5% 0.95F 95% a=0.05=5%

- Valer critico + Valor critico

Valor tebrico de la
diferencia

Figura 1. Distribucion de T-Student
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3.7. Aspectos éticos

Ruiz (2015) menciona que los aspectos éticos que debe mantener el
investigador durante el desarrollo de un trabajo de investigacion son
establecidos por el observador, en la cual estd en la obligacion moral y
profesional de proteger su informacion confidencial bajo un nivel de confianza
(p. 323). Por lo tanto, esta investigacion respeto la informacion obtenida
cumpliendo las normas bajo la estricta regla de la empresa STEFANINI IT
SOLUTIONS PERU S.A.C.
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V. RESULTADOS
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Andlisis Descriptivo

En la presente tesis se realizd6 una base de conocimientos basado en web para
medir y determinar el porcentaje de incidencias atendidas y el porcentaje de
incidencias reabiertas, para ello, se realizo la evaluacion del Pre-Test, en donde
permiti6 demostrar las condiciones iniciales para ambos indicadores; asimismo, se
realizo la evaluacion del Post-Test de la base de conocimientos la basado en web
para saber los resultados obtenidos de ambos indicadores. A continuacion, se

presenta el analisis descriptivo que se examinan en las siguientes tablas.

Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas

Los resultados descriptivos del primer indicador se observan en la tabla 5.

Tabla 5. Medicién descriptiva del porcentaje de incidencias atendidas.

Estadisticos descriptivos

Desv.
Minimo Méximo Media Desviacion
Porcentaje de incidencias 26 33,33 66,67 46,7719 9,09748
atendidas Pre-Test
Porcentaje de incidencias 26 66,67 100,00 86,0123 8,32127
atendidas Post-Test
N valido (por lista) 26

Fuente: Elaboracion propia

Para el primer indicador dentro del Pre-Test, alcanzé el valor de un promedio de
46.77%, mientras que para el Post-Test fue de 86.01%. Por otro lado, se pudo
identificar el nivel minimo que fue de 33.33% a 66.67% y el nivel maximo de un
66.67% a un 100.00%. Asimismo, resulta una diferencia antes y después de la

implementacion de la base de conocimientos basado en web.

A continuacién, en la figura 2 se revelan los resultados del antes y después de la

implementacion de la base de conocimientos basado en web.
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Media

86.01%
100.00%

80.00%

46.77%
60.00%
40.00%

20.00%

Porcentaje de inciencias atendidas

0.00%

PRE_TEST_PIA POST_TEST_PIA

Figura 2. Porcentaje de incidencias atendidas antes y después del
desarrollo

Indicador: Porcentaje de incidencias reabiertas

Los resultados descriptivos del segundo indicador se observan en la tabla 6.

Tabla 6. Medicion descriptiva del porcentaje de incidencias reabiertas.

Estadisticos descriptivos

Desv.
Minimo Méximo Media Desviacion
Porcentaje de incidencias 26 20,00 44,44 34,0227 5,29411
reabiertas Pre-Test
Porcentaje de incidencias 26 0,00 30,00 15,2181 7,60009
reabiertas Post-Test
N valido (por lista) 26

Fuente: Elaboracion propia

En el segundo indicador dentro del Pre-Test se obtuvo el valor de un promedio del
34.02%, mientras que para el Post-Test fue de 15.22%. Por otro lado, se pudo
identificar el nivel minimo que fue de 20.00% a 0.00% y el nivel maximo de un
44.44% a un 30.00%. Asimismo, resulta una diferencia antes y después de la

implementacion de la base de conocimientos basado en web.

A continuacion, en la figura 3 se revelan los resultados del antes y después de la

implementacion de la base de conocimientos basado en web.
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Media

34.02%

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

5.00%

0.00%

15.22%

Porcentaje de incidencias reabiertas

PRE_TEST_PIR POST_TEST_PIR

Figura 3. Porcentaje de incidencias reabiertas antes y después del
desarrollo

Analisis Inferencial

Se elabor6 la prueba de normalidad para ambos indicadores a través del
procedimiento de Shapiro-Wilk, en vista a que la magnitud de la muestra
estratificada estd constituida por 26 fichas de registros siendo menor a 50. Las
pruebas se realizaron con la ayuda del software IBM SPSS 26 utilizando los datos
de los indicadores para la confiabilidad del 95%. Asimismo, si la Sig. > 0.05 por lo
tanto los datos cumplen una distribuciébn normal, en cambio si la Sig. Es < 0.05

entonces los datos no cumplen una distribucién normal.

Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas

Los datos fueron sometidos al test de normalidad para la comprobacién de

distribucion con el propdsito de optar la prueba de hipétesis.
Tabla 7. Prueba de normalidad - PIA antes y después de la base de conocimientos

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Porcentaje de incidencias ,936 26 , 107
atendidas Pre-Test
Porcentaje de incidencias ,939 26 ,127
atendidas Post-Test

Fuente: Elaboracion propia
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El logro obtenido de la prueba menciona que la Sig. del primer indicador en el Pre-
Test fue de 0.107, cuyo valor es superior a 0.05. Por otro lado, en el Post-Test se
muestra un Sig. de 0.127 siendo un valor superior a 0.05. Por esta razon, los datos
disponen una distribucién normal. A continuacion, en las siguientes imagenes se

demuestra la confirmacién normal de la muestra para ambos datos.

Porcentaje de incidencias atendidas Pre-Test

10 Media = 45,77
Desviacidn estandar = 9,097
N =26

Frecuencia

1]
30,00 40,00 50,00 60,00 70,00

Porcentaje de incidencias atendidas Pre-Test

Figura 4. Prueba de normalidad - PIA antes de la base de conocimientos

Porcentaje de incidencias atendidas Post-Test

10 Media = 66,01
Desviacion estandar = 8,321
=26

Frecuencia

60,00 70,00 80,00 90,00 100,00 110,00

Porcentaje de incidencias atendidas Post-Test

Figura 5. Prueba de normalidad - PIA después de la base de conocimientos
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Indicador: Porcentaje de incidencias reabiertas

Los datos fueron sometidos al test de normalidad para la comprobacion de

distribucion con el propdsito de optar la prueba de hipotesis.

Tabla 8. Prueba de normalidad - PIR antes y después de la base de conocimientos

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Porcentaje de incidencias ,953 26 ,276
reabiertas Pre-Test
Porcentaje de incidencias ,937 26 ,116
reabiertas Post-Test

Fuente: Elaboracion propia

El logro obtenido de la prueba menciona que la Sig. del segundo indicador en el
Pre-Test fue de 0.276, cuyo valor es superior a 0.05. Por otro lado, en el Post-Test
se muestra un Sig. de 0.116 siendo un valor superior a 0.05. Por esta razon, los
datos disponen una distribucién normal. A continuacion, en las siguientes imagenes

se demuestra la confirmacién normal de la muestra para ambos datos.

Porcentaje de incidencias reabiertas Pre-Test

Media = 34,02
Desviacién estandar = 5294
=26

Frecuencia

20,00 25,00 30,00 35,00 40,00 45,00

Porcentaje de incidencias reabiertas Pre-Test

Figura 6. Prueba de normalidad - PIR antes de la base de conocimientos
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Porcentaje de incidencias reabiertas Post-Test

g Media = 15,22
Desviacién estandar = 7 50
N=28

Frecuencia

00 10,00 20,00 30,00 40,00

Porcentaje de incidencias reabiertas Post-Test

Figura 7. Prueba de normalidad - PIR después de la base de conocimientos

Prueba de Hipotesis
Hipotesis de investigaciéon 1

» H1: La base de conocimientos basado en web incrementa el porcentaje de
incidencias atendidas en la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU
S.A.C.

» Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas.

Hipotesis Estadisticas
Definiciones de variables:

» PIlAa: Porcentaje de incidencias atendidas antes de usar la base de
conocimientos basado en web.
» PIAd: Porcentaje de incidencias atendidas después de usar la base de

conocimientos basado en web.
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» HO: La base de conocimientos basado en web no incrementa el porcentaje de
incidencias atendidas de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU
S.AC.

HO: Pl1Aa > PIAd
» HA: La base de conocimientos basado en web incrementa el porcentaje de
incidencias atendidas de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU

S.A.C.

HA: PIAa < PIAd

Media

86.01%
100.00%

80.00%

46.77%
60.00%
40.00%

20.00%

Porcentaje de inciencias atendidas

0.00%
PRE_TEST_PIA POST_TEST_PIA

Figura 8. Comparacion total - porcentaje de incidencias atendidas

Se finaliza que en la figura 8 existe un incremento para el primer indicador,
asimismo, se alcanza a comprobar el valor para ambas medidas correspondientes

que incrementa de 46.77% a un 86.01%.

De tal manera, el contraste de resultado para la hipotesis se utilizo la prueba de T-
Student, en vista a que todo el dato logrado durante la indagacion del Pre-Test y
Post-Test se distribuyen con normalidad. El valor t es -37.066, lo que significa que

es menor que -1.7081.
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Tabla 9. Prueba de T-Student - PIA antes y después de la base de conocimientos

Media

gl

Sig. (bilateral)

Porcentaje de incidencias
atendidas Pre-Test - Porcentaje
de incidencias atendidas Post-

Test

-39,24038

-37,066

25

,000

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 9, se observa que t se encuentra en la zona de rechazo, por ello, se

rechaza la hipétesis nula, aceptando la hipétesis alterna con un 95% de confianza.

Asimismo, se concluye que la base de conocimientos basado en web incrementa

el porcentaje de incidencias atendidas en la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS

PERU S.A.C.
REGION DE REGION DE
RECHAZO ACEPTACION
Tc =-37,066
T=-1,7081

Figura 9. Prueba de T-Student - PIA

Hipotesis de investigacion 2

» H2: La base de conocimientos basado en web disminuye el porcentaje
de incidencias reabiertas de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS

PERU S.A.C.
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» Indicador: Porcentaje de incidencias reabiertas.
Hipotesis Estadisticas
Definiciones de variables:
» PIRa: Porcentaje de incidencias reabiertas antes de usar la base de
conocimientos basado en web.
» PIRd: Porcentaje de incidencias reabiertas después de usar la base de

conocimientos basado en web.

» HO: La base de conocimientos basado en web no disminuye el porcentaje
de incidencias reabiertas de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS
PERU S.A.C.

HO: PIRa < PIRd
» HA: La base de conocimientos basado en web disminuye el porcentaje
de incidencias reabiertas de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS

PERU S.A.C.

HA: PIRa > PIRd

Media

34.02%

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

5.00%

0.00%

15.22%

Porcentaje de incidencias reabiertas

PRE_TEST_PIR POST_TEST_PIR

Figura 10. Comparacion total - porcentaje de incidencias reabiertas
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Se finaliza que en la figura 10 existe una disminucion para el segundo indicador,
asimismo, se alcanza a comprobar el valor para ambas medidas correspondientes,
gque desciende de 34.02% a un 15.22%.

De tal manera, el contraste de resultado para la hipotesis se utilizo la Prueba T-
Student, en vista a que todo el dato logrado durante la indagacion del Pre-Test y
Post-Test se distribuyen con normalidad. El valor t es 18.666, lo que significa que

es mayor que 1.7081.

Tabla 10. Pruebas de T-Student - PIR antes y después de la base de

conocimientos.

Media t gl Sig. (bilateral)
Porcentaje de incidencias 18,80462 18,666 25 ,000

reabiertas Pre-Test - Porcentaje

de incidencias reabiertas Post-

Test

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 11, se observa que t se encuentra en la zona de rechazo, por ello, se
rechaza la hipétesis nula, aceptando la hipotesis alterna con un 95% de confianza.
Asimismo, se concluye que la base de conocimientos basado en web disminuye el
porcentaje de incidencias reabiertas en la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS
PERU S.A.C.

REGION DE REGION DE
ACEPTACION RECHAZO
Tc = 18,666
T=1,7081

Figura 11. Prueba de T-Student - PIR
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V. DISCUSION
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De acuerdo a la investigacion realizada se obtuvo los resultados con la
implementacion de la base de conocimientos basado en web sobre los indicadores
gue son: porcentaje de incidencias atendidas y porcentaje de incidencias reabiertas
para el proceso de gestion de incidencias en la empresa STEFANINI IT
SOLUTIONS PERU S.A.C.

» Para el primer indicador se mostr6 que el Pre-Test obtuvo una medida de
46.77% y después del desarrollo de la base de conocimientos el Post-Test
alcanzé una medida de 86.01% produciendo un aumento de un 39.24% que
fue realizado con el periodo de un mes. De la misma manera Hillary Verde en
su tesis “Sistema web para el proceso de gestién de incidencias en la empresa
Al INVERSIONES PALO ALTO Il S.A.C PROYECTO ONP” logr6 demostrar
gue su investigacion incrementd el porcentaje de incidencias atendidas de un

44.09% a un 85.1% teniendo como resultado de un 40.01%

» Para el segundo indicador como resultado del Pre-Test se obtuvo una medida
de 34.02% y después de la implementacion de la base de conocimientos el
Post-Test alcanzé una medida de 15.22% logrando reducir a un 18.80% que
fue realizado con el periodo del mes. Asimismo, David Ramirez en su tesis
“Sistema web para la gestion de incidencias en la empresa GMD: Caso
Proyecto Banco Continental” logré demostrar que su investigacion disminuyé
el porcentaje de incidencias reabiertas de un 75% a un 20% teniendo como
resultado de un 55%.

Por lo tanto, podemos concluir que los resultados presentados en la investigacion
lograron demostrar que el uso de la base de conocimientos basado en web es una
herramienta tecnoldgica de apoyo que brinda un manejo eficaz como un acceso de
soluciones inmediatas para los usuarios. Asimismo, teniendo como resultado el
incremento en el porcentaje de las incidencias atendidas en un 39.24% y para el
porcentaje de incidencias reabiertas obteniendo una disminucién de un 18.80%.
Por ello, se llegdé a la conclusiéon que la base de conocimientos basado en web
mejora el proceso de gestion de incidencias en la empresa STEFANINI IT
SOLUTIONS PERU S.A.C.
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VI. CONCLUSIONES
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Se concluye la tesis de la siguiente manera:

» Se concluye que la base de conocimientos basado en web mejoro el proceso
de gestion de incidencias en la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU
S.A.C, permitiendo incrementar el porcentaje de incidencias atendidas de un
46.77% a un 86.01% y disminuir el porcentaje de incidencias reabiertas de un
34.02% a un 15.22%, de modo que, se logré alcanzar el objetivo para esta

investigacion.

» Asimismo, para el primer indicador obtuvo como resultado un incremento de
eficacia de un 39.24%. Por lo tanto, se afirma que la base de conocimientos
basado en web ayudé al proceso de gestion de incidencias en la empresa,

obteniendo asi los resultados esperados.

» Por dltimo, para el segundo indicador obtuvo como resultado una excelente
disminucién de un 18.80%. Por lo tanto, se afirma que la base de
conocimientos basado en web ayudo al proceso de gestion de incidencias en
la empresa, obteniendo asi los resultados deseados.
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VIl. RECOMENDACIONES
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Finalmente, para esta investigacion se recomienda lo siguiente:

» Se recomienda realizar las investigaciones respectivas a la organizacion con
el motivo de proponer y perfeccionar la gestion de incidencias agregando
valores que beneficie a la mesa de ayuda para poder tener un mejor control y

satisfacer las necesidades de los usuarios.

» Se le recomienda dar capacitaciones a los técnicos de mesa de ayuda en
donde puedan tener conocimientos de cada incidencia que se presente, con
el fin de resolver sin tener que perder tiempo y agilizar la productividad del

caso.

» Serecomienda el uso de la base de conocimientos de acuerdo a los requisitos
por la organizacion y al control de la mesa de ayuda, ya que la manipulacién
del aplicativo web a diario servird para obtener mayor informacion y estar
pendiente en caso se registren nuevas incidencias. Asimismo, tenerlo

mapeado para que puedan subir la solucion a la base de conocimientos.

» Se recomienda continuar midiendo los indicadores constantemente para
poder estandarizar con el mejor tiempo posible, en lo cual, obtuvo resultados
muy buenos por la implementacion de la base de conocimientos, brindando
mayor productividad a la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU S.A.C.
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posgrado Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo Lima Norte, revisor del Froyecto
de Tesis titulada "Base de conocimientos basado en web para el proceso de gestion
de incidencias en la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU S A C — Miraflores
20207, del estudiante GIANMARCO LUIS CAMPOS HUERTA, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 23% verfficable en el reporte de

onginalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias detectadas
no constifuyen plagio. En tal sentido asumo la responsabilidad que comresponda
ante cualquier falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como de
informacion aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas

academicas vigentes de la Universidad Cesar Vallejo.

Lima, 9 de Julio del 2021

Firma
Villaverde Medrano, Hugo
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Anexo 3: Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADOR INSTRUMENTO 3:3:'38: FORMULA METODO
Principal General General Independiente
éComo influye una | Determinar la influencia | Una base de Tip? de”
base de conocimientos | de una base de | conocimientos Invesl,.tlga.cmn
basado en web en el | conocimientos basadoen | basado en web Expllcatlva,l
proceso de gestion de | web en el proceso de | mejora el proceso de Base de exper:megta Y
incidencias de la | gestidn de incidencias de | gestidn de conocimientos abicatd
empresa STEFANINI IT | la empresa STEFANINI IT | incidencias de la basado en web L.
SOLUTIONS PERU | SOLUTIONS PERUS.A.C. | empresa STEFANINI [Pl e
S.AC.? IT SOLUTIONS PERU IR D
S.A.C. Pre-Experimental
Poblacion:
Especificos Especificos Especificos Dependiente 433 incidencias
¢Como influye wuna | Determinar la influencia | Una base de
Muestra:

base de conocimientos | de una base de | conocimientos

L 204 incidencias
basado en web en el | conocimientos basado en | basado en web

porcentaje de | web en el porcentaje de | incrementa el . ,

S A . . . B . Porcentaje Método de

incidencias atendidas | incidencias atendidas de | porcentaje de Resolucion de PIA = NIA 100 ; tiracié

de la empresa | la empresa STEFANINI IT | incidencias recu eracié\rlw incidencias Ficha de registro Razoén NTI lzvestlia:.lon

STEFANINI IT | SOLUTIONS PERUSAC. | atendidas de Ia P stendidas uantitativo

SOLUTIONS PERU empresa STEFANINI Técni

SAC? IT SOLUTIONS PERU ccnica
SAC Fichaje
R Proceso de gestidn

éComo influye wuna | Determinar la influencia | Una base de de incidencias SIS

investigacion

base de conocimientos | de una base de | conocimientos . X
Ficha de Registro

basado en web en el | conocimientos basado en | basado en web

porcentaje de | web en el porcentaje de | disminuye el Porcentaje , .
o Rk . L . . . _ NIR Método de analisis
incidencias reabiertas | incidencias reabiertas de | porcentaje de . de . . . IR =—*100

- . Cierre - . Ficha de registro Razoén TI de datos
de la empresa | la empresa STEFANINI IT | incidencias incidencias Probabilisti
STEFANINI IT | SOLUTIONS PERUSA.C. | reabiertas de Ia reabiertas | “1 antis '°°|
SOLUTIONS PERU empresa STEFANINI aleatorio simple
S.AC? IT SOLUTIONS PERU

S.A.C.
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VARIABLE

Anexo 4: Operacionalizacion de variables

DEFINICION

DEFINICION

DIMENSION

INDICADORES

Escala de

Variable
Independiente

Base de
conocimientos
basado en web

CONCEPTUAL
Para Baud (2016, p. 170)
la base de conocimientos
es una base de datos
l6gica, que abarca
procesos de datos
empleados por el plan de
gestién de inteligencia del
servicio. Asimismo, el
punto principal de partida
puede ser mejorado con el
transcurso del tiempo
facilitando al personal una
base de conocimientos
con procedimientos de
diagnosis y herramientas
integradas, de manera
que puedan elevar el nivel
de resolucién.

OPERACIONAL
La base de conocimientos
basado en web es una
aplicacién que proporcioné
soluciones de respuestas
inmediatas, facilitando a los
usuarios mediante librerias

digitales, procedimientos
documentados y flujos
aprobados, asimismo

ayudé a perfeccionar el
proceso para las decisiones
de los incidentes
ocasionados con la
finalidad de agilizar la
productividad.

Medicién

Variable
Dependiente

Proceso de
gestién de
incidencias

El proceso de gestion de
incidencias detecta
inconvenientes y resuelve
servicios solicitados por
los usuarios (mayormente
con llamadas al area de
tecnologia), contando con
los técnicos de ayuda o
incluso automéaticamente
por herramientas
monitorizados en eventos
(Baud, 2016, p.197)

El proceso de gestion de
incidencias esta encargado
de solucionar los percances
de los usuarios en un
tiempo determinado, en
donde se identifican los
problemas que afectan al
servicio que interrumpen
los procesos de negocio,
teniendo como objetivo
restablecer el rendimiento
de las organizaciones de

manera rapida para la
satisfaccion de los
usuarios.

Porcentaje de incidencias

Resolucién y . Razén
i atendidas
recuperacion
. Porcentaje de incidencias .
Cierre Razon

reabiertas
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INDICADOR

Porcentaje de
incidencias atendidas

Anexo 5: Operacionalizacion de indicadores

DESCRIPCION

Para Office of Government
Commerce (2009), el porcentaje
de incidencias atendidas es el
objetivo determinado de tiempo
de respuesta de incidencias que
fueron atendidas por el servicio
brindado (p.61), por ello se
calculo la  cantidad de
incidencias que fueron atendidas
entre el total de incidencias
presentadas en la empresa.

TECNICA

Fichaje

INSTRUMENTO

Ficha de Registro

UNIDAD
DE
MEDIDA

Unidad

FORMULA

PIA =

NIA

NTI

*100

Porcentaje de
incidencias reabiertas

Para Office of Government
Commerce (2009), el porcentaje
de incidencias reabiertas es
poder medir las incidencias que
no han sido atendidas
correctamente (p.61), por lo
tanto, se calcul6 el porcentaje de
incidencias reabiertas
permitiendo medir el ndamero
incidencias reabiertas y su
relacion con el namero total de
incidencias.

Fichaje

Ficha de Registro

Unidad

PIR =

NIR
NTI

*100
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Anexo 6: Carta de aceptacion brindada por la empresa

zstefanini

Lima, 05 de octubre del 2020

CARTA DE AUTORIZACIKON

Por medioc del presente como Supervisor del area de Mesa de Ayuda, autonizo al
Sr. Gianmarco Luis Campos Huerta, identificado con DMI 71616808, estwdiants
de |a Universidad Cesar Vallejo, Lima - Peru, a realizar la recoleccion de informacion
del proceso de gestion de incddencia de la empresa, para ser usado exclusvamente

en |la elaboracion del Proyecio de Investigacion que viene realizando para obtener
el grade de bachiller de Ingeniers de Sistemas.

Atentamente,

MAHLIEL ALOHSD PaLACKOS CAS TR
SUPERVESOR DE MESS DE AWUDA

wstefaninm
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Ficha de Juicio de Expertos
Kietodologia de Desarrollo del software

Titulo de Tesis

Base de conocimientos basado en web para el proceso de gestion de incidencias en la empresa
STEFANINI IT SOLUTIONS PERU 5_4.C — Miraflores 2020

Autor: Campos Huerta, Gianmarco Luis
Datos del Experto:

+ Apellidos y Mombras: Villaverde Medrano, Hugo
& Titwlo o Grado:
# Fecha: 15/05/2021

Meadiante [a tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante unas s2ries de criterios son puntuaciones especificadas al final de la tabla.
Asimismio, le exhortamos en la correcta determinacion de la metodologia para desarrollar |la base
de conocimientos basado en web para el proceso de gestion de incidencias en la empresa
STEFANINI IT SOLUTIONS PERU 5_4.C — Miraflores 2020.

ITEM CRITERIOS METODOLGE1AS
SCRURY ICOMI i
1 Desarrollo del software iterativo e incremental. 3 2 2
2 La metodologia ayuda a realizar una amplia 3 2 1
documentacion.
3 La metodologia describe adecuadamente el problema del 3 2 3
proCeso.
4 | asegura el desarrollo de alta calidad. 3 2 2
5 | Resultados mas rapidos. 3 2 z
& | La metodologia facilita la elaboracien del sistama 3 3 z
propuesto.
7 Implementa la necesidad del sisterna. 3 1 2
B adaptable y cambios a futuro. 3 2 1
TOTAL 24 16 15

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

SuUgsrencia;

Firma de Experto

Anexo 7: Validacion de expertos de la metodologia de desarrollo de software N°1
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Ficha de Juicio de Experios
KMetodologia de Desarrolla del Software
Titulo de Tesis

Base de conocimientos basado en web para el proceso de gestion de incidencias en la empresa
STEFANINI IT SOLUTIONS PERU 5.8.C — Miraflores 2020

Autor: Campos Huerta, Gianmarcd Luis
Datos del Experto:

« Apellidos y Nombres: Necochea Chamarro Jorge 1saac
+ Titulo v/o Grado: Magister en Ingenieria de Sistermnas
# Fecha: 15/05/2021

Madiante la tabla de evaluacion de expertos, ustad tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante unas series de criterios son puntuaciones especificadas al final de la tabla.
Asimismo, le exhortamaos en la correcta determinacion de la metodologia para desarrollar la base
de conocimientos basado en web para el procaso de gestion de incidencias en la emprasa STEFANIN
IT SOLUTIONS PERU 5.4.C — Mirafloras 2020.

ITEM CRITERIDS METODOLOGIAS
SCRUM ICOND P
1 Desarrollo del software iterativo & incremental. 3 3 3
2 La metodologia ayuda a realizar una amplia 1 1 1
documentacion.
3 La metodologia describe adecusdamente el problema del 3 3 3
proceso.
Azezura el desarrollo de alta calidad. 3 3 3
5 | Resultados mas rapidos. 2 2 2
& | La metodologia fadilita la elaboracion del sistema 3 3 3
Propussto.
7 Implernenta la necesidad del sistema. 3 3
B Adaptable y cambios a futuro. 3 3
TOTAL 21 21 21

La escala a evaluar es de 1° Malo, 2: Regular v 3: Busno

SuUZerencia:

Firma de Experto

Anexo 8: Validacion de expertos de la metodologia de desarrollo de software N°2
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Anexo 9: Validacion de expertos de la metodologia de desarrollo de software N°3

Metodologia de Desarrcllo del Software
Titulo de Tesis

Base de conocimientos basado en web para el proceso de gestion de incidencias en la empresa
STEFANINI IT SOLUTIONS PERU 5.A.C — Miraflores 2020

Autor: Campos Huerta, Gianmarco Luis
Datos del Experto:

+ apellidos y Nombres: ARADIEL CASTAREDA, HILARIO
* Tritulo yfo Grado: DOCTOR
+ Fecha: 15/05/2021

Mediante |a tabla de evaluacion de expertos, usted tiens |a facultad de calificar las metodologias
imvolucradas, mediante unas series de criterios son puntuaciones especificadas al final de la tabla.
Asimizmo, le exhortamos en la correcta determinacien de la metodologia para desarrollar |a base
de conocimientos basado en web para el proceso de gestion de incidencias en la empresa STEFAMIN
IT SOLUTIONS PERU 5_4.C — Miraflores 2020.

ITEM CRITERIOS METODOLOGIAS
SCRUM CONIX xp
1 Desarrollo del software iterative e incremental. 3 2 2
2 La metodologia ayuda a realizar una amplia 3 1 2
documentacion.
3 La metodologia describe adecuadamente el problema del 3 2 2
proceso.
Azegura el desarrollo de alta calidad. 3 1 2
Resultados mas rapidos. 3 2
La metodologia facilita la elaboracion dal sistema
propussto.
7 Implementa la necesidad del sistema. 3 2 2
1] Adaptable v cambios a futura. 3 2 2
TOTAL 24 13 16

La escala a evaluar es de 1: Malo, 2: Regular y 3 Busno

SUEerencia:

RS DIes

L.

Firma de Exparto
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Anexo 10: Validacién de instrumento — Indicador PIA N°1

Titulo de Tesis

walidacion de Instrumento

Base e corocimientos bassdo =n web para el procEio de 5‘"_.'tl:|l'l o= incidencas en i Empress STEFAMINIIT
SOLUTKING FERL 5.4 C— Mirsflorss 2020

Autor: Campas Husra Giarmaros Lus

Mombre del Instrumento de Evaluscion: Ficha de Registro

Indicador: Forcentaje o inodencas Atendidas

Diytos del Experto:

1. Apellidos y Nombres: Villsverde Medrano, Hugn
% Titule ywo Grado: Dr. Ir5e"|i=r'u de Sistemas
3. Fechac 130372021

Indicadores Criterios Deficients Regular Bueng Muy busno Excelente
A6 -19% | 20% - 30% [ 40% - 60% | S1% -30%: | E1% - 100%
Clardad Esla formuado con al%
enguale aproplado
Objetvidad Esla expresado en al%
conducia obssrvable
Achualldad E& adecuads al avanca 5%
de la cencla y
tEcnpingla.
Crganizackan Exlste una organizacion 955
ogica
Sufichencla Comprende s %
aspecios de cantdad y
calidad
Intencionalldad Agacuado para valorar 5%
aspecios del sistema
matoditglco ¥ clentifico
Consistencla Esla basado 25 20%
A5PECI0E IBANCoS Y
centifcos
Coharangla Enftre Ios Indicadoras 5%
Metndologla Responde el propasio EEES
del rabajo balo los
onjetivos 3 l=grar
Pertenencla El Instrumenta es 1007%
adecuado al tipo de
rivestigacion
Promedo 95%
Apicabilidac:  Elinstrumento puede seraplicado | X |
Elinstrumento dene ser meparado | ]
Obsarmioones:
S o e

Firma dal Exaerta
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Anexo 11: Validacion de instrumento — Indicador PIR N°1

validacion de Instrumento

Titulo de Tesis

Ease de comOcimiantos asAcO &R WD puru el P'ﬂDL'.I:I (=2 EEStiIEIF de incidencas =n Ia EF‘lFfEE STEFAMINIIT

SOLUTIONS FERU 5.4.C — Miraflores 2020

Awtor: Camoos Huerts Giammarco Luis

Kombre del Instrumento de Evaluacion: Ficha de F.:;istru

Indicadior: Forcentaje de inddencias Resbierias

Datos del Experto:

1. Apellidos y Nombres: Villaverde Medrano, Hugo
2. Tiule y/o Grado: Dr. ingerissi de Sistemas
3. [Fecha: 190572024
Indicadares Criiedlos Deficienis HEgL"E.' Bueno I'.'Iug.' bwsnio Excelants
D% -15% | 20% -39% | 40% -60% | 61% -80% | 81% - 100%
Claridad Esta formulado can B0%
Engquas -EEI'EIEH.I:IEI
D:IJEUIHEJEI Tela expresado en 0%
CONBUCa Ddsernvalie
Actualdad & adecuado & avance Bom
de la clencia ¥ lEEFIEIl:I'g Ia.
D"gl'“ﬁml:l[' Exlsia una organ Zaclan Bom
oglca
Sufichencla ':EIF"IFITE"IEIE 08 aEpecios 0%
de cantidad y calidad
Irtencianalidad Adecuado para valarar Bom
-EE-FIEGLEIE del slsteama
metodnidgico ¥ clentmico
Conslstlencla Zsta basado 28 aspectos i
iedricos ¥ clentfcos
Coherencla Enire kos Indicadares 2o
Metodologla Responde gl propasiio del 5%
irabajo bajo los oojetivos
a lograr
Penensncla El Instrumienta 25 100%
Jdecuasa al oo de
I'I'.'EEUQE.CHI'I
Promedin QE%
.!.pli-z oilidad: nstrumento pusde sar aplicado |: X

(e Tala | =

nstrumento deb= ser m :ju mado |:

Firrmia die EJFIE‘..E'
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Anexo 12: Validacién de instrumento — Indicador PIA N°2

alidacion d= Instrumento
Titulo de Tesis

Sase de conodmisntos basado an web pnrn el proceso de EE:.. C.iﬂ o= inchdencias an s =moresa STEFAHINI T

SOLUTIONS PERU 5.A.C — Miraflorss 2020

Butor: Ca 'I1FC\5 Husrts Sisnmsros Lus
Mombre de=l Instrumiento de E'Iu'ﬂluﬂiélﬂ: Fucha oe He5 Sund

Indicsdor: Porcentais de |rciden des Atendidas

Datos ded Experto:

1. Apefiidosy Nombres: Hecoches Chamoma Jorge lsaac
2. Titule yfo Grado: Magistar &n Ingenie fim o Sistamas
3. Fecha: 15/09/32021

Irdicadonas Criterios Deficiente | Regular 20% Busra Muy bueno | Excelente 81%
0% - 15% -35% 40% - 6% 51% - B0 - 100%
Claricad ta formivlado con 53
lengunje apropiado
Objetividad Esta enpresada &n ER]
comduwcts obseryable
Sctusiicad Es mdecumco sl avancs da 53
Im ci=ncis y tacnodosia.
Organizacon E-:liStE L8 OrgARiZACEN 33
IGEica
Suticiercia Comprende los aspecios ER]
de mantidsd y calidsd
Interdonalidac Ag=nsmdio DEFE Vakirar ER]
aspEctos ol sistemis
mietodoloxicn y centifico
Consistencis Eta DASACD &5 ATDECtos 53
teonicos y dentificos
Coheranda Embra bos indicadores ER]
Metodologe Responde el propasito de EE
trabajo bajao los objetivos 8
logErar
Fartaranos Elimstrumento &5 53
acecusdo &l tipo de
inestimacion
Fromeadio 53
Aplicabilided:  El instrumento puede ser aplicado | |
El instrumento debe ser mejorado | |
Observacionss: Jnccencias stendidas =n &l din/semans,/mas?
,

Firma dzl Exoerto
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Anexo 13: Validacion de instrumento — Indicador PIR N°2

Validacion de Instrumanto

Trtulo de Tesis

Basze de conocimientos basado &n weh pars &l proceso de gestion de incidencias en la empresa STEF&NINI IT
SOLUTIONS PERU 5.4.C — Miraflores 2020

Autor: Campos Huoerta Gianmanoo Luis

Momibre del Instrumento de Evaluscon: Ficha de Registro

Indicador: Porcentaje de Incdencias Reabiertzs
Diatos del Expertoc

1

Bpedlidos y Nombres: Necochea Chamormo Jonge |ssac

2. Titulo yfo Grado: Magister &n Ingeniena de Sistemas
3. Fecha- 15/05/2001
Indicadores Criterios Defigerte | Regular 2085 Bueno Muy bueno | Excelerte E1%
(K - 192 -39 4K - blfe 61% - BiFd - 100Fe
Claridad Esta formulzdo con lenguaje a5
apropiado
Objetividad Esta evpresado en mnducta a5
obsenable
Briualidad Es adecuado al avance de la a5
ciendia y fecrologia
Orpenizcion Existe una orgenizacion a5
lagica
Suficencia Comprende los aspectos de a5
cantidad vy calidad
Intencionalidad Aderuzdo para valorar a5
aspecios del sistema
retadologicn y centifico
Consistencia Esta basado es aspectos a5
teoricos y dentificos
Coherencia Entre los indicdones 95
Mesndolosia Responde & propasito del a5
trabajo bajo los objethas a
lograr
Pertenenda El instrumento =5 adeosado a5
=l tipo de imvestizzcion
Fromedio 55
Aplizbilidad: El instrumento puede s=r aplicado | ]
El instrumernto debhe ser mejorado {1 ]
Obseraciones: i
5\
)
' s
Firma del Experio
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Anexo 14: Validacién de instrumento — Indicador PIA N°3

walidacion de Instrumento

Titulo de Tesis

Baze e conocimientos basado en web pars el proceso de E::-til':r o= incidercas &n la amoress STEFANINI T

SOLUTIONS PERU 5.4.C — Mirafiones 2020

Autor: Camipos Husria Gisnmarco Luis

Nombre ded Instrumento de Evaluscion: Ficha de Registra
Indicador: Porcentaje de Incdendas Atendidas

Dvbos ded Experto:

1. Apefiidos y Nombres: ARADEL CASTAREDS, HILARIOD
Z. Titul y/o Gado: OCTOR
3. Fecha: 20-05-21

Indihcadonas

Critercs

Deficienie
0% - 15%

Bueno
40% - 60%

MUy bueno
61% - B0%

Regular
0% - 3%

Excalemis
H1% - 100%

Clarigags

Esta formulado con

lenguale aproplada

Cojebvidad

&7

Esta expresado en
conducia obsenvabie

Aciualidad

Es adecuadd al avance
oe la cencla y

tecnologla.

Cfganizacion

Exisie una l:II'g-E.'“EE.IﬂI:ﬂ
logica

FJMclensla

Comprende los
aspecins de cantidad y
caldad

Imencionaldad

Adecuado para vakrar
FEpecins del sisiema

metodalégico v clentficn

Consksiensla

Esla basado es

FEDECIDS 1e0ncos ¥
clemtificos

Coherencla

Metodologla

Emtre los Indicadores

Responde & propésiio
oel trabajo bajo los
oijeilvos 3 lograr

Penienencla

El Instrumento &5
adecuado al Tpo de
Investigacion

Promeda

Aplicabilided:

Obssrmoones:

El instruments puede ser npli:u-th ¥
El instrumento debe ser m:iurumf

BRI

Frmmia de EZIZFIH‘E'
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Anexo 15: Validacion de instrumento — Indicador PIR N°3

walidacion die Instruments

Tituko de Tesis

Base dis conocimisntos basado en web para el proceso de 5-::l:i|':"| de imcidienidas &n la Empresy STEFAMINIIT
SOLUTIONS FERL 5.4 C — Miraflares 2020

Autor: Camoos Huerta Giammanoo Luis

Mombre del Instrumento de Evaluscion: Ficha de REE'i:I:ru

Indicador: Forcentaje o nddencias Reabisrtas

Datos del Experto:

1. Apellidos y Nombres: ARADIEL EASTP.HEI:IA. HILARIO
2. Trule y/o Gmdo: DOCTOR
3. Fecha: 20-05-21
Indicadores Criterios Deficiente iEgL ar Buena ”L"' bsno Excelants
0% -15% | 20% - 30% | 40% -60% | 61% -80% | §1% -100%
Clandad Esta formulado con ar
|Ef‘gL|3.E GETD:HE.ﬂIZI
Ofjetividad Esta sxpresadn en ar
conducia observable
Actualidad Es adecuado al avance ar
de la clencia y tecnoiogla.
D'gul:a{:ldﬂ Exlste una organizac: an ar
10gica
Suficiencia CIJHFITEWIE los aspectos ar
de caniigad y calldad
Irtencionalldad Adacuado para valorar ar
aEpaciDE del sistema
matodpidgicn y chanticn
Conslstencla Esta basado a6 -EE-FIEGLIZIE- ar
Ledrcos ¥ clentmcons
Coherancla Entre los Indicadares ar
Metodologia Responde el propdsiio del ar
trabajo bajo los ob|etivos
a lograr
Parenancla El Insirumenio as ar
adaecuado al '.||:'l:| de
Investigacion
Promedio ar
-!.Flicnhilid-:-:l: nstrumento pusde sar aolicsdo |: X

Doseraciones:

nstrumiento debe sar r"::ju radn |:

¢ rﬁ‘. 'E'.r:'fj}i":ﬂ':— S

Furrria o= E.qp-e-..-:!
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Anexo 16: Ficha Técnica - Instrumento de recolecciéon de datos

Autor

Campos Huerta Gianmarco Luis

Nombre del instrumento

Ficha técnica de recoleccion de

datos

Lugar

STEFANINI IT SOLUTIONS PERU
S.A.C.

Fecha de aplicacion

01/09/2020

Objetivo

Determinar la influencia de una base
de conocimientos basado en web en
el proceso de gestidon de incidencias
de la empresa STEFANINI IT
SOLUTIONS PERU S.A.C.

Tiempo de duraciéon

25 dias

Eleccion de técnica de instrumento

Variables Técnica Instrumento
Variable dependiente
Proceso de gestion de Fichaje Ficha de Registro

incidencias

Variable independiente
Base de conocimientos

basado en web

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 17: Ficha de registro. Instrumento de investigacion del PIA — Pre Test

FICHA DE REGISTRO

Campos Huerta
Imvestigndor Giarmarco Luis Pre - Test
Institucian Inmeestigada STEFAMINI T SOLUTIONS PERU 5.8 .C.
Diireccicn fiv. 2B de Julio Mo, 150 - Miraflones
Motivo de Imestigacan PORCENTAIE DE INCIDEMCLAS ATEMDIDAS
Fecha de Inidio 1,/08/2020 Fecha Firal 30,08 2030
Proceso de gestin de incidencins | T oToors de Unidad pra=212 . 100
incidencias atendidas NTI
- Fecha Nurmero de incidencia Mumero total de Porcentaje de incidencias
atendidas [NLA) imCidenicizes [NTI) atendidas [PLA)

1 1,/08,2020 3 7 42,86

2 2,/08,/2020 z [ 33.33

3 3/08,2020 a B 54000

4 4,09,2020 & 10 G000

5 5,08, 2020 a B 54000

G 7/08,2020 & 10 G000

7 B/DE, 2020 F G 33.33

B 50,2020 & g 66.67

] 10,08y 2030 3 7 4.2 B6
10 11,709y 2030 F4 3 440,00
11 12,09y 2030 3 B 37.50
12 14,08y 2030 3 G 540,00
13 15,09y 2030 3 7 4.2 B6
14 16,08y 2030 a B 540,00
15 17,09y 2030 & io G000
16 18,09y 2030 3 L 54000
17 19,08/ 2030 L io a0, 00
18 21,708y 2030 5 10 54000
19 22,08y 2030 z G 33.33
20 23,09y 2030 4 B 54000
21 24,08y 2030 5 11 45.45
22 25,08 2030 F4 3 0. 00
23 26,08y 2030 5 10 54000
24 28,08y 2030 4 [ 33.33
25 29,09 2030 3 6 54000
26 30,08y 2030 & 11 54.55

Palacios Castro Manuel Alonso

APELLIDOS ¥ MOMERES
SUPERVISOR DE MESA DE AVUDA
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Anexo 18: Ficha de registro. Instrumento de investigacioén del PIA — Post Test

FICHA DE REGISTRO

Campsos Huerta
Irmve=tigador Gianmarco Luis Post - Test
In=titwcian Imeestigada STEFAMINI IT SOLUTIONS PERU 5.4.C.
Diireccicn fv. B de Julio Mo, 150 - Miraflores
Motivo de Imestigacon PORCENTAIE DE INCIDEMCIAS ATEMNDNDAS
Fecha de Inicio 10652021 | Fecha Final | 30,06,/2021
Proceso de gestian de incidencins | 1o O Unidad pra="12 . 100
incidencias atendidss NTI
N Fecha Numero de incidencia Numero total de Porcentaje de incidencias
atendidas [NIA) incidencias [NTI) atendidas [PIA)
1 1062021 & 7 B5.71
z 27062021 5 [ B3.33
3 306,201 7 B E7.50
4 4,/06,/2021 10 10 10000
5 506,202 7 B E7.50
6 762021 10 10 10000
7 B/D6,2021 4 [ 66.67
B 0,06,/ 2021 a g 10000
) 10,06, 7031 5 7 71.43
10 11/06/2021 L 3 E0.00
11 12/D6/3021 & B 75.00
12 14/D6/3021 5 [ E3.33
13 15,06, 7031 [ 7 BE5.71
14 16/D6,/2021 7 B E7.50
15 17/D6/7021 10 10 10000
16 18/D6/7021 5 [ E3.33
17 19,06, 37031 & 10 BD.OD
18 21,706, 70F1 a 10 G000
19 22,/D6/A031 5 [ B3.33
20 23,/D6/7021 7 B E7.50
21 24,06, 7031 10 11 G091
22 25,06, 70F1 i ] BD.00
23 26,0601 9 10 G000
24 28/D6/7021 5 [ E3.33
25 29,06, 70F1 5 6 E3.33
26 30,06, 7031 10 11 G051

Palacios Castro Manuel Alonso
APELLIDDS ¥ MOMBRES
SUPERWISOR DE MESA DE AYUDA
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Anexo 19: Ficha de registro. Instrumento de investigacion del PIR — Pre Test

FICHA DE REGISTRO

Campos Huerta
Imvestigndor Gianmarco Luis Pre - Test
Institucian Imvestigada STEFAMINI [T SOLUTIONS PERU S.AC
Diireccicn Ffoe. 28 de Julio Mro. 150 - Mirafiores
Motivo de Imvestigacian PORCENTAIE DE INCIDEMCIAS REABIERTAS
Fecha de Inicio 1A0G 2020 Fecha Firsl 30,709, 200
Proceso de gestion de incdencias Porcentaje de Unidad pir =Y | 100
incidencias resbisrtas NTT
N Fecha reabiertas [NIR) incidencizs [MTI) reabiertas [PIR)
1 1,708, 020 F 7 28 .57
2 2,/09,/2020 2 6 33.33
3 3,08, 2020 3 B 37.50
4 4,709,2020 4 10 40.00
5 S0m, 020 3 B 37.50
B 7/09,2020 3 10 30.00
T B0, 2020 F [ 33.33
B 0,09, 2020 4 E 4.4
] 10,708 200 F 7 28 .57
10 11,09/ 2020 2 5 40.00
11 120 200 3 B 37.50
12 1409/ 2020 2 6 33.33
13 15,08 2000 F 7 28 .57
14 1609/ 2020 3 8 37.50
15 1708 700 F 1o 2000
16 1509/ 2020 2 6 33.33
17 19,08 200 i L) 0.0
18 21,09/ 2020 3 10 30.00
19 2270 A0 F 6 33.33
20 23,09/ 2020 3 8 37.50
21 2408 0D 3 11 27.x7
22 25,09/ 2020 2 5 40.00
23 26,00 200 3 L) 30.00
24 2509/ 2020 2 6 33.33
25 29708 00 F [ 33.33
26 30,09/ 3030 4 11 365.36

Palacios Castro Manue! slonso
APELLIDGS '¥ MORAEEES
SUPERVISOR DE BMESA DE ATUDA
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Anexo 20: Ficha de registro. Instrumento de investigacion del PIR — Post Test

FICHA DE REGISTRO

. Campos Huerta
Irrvestigador Gianmaroo Luis Post - Test
Institwcion Imvestignds STEFAMINI IT SOLUTIONS PERU 5.8.C
Diirecridn fv. 28 de Julio Kno. 150 - Mirafiores
Motivo de lmestigacion PORCENTAIE DE INCIDEMCIAS REABIERTAS
Fecha de Inido 1/06/2021 Fedha Fimal 30,06,/ 2021
B de mesticn de incdencins Porcentaje de Unidad PIR:E- 100
. incide ncims resbisrtms NTI
- Fecha MNumero de incidencia Mumero total de Porcentaje de incidencizs
reabiertas | NIR) incidenacias [NTI) reabizrtas | PIR)
1 1,06, 2021 1 7 14.29
2 206,021 1 [ 16.67
3 3,06, 2021 1 B 1» 50
4 4,06, 2021 3 10 30.00
5 5,6/ 2021 F B 2500
& F6 021 i io 10,00
7 B,/D6, 2021 1 6 16.67
B G602 4 g pr e
o 1006/ 30F1 ] 7 000
10 11/06/2021 1 5 20.00
11 12/D6/H0F1 2 B 25.00
12 14/D6/2021 1 L 16.67
13 15/m6/ 3021 1 T 14.29
14 16/06/ 2021 i 8 1350
15 17/06/2021 a 1o 0.00
16 18/06/2021 i G 15.67
17 19/D6/30F1 1 10 10.00
18 H/D6/H0F1 1 10 10.00
19 226 H0F1 1 L 16.67
20 23/D6/H0F1 2 B 25.00
21 24706/ 3021 ] 11 .00
¥ 257065021 1 5 210 0
23 26/06/ 3021 1 i) 100 0
24 287062021 i G 15.67
25 29/D6/30F]1 1 6 16.67
Pl 30706/ H02]1 4 11 18.18

Palacios Castro Manuel &lonso
APFLLIDNS ¥ ROMBEES
SUFEEVISOR DE MAESS DE AVUDE
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Anexo 21: Reporte total de incidencia en el Mes de Setiembre 2020

zstefanini —
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Anexo 22: Ficha de entrevista

Se reallza esa ficha o2 entrevista al supervisor del area oe Mesa o2 Ayuda, 3 fin de obiener

FICHA DE EMTREVISTA

Informacian sobre el proceso de gesiiin de Incklenclas.

{ Actualments cuanto es el tofal de Incldenclas gue llegan al mes, y cuantas fusron
carratasy

Rpia: S cuenta con un aproximado de S00 ncidencias al mes y 2l 72% s2 encuenira en
estado camado.

L Actualments como ves ol proceso de gestion de Incldenclag
Rpia: El procese de Incidendas es un fujo definldo, e probdema panclpal es @3
sobrecarga de Incdenclas en 2l mas, elio origing demora, Que)ss y¥ desorganizacian.

2 De todas las Incldenclas cerradas, cuantos fusron reablertas al mas?
Rpta: En &l mes s2 ceenta con wn aprodmado ge 360 Incidencias atendidas y s& reabra
alrededor de un 16.67%

dCuanto ez sl tiempo de atencien en una Incldencla reableria?
Rpta: Un promedio de 30 minutas 3 1 hara.

{Plenaas que una base de conccimianio basade en web ayudaria al proceso de
geatitn de incldenclas?

Rpia: Por supuesto que s1, una base de conocimienio es Importanie en fodo Help Desk,
y tenerio en la welb permibe el uso y acceso desde cualguier equipo con acceso a inbermet

¢ Cuales son log tipos da Incldenciss gue presentan los usuarlos?
Rpta: Las Incldenclas mas frecuentes son los Hipos de sofftware o aplicacionss de trabajo
que ocurmen a diario, por elio, liega afectar la produciividad de |os usLArios.

JPlenzas que las demas actividadges no permiten tensr disponibilidad por la
recarga de fickaia?

Rpta: Sl blen es clerio, la sobrecarga de atenclones en Incidendas hace que todo el
persanal sea Inyectado ahl para @sminulr & backiog, s2 debs contar con wna estrategia
de poder generar autoservicio en & usuarks final.

Falacios Castro Manuel &lonso
APELLIDNOS ¥ MOMEBRES
SUPEEVISOR DE MESA DE AVUDW
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Anexo 23: Acta de Implementacion de la base de conocimientos

7z stefanini

GRQ P

1

Lima, 21 de Junio del 2021

ACTA DE IMPLEMENTACION

STEFANINI IT SOLUTIONS PERU 5.A.C con RUC 20510715650, domiciliado
en Av. 28 de Julic M 150 Piso 8, Distrito de Miraflores, Provincia y

de lima, empresa inscrita en la partida Elecironica N 11743264 del Registro de
Personas Juridicas de Lima; debidamente representado por su Supervisor,
Manuel Alonso Palacios Casto.

CERTIFICA

Gue el Sr. Campos Huerta Gianmarco Luis, identficado con DN 71616808 da
conformidad al desamollo de la implementacion del aplicative web “Base de
conocimientos basado en web para el proceso de gestion de incidencias
en la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERLU S.AC — Miraflores 20207
cumpliendo con las expectativas v los requenmientos mencionados para la
productividad del area de Mesa de Ayuda que fuvo como proposito cumgplir las
necesidades de los dientes de manera eficents y efeciha.

Para llevar a cabo ka investigacion se permitio compartir informacion confidencial
de la ernpresa que han sido verifficados v fimmados con fines estrictos. Asimismao,
bajo policas de seguridad del banco BEVA y respetando las nommas
establecidas por STEFAMIMI el acceso al servidor es intemo &l cusl guarda
caracter de confidencialidad.

Se expide & siguiente documenio a solicited del interesado, para bos fines gue

esiime converpentie,
Atentamente,
Palacios Castro Manus! Alonso
Supssryisor die Mess de Ayuds M2
oy 3N B Mol ke
M oraficras - L Sy d
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Anexo 24: Evidencia de conformidad de acta de implementacion por el Supervisor

“ @b Do Manusl Alonsa Palatics Ca..

Bl Eliminar B Archive (5 Modusead o B Mowera o 47 Categorizar

[
4
| -
-
§
£+
L

: . 1w
> Favaoritos Manuel Alonse Palacios Castra 1 SOLKCITUD DE ACTA DE IMPLEMENTACION ] o)
macrreoaE shefaniecon
B Exgpaetad 5 ¥anrr Diebete sovd bpes Re ooy (delnal) (5 aflog) Sach de veacimizaton Se 20006 2006 1508
L Carpelas B Enviar comen slectindnion [E= Yer perfil
i il Aloeks Falacies Castra o m o
£}  Bandgads.. 52T 7 Resultadas — ‘ Lun 21 11308 ’
Pars: Gienmanos Luis Campos Hustts
% & Boradomes |
Tockas kos resultacios Lar|  Acta de implementacian
[+ ] 7 Bamemos emvisd o~ Manial Aeren Faladies Caitra '] ! .
"' SOLKITUD DE ACTA DE IMPLEMEBNTALL... 1508
B  Bemenios eim.. T - )
. Buan dia Ganmansn, Cordnrma. afunt.. dAl=raz Buen da Glasmarco,
- (5 Comao ne dase.. 3 B Acta da Implem.. Cantorma, aduria al documenta.
B schivo ‘ Manusal Aloeso Falaci Castro [ Sahadioy,
[+ ] DOCUMENTACION MDA i s
u Netaz Team, Para wdarmner que s sctualzan Ak
o Bdense s B Actu da confor.. || I Coackint Apert.. |+ MANUEL ALONSO PALACIOS CASTRO
Superdsor e ey de Apeda M2 - BEVS
Hiziorial de coeey..
‘ Manus| Alorea Palicos Castra ;5"':' stefan i
¢ [Extermal] RE: RITMIDOI4334 0, 500, () 14351 GRouR S i3 200 1230
Carpsta nuess Hols Magno, Comtamas can Hp 820 G4, [2lrso :
FORME RN +2 s sHEL
4 T '\_-__ 7 abalanm :m.unm.|
| = = Biminar 9 archivo (5 Mo dessado B Mowsra v <7 Categorizar =
. . 1
3 Faveitos l Manuel Alonso Palacios Castro ¢ SOLICITUD DE ACTA DE IMPLEMENTACION i1~ B8
el Eaehs e Gianmarca Luis Campos Huerts e w3
“  Carpetas [ Erwiar cormas clectideice B Var parfil War 150620121 331 .
Para: Marusl Alomao Palscica Cartes
] £ Bandejada .. 5271 7] Resultades Filiras ~ Basarias nochss Manisd
o F Bairadares 3 Wi salicitud @s para goder solicitar un acta de implementacion sobne el aplicative web de
Todos los resultados la Base da costaemiantos qua realice para la amprasa STEFANIMI an @l prosects BEVA,
B  Hemenos enviad won & Fn de poder tener el sustenta origirasl en mi Tesis come evidencts, el owl se verd
3 . Manuid Alonsa Palacios Cadtro ] raflajado an a parta da Anascs y ser evaluade por los jurados enmi sustantacidn Anal.
SOLICTUD [E ACTA DE IMPLEMENTACL...  1%02
EI BHamamos aliee.,. W ) _
. Eisan dia Gianmarce. Confams. adjunt... | Alema Espero poder tener ty pronts respussts
&) Comeo no desa.. 3 Fl tetn da implare Mluchas gracias.
-]
B Achive ‘. Manuid Alonsa Palacios Casira ']
[ ] o > DEUMEMTACKIN RaDA [IRTEY GIANMARCO CAMPOS HUERTA
R Team. Pars informar gue se sctuslize n AkrEn - MhaEa o Ayiis H2
[+ Alonss 17 22 Acta deconfor.. B Crackiis dpat. +B d stefanlnl ~ I
GROUP +E1 4iH) 209 1222
Historial do coms.. Manuel Alonso Palatios Casira s stafand com
meﬂiw‘i;ﬂa'\. L&l e S T B L
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Anexo 25: Evidencia de reunion final con el Supervisor

7 stefani

@  Manuel Palacios
Onine

D €5 Necesand que se REGISTRE SU INCIDENGIA
E CONOCIMIENTOS.
ICION a tu INCIDY o favor ir al moculo de AYUDA y enviar lu mensaje detallacamet 72 Que NUESHO ad or pueda mapear
tu inconveniente. asi nos ayudarias a crear nuevos man

DATO OBLIGATORIO:
cidencia, aparecera un mensaje y deberas marcar I o NO. Al presionar "SI tendras 24

Copyright ® 2021 GIANMARCO. Version 25.0

3
21:13 | mkp-qyuy-xzg ® 2

R Escribe aqui para buscar : o ~ A & QP 7z ESP

=

09:13 p. m.
6/07/2021
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Anexo 26: METODOLOGIA DE DESARROLLO DE
SOFTWARE
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Introduccién

Para esta investigacion se especifica la implementacion de la metodologia agil con
marco de trabajo Scrum, para el desarrollo de la “Base de conocimientos basado
en web para el proceso de gestion de incidencias en la empresa STEFANINI IT
SOLUTIONS PERU S.A.C — Miraflores 2020”, que tiene como resultado la entrega

del proyecto final representando la creacion de un aplicativo web.

La funciébn de Scrum permite elaborar la documentacion con las fases para
desarrollo agil respetando el ritmo de trabajo en un tiempo determinado para la
entrega del producto, por ello, se realizaron entrevistas y reuniones virtuales con el
supervisor de mesa de ayuda cumpliendo las propuestas requeridas que conforman
los Sprint, establecido por requerimientos, prototipos, disefio, implementacion y
despliegue obteniendo un software valido. Asimismo, se encontrard evidencias
formales con las actas de reuniones a lo largo de la investigacion logrando

establecer el compromiso y la satisfaccion del cliente.

Propdsito del documento

Facilitar y proporcionar un plan de desarrollo con informacién de conocimientos
basado en el servicio de la empresa para los usuarios, agilizando la productividad

y optimizar el tiempo de respuesta por medio de un aplicativo web mediante Scrum.

Alcance

Este proyecto describe la construccion para implementar un aplicativo web en el
proceso de gestién de incidencias, dado que, cumple con los indicadores
requeridos, los objetivos especificos y las necesidades para lograr resolver los
problemas dentro del area de mesa de ayuda, el cual se realizé en un plazo de 3

meses.

Asimismo, permitira que los usuarios puedan ahorrar el tiempo en llamadas y
buscar soluciones inmediatas de una manera facil sin necesidad de reportar una
incidencia o de comunicarse con un técnico. Por ello, la mesa de ayuda tendra
mayor control en los inconvenientes que reporten los usuarios y evitando la recarga

de trabajo.
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Descripcién general de la metodologia

Fundamentacién: El fundamental motivo para utilizar la metodologia de trabajo

Scrum para este proyecto son:

>

Trabajo en equipo para poder obtener un proyecto 6ptimo con un resultado
factible.

El aplicativo web para la mesa de ayuda de la empresa STEFANINI IT
SOLUTIONS PERU SAC permitira llevar a cabo una excelente gestiéon a
largo plazo.

Las principales caracteristicas de Scrum se basa en la calidad y
productividad de entrega de productos hacia los clientes con resultados
anticipados en un tiempo determinado.

Se realizan reuniones con todos los involucrados con el objetivo de obtener
mayor informacién y cumplir con todos los requisitos.

Dar mayor prioridad a lo que tiene mas importancia para el usuario.

Entrega de resultados al cliente para que pueda determinar las decisiones.
Para una calidad de desarrollo se anticipan los riesgos o problemas que
puedan hallarse durante la entrega del proyecto mejorando las expectativas.

Comunicacion frecuente entre los clientes y el grupo de desarrollo.

Valores de trabajo

Existen 5 valores fundamentales para mejorar la eficiencia y conducta de las

personas involucradas logrando una alta productividad para el desarrollo del

proyecto que se presentan a continuacion:

>

YV V VYV V

Compromiso: El equipo se comprometa a cumplir con la meta del Sprint
Respeto: Valor fundamental para un buen clima laboral.

Foco: Enfocarnos e ir hacia la meta para el desarrollo del Sprint.

Coraje: La capacidad para el equipo para los nuevos desafios.

Apertura: La capacidad del equipo para adaptarse al cambio del Sprint.
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Personas y roles del proyecto

Tabla 11. Personas y roles del proyecto

Persona Cargo Contacto Rol
Manuel Alonso | Supervisor de | Macastro3@stefanini.com | Product Owner
Palacios Mesa de Ayuda
Castro
Miguel Angel | Coordinador de | Matorresl@stefanini.com | Scrum Master
Murrugarra Incidencias
Torres
Gianmarco Analista de glhuerta@stefanini.com Team Scrum
Luis Campos | Soporte tecnico (Desarrollador)
Huerta

Fuente: Elaboracion propia.

Matriz de Impacto

Tabla 12. Matriz de impacto

Muy Alta

Alta

Media

Baja

Muy baja

G WIN|F

Fuente: Elaboracion propia.

Responsabilidades de Team de Desarrollo

Product Owner

» Persona encargada de maximizar la determinacion del negocio.

» Representa la visién del producto frente al equipo de desarrollo y al Scrum

Master.

> Establece

reuniones con

los

interesados para obtener

informacion

constante, analiza el mercado y a los clientes, en base a ello toma decisiones

sobre las caracteristicas que obtendra el producto.

» Responsable de crear y priorizar las historias de los usuarios.

» Trabajar estrechamente con el equipo de desarrollo, respondiendo las

preguntas para lograr el objetivo del Sprint.
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Scrum Master

» Vela por los miembros del equipo para que sigan los esfuerzos y principios

>

agiles, con el fin de cumplir los Sprint de scrum.
Facilita la productividad garantizando al equipo los conocimientos y las
herramientas para llegar al objetivo.

» Responsable de eliminar los impedimentos para el equipo y crear un

>

ambiente donde la autonomia y creatividad pueda prosperar.
Difunde comunicacién asegurando el avance y la situacion actual del

proyecto.

Team o Equipo de Desarrollo

>

A\

La responsabilidad principal es la transformacién de las historias de los
usuarios argumentados en los Sprint Backlog en funcionalidades de un
software.

El equipo debe de reunir de manera ideal todas las competencias técnicas
que le permiten llevar a cabo el desarrollo de principio a fin.

Comunicar sobre algun obstaculo que afecte el desarrollo.

Responsabilidad de asistir a varias reuniones de scrum.

Deben medir el tiempo real del esfuerzo del trabajo del proyecto.
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Artefactos

Historia de los Usuarios

Tabla 13. Historia de usuario 1

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

Nimero: 1 Usuario: Administrador 1 4 dias
Usuario

Nombre de Historia: Login de ingreso
Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta

Descripcion: » El aplicativo web debe contar una ventana de inicio de

sesion, en donde el administrador y los usuarios van a

tener que acceder con su registro y contrasefia.

Restricciones: » Es obligatorio que todos los campos sean ingresados
correctamente.
» Solo podran ingresar al aplicativo web los usuarios

creados por el administrador.

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 14. Historia de usuario 2

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

Usuario
Nombre de Historia: Formulario de
inicio

Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion: » El aplicativo web debe contar con un modulo de Inicio en

donde describa sobre la Base de Conocimientos e

indicar los pasos para poder utilizarlo.

Restricciones: » El usuario cuando ingresa al aplicativo, solo ingresara al
maodulo de inicio.
» Después gue el usuario registre su incidencia, ingresara

al médulo de base de conocimientos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15. Historia de usuario 3

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

Usuario: Administrador

Nombre de Historia: Registro de
usuarios
Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion:

» El aplicativo web debe contar con un formulario donde el
administrador creara un registro y contrasefia para que

el usuario pueda tener acceso.

Restricciones:
» El administrador solo seré el encargado de crear a los

usuarios.
» Los usuarios creados no podran modificar sus datos y

contrasena.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16. Historia de usuario 4

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

Usuario: Administrador

Nombre de Historia: Mantenimiento de
usuarios
Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion:

» El aplicativo web debe tener la opcion donde el
administrador podra realizar mantenimiento de los

usuarios creados (modificar, eliminar, listar y buscar).

Restricciones:
» El administrador solo sera el encargado de poder

realizar el mantenimiento correspondiente de todos los

usuarios creados.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17. Historia de usuario 5

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

Usuario: Administrador

Nombre de Historia: Registro de base de
conocimientos - Manuales

Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion:

» El aplicativo web debe tener un formulario en donde
permita registrar manuales en la base de conocimientos,
especificando el nombre, la descripcion y subir pdf en

donde los usuarios podran resolver sus incidencias.

Restricciones:
» EIl administrador serd el encargado de poder registrar

toda la data de la base de conocimientos y subir los Pdfs.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18. Historia de usuario 6

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

Usuario: Administrador

Nombre de Historia: Mantenimiento de

base de conocimientos - Manuales
Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion:

» EIl aplicativo web contara con las opciones de poder
realizar un mantenimiento a la base de conocimientos —
Manuales donde se podra modificar, eliminar, listar y

buscar.

Restricciones:
» El administrador solo sera el encargado de poder

realizar el mantenimiento correspondiente en la base de

conocimientos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19. Historia de usuario 7

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

NUmero: 7 Usuario: Usuarios

Nombre de Historia: Registro de
incidencias

Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion:

» El aplicativo web debe tener un formulario en donde el
usuario podra registrar su incidencia, por cada incidencia
gue se registre mostrara una lista indicando las fechas y

opciones de finalizar y reabrir.

Restricciones:
» El usuario para poder ver la base de conocimientos

debera primero registrar su incidencia.

» El usuario no podré eliminar su incidencia registrada.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 20. Historia de usuario 8

PRIORIDAD T. ESTIMADO

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 8 Usuario: Usuarios

Nombre de Historia: Mantenimiento de
incidencias

Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion:

» El aplicativo web debe tener un formulario del total de las
incidencias que generan los usuarios y también realizar

mantenimiento (modificar, listar, buscar).

Restricciones:
» El usuario no podra eliminar la incidencia registrada.

» El administrador solo podra ver las incidencias
generadas por el usuario en el formulario y en la base de

datos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21. Historia de usuario 9

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

NUmero: 9 Usuario: Usuario

Nombre de Historia: Aviso de
incidencias

Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion:

» El aplicativo web contara con una opcion indicando el
conteo de incidencias registradas por el usuario al
momento de cerrar sesion, asimismo, informando la

situacion que debe realizar.

Restricciones:
» El usuario si o si debe marcar la opcién para verificar si

la base de conocimientos ayudo a resolver su incidencia.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22. Historia de usuario 10

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

Usuario: Administrador

Nombre de Historia: Incidencias por

resolver
Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion:

» EIl aplicativo web debe tener un formulario de las
incidencias por resolver donde los usuarios indicaran si
su incidencia fue resuelta marcando (SI o NO),

permitiendo listarlo con la fecha y la hora actual.

Restricciones:
» El administrador solo sera el encargado de poder ver el

seguimiento de las incidencias por los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 23. Historia de usuario 11

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

Usuario: Administrador

Nombre de Historia: Registro de flujo y
aprobaciones

Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion:

» El aplicativo web debe contar con un formulario donde
se registrara la informacién de flujos y aprobaciones, en
donde los usuarios tendran otra alternativa de poder

resolver sus incidencias registradas.

Restricciones:
» El administrador solo sera el encargado de crear y subir

la informacién de flujos y aprobaciones.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 24. Historia de usuario 12

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

Usuario: Administrador

Nombre de Historia: Mantenimiento de
flujos y aprobaciones

Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion:

» El aplicativo web tendrd la opciébn donde solo el
administrador pueda brindar mantenimiento al formulario
de flujos y aprobaciones (modificar, eliminar, listar y

buscar).

Restricciones:
» El administrador solo serd el encargado de poder

realizar el mantenimiento correspondiente de todos los

campos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 25. Historia de usuario 13

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

Usuario: Administrador

Nombre de Historia: Reporte de
incidencias atendidas

Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion:

» El aplicativo web debe contar con un formulario de
reportes que permita visualizar las incidencias atendidas
gue son resueltas por los usuarios, asimismo,
describiendo el porcentaje por cada incidencia atendida

durante el dia.

Restricciones:
» El administrador solo sera el encargado de poder

visualizar la lista de las incidencias atendidas que los

usuarios reportan.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 26. Historia de usuario 14

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

Usuario: Administrador 4 4 dias

Nombre de Historia: Imprimir
incidencias atendidas

Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion:

» El aplicativo web debe contar con el boton para imprimir
las incidencias atendidas mediante PDF o EXCEL.

Restricciones:
» El administrador sera el encargado de poder realizar las

impresiones de las incidencias atendidas que reportan

portan los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 27. Historia de usuario 15

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

Usuario: Administrador

Nombre de Historia: Reporte de
incidencias reabiertas

Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion:

» El aplicativo web debe contar con un formulario de
reportes que permita visualizar las incidencias reabiertas
por los usuarios, asimismo, describiendo el porcentaje

por cada incidencia reabierta durante el dia.

Restricciones:
» El administrador solo sera el encargado de poder

visualizar la lista de las incidencias reabiertas que los

usuarios reportan.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 28. Historia de usuario 16

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

Usuario: Administrador 4 4 dias

Nombre de Historia: Imprimir
incidencias reabiertas

Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta
Descripcion:

» El aplicativo web debe contar con el boton para imprimir

las incidencias reabiertas mediante PDF o EXCEL.

Restricciones:
» El administrador sera el encargado de poder realizar las

impresiones de las incidencias reabiertas que reportan

portan los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 29. Historia de usuario 17

NUmero: 17 Usuario: Administrador
y usuario

Nombre de Historia: Mensaje de
usuario

HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD T. ESTIMADO

Programador: Gianmarco Luis Campos Huerta

Descripcion:

datos descritos por el usuario.

» El aplicativo web tendra un formulario de ayuda donde el
usuario podra enviar un mensaje al administrador,
especificando que no encontr6 la soluciébn a su

incidencia y que debera subir un nuevo manual con los

Restricciones:

visualizar el mensaje enviado por el usuario.

» El administrador solo sera el encargado de poder

Fuente: Elaboracion propia
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Pila del Producto (Product Backlog)

Tabla 30. Pila del Producto

REQUERIMIENTOS HISTORIAS T.E PRI.
FUNCIONALES
El aplicativo web debe contar | H1 4 dias 1

una ventana de inicio de sesion,
en donde el administrador y los
usuarios van a tener que
acceder con su registro y
contrasena.

El aplicativo web debe contar | H2 4 dias 1
con un modulo de Inicio en
donde describa sobre la Base
de Conocimientos e indicar los
pasos para poder utilizarlo.

El aplicativo web debe contar | H3 3 dias 1
con un formulario donde se
registren a los usuarios.

El aplicativo web debe tener la | H4 4 dias 1
opcién donde el administrador
podré realizar mantenimiento de
los usuarios creados (modificar,
eliminar, listar y buscar).

El aplicativo web debe tener un | H5 4 dias 2
formulario en donde el
administrador registre manuales
en la base de conocimientos y
subir pdf.

El aplicativo web contara con las | H6 4 dias 2
opciones de poder realizar un
mantenimiento a la base de
conocimientos — Manuales
donde se podra modificar,
eliminar, listar y buscar.

El aplicativo web debe tener un | H7 4 dias 2
formulario en donde el usuario
registre su incidencia.

El aplicativo web debe tener un | H8 3 dias 2
formulario del total de las
incidencias que generan los
usuarios y también realizar
mantenimiento (modificar, listar,
buscar).

El aplicativo web contara con | H9 4 dias 3
una opcion de conteo de
incidencias registradas por el
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usuario al momento de cerrar
sesion.

El aplicativo web debe tener un
formulario de las incidencias por
resolver donde los usuarios
indicaran si su incidencia fue
resuelta marcando (Sl o NO).

H10

4 dias

El aplicativo web debe contar
con un formulario donde se
registrara la informacion de
flujos y aprobaciones.

H11

3 dias

El aplicativo web tendra Ia
opcién donde el administrador
pueda brindar mantenimiento a
flujos y aprobaciones (modificar,
eliminar, listar y buscar).

H12

3 dias

El aplicativo web debe contar
con un formulario de reportes
que permita visualizar las
incidencias atendidas.

H13

4 dias

El aplicativo web debe contar
con el boton para imprimir las
incidencias atendidas mediante
PDF o EXCEL.

H14

4 dias

El aplicativo web debe contar
con un formulario de reportes
que permita visualizar las
incidencias reabiertas.

H15

4 dias

El aplicativo web debe contar
con el boton para imprimir las
incidencias reabiertas mediante
PDF o EXCEL.

H16

4 dias

El aplicativo web tendra un
formulario de ayuda donde el
usuario podra enviar un
mensaje al administrador.

H17

3 dias

Fuente: Elaboracion propia

92




Requerimientos No Funcionales

Tabla 31. Requerimientos No Funcionales

ITEM CATEGORIAS |

REQNFO1 Eficiencia

REQUERIMIENTOS |
La funcionalidad de la base de conocimientos
debe ser rapida para los usuarios al momento
de acceder al aplicativo web.
Los datos de los usuarios seran actualizados por
el administrador.

REQNFO02 Usabilidad

El aplicativo web debe ser facil y amigable para
el uso de los usuarios y adaptarse a cualquier
tamafio de equipo.

Debe contar con manuales de respuestas
inmediatas estructurados por la empresa y
contar con un moédulo de ayuda.

REQNFO03 Seguridad

Para los accesos al aplicativo web solo podran
ser configurados por el administrador.
Solo estara permitido el ingreso a los usuarios
de banco y no para usuarios externos.

N=ON="M  Flexibilidad

El aplicativo web debe tener un funcionamiento
multiple de comunicacién para los equipos que
se encuentran en Home Office conectados
mediante internet.

REQNFO05 Disponibilidad

El aplicativo web no presentara errores para
asegurar la continuidad de la funcionalidad de la
base de conocimientos.

N=OINIZA Mantenibilidad

El aplicativo web debera estar totalmente
documentado por manuales que ayuden a
resolver las incidencias presentadas por los
usuarios.

El administrador brindar4d mantenimiento a las
incidencias que no se encuentren en la base de
conocimientos para futuros casos.

REQNFO7 Extensibilidad

El aplicativo web debe tener un crecimiento a
futuro implementando nuevos casos para la
facilidad de los usuarios o también a los técnicos
de mesa de ayuda como por ejemplo
capacitaciones documentados o videos en los
cuales seran de apoyo para fortalecer sus
conocimientos.

Fuente: Elaboracion propia
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Definicion de Sprint

Tabla 32. Definicién de Sprint

SPRINT '~ REQUERIMIENTOS | ESTIMACION |
Sprint 1 RQFO01, RQF02, RQF03, 15 dias

RQF04
Sprint 2 RQFO05, RQF06, RQF07, 15 dias

RQF08
Sprint 3 RQF09, RQF10, RQF11, 14 dias

RQF12
Sprint 4 RQF13, RQF14, RQF15, 19 dias

RQF16, RQF17

Fuente: Elaboracion propia

Sprint Backlog

Tabla 33. Sprint Backlog

N° REQUERIMIENTO FUNCIONALES HISTORIAS TIEMPO PRIORIDAD
SPRINT REAL

RQFO1: El aplicativo web debe | H1 4 dias 1
contar una ventana de inicio de
sesion, en donde el
administrador y los usuarios
van a tener que acceder con su
registro y contrasena.

RQFO02: El aplicativo web debe | H2 4 dias 1
contar con un médulo de Inicio
en donde describa sobre la
Base de Conocimientos e
indicar los pasos para poder
utilizarlo.

RQFO03: El aplicativo web debe | H3 3 dias 1
contar un formulario donde se
registre a los usuario.

RQFO04: El aplicativo web debe | H4 4 dias 1
tener la opcion donde el
administrador podra realizar
mantenimiento de los usuarios
creados (modificar, eliminar,
listar y buscar).

RQFO5: El aplicativo web debe | H5 4 dias 2
tener un formulario en donde
solo el administrador registre
manuales en la base de
conocimientos y subir pdf.

SPRINT 1
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SPRINT 2

RQFO06: El aplicativo web
contara con las opciones de
poder realizar un
mantenimiento a la base de
conocimientos — Manuales
donde se podra modificar,
eliminar, listar y buscar.

H6

4 dias

RQFOQ7: El aplicativo web debe
tener un formulario en donde el
usuario registre su incidencia.

H7

4 dias

RQFO08: El aplicativo web debe
tener un formulario del total de
las incidencias que generan
los usuarios y también realizar
mantenimiento (modificar,
listar, buscar).

H8

3 dias

SPRINT 3

RQF09: ElI aplicativo web
contara con una opcién de
conteo de incidencias
registradas por el usuario al
momento de cerrar sesion.

H9

4 dias

RQF10: El aplicativo web debe
tener un formulario de las
incidencias por resolver donde
los usuarios indicaran si su
incidencia fue resuelta
marcando (Sl o NO).

H10

4 dias

RQF11: El aplicativo web debe
contar con un formulario donde
se registrara la informacion de
flujos y aprobaciones.

H11l

3 dias

SPRINT 4

RQF12: El aplicativo web
tendra la opcion donde el
administrador pueda brindar
mantenimiento a flujos vy
aprobaciones (modificar,
eliminar, listar y buscar).

H12

3 dias

RQF13: El aplicativo web debe
contar con un formulario de
reportes que permita visualizar
las incidencias atendidas

H13

4 dias

RQF14: El aplicativo web debe
contar con el boton para
imprimir las incidencias
atendidas mediante PDF o
EXCEL.

H14

4 dias

RQF15: El aplicativo web
debe contar con un formulario
de reportes que permita

H15

4 dias
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visualizar las incidencias
reabiertas.

RQF16: El aplicativo web debe
contar con el boton para
imprimir las incidencias
reabiertas mediante PDF o
EXCEL.

H16

4 dias

RQF17: ElI aplicativo web
tendra un formulario de ayuda
donde el usuario podra enviar
un mensaje al administrador.

H17

3 dias

Fuente: Elaboracion propia
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PLAN DE TRABAJO

Modc 7 mar ‘21 14 mar 21
o de « MNombre detarea + Duraci+ Comienzo « Fin DL M X J VS D L M X ) Vs
[~ 1A 4 Base de conodimientos basado en web para el proceso de gestion de incidencias enla B3 dias U1 103 2L M 2605/ 2 ||
empresa STEFANINIIT SOLUTIONS PERU 5.A.C - Miraflores 2020
b 4 sprint 1 ISdins M 20 I 20 |
A 4 RQFO1: Bl aplicativo web debe contar una ventana de inicio de sesién, en donde el 4dias  mar2/03/21  vie5/03/21
administrador y los usuarios van a tener que acceder con su registro y contrasefia.
A Analisis 1dia mar2/03/21  mar 2/03/21
A Disefio 1dia mié 3/03/21  mié 3/03/21
P Implementacion 2dias  jues/03/21  vie5/03/21
A 4 RQFO2: El aplicativo web debe contar con un médulo de Inicio en donde describa ~ 3dias  s3b6/03/21  mar 9/03/21 I
sobre la Base de Conocimientos e indicar los pasos para poder utilizarlo.
P Analisis ldia  dom7/03/21 dom7/03/21 1
P Disefio 1dia  un8/03/21  lunB/03/21 -
A Implementacian 1dia mars/03/21  mar9/03/21 [T
A 4 ROF03: El aplicativo web debe contar un formulario donde se registre a los usuario. 4 dias mié 10/03/21  lun 15/03/21 |
A Analisis 1dia jue 11/03/21  jue 11/03/21 [T
P Disefio 1dia  viel2/03/21  vie12/03/21 -
A Implementacién 2dfas  sab13/03/21  lun15/03/21 1 1
P 4 RQFO4: El aplicativo web debe tener la opcién donde el administrador podra adias  mar16/03/21  vie 19/03/21 _
realizar imiento de los usuari (modificar, eliminar, listar y buscar).
A Analisis 1dia mar 16/03/21  mar 16/03/21 11
A Disefio 1dia mié 17/03/21  mié 17/03/21 [T
A Implementacian 2dias  jue 18/03/21  vie 13/03/21 I 1
T A 4 Sprint 2 15dias  mar23/03/21 |lun12/04/21 -
, 4 RQFOS: Bl aplicativo web debe tener un formulario en donde solo el administrador 4dias  mié 24/03/21 lun 29/03/21 jr——————|
registre manuales en la base de conocimientos y subir pdf.
A Analisis 1dia jue 25/03/21 jue 25/03/21
Fa Disefia ldia  vie26/03/21 vie 26/03/21
E Implementacion 2dias  sab27/03/21 lun25/03/21 1
A 4 RQFO6: El aplicativo web contara con las opciones de poder realizar un 4 dias mar 30/03/21 vie 2/04/21 [——|
i W \de se podra modifi
eliminar, listar y buscar
A Analisis 1dia mar 30/03/21 mar 30/03/2 (L]
P Disefio ldia  mié31/03/21 mié 31/03/2 [
# Implementacion 2dias  jue1/04/21 vie 2/04/21 I 1
A 4 RQFO7: Bl aplicativa web debe tener un formulario en donde el usuario registre sy 4dias  sab 3/04/21  mié 7/04/21 (|
incidencia.
A Analisis 1dia dom 4/04/21 dom 4/04/2: (]
P Disefio ldia  lun5/04/21 lun5/04/21 =]
P Implementacion 2dias  mar6/04/21 mié 7/04/21 I 1 9.
P 4 RQFOB: Bl aplicativo web debe tener un formulario del total de las incidencias que  3dias  jue 8/04/21  lun 12/04/21 ©
generan los usuarios y también realizar mantenimiento (modificar, listar, buscar). o)
A Analisis 1dia vie 9/04/21  vie 9/04/21 (L] E
A Disefio 1dia sab 10/04/21 sab 10/04/2: [ ] -~
I Implementacisn 1dia dom 11/04/21 dom 11/04/: (=] ()
A 4 Sprint3 l4dias  mar13/04/21  vie 30/04/21 ko)
A 4 RQFO9: El aplicativo web contard con una opcién de conteo en donde elusuario 4 dias  mar 13/04/21 vie 16/04/21
podré elegir si su incidencia registrada fue resuelta (sl 0 NO). c
A Analisis ldia  mar13/04/21 mar 13/04/2 C—U
A Disefio ldia  mié14/04/21 14/04/2 o
A Implementacién 2dias  jue 15/04/21 vie 16/04/21 H
A 4 RQF10: El aplicativo web debe tener un formulario de las incidencias por resolver 4 dias  sab 17/04/21  mié 21/04/2: (———————| [qV}
donde los usuarios indicaran si su incidencia fue superada. —
A Andlisis 1dia dom 18/04/21 dom 18/04/: [ ®
A Disefio 1dia lun 19/04/21 lun 19/04/21 [ =
A Implementacion 2dias  mar20/04/21 mié 21/04/2 I 1 =)
A 4 RQF11: Bl aplicativo web debe contar con un formulario donde se registrardnla ~ 3dias  jue 22/04/21 lun 26/04/21 C_D
informacién de flujos y aprobaciones. LL
A Analisis ldia  vie23/04/21 vie 23/04/21 —
A Disefio ldia  sdb24/04/21 sab 24/04/2: I
A Implementacién ldia  dom 25/04/21 dom 25/04/: T
A 4 RQF12: l aplicativo web tendré la opcién donde solo el administrador pueda 3dias  lun26/04/21 mié 28/04/2: [———1
brindar imiento a flujos y i eliminar, listar y buscar).
A Andlisis 1dia lun 26/04/21 lun 26/04/21 L]
A Disefio 1dia mar 27/04/21 mar 27/04/2 .
A Implementacién 1dia mié 28/04/21 28/04/2 (L]
A 4 Sprint 4 19 dias séb 1/05/21 mié 26/05/21
’ 4 RQF13: Bl aplicativo web debe contar con un formulario de reportes que permita 4 dias  sib1/05/21  mié 5/05/21
visualizar las incidendias atendidas
# Andlisis ldia  dom2/05/21 dom 2/05/2:
, Disefio ldia  lun3/05/21 lun 3/05/21
A Implementacién 2dias  mar4/05/21 mié5/05/21
’ 4 RQF14: Bl aplicativo web debe contar con el botén para imprimir las incidencias ~ 4dias  jue 6/05/21  mar 11/05/2:
atendidas mediante PDF o EXCEL.
’ Anglisis 1dia  vie7/05/21 vie 7/05/21
b Disefio ldia  séb8/05/21 sab8/05/21 1
A Implementacion 2dias  dom9/05/21 lun 10/05/21 I 1
, 4 RQF15: El aplicativo web debe contar con un o d rt permita 4dias  mar 11/05/21 vie 14/05/21 [——1
visualizar las incidencias reabiertas.
A Anglisis ldia  mar11/05/21 mar11/05/2 (] :
E Disefio 1dia  mié12/05/21 mié 12/05/2 [ :
b Implementacidn 2dias  jue13/05/21 vie 14/05/21 I :
» 4 RQF16: El aplicativo web debe contar con el botén para imprimir las incidendias ~ 4dias  sdb15/05/21 mié 19/05/2: |
reabiertas mediante PDF o EXCEL.
A Analisis 1dia dom 16/05/21 dom 16/05/: (L]
b Disefio 1dia  lun17/05/21 lun 17/05/21 i |
P Implementacion 2dias  mar 18/05/21 mié 19/05/2 | —
E 4 RQF17: El aplicativo web tendrd un formulario de ayuda donde el usuario podré ~ 3dias  vie 21/05/21  mar 25/05/2] 1
enviar un mensaje al administrador.
b Andlisis ldia  sdb22/05/21 sab22/05/2: [
P Disefio ldia  dom 23/05/21 dom 23/05/: [
P Implementacién ldia  mar25/05/21 mar 25/05/2 [
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CASO DE USO DEL APLICATIVO WEB

o=

Login

-

Ingresa al aplicativo web

Registra su incidenda

?Q\/»O

-

Consulta base de
conocimientos

-

Gestionar usuarics

-

Realiza seguimients de
incidendas

-

Gestiona base de
conocimientos

Gestiona flujos y aprobaciones

Gestiona Ayuda

Registm incidencia a resclver

-

X

Administrador

-

Informa al area de Mesa de
Ayuda pas deme de incidencia

Gestiona estado de repors

[ 1

Casoc de uso del
aplicativo web

Revisa estado de inddencia

Figura 13. Caso de uso del aplicativo web
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BASE DE DATOS

DIAGRAMA LOGICO DE LA BASE DE DATOS

°
B B 0 - R TR -

id_incidencia id_usuario 1 ‘&_ R & A

descripcion nombre id_rol

fecha_incidencia apellido ”':'mb_rE_

fecha_resuelta usuario descripcion

fecha_reabierta password

fecha_reabierta_resuelta correo_electronico

fecha_no_resuelta centro_costo

fecha_reabierta_no_res=... - _$ _E [BEJ - ubicacion

id_usuario ‘p telefono

id_estado - descripcion ;rea -

id_mensaje - id_usuario id_rol

id_base_conocimiento id_estado

id_flujo_aprobacion

id_thase_conocimiento

id tipo incidencia =

SEEE-
id_base_conocimiento
nombre
id_tbase_conocimiento
E FE B = fecha
$-.E[F%J*mv . . = = E'_E[FHE‘Y subir_pdf
id_flujo_sprobacion v [EB‘ i id_tbase_conocimiento id EEIEIdD

nombre
descripcion
id_estado

id_tipo_incidencia

nombre

id_tbase_conocimiento

nombre

Figura 14. Diagrama légico de la base de datos
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e DIAGRAMA FiSICO DE LA BASE DE DATOS

id_incidencia int[10]} ! id_usuario int[10]}

descripcion warchar{1000) nombre varchar{S0)} id_rol int[10]

fecha_incidencia datetime apellido warchar{S0) nombre varchar(100]

fecha_resuslta datetime usuaric varchar(50) descripcion  warchar{100]

fecha_reabierta datetime password warchar(50)

fecha_reabierta_resuslta datetime ¥ id_mensaje  int[10) correo_electronico  warchar(S0)

fecha_no_resuelta datetime descripcion  warchar{1000) centro_costo warchar(S0)

fecha_reabierta_no_resuelta  datetime ) id_usuario int[10]} 20 ubicacion warchar(S0)

id_usuaric int[10] 3' telefone warchar{50)

id_estado warchar(2) area warchar(100])

id_mensaje int[10]} = id_rol int[10]} 20

id_base conocimiento int[10]} = id_estade warchar(z2)

id_flujo_aprobacion int[10]}

id_tbase_conocimienta int{10]}

id_tipo_incidencia int[10]} =

id_base conocimienta int[10]
1 . nembre warchar{100)
: : : AT id_tbase_conocimients  int{10) oo id_thase_conocimients  int[10)
|d_ﬂ:_'|o_aprobacmn |n|:|_].hDJ - 1 nombre varchar{100) fecha date
:0m I_-E . vare arl:].DDJ1 subir_pdf warchar{100)
escripcion warchar{2000) id estado varchar(2)
id_sstade wvarchar(2) - :
id_tipo_incidencia int[10]}
nombre warchar{100)

id_tbase_conocimients  int[10)

Figura 15. Diagrama fisico de la base de datos
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DICCIONARIO DE LA BASE DE DATOS

E Table: usuarios

Columns (12)

Calculate Optimal Datatypes

Find the optimal datatypes for this table by reading existing data. Read more
Field Type Comment

¥ o ueuvario inT{l10) WOT NULL
nosbre varchar(50) NULL
apellido varchar(50) NULL
usgario wvarchar({50) NULL
password varchar(50) NULL
correo_electronico varchar(50) NULL
centro_costo varchar({50) NULL
ubicacion wvarchar({50) NULL
telafono varchar{50) NULL
area varchar(100) NULL
id_rol int(l0) NULL
id_esta® varchar{2) NULL

Create Table

CREATE TASLE "usuarios’ |

‘id_usuario’ int(l0) NOT NULL AUTO_INCREMENT,

‘mombre” varchar(SO) DEFAULT NULL,

apelilide” varchar(S0) DEFAULT KULL,

usuario’ varchar($0) DEFAULT NULL,

‘password” varchar(50) DEFAULT NULL,

‘correc_electroaico’ varchar(S0) DEFAULT NWULL,

‘centro_costo’ wvarchar($0) DEFAULT NULL,

‘ubicacion’ wvarchar(S0) DEFAULT NULL,

telefono” varchar(S0) DEFAULT HULL,

area’ varchar{l00) DEFAULT NULL,

"4d rol® inc{l0) DEFAULT NULL,

id_eatado’ varchar(2) DEFAULT NULL,

FRIMARY KEY ("id_usuario’),

KEY "area’ (‘area’),

KEY “1d_xol' ('id_zol”),

CONSTRAINT ‘usuarios_ibfk 2° FOREIGN KEY ('id_rol’') REFERENCES “roles
| ENGINE=InnoDS AUIO_INCREMENTe1S DEFAULT CHARSETeutfSmbd

("id_zol")

Figura 16. Diccionario de usuarios
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E Table: roles

Columns (3)

Calculate Optimal Datatypes
Find the optimal datatypes for this table by reading existing data. Read more

Field Type Comment
¥ id_rol int(10) NOT NULL

nombre warchar (100) NULL

descripcion warchar(100) NULL

Create Table

CREATE TABLE “roles” |
"id rol” int{l0) NOT WULL AUTC INCREMENT,
“nombre” warchar(l100) DEFAULT NULL,
“descripcion” wvarchar(100) DEFAULT WULL,
PRIMARY EKEY ("id rol-”)
) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=4 DEFAULT CHARSET=uti:z

Figura 17. Diccionario de roles

E Table: mensajes
Columns (3)

Calculate Optimal Datatypes
Find the optimal datatypes for this table by reading existing data. Read more

Field Type Comment
T id mensaje int{10) HOT HULL

descripcion warchar (1000) NULL

id usuaric int {10) HULL

Create Table

CREATE TRELE “mensajes’ |

"id mensaje” inc({l0) WOT WNULL AUTO INCREMENT,

‘descripeion” warchar (1000) DEFAULT HULL,

*id usuario® int{10) DEFAULT HULL,

FRIMARY KEY ("id_mensaje”},

HEY "id uspario® ("id usuaric’),

CONSTRAINT "mensajes ibfk 1" FOREIGN BEY (" id uwsuaric’) REFERENCES "usuarios”™ ("id_usuwarie”)
} ERGINE=InnoDB AUTO INCREMENT=20 DEFAULT CHARSET=utfi

Figura 18. Diccionario de mensajes
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"E Table: incidencias

Columns [15)

| Calculate Optimal Datatypes

Find the optimal datatypes for this table by reading existing data., Baad more

Field

! id imcidencis
deacripeion
fecha_lncidencla
fecha_reauelta
fecha_reablerta
fecha reablerca reauelta
fecha_no_resuslra
fecha reablerca_no resuslca
id_usuasrio
id =stado
id_m=nsaje
id base comocimdento
id flujo aprobecion
1d_thase comocimdento

1d 1 incldencia

Create Table

CBEATE TABLE “Lnoloenmolss™ |
id_iroidenoie
‘demcripoion” vancher {10001 CEFATLT EULL,
“Efwche_ircidencia’ decetims TEFAULT IULL,
“fwcha_resuslos” decscims DEFANLT HIULL,
feohe_reabizera’ deterise DEEROLT WOLL,
feohs_resbisery_resuslte
“fephe_no_respelts” davecime DEFRIOLT HTLL.

Typ=

inc {10} HOT HULL
varchar [LOOO) HULL
datetime NULL
datetime NULL
datatime WULL
dacetime NULL
datetime WOLL
dacetime WULL
ing (10} HULL
warchar [2] MULL
int (10} HOLL

int {10y NOLL

int {10 HOLL

int {10} HULL
inc {12} WULL

int(l0y ROT WULL RUTO_TNCREMENT,

giTetis: DEFAULT FILL,

“fmcha_redbiscte oo _reroslia’ decetims DEFAULT HULL,

“id umzaric” imcjld) DEFRULT HULL.

1d =erage” wepchar|dj DEFAULT WOLL,
id_memaede’ inwildy CEFRULT HULL,
“id_bes:_carooiEieats” Lnt{1d] SEEAULLT HULL,
“id_flujo_speochacicon” iac [LD] DEFRULT MOLL,
“id_thass_comooimients’
14 Tips ilncldenclis’ inT(10) DEFROLT HULL,
FRIMARY FEY " 1d_inoidencds“i,

EY "id_wsuerio® " 1d_pawaria®),

FEY “id meanmale” | id senomsise ),

imt[LO) DEFROLT WULL,

FEY "id fluje_sprobacion” 'id flomo sprochacisn” |

FEY "id base_conncimlEnTo
FEY 14 _tlpo_incidencle

DONBTRAIRT “Inoldenclas_ilfk_2° FUBEDER FET
CCHSTRALNT “incidencims_ikfk 37 FOREIGH HEX
CCHSTRAINT “incidenciss ibEk 4° FOREIGH HEY
COHSTRAINT “incldenciss ikfk 5° FOBELGR HEY
{OHBTRAINT “inoidenoims ilfk_€° FOBELGR BEY
TCHETRALRT "lnoldenclas ilfk_7° FUBELER FET

“id_upsneric’y BEFERERCES “naoaricos
“id_menzajs’ ) BEFERINCES “senmajsa’ [Cid_sscaegs |
“id bass conoccimisnto” | BEFERENIES "bass conccimiantcos”

["1d bese coaccimisnte’),
1" 1d_ripo_imaideniis

i
[l _usumrlo®i,

id_flojo_speobecica’| REFEHERCES
id_pase_ooaccimiento” | BEFERENTES “cipo bese_cordolmdencos

n | dd_bass conscimimnto’|,
flmos_epeobecioass” |"id flujo eprobecica’ ),
I "1d_rlzes_panccinlento”) .
“id_rlpo_imcidenciey BEFERERCES “rlpo_imcidercie™ " 1d_rlpo_incidencia™)
RS SR 5 3 SO S VST I ST E R b0 e, 1 el B L

Figura 19. Diccionario de incidencias
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Ei Table: flujos_aprobaciones
Columns (4)

Calculate Optimal Datatypes
Find the optimal datatypes for this table by reading existing data. Read more

Field Type Comment
? id_flujo_aprobacion int(10) NOT NULL

nombre wvarchar (100) NULL

descripcion varchar (2000) NULL

id_estado varchar(2) NULL
Create Table

CREATE TABLE “flujos_aprobaciones” (
*id_flujo_aprobacion® int(10) NOT NULL AUTO_INCREMENT,
‘nombre” wvarchar(100) DEFAULT NULL,
‘descripcion” varchar(2000) DEFAULT NULL,
"id_estado® varchar(2) DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY ("id_flujo_aprobacion’)

) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=11 DEFAULT CHARSET=utff

Figura 20. Diccionario de flujos y aprobaciones

EI Table: tipo_base_conocimientos
Columns (2)

Calculate Optimal Datatypes

Find the optimal datatypes for this table by reading existing data. Read more

Field Type Comment
? id tbase_conocimiento int{10) WOT NULL

nombre varchar (100) NULL
Create Table

CEEATE TABLE “tipo base conocimientos® (
"id tkase_ conocimiento’ int(10) NOT NULL AUTO INCREMENT,
‘nombre” wvarchar(l00) DEFAULT NULL,
PRIMARY EEY ("id_tbkase_conocimiento”)

) ENGINE=InnoDB AUTC INCREMENT=4 DEFAULT CHARSET=utfS

Figura 21. Diccionario de tipo de base de conocimientos
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E Table: base_conocimientos

Columns (6)

Calculate Optimal Datatypes
Find the optimal datatypes for this table by reading existing data. Read more

Field Type Comment
T id_base_conocimiento int(10) NOT NULL

nombre varchar (100) WULL

id_thase_conocimiento int(10) NULL

fecha date NULL

subir_pdf varchar (100) NULL

id estado varchar (2) NULL
Create Table

CBERTE TRELE "pase conocimispessa” |
"1d_bass_conscimienco” inc {10} NOT HULL AUTO_INCEEMENT,
‘nombre” varchar(l00) DEFAULT WULL,

|| _comocimiente” int(l0) DEFAULT WOLL,

“fecha’ date DEFAULT WULL,

subir_pdf" warchar(l00) DEFAULT HULL,

id estads’ wvarchar(2) DEFAULT NULL,

ERTMARY BEY ("id base comnscimients’),

FEY "id thase conccimiento” (" id chase conocimients’),

CONSTPRINT “page_conocimiencos ibfk 1° FOREIGH EEY ("1d_tbase concCimiento’) REFEBENCES “tipe base_conocimiencos”™ (1d thase conoclmisnto’)
| EWGINE=InnoDE AUTO_INCREMENI=T0 DEFAULT CHARSET=ucis

Figura 22. Diccionario de base de conocimientos

E Table: tipo_incidencia
Columns (3)

Calculate Optimal Datatypes

Find the optimal datatypes for this table by reading existing data. Read more

Field Type Comment
? id_tipo_incidencia int(10) NOT NULL

nombre varchar (100) NULL

id_tbase_conocimiento int(10) NULL
Create Table

CRERTE TABLE “tipo_incidencia” (
id_tipo_incidencia’ intv{l10) NOT NULL AUTO_IRCREMENT,
nombre” varchar(l100) DEFAULT NULL,
id_tbase_conocimier int(10) DEFAULT NULL,
PRIMARY KEY ("id_tipo_incidencia’),

KEY “1d_tbase_ imiento” (‘id_tbase_co
CONSTRAINT “ti incidencia ibfk 1
) ENGINE=InnoDB AUTO_INCREMENT=14 DEFAU

cimiento’),
N KEY ('id_tbass_conocimiento’) REFERENCES ‘tipo_base conocimisntos’ (“id_tbase conocimiento’)
CHARSET=utfS

Figura 23. Diccionario de tipo de incidencia
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Acta de reunién N°0001 — Apertura del Sprint 1

ACTA DE REUNION N 0001 — APERTURA DEL SPRINT 1

DATOS DE LA REUNION VIRTUAL
EMPRESA STEFAMINI IT SOLUTIONS PERU 5.4 .C

PROYECTDN Base de conocimientos basado en web para el proceso de gestion de incidencias en la
empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU 5.4.C — Miraflores 2020

02/03/2021
7:00 pm HORA FINAL 830 pm

PARTICIFANTES
NOMBRES ¥ APELLIDNDS ROL

1 Manuel Alonso Palacios Prioduct Ownier
Castro

2 Miguel Angel Murrugarra Scrum kMaster
Tarras

3 Gianmarco Luis Campos Tearm Sorum
Huerta [Desarrclador]

ACUERDOS

En la presente acta de reunidn se valida la documentacion correspondiente a |la planificacion dal
SPRINT 1, con la finalidad de cumplir los acuerdos establecidos por el Product Owner para el
desarrollo del proyecto de la empresa STEFAMINI IT SOLUTIONS PERU 5A.C. Asimismo, se

presentara las creaciones de los prototipos, base de datos, analisis y diseno para la implementacian.

Conforme a elle, se brinda la conformidad para la apertura del SPRINT 1 con el fin de realizar los
requerimientos y las historias de los usuarios llegando a cumplir los objetivos para el desarrollo al

aplicativo web.

ARMA DE COMNFORMIDALD

- £l
. A0
e
e
Giamnmarco Luis Campos Huerta Palacios Castro Blanuel Abonso
Analista en Soporte Teomioo Supenvsor de Mesa de A

Figura 24. Acta de reunion N°0001 — Apertura del Sprint 1
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Tabla 34. Sprint 1

NO
SPRINT

SPRINT 1

REQUERIMIENTO FUNCIONALES HISTORIAS

RQFO1: El aplicativo web debe

contar una ventana de inicio de
sesion, en donde el
administrador y los usuarios
van a tener que acceder con su
registro y contrasena.

H1l

TIEMPO
REAL

4 dias

PRIORIDAD

1

RQFO02: El aplicativo web debe
contar con un moédulo de Inicio
en donde describa sobre la
Base de Conocimientos e
indicar los pasos para poder
utilizarlo.

H2

4 dias

RQFO03: El aplicativo web debe
contar un formulario donde se
registre a los usuarios.

H3

3 dias

RQFO04: El aplicativo web debe
tener la opcion donde el
administrador podra realizar
mantenimiento de los usuarios
creados (modificar, eliminar,
listar y buscar).

H4

4 dias

Fuente: Elaboracion propia

EJECUCION DE RQFO01

» El aplicativo web debe contar una ventana de inicio de sesion, en donde el
administrador y los usuarios van a tener que acceder con su registro y
contrasefia.

DIAGRAMA DE CASO DE USO DE RQF01 “LOGIN DEL APLICATIVO WEB”

La figura N°25 muestra el caso de uso del RQFO1 de inicio de sesion del
administrador y el usuario.

A

x

o Usuaros
Administrador

-

Login al aplicativo web

Figura 25. Diagrama de clase de uso de RQF01
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MODELO LOGICO DE RQF01 “LOGIN DEL APLICATIVO WEB”

La figura N°26 presenta el modelo l6gico para el RQF01

5 R
id_usuario
nombre
apellido
usuario
password
correo_electronico
centro_costo
ubicacion
telefono

area

id_ral
id_estado

Figura 26. Modelo légico de RQF01

MODELO FiSICO DE RQF01 “LOGIN DEL APLICATIVO WEB”

La figura N°27 presenta el modelo fisico para el RQFO1.

5 % a-
id_usuario int{10)
nombre varchar{s0)
apellido varchar{s0)
usuario varchar{s0)
password varchar{s0)
correo_electronico  warchar(50)
centro_costo varchar{s0)
ubicacion varchar{s0)
telefono varchar{s0)
area varchar{100)
id_rol int{10)
id_estado varchar(2)

Figura 27. Modelo fisico de RQF01
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DISENO DE PROTOTIPO DE RQFO01

La figura N°28 muestra el prototipo de inicio de sesion presentado al Product Owner
para la conformidad. Asimismo, estaba de acuerdo con el disefio.

A Web Page

G L':) x Q { hitps:/ /basedeconccimientos.com

Usuaric Lgcamp 085 I
Password I_!nliﬂﬁﬁiii I
| Ingresar l

Figura 28. Prototipo de RQFO01
CODIGO

La figura N°29, 30 y 31 muestran los codigos (modelo vista controlador) del
formulario de inicio de sesion especificando la construccién de los componentes

para el desarrollo del aplicativo web.

CODIGO DE INICIO DE SESION (vista)

Source | History | [ [0~ 1 - | QB | P L % G0 H|&E 2T

16 tyle="color: white;">INICIO DE SESION</b>

17

18 —form

19 v n-user-photo">

20 <img src="<?php echo base_url(): ?>assests/template/login/img/profile-login.png” class="img-responsive">
21 iv>

22| H m a "<?php echo base_url(): ?>Co =r_login/ingze

23 <inp ="txtUsuario” class="frm-c 1 frm-control-1g" ty :" name="usuario">
24 <hr

25 <input id="txtClave" class="frm-control frm-control-lg" type

26 <hr>

27 <button type " class="btn btn-2 btn-1g btn-eff-1 btn-block">INGRESAR</button>
28 orm>

29 v class="1

30 <?php if (5t sion->flashdata("erzor_session”)) @ 2>

31 <div sty lor: red; color: white

32 <?php ion->flashdata("erzo onv) ?e</dive

33 <?php elseif (3 >se. ashdaca("error S

34| O <div style="background-color: orange; color: white

35 <?php e=cho Sthis-»session->flashdata("erzor estado”) ?></divs

36

37 | <?php endif; ?>

38  iv>

39

40

41

42 php echo base_url(}); ?

43 php echo base_url();

11 php echo base_url{); 7>z n.is"se/scripes

Figura 29. Cbdigo de RQFO01 (vista)
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CODIGO DE INICIO DE SESION (modelo)

Source | Hstory BB -8 QTHFBH P S @0 0|L s

)

<?php

cla=ss Model login extends CI Model {

- public function ingresar (Susuario, Scontrasefia) {

LV E R B = N 4 I L B 3+

Sresultados
10 SELECT a.id

[ i T I S
e I = VR 4 B S FLR SR
( { AT TR TR < 1]

LE]

=
w

&
= H

=]
(=)
L
[

return $resultados->row():;

[ T ]
[T
T
et

[a%]
(]

defined ("ERASEPATH') OR exit('No direct =script access allowed'):

Figura 30. Cdédigo de RQF01 (modelo)

CODIGO DE INICIO DE SESION (controlador)

Source | tistory |[@ -8l QB PR P |mvilon|uam

6 E class Controller login extends CI_Controller {

7

@ public function _ construet() { Crea el metodo constructor para al modelo gl modelo_logi
9 parent::__ construct();

10 Sthis->load->model {("Login/ in™}:

11| }

1z

13| = public function index() {

14 if (Sthis-»session->userdata(”

15 redirect (base_url() . "k los™) RND ¥ L ES RGR T
16| [= } else {

17 $this->load->view("Login/Inicio sesion"); 0JC: ARRANCE EL LOGIN PRIMERC.

JR-AI }

19 1

20

21 #Login del Usuario

a2

ay = public function ingresar() {

24 Susuario his->input->post ("us

25 Scontrasefia Sthis->input->post ("

28 >ingresar

27 g(\"Sre ript

28

29| [ if

30 S$this->session->set flashdata("error session", "E ari c incorrectos");
31 redirect (base_url().'C 11

32| = } else if (Sres->id estado yoi

33 T Sthis->session->set_flashdata("error_sstado”, "El usuario esta desactivado™);

Figura 31. Codigo de RQFO01 (controlador)
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IMPLEMENTACION DEL RQFO01

La figura N°32 muestra la implementacion de la interfaz grafica de inicio de sesion
del aplicativo web donde el administrador y el usuario ingresaran a la base de
conocimientos.

% stefanini
GROUP

INICIO DE SESION

8 USUARIO:

CONTRASERNA

INGRESAR

Figura 32. Implementacion del RQFO1

EJECUCION DE RQF02

> El aplicativo web debe contar con un médulo de Inicio en donde describa
sobre la Base de Conocimientos e indicar los pasos para poder utilizarlo.

MODELO DE CASO DE USO - RQF02 “FORMULARIO DE INICIO”

La figura N°33 muestra el caso de uso del RQF02 acerca del formulario de Inicio
del aplicativo web donde el administrador y el usuario ingresan al iniciar sesion.

Usuario\
/ Login Formulario de Inicio

Administrador

Figura 33. Diagrama de clase de uso de RQF02
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DISENO DE PROTOTIPO DE RQF02

La figura N°34 muestra el prototipo del formulario de Inicio en donde muestra la
bienvenida y los pasos para utilizar la base de conocimientos, esto se mostré al
Product Owner para su aprobacion. Asimismo, estaba de acuerdo con el disefio.

A Web Poge "

a ED x G [nttps:.l’.l’Bosedeconocimienlos.wm j @ !

Inicio

= stefanini

Incidencias

Base de conocimientos

Reportes

Ayuda

Administracibn

CcODIGO

Gianmarcs Campos Huel+
Cermor Sesidn

BIENVENIDO A LA BASE DE GONOGIMIENTOS

AN SRR SHELE 0T SHEFE MEREFRITIE MRISTeRaie ST TS B SINEHEE RENEREE SEMNIENET £ BT SR T Aieigt
SIS S A MM MG R SMAMICTIM I SN A A 4B MMM MM M BN SN N
- - AR RN SRR GMALNE BN AR AN ANEMLE  BBRMLNL it
e S o SN M REeE MRS SRR SN G ST EMEH SN SRR SIS el
SR STAMII LT MRAid MAE MR B6 BRNRIAN MMLRLE SMRIENGE R ISR S0E MTS ARSI BMATilt B BML B8 daded
AR A AR SMEPRILISIAN SLEMM IR L ML SHARIAE M S MM SMETMRMT SNAE SACREE AT ML A1 NS

AMIRHARIIE S SRR AL SMRN M MLTE BN NARRE i B -
AR AT A MATN i SNRISL MMM A AL ML L BEMLA ALNNM AN ML AL SV BRI
bttt S AN S M IS ML 1S MR S S A SIS L S G daiet i S A
ST SIS I ATa 1B ST G S SN SRS SN SN SN B

e - it Skl Slte a4 St A B

SRARRIMAS il AR i 0 GRS (b R MRS MTIEE SR B MR TR AT Al SR B T MRS
SIS RIS MIARAkmitie BALE RMEE B SN SR SEMEMENET SR AT B0R BRALT A

A AR B BMS G Aed dEMER B Sl SMEMRSIN TN SR BT date B SMAE b M MMM BTSN BN
. - S MR S NN BN AEE A RIREIEE  SMMRRNE i
r e A e R GRIAE I i G B SR M R SR G i
SNSRI RS M TA il 6T NS 064 SRR MMEREE AMEIENET B ABESETE S0E NS ARSI BMaTilt B BNl NS daded

Figura 34. Prototipo de RQF02

La figura N°35 y 36 muestran los codigos (vista y controlador) del formulario de
Inicio especificando la construccion de los componentes para el desarrollo del
aplicativo web.

CODIGO DE INICIO (vista)

10
11
12
13
14
15
16
17
18
15
20
21
22
23
24
25
28
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36

Source | History | -

BIENVENIDO A LA BASE DE CONOCIMIENTOS

<small»</small>

</hl>
</section>
<sectlon

<div

</div>

<div class="col-1g-3 col-X3-6">

IS EEIC I

<p></p>Hola, Somos una biblioteca virtual ds manuales de ayuda y procedimientos documentados gue te ofrecd
Ofreceremos la mayor satisfaccidn generando un niwvel profesional para facilitar tus necesidades con conteq
Nuestro cbjetivo principal es darte organizadamente las facilidades zl alcance de tus manos con un disefio
La MESA DE AYUDA para poder crecer con e3te aplicativo necesitamos de tu generoso APCOYC gue son lo siguiern
1.- Cuando ingresas al aplicativo web es necesario que se REGISTRE SU INCIDENCIA. <br>

2.- Busca tu MANUAL en la BASE DE CONCCIMIENTOS.<br>

3.- En caso de no encontrar la SOLUCIGN a tu INCIDENCIA por favor ir al modulo de AYUDA vy enviar tu mensaj
<gtrongr<pr<font size="3>"<bk style="golor:red">DATC OBLIGATORIQ:</b></font></pr</strong> Al cerrar sesidn,|
Asimismo,tendrds 24 horas para resbrir tu misma incidencia en caso lo reguisras.

<br><kr>MUCHAS GRACIAS.

<div class="small-box bg-green"s>

<?php echo ZcantProductos; ?>

Figura 35. Cdodigo de RQF02 (vista)
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CcODIG

O DE INICIO (controlador)

Source

@

LA = L Ba

o =1 &

[
I
Lt

11
12
13
14
15| r
16
17

o (-
=)

19

History | - v|'ﬂ%’_—.5‘%

<?php

defined('E } CR exit('Nc

class Controller inicio extends CI Controller {

public function index() {

Sthis->load->view("ls

Sthis->load->view ("]

Figura 36. Cédigo de RQF02 (controlador)

IMPLEMENTACION DEL RQFO02

La figura N°37 muestra la implementacion de la interfaz gréfica del formulario de
Inicio del aplicativo web donde el administrador y el usuario ingresaran a la base de
conocimientos después de iniciar sesion.

Gianm:

- L,
f’: StEfagllnl = % CERRAR SESION

ROUP

arco Campos

(]
[ BIENVENIDO A LA BASE DE CONOCIMIENTOS

O Inicio
Incidencias
[3 Base de Conocimientos

lml Reportes

Ayuda

& Admini

Hola, Somos una biblioteca virtual de manuales de ayuda y procedimientos documentados gue te offecemos para que encuentres respuestas y soluciones inmediatas a tus
incidencias. Nuestro beneficio principal €s encentrar la mayor informacién hacia tus problemas y lograr Ia eficiencia sin disminuir la productividad de tu servicio.

Ofreceremos la mayor satisfaccién generando un nivel profesional para facilitar tus necesidades con contenidos y guias de la mejor manera, proporcionado actualizaciones de
materiales sin tener gue esperar un largo tiempo.

Nuestro objetivo principal es darte organizadamente las facilidades al alcance de tus manos con un disefio amigable y facil de usar, adaptando contenidos claros para apoyarte
de la mejor manera posible buscando en lo que mas necesites. La MESA DE AYUDA para poder crecer con este aplicativo necesitamos de tu generoso APOYQ que son lo
siguienie

1.- Cuando ingresas al aplicativo web es necesario que se REGISTRE SU INCIDENCIA

2.- Busca tu MANUAL en la BASE DE CONOCIMIENTOS.

3.- En caso de no encontrar la SOLUCION a tu INCIDENCIA por favor ir al médulo de AYUDAYY enviar tu mensaje detalladamente para que nuestro administrador pueda mapear
tu inconveniente, asi nos ayudarias a crear nuevos manuales para ustedes

DATO OBLIGATORIO:

Al cerrar sesion, aparecera los nombres de los documentos que abriste y deberas marcar si la base de conocimientos ayudo a resalver tu incidencia. Asimismo,tendras 24 horas
para reabrir tu misma incidencia en caso lo requieras.

MUCHAS GRACIAS

Copyright ® 2021 GIANMARCO. SWPI Version 2.5.0

Figura 37. Implementacién del RQF02
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EJECUCION DE RQF03

» El aplicativo web debe contar un formulario donde se registre a los usuarios.

MODELO DE CASO DE USO — RQF03 “REGISTRAR USUARIOS”

La figura N°38 muestra el caso de uso del RQF03 donde el administrador registra

al usuario.

P —

Acceso al aplicativo web

=

Administracidn

e

Q Registra usuario
Roles
Nombres
Unidad o Area
Apellidos

Q Q Centro de costo
Usuario Q O

Contrasefia
Anexo o telsfono Correo electronico Ubicacidn

Administrador

Figura 38. Diagrama de clase de uso de RQF03

MODELO LOGICO DE RQF03 “REGISTRAR USUARIO”

La figura N°39 presenta el modelo logico para el RQF03.

B R -
id_usuario
nombre — —
. F LR
apellido 1 :, e R
. id_rol
usuario
nombre
password L
. descripcion
correo_electronico
centro_costo

ubicacion
telefono
area
id_rol
id_estado

Figura 39. Modelo l6gico de RQF03
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MODELO FiSICO DE RQF03 “REGISTRAR USUARIO”

La figura N°40 presenta el modelo fisico para el RQF03.

% -
id_usuario int{10)
nombre varchar{50) B R By E-
apellido varchar{50) ! id_ral int(10)
usuario varchar(50) nombre varchar{100)
password varchar(50]) descripcion  warchar(100)
correo_electronico  varchar(50)
centro_costo varchar{50)
ubicacion varchar{50)
telefono varchar{s0)
area varchar{100)
id_rol int(10) =
id_estado varchar(2)

Figura 40. Modelo fisico de RQF03

DISENO DE PROTOTIPO DE RQF03

La figura N°41 muestra el prototipo del formulario de registro de usuario, en donde
se mostré al Product Owner para la conformidad. Asimismo, estaba de acuerdo con
el disefo.

A Web Page

O CD x Q [ ntte:/ /Basedeconotimientes. com ] E:)

Z stefanini

Gionmarce Campes Hu|w

RO L Cerrar Sesibn

USUARIOS Registrar

Inicio

Incidencias DATOS DEL USUARIO

Base de conocimientos NOMBRES
CENTRQ DE COSTO

Reportes

Ayuda APELLIDOS
UBICACION

Administracibn

USUARIO
UNIDAD O AREA

CONTRASERA ROLES

CORREC ELECTRONICO

e [ ovce
ANEXO O TELEFONO

Figura 41. Prototipo de RQF03

115



CODIGO

La figura N°42, 43 y 44 muestran los cédigos (vista modelo controlador) del
formulario registro de usuario especificando la construccion de los componentes

para el desarrollo del aplicativo web.

REGISTRO DE USUARIO (vista)

Sowee | Hisory [0 -0 - | QS S P oD B/ O DL
USUARRICS
<small>REGISTRAR</small>

n>

class="content">

ol-md-12">

</fdiv>
<div class="form-group">

tion="<?php echo base_url():; ?>Rdministracion/Coptroller usuarios/insertar” method=
<div class="box box-primary">
<div class="box-header with-border">
<h3 class="box-title">DATOS DEL USUARIO</h3>
<fdivs
<div class="box-body">
<div class="row">
<div class="col-md-8">
<label for="">NCOMBRES</labell>
<input class="form-control" type="text"class="form-control"™ id=""
<fdiv>

" class="f

Figura 42. Cédigo de RQFO03 (vista)

REGITRO DE USUARIO (controlador)

24

25 pubklic function insertar(Sdata) {

26 return Sthis->db->insert ("usuarios
27

25

r

sdata) ;

Figura 43. Codigo de RQFO03 (controlador)
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REGISTRO DE USUARIO (modelo)

Source Hismry| a5 '|Q%E%K|Q%DD|EEE|U |:||%556
34 J]
& = puklic function insertar() {
36
37 Snombre = Sthi
38 Zapellido = his->input->post (
i Susuario = Sthis->input->post ("
40 Spassword = Sthis->i
41 Scorreo_electronico = § I correo electronico™}):
42 Scentro_costo = $thi CO
43 Subicacion
44 Stelefono = Sthis-rinput->post("tcel
45 Sarea = § =
48 $id rol
47
43 Sdata = array|(
45 ! =' =» Snombre,
50 ' = Zapellido,
51 ' => Susuario,
52 ' =k Spassword,
53 onico' => Scorreo_electronicao,
54 fcentro_costo,
55 ' => Subiecacion,
56 " =»> Stelefono,
=l => Sarea,
58 'id ' => $id rol,
55 'id estado" => '1°',
&0 )i

Figura 44. Cédigo de RQF03 (modelo)

IMPLEMENTACION DEL RQFO03

La figura N°45 muestra la implementacion de la interfaz gréfica del formulario de
registro de usuario del aplicativo web donde el administrador ingresara los datos.

6 St&fanlnl = % CERRAR SESION
GROUP

[ ] Gianmarco Campos

Onine USUARIOS REGISTRAR

& OIES DATOS DEL USUARIO

i= Incidencias NOMBRES CENTRO DE COSTO

2 Base de Conocimienios

Ll Repories APELLIDOS UBICACION
B4 Ayuda
USUARIO UNIDAD O AREA
& Administracion
sa
CONTRASENA ROLES
STEFANINI v

CORREO ELECTRONICO

REGISTRAR CANCELAR

ANEXO O TELEFONO

Figura 45. Implementacién del RQF03
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EJECUCION DE RQF04

> El aplicativo web debe tener la opcién donde el administrador podra realizar
mantenimiento de los usuarios creados (modificar, eliminar, listar y buscar).

MODELO DE CASO DE USO - RQF04 “MANTENIMIENTO DE USUARIO”

La figura N°46 muestra el caso de uso del RQF04 acerca del mantenimiento de
registro de usuario del aplicativo web donde el administrador podra modificar,
eliminar listar y buscar.

x

Administrador Q
Modificar usuario

Acceso al aplicativo web Administracion O

g\ Eliminar usuario
Mantenimiento de usuario Q
\ Buscar usuario

-

Listar usuario

Figura 46. Diagrama de clase de uso de RQF04

MODELO LOGICO DE RQF04 “MANTENIMIENTO DE USUARIO”

La figura N°47 presenta el modelo l6gico para el RQF04.

B R Ea-

id_usuario

nombre
apellide
usuario
password
correo_electronico
centro_costo
ubicacion
telefono
area

id_rol
id_estado

B R a-

id_rol
nombre
descripcion

Figura 47. Modelo I6gico de RQF04
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MODELO FiSICO DE RQF04 “MANTENIMIENTO DE USUARIO”

La figura N°48 presenta el modelo fisico para el RQF04.

B & e
id_usuario
nombre
apellido
usuario
passwaord

int{10)

varchar(50)
varchar(50)
varchar(s0)
varchar(50)

correo_electronico  warchar(50)

centro_costo
ubicacion
telefono
area

id_rol
id_estado

varchar(50)
varchar(50)
varchar(s0)
varchar(100)
int{10)
varchar(2)

W T -
id_rol int{10})
nombre varchar(100)

descripcion  wvarchar(100)

DISENO DE PROTOTIPO DE RQF04

Figura 48. Modelo fisico de RQF04

La figura N°49 y 50 muestran los prototipos de Mantenimiento de usuario, mostrado
al Product Owner para su aprobacion. Asimismo, estaba de acuerdo con el disefio.

Inicio

Incidencias

= stefagLnl

A Web Fage

'a Q x G [http:/iBasadeconcsimientos.com

) @ )

Base de conocimientos

Repertes
Ayuda

Administracién

USUARIOS Madificar

Gianmarce Campos Hulw

Cerror Sesitn

DATOS DEL USUARIO

NOMBRES

APELLIDOS

USUARIO

CONTRASERA

ANEXO O TELEFONO

CENTRO DE COSTO
UBICACION

UNIDAD O AREA

EMPRESA

CANCELAR

Figura 49. Prototipo de RQF04 (modificar)
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A Web Page

O ¢ x Q { Nttps: (Bosedecongoimien Ds.com

) @ )

“Z stefanini
- USUARIOS  Listar

Gianmarcs Campos Hue|w

Cerrar Sesibn

Incidencias
+ REGISTRAR

Base de conocimientos

Reportes Mostrar Registro por pagna
CODIGO USUARIO MNOMBRES APELLIDOS CORREQ AREA
USUQ001  POOODOX Saul Barreto Soulb@bbvacom Finanzas
USU0002Z  POODOX  Anderson Campos acampos@bbva.com T&C
USUO002  POODOX COrmar Delgadillo odelgadile@bbva.com Tecnologia

LUSU0004  PODOOX Gabriela Cordova geordove®bbva.com Operaciones

Mostrando registro de 1a 1de un total de x registros

cc
0541

arar
0zaz
oge4

o

UBICACION  TELEFOMO EMPRRESA

Home Office 95781236 BEVA

Home Office BE4641 BEVA

Home Office 97546113 BEVA

Home Office 94586464 BEVA
[_Antenor | 1 | siguente

Copyright 2021 - GIANMARCO

Version 25.0

>

Figura 50. Prototipo de RQFO04 (eliminar, listar y buscar)

CcODIGO

La figura N°51, 52, 53, 54, 55, 56, 57, 58 y 59 muestran los c6digos (modelo vista
controlador) del mantenimiento de usuario especificando la construccién de los

componentes para el desarrollo del aplicativo web.

CODIGO DE ACTUALIZACION DE USUARIO (vista)

source | Hstory |G - 1 - | QS R TR P & || @ @&
USUARIOS
<small>ACTUALIZAR</small>

L)

nx

class="content">

class="box box-solid">
<div class="box-body">
<div class="row">
<div class="col-md-12">

<div class="box box-primary">
<div class="box-header with-border">
<h3 class="box-title">DATOS DEL USUARIO</h3>
</divs

<div class="box-body">
<div class="row">
<div class="col-md-&">
<div class="form-group">
<div class="col-md-8">
>HOMBRES</label>
lass="form-control"”

ke BT L 1 - L BN A |

id="r

text"class="form-control"

<form action="<?php echo base url(}: ?>Rdministracion/Coptroller usuarios/actualizarz"

name="1i

"POST" class=

Figura 51. Cddigo de actualizacion RQF04 (vista)
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CODIGO DE ACTUALIZACION DE USUARIO (modelo)

Souree | History |[@ B-8 QT HFEL(FE R |gulon | & a@

28
25 é] public function enlace_actualizar[Sid_asuariaj {

31
32
33
34
35
36
37

=1
=}

39
40 return Sresultados->row();

larico='"%5id usuario'"):

42
13| & public function actualizar($id usuario, Sdata) {
44 Stnis—>db—>where[”;i_:i:a:;:”, Sid_asaarioj;
45 return Sthis->db->update ("usuarios", Sdata);
46| }

47

30 Sresultados = Sthis-»>db->guery ("SELECT a.id usuario, a.nombr

Figura 52. Codigo de actualizacion RQF04 (modelo)

CODIGO DE ACTUALIZACION DE USUARIO (controlador)

Source | History [[@ -5 -|Q PR PSR (G0 0| &us
69 [l] public function enlac'.e_actualizar(Sid_'.:ls‘.zariol {
70 fdata = array|
71 ' => Sthis->Model usuarios->enlace_actualizar ($id usuario),
72 his->Model multitablas->multitablas_roles()|
73 )z
T4
75 Sthis->load->view ("
76 Sthis->»load->view ("L
77 Sthis->load->»view ("Administra i L
8l }
79
& -] public function actmalizar() {
81 $id usuario = $this->input->post("i =Ll TH
82 fnombre = Sthis->input->post ("nc
83 Sapellido = Sthis->input->post| ")z
84 Susuario = Sthis->input->post (" B
85 Spassword = Sthis->input->post | S dam)
86 Scorreo_electronico = Sthis-»input->post ("correo ico™)
a7 $centro_costo = §this->input->post(
38 Subicacion = Sthis->input->post ("
29 ftelefono = Sthis->input->post ("t
a0 Sarea = Sthis->input->post ("area");
41 $id_rol = $this->input->post("id rol"}:
a2
43 Sdata = arrav|
54 ’ re' =» Snombre,
g5 Zapellido,
=13 usuario,
a7 Spassword,
98 = ico' => Scnrreo_electrc\nicn,

Figura 53. Cddigo de actualizacion RQF04 (controlador)
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CODIGO DE ELIMINAR DE USUARIO (vista)

Source | History |
E1) TTO CLESS—"TEXL-CENLEr™ > 133 F </ TR
>/ nds
?e</td>

;e ods

< 7pIp
47 <td class="text-center"><?php
45 <td class="text-center"><?php
49 <td class="text-center"><?php

la usuari

la_usuari

50 <td class="text-center"><?php la_usuari _electronico; </ od>
51 <td class="text-center"><?php < /ods

52 <td class="text-center"><?php la_usuarios—>c costo; PE</td>

53 <td class="text-center"><?php la_usuari - ol

?x<fod>
a2; e</ods

54 <td class="text-center"><?php
55 <td class="text-center"><?php

la usuari

la_usuarios->ds_emp

58| I r>

56 <td class="text-center">»<a href="<?php e=cho base_url(}; ?>A& axr/<?php
57| [ <td class="text-center"><a href="<?php echo base url(): ?>L 0 !
@ <?php echo £grilla usuarios—>id usuario; ?>" class="btn btn-danger btn-xs"><span class="fa fa-trash-o"></a></td>

Figura 54. Cédigo de eliminar RQF04 (vista)

CODIGO DE ELIMINAR DE USUARIO (modelo)

47

48 public function eliminar ($id_usuario) {

45 Sthis->db->query ("UPDATE usuarios SET id estado='0' WHERE id usua
50 }

=1

52

53

aric="5id usuaric'");

Figura 55. Cédigo de eliminar RQF04 (modelo)

CODIGO DE ELIMINAR DE USUARIO (controlador)

114 FUERLETE
115
116| [ public function eliminar($id usuario) {
117

118 Sthis->Model usuwariocs->eliminar ($id usuwario);

115 redirect (base_url()} . "ARdministracion/Con
120|
127
122 -
123

-E“:l,:

Figura 56. Cddigo de eliminar RQF04 (controlador)
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CODIGO DE LISTAR DE USUARIO (vista)

Source  History |q_-_‘ﬂ_-|'a%.5‘% ::B|§>{E>DD‘

8 TUSUARIOS
g <small>LISTAR</small:>

»4
@
]

class="content">
class="box box-solid">
<div class="box-body">

<div class="row">

<div class="col-md-12">

19 <a href="<?php echo base_url(); ?>Rdminiscracion/Controllier u
20 </div>

21 </div>

22 <hr>

<div class="row">
<div class="col-md-12">
<table class="table table-bordered table-condensed table-hover" id="examplel">

<thead>

o
o
THHHTHTT

<Tr>

28 <th class="teXt-center">CODIGO</th>
ass="text-center ">USUARIO/ th>

h class="text-center">NOMBRES</th>
lass="text-center">APELLIDOS</th>
ass="text-center">CORREO</th>
ass="text-center">AREA</th>

34 <th class="text-center">C.C</th>

35 <th class="text-center">UBICACICN</th>
36 <th class="text-center">TEL</th>

class="btn btn-prin

Figura 57. Cédigo de listar RQF04 (vista)

CODIGO DE LISTAR DE USUARIO (modelo)

Source | ristory |18 -5 - Q@ S Rk | & |20 0| & = @

<?php
defined ("BASEPATH') OR exit('No direct script access allowed');

E class Model usuarios extends CI_Model {

[ R - T R A X

puklic function listar() {

Sresultados his->db->guery|(

10
11
12
13
14
15
16
17
13
15
20
21 W
22 return S$resultados->result();
23| }

24

Figura 58. Codigo de listar RQF04 (modelo)
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CODIGO DE LISTAR DE USUARIO (controlador)

T2

13

14

15| [ public function index() {

1lg Sdata = array(

17 'listar usuarios' => §$this->Model usuarios->listar(),
18 b

19

20 Sthis->load->view (" layouts/header™);

21 Sthis->load->view ("1 H

22 Sthis->load->view ("Rdr ri Listar", $data)
23| r

24

Figura 59. Cédigo de listar RQF04 (controlador)

IMPLEMENTACION DEL RQF04

La figura N°60 y 61 muestran la implementacion de la interfaz gréfica del formulario
del mantenimiento de usuario del aplicativo web donde el administrador podra
actualizar, eliminar, listar y buscar.

7 f
(3 Ste aninl = % CERRAR SESION
GROUP
[ ] Gianmarco Campos
M oo USUARIOS acTuALIZAR
@ Inicio
DATOS DEL USUARIO
NOMBRES CENTRO DE COSTO
e Gianmarco 0123
APELLIDOS
5 UBICACION
Ll Reportes Ccampos
HOME OFFICE
& Ayuda USUARIO
UNIDAD O AREA
R XP93075
stracié
& Administracion MESA DE AYUDA
CONTRASENA
ROLES
ADMINISTRADOR v

CORREO ELECTRONICO

glhuerta@stefanini.com
CANCELAR

TELEFONO

953028823

Figura 60. Implementacién actualizar del RQF04
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Z stefanini = e

GROUP

Gianmarce Campos

USUARIOS Lismr

Mostrar| 10 v registros por pagina Buscar. | Buscar registros
T T e e e 2 o e
A0000014 XP93076 Gianmarco Campos glhuerta@stefanini.com Mesa de 0123 HOME 8530286823 ADMINISTRADOR \7| u
& Ayuda Luis Huerta Ayuda OFFICE
B0000015 P027644 Marcelo Enciso marcelo ensiso@bbva.com  EMPLOYEE 0424 HOME 990703981 BBVA \7| u
& Adminis Guimarey EXPERIENCE OFFICE
B0000016 P028347 Qirana Zegarra orianza.Zzegarra@bbva.com EMPLOYEE 0507 HOME 920193738 BBVA ‘7| a
Estefania Navarro EXPERIENCE COFFICE
B0000017 P027400 Mario Romero Leyva  mario.romero@bbva.com Leasing 0809 HOME 982257943 BBVA \_| a
QFFICE
50000019 XP95304 Jefferson Huamani Vera Jjhvera@stefanini.com Mesa de 0123 HOME 935127954 STEFANINI \_| a
Ayuda QFFICE
Mostrando registros de 1 al 5 de un total de 5 registros Anterior - Siguiente

Figura 61. Implementacion eliminar, lista y buscar del RQF04
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Acta de reunién N°0002 — Entrega del Sprint 1

ACTA DE REUMION N*0002 — ENTREGA DEL SPRINT 1

DATOS DE LA REUNION VIRTUAL
STEFANINI IT SOLUTIONS PERU 5.A.C

Base de conocimientos basado en web para el proceso de gestion de incidencias en
Iz empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERD 5.4.C — Miraflores 2020

22/03/2021

10000 pm HORA FINAL 11:00 pm

PARTICIPANTES
NOMBRES ¥ APELLIDOS ROL
Manuel Alonso Palacios Product Chwner
Castro
2 Miguel Angel Murrugarra Scrum Master
Tarres
3 Glammarco Luis Campos Team Sorum
Huerta [esarrolador]

Por medic de la presente, &l 5r. Gianmarco Lwis Campos Huerta declara el cerre formal de la
elaboracion del SPRINT 1 de acuerdo a los entregables establecidos que conforman los

requerimientos y las historias del usuario para &l proyecto.

REQUERIMIENTOS FUNCIOMALES HISTORLAS COMFORMIDAD
ROFIL Login de ingreso 'V/
ROFO2 Formulario de inicio \/
ROFO3 Registro de wsuarios V’
ROFD4 Mantenimiento de usuarios v"

Giznmarco Luis Campos Huerta Palazass Castro: Blame] Akqso
Analista en Soporte Tewnico Supernsorde Miesa de Ayuda

Figura 62. Acta de reunion N°0002 — Entrega del Sprint 1
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Acta de reunién N°0003 — Apertura del Sprint 2

ACTA DE REUNION N0003 — APERTURA DEL SPRINT 2

DATOS DE LA REUNION VIRTUAL
EMPRESA STEFANINI IT 20LUTIONS PERU 5.4.C

PROYECTD Base de conocimientos basado en web para el proceso de gestion de incidencias en la
empresas STEFANINI IT SOLUTIONS PERD 5.4.C — Miraflores 2020

23/03/2021

9-00 pm HORA FINAL 10030 pm

PARTICIPANTES

N" NOMERES ¥ APELLIDOS ROL

1 Manuel Alonso Palacios Product Owner
Casiro

2 Miguel Angel Murrugarra SCrum Master
Tarres

3 Gianmarco Luis Campos Team Scorum
Huerta [Desarralador]

ACUERDOS

En la presente acta de reunidn se valida la documentacion correspondiente a la planificacion del
SPRINT 2, con la finalidad de cumplir los acuerdos establecidos por el Product Owner para el
desarrolic del proyecto de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU 5.A.C. Asimismo, se

presentara las creaciones de los prototipos, base de datos, analisis y diseno para la implementacicn.

Conforme a elle, se brinda la conformidad para la apertura del SPRINT 2 con &l fin de realizar los
requerimientos y las historias de los wsuarios Negando a cumplic los objetivos para el desarrollo al

aplicativo web.

FIRMA DE COMNFORMIDALD

- P
. A0
AW T
P e o n
Gianmarco Luis Campos Hueerta Palacios Castro hamuel Aknso
Analista &n Soporte Tecnico Supervizor de Mes de Ayvads

Figura 63. Acta de reunion N°0003 — Apertura del Sprint 2
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Tabla 35. Sprint 2

NO
SPRINT

SPRINT 2

REQUERIMIENTO FUNCIONALES HISTORIAS

RQFO5: El aplicativo web debe

tener un formulario en donde
solo el administrador registre
manuales en la base de
conocimientos y subir pdf.

H5

TIEMPO
REAL

4 dias

PRIORIDAD

2

RQFO06: ElI aplicativo web
contara con las opciones de
poder realizar un
mantenimiento a la base de
conocimientos — Manuales
donde se podra modificar,
eliminar, listar y buscar.

H6

4 dias

RQFOQ7: El aplicativo web debe
tener un formulario en donde el
usuario registre su incidencia.

H7

4 dias

RQFO08: El aplicativo web debe
tener un formulario del total de
las incidencias que generan
los usuarios y también realizar
mantenimiento (modificar,
eliminar, listar, buscar).

H8

3 dias

Fuente: Elaboracién propia

EJECUCION DE RQFO05

» El aplicativo web debe tener un formulario en donde solo el administrador
registre manuales en la base de conocimientos y subir pdf.

MODELO DE CASO DE USO -

CONOCIMIENTOS - MANUALES”.

RQFO5

‘REGISTRO DE BASE DE

La figura N°64 muestra el caso de uso del RQFO05 donde el administrador registra

manuales.

O

Administrador Manuales

Lk

QZ@

. ; Descripcion
Login Base de conocimientos Registrar

>

Subir archivo PDF

Figura 64. Diagrama de clase de uso de RQF05

128



MODELO LOGICO DE RQF05 “REGISTRAR BASE DE CONOCIMIENTOS”

La figura N°65 presenta el modelo l6gico para el RQFO05.

5 W -
nombre
fecha

subir_pdf
id_estado

id_base_conocimiento

id_tbase_conocimiento

.| B
id_tbase_conaocimienta
nombre

Figura 65. Modelo l6gico de RQF05

MODELO FiSICO DE RQFO05 “REGISTRAR BASE DE CONOCIMIENTOS”

La figura N°66 muestra el diagrama fisico para el RQFO05.

L LR
id_base_conocimiento
nombre
id_tbase conoccimiento
fecha
subir_pdf
id_estado

int(10)
wvarchar(100)
int(10)

date
wvarchar(100)
varchar(2)

B R a-
id_tbase_conocimiento  int(10)
nombre wvarchar(100)

Figura 66. Modelo fisico de RQF05
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DISENO DE PROTOTIPO DE RQF05

La figura N°67 muestra el prototipo del formulario de registro de base de
conocimientos - manuales, en donde se mostré6 al Product Owner para su
aprobacion. Asimismo, estaba de acuerdo con el disefio.

A Web Page

o Q x Q { http://Basedeconocimientos.com ] D

;‘(": Ste fa nl n I Gianmarco .Comnos Hueﬁ -
: 1 Cerrar Sesibn

REGISTRAR BASE DE CONOCIMIENTO
Inicio

Incidencias NOMBRE

ComboBo: i
Base de conocimientos o . v]

Reportes DESCRIPCION

Ayuda

Administracién

SUEIR PDF

Ningun archivo seleccicnade

recistrve SN v

Copyright 2021 - GIANMARCO Version 25.0

Figura 67. Prototipo de RQFO05
CODIGO

La figura N°68, 69 y 70 muestran los cddigos (vista modelo controlador) del
formulario registro de base de conocimientos especificando la construccién de los
componentes para el desarrollo del aplicativo web.

REGISTRO DE BASE DE CONOCIMIENTO (vista)

Soce | ooy |[BEH-0-Q TSR FPL/euon| 2w
REGISTRAR BASE DE CONOCIMIENTO
k] <small>REGISTRAR</small>

11 n>

13| [ class="content">

ss="col-md-4">

"<?php echo base_url(}; ?»Edc/Controller bde/insertar" method="POST" enctype—"multipart/fozm—

-
O HHTHHTHT

<div class="form-group">
21 <label f >NOMBRE</label>
<select cl c

<?php T mltitablas_tipo_base_conocimisntos as

24 [ <option valus="<?php echo $grilla tipo_base conocimien
25 <?php echo Sgrilla tipo base conocimientos—>ds_tbase
26| <foption>

27| <?php endforeach: ?>

28 </select>

29 </div>

30 = <div class="form-group">

31 <label ">DESCRIPCICN</label>

32 <input typ class="form-control"” id="" nams="nombre" style="text-transform:uppercase">
33 </div>

Figura 68. Cdodigo de RQFO05 (vista)
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REGISTRO DE BASE DE CONOCIMIENTO (modelo)

21 public function insertar(data) {

22 return $this->db->insert ("base conocimientos", Sdata):
23

24

Figura 69. Codigo de RQFO05 (modelo)

REGISTRO DE BASE DE CONOCIMIENTO (controlador)

suce | Hsory |[@B-E-|QTSFELR|PER|Eu|lon (&=
25 J] public function enlace insertar ()

26| [ {

27

28 Sdata = array(

30 1
=l

32 Sthis->load->view("1:
33 Sthis oad->view("1:
34 Sthis->load->view ("Bdc

35| -
36
37 puklic function insertar()
38| & {

35
40

41 $file_name_rendicion = Sthis->input->post("file name rendicion"};
42 var_dump ($file name rendicion);

43 SnamesFilesToSave = array():

44 Suploads_dir = "./assets/uploads/" . $file name rendicion;

45 array push($namesFilesToSave, uploads_dir);

46 SindexFile

47 Ftmp_name = §_FILES["file re i LEVE

48 Starget = SnamesFilesToSave[ dexFile]:

i $insert = move_uploaded file($tmp_name, "S$target"):
50
51
52 Snombre = Sthi
53 =

54

$id tbase_conocimiento = Sthi

id_tbase_conocimiento™):

29 multitablas tipo base conocimientos' => Sthis->Model multitablas->multitablas tipo base conocimientos(),

Figura 70. Cédigo de RQFO05 (controlador)
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IMPLEMENTACION DEL RQFO05

La figura N°71 muestra la implementacion de la interfaz grafica del formulario de
registro de base de conocimientos - manuales donde el administrador ingresara y

adjuntara la informacion.

e StEfanlnl = % CERRAR SESION
GROUP

[ ] Gianmarco Campos

M o REGISTRAR BASE DE CONOCIMIENTO reaistrAR

NOMBRE

NACAR ~

DESCRIPCION

2 Base a

Ll Reportes
SUBIR PDF

Ayuda | Seleccionar archivo \ Ningun archivo seleccionado

& Administracién REGISTRAR | CANCELAR

Version 2.5.0

Copyright © 2021 GIANMARCO

Figura 71. Implementacion del RQF05
EJECUCION DE RQF06

» EIl aplicativo web contara con las opciones de poder realizar un
mantenimiento a la base de conocimientos — Manuales donde se podra

modificar, eliminar, listar y buscar.

MODELO DE CASO DE USO - RQF06 “MANTENIMIENTO DE BASE DE
CONOCIMIENTOS”

La figura N°72 muestra el caso de uso del RQF06 acerca del mantenimiento de
registro de usuario del aplicativo web donde el administrador podra modificar,

eliminar listar y buscar.

Base de conocimientos
Modficar Base de conocimientos

Admlnlatradm/f
é) g@ Eliminar Base de conocimientos

Login Manuales Mantenimiento de Base de \
conocimientos Q

Listar Base de conocimientos

>

Buscar Base de conocimientos

Figura 72. Diagrama de clase de uso de RQFO06
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MODELO LOGICO DE RQF06 “MANTENIMIENTO DE BASE DE
CONOCIMIENTOS”
La figura N°73 presenta el modelo l6gico para el RQF06
B B -

id_base_conocimiento

nombre - 1 B R e~

id_tbase_conocimiento id_tbase_conocimiento

fecha nombre

subir_pdf

id_estado

Figura 73. Modelo l6gico de RQF06

MODELO FiSICO DE RQF06 “MANTENIMIENTO DE BASE DE

CONOCIMIENTOS”

La figura 74 presenta el modelo fisico para el RQF06

LT
id_base_conocimiento  int{10)
!'lombre N juraru:har(l.tltl] - \ B B ﬁu ¥ -
id_tbase_conocimiento  int(10) id_tbase conocimiento  int{10)
fecha date nombre varchar(100)
subir_pdf varchar(100)
id_estado wvarchar(2)

Figura 74. Modelo fisico de RQF06
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DISENO DE PROTOTIPO DE RQF06

La figura N°75 y 76 muestran los prototipos de mantenimiento de la base de
conocimientos, presentado al Product Owner para la conformidad. Asimismo,
estaba de acuerdo con el disefio.

A Web Page

a ED x Q { http:/ /Basedeconocimientos.com 1 D
/r';; Stefan'nl Gianmarco Campos Hue’v

T TN Cerrar Sesitn I

MODIFICAR BASE DE CONCOCIMIENTO

Incidencias TIPO

ComboBo ‘
Base de conocimientos = * v]
Reportes DESCRIPCION

Ayuda

Administracion

SUBIR POF

Ningun archivo seleccienado

Copyright 2021 - GIANMARCO Version 2.5.0

o«

Figura 75. Prototipo de RQFO06 (modificar)

A Web Poge

G $ x Q https://Basedeconocimientos com ] @
z stefanini  Glanmorco Campos Huef -
[cirde] =

Cerror Sesién

BASE DE CONOCIMIENTOS Listar

Inicio

Incidencias:
+ REGISTRAR

Base de conocimientos

Reportes Mestrar Registro por paginag Buscar
S CODIGO TIPO DESCRIPCION DESCARGA PDF
Administrocibn 1 PC3270 CONFIGURACION DE TECLADO PC3270_TecladoPDF [ x |
2 PC3270 CONFIGURACION DE CC PC3270_C.CPDF u
3 PC3Z70 CONFIGURACION DE RESOLUCION PC3270_Paontalla POF u
4 PULSE SECURE CONFIGURACION DE PULSE SECURE PulseSecure PDF
5 PROXY CONFIGURACION DE PROXY ProxyPDF
Mestrande registre de 1a 1 de un total de % registros m“
Copyright 2021 - GIANMARCO Version 25.0

A

Figura 76. Prototipo de RQFO06 (eliminar, listar y buscar)
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CODIGO

La figura N°77, 78, 79, 80, 81 y 82 muestran los cédigos (modelo vista controlador)
del mantenimiento de la base de conocimientos especificando la construccion de
los componentes para el desarrollo del aplicativo web.

MODIFICAR BASE DE CONOCIMIENTOS (vista)

Source | History | RN -‘ﬂ%5%5|§>{,&>DD‘EEE|U D‘Wé =
RCTUALIZAR EASE DE CCNOCIMIENTO
<small>ACTUALIZAR</small>

</hl>
</section>

<section class="content">

class="box box-solid">

<div class="box-body">

<div class="row">
<div class="col-md-4">
n="<?php echo base_url(); ?>Bdc/Controller bdc/

<form a

<div

"<?php echo Senlace_actualizar bdc-
class="form-control" id="" name="id

?>"> Codigo:
=="<?php echo

<div class="form-group">
<lakel for="":>NCMBRE</label:
<gelect class="form-control"” id="" name="id

<?php forsach ntos as

ltitablas_tipo_base_conoci
<?php if | a_tipo_bkase_conocimientos->id thase
<option = e="<?php echo $grilla tipo base conocimientos->
<?php echo Sgrilla_tipo_base_conpcimientos-»ds_tbass_co
</option>
<?php else: 7>
<option wvalue="<?php echo Sgrilla_ tipo base_conocimientos-»
<?php echo fgrilla_tipo_base_conpcimientos-»ds_tbass_co
</option>

Figura 77. Cédigo de modificar RQFO06 (vista)

MODIFICAR BASE DE CONOCIMIENTOS (modelo)

sorce | Hsory (@ B-BH-QTFBR| PRS0 0| & =

25 [1] public function enlace actmalizar($id_bkase_conocimiento) {
26 Sresultados = Sthis->db->query ("

27 SELECT

28
29
30
=l
32
33
34
35
36
37
38
39|
40
4| =
42
43
44|
435
16| [
47 return Sthis->db->query(”
43
45|

cnocimiento='5$id thase conog

Figura 78. Codigo de modificar RQF06 (modelo)
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MODIFICAR BASE DE CONOCIMIENTOS (controlador)

Source  History | T o '|ﬁ%'5”j|:| F‘|§>Q>pD|

63 J] function enlace actunalizar($id bass_cono
69| |- i

70 Fdata
71 ’
72
73 )z
74
75 >view ("1
T8 >view ("Ll
77 h pad->view ("Bd

arrayl(

r", Sdata);:

=)
TR =)
T
i, T

o

3id_tbase_conocimiento = Sthis->input->post("id_t

o

=
i}
i,

if (Sthis->M —>actualizar(

- d_base_conocimiento, fnombre, $id_tkase_conocimiento)) {
redirect (base_url() . "E 1

Bdc");

=

Co oo o C0oc0 GO OG0 O CO

w
=3}
T

o
=1

Figura 79. Cdédigo de actualizacion RQFO06 (controlador)

LISTAR BASE DE CONOCIMIENTOS (vista)

Source Hismry“v’vla%g%' |§>Q>DD|_=£|UD|W% 7|

BEASE DE CONOCIMIENTOS
7 <small>LISTAR</small>
g </hl>
] </section

<diwv

<div class="box-body">

[
=

15| & <?php if is
=

->session->userdata('d

<diwv ss="row">

<div class="col-md-12">

18 <a href="<?php echo base_url(); ?>Bdc/Cont
19| </fdiv>

20| <fdiv>

21| r <?php } 7>

22 <hr>

23| [ <div class="row">
24 <diwv
25 <table class="table table-bordered table-condensed table-hover" id="examplel":>
26 <thead>

27| |- <Er>

28 <th class="text-center" st
29 <th
30 <th
31 <th
32 <th
33 <th class="text-center"></th>

lass="col-md-12">

background: #3c8dbc; color:#£ff;">CODIGO</th>
="background: #3cB8dbc; color:#fff;">NOMBRE</th>
background: #3c8dbc: color:#f£ff;">DESCRIPCION</th>
background: #3cB8dbc: color:#fff;">DESCARGAR PDF</th>

ass="text-center" st
ass="text-center" st

ass="text-center" sty

ass="text-center"></th>

class="btn btn-primary":

Figura 80. Cddigo de listar RQFO06 (vista)
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LISTAR BASE DE CONOCIMIENTOS (modelo)

Source  History |w'w'|ﬁ%5‘%ﬁl@%tﬁ|¢§

4 defined ('BASEFPATH'") COR exit('No direct ript access allow
5
[ class Model_bdc'. extends CI_Hodel {
b
s =

puklic function listar() {

g Sresultados = Sthis->db->query(”
10
11
12
13
14
15
16
17 ")

18 return $resultados->result ()
18| }

Figura 81. Cdédigo de listar RQF06 (modelo)

LISTAR BASE DE CONOCIMIENTOS (controlador)

Source Hisb::ry|I_\vav||a%5'!_:'E::E.H?%?D|=§_E|Q |:||%EES
L7 <?php
2
3 defined ('BASEPATH'") or exit('Ho direct script access allowed'):
4
2 class Controller bde extends CI _Controller
6 {
7
i@ puklic function _ construct()
9 [ {
10 parent:: construct():
11 Sthis->load->model ("Bdc/Mod
12 Sthis->load->model ("Multitak _multitablas™);
13| }
14
15 pubklic function index()
16| [ {
17 SZdata = arravy(
18 'listar bdec' => Fthis->Model bdc->listar(),
19 )i
20 Sthis->load->view("layouts/h
21 Sthis->load->view("1lz
22 Sthis->load->view ("Bdc/Bdc/
23| }

Figura 82. Cddigo de listar RQFO06 (controlador)
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IMPLEMENTACION DEL RQF06

La figura N°83 y 84 muestran la implementacion de la interfaz grafica del formulario
del mantenimiento de la base de conocimientos del aplicativo web donde el
administrador conseguira actualizar, eliminar, listar y buscar.

,((' Stefanlnl = % CERRAR SESION

GROUP
Gianmarco Campos
Oniine ACTUALIZAR BASE DE CONOCIMIENTO actuatizar
Codigo:
1
cidencias
NOMBRE
[2 Base de Conocimientos
PC3270 v
Ll Reportes
DESCRIPCION
B4 Ayuda Creacidn y Configuracién (Red Oficina)

& Admini CANCELAR

Copyright @ 2021 GIANMARCO. Version 2.5.0

Figura 83. Implementacion actualizar del RQF06

e stefa!}loq’! = % CERRAR SESION

@  Gianmarco Campos

Onine BASE DE CONOCIMIENTOS wuisTar

O Inicio + REGISTRAR
i= Incidencias
Mostrar 10~ registros por pagina Buscar: E

B Bas onocimientos
PC3270 Creacién y Configuracion (Red Oficina) Creacion y Configuracion (Red Oficina).pdf g
= G 44 PC3270 Creacion y Configuracion (Sede Central) Creacion y Configuracion (Sede Central) pdf u
45 PC3270 Escritorio virtual de pc3270 Escritorio virtual en 3270_pdf u
48 PULSE SECURE Configuracion de Pulse Secure Configuracion de Pulse Secure.pdf u
48 REGISTRAR MOVILAL PERFIL Registrar teléfono al perfil Registrar Telefono.pdf g
49 NACAR ConfiguraCION DE NACAR WEB Configuracién Nacar Web_pdf u
50 NACAR IP SERVIDORES DE OFICINA IP NACAR xlsx u
5 AVAYA VIRTUAL AVAYA VIRTUAL PARA CELULAR Instalacion en Softphone_pdf u
Mostrando registros de 1 al 8 de un total de 8 registros Anterior n Siguiente

Figura 84. Implementacién eliminar, lista y buscar del RQF06
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EJECUCION DE RQFO07

» El aplicativo web debe tener un formulario en donde el usuario registre su
incidencia.

MODELO DE CASO DE USO - RQF07 “REGISTRO DE INCIDENCIA”

La figura N°85 muestra el caso de uso del RQF07 donde el usuario registre su
incidencia.

X -

Usuario _ _
Incidencia

D

Tipo de incidencia

Login Registra Inc:u:lenc:ia\

Motivo

Figura 85. Diagrama de clase de uso de RQF07

MODELO LOGICO DE RQF07 “REGISTRO DE INCIDENCIA”

La figura N°86 presenta el modelo l6gico para el RQF07.

B R e
e E— 1 5 TR R
id_usuario 1 :_ E_ _‘H_ R .
id_tipo_incidencia
nombre
K nombre
apellido . .
. id_tbase_conocimiento

usuario
password B B E‘g ¥~
correo_electronico id_incidencia -
centro_costo descripcion
ubicacion fecha_incidencia
telefono fecha_resuelta
area fecha_reabierta
id_rol fecha_reabierta_resuelta
id_e=stado fecha_no_resuelta

fecha_reabierta_no_res...

=0 . .

id_usuario

id_estado

id_mensaje

id_base_conocimiento
id_flujo_aprobacion
id_tbase_conocimiento

id tipo incidencia 1

Figura 86. Modelo logico de RQF07
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MODELO FiSICO DE RQF07 “REGISTRO DE INCIDENCIA”

La figura N°87 presenta el modelo fisico para el RQFO07.

B R EE-
id_usuario int(10)
nombre warchar{50)
apellido warchar(50)
usuario warchar(50)
password varchar(50)

correo_electronice  varchar(s0)

B E -

B R E.

id_incidencia

centro_costo warchar{50) descripcion
ubicacion varchar(50) fecha_incidencia
telefono warchar(50) fecha_resuelta
area varchar{100) fecha_reabierta
id_rol int(10) fecha_reabierta_resuclta
id_estado warchar(2) fecha_no_resuelta
fecha_reabierta_no_resuelta
E2 id_usuario
id_estado
id_mensaje

id_base_conocimiento
id_flujo_aprobacion
id_tbase_conocimiento
id tipo incidencia

int(10)
varchar(1000)
datetime
datetime
datetime
datetime
datetime
datetime
int(10)
varchar(2)
int(10)
int(10)
int(10)
int{10)
int(10)

-

id_tipo_incidencia int(10)

id_tbase_conocimiento int(10)

warchar(100)

Figura 87. Modelo fisico de RQF07

DISENO DE PROTOTIPO DE RQF07

La figura N°88 muestra el prototipo del formulario de registro de incidencia, en
donde se mostré al Product Owner para su aprobacién. Asimismo, estaba de
acuerdo con el disefo

A Web Page

a Q x Q { http://Basedecenocimientos com

] & )

=z stefanini

REGISTRAR INCIDENCIA

CODIGO

NOMERE

Combobox lv'

FECHA DE CREACION

REGISTRAR

Gianmarco Campos I—E] -

Cerrar Sesibn

Figura 88. Prototipo de RQF07
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CODIGO

La figura N°89, 80 y 81 muestran los cddigos (vista modelo controlador) del
formulario registro de incidencia especificando la construccién de los componentes
para el desarrollo del aplicativo web.

REGISTRO DE INCIDENCIA (vista)

Source | Hotory | [ - - | QL B P B Lk [P B B | SI%H |0 B & 2 @
8 REGISTRAR INCIDENCIZ
k] <small>REGISTRAR</small>

ol-md-4">
<?php echo base_url(); ?>Bdc/Controller_ incidencias/insertar"” method="FOST">

="form-group"

s="" id="" name="id usuario” value="<?php echo Sthis->session->userdata ("
RE</label>
s="form-control" id

ombre" style="text-transform:uppercase">

25 [ <div class="form-group"
26 <label for=
27 <textarea i
28| </fdive
29| [ «div class="form-group">
30 <but ype t" class="btn btn-primary btn-fl
31 <a href="<?php echo base_url(); ?»EBdc/Controller in
<fdiv>
</form>
<fdiv>
</dive

SMOTIVO</ label>
cols="

" cols="45" name="descripoion"r></textarea>

EGISTRAR</button:>
ias" class="btn btn-danger">CANCELAR</a>

Figura 89. Cddigo de RQFQ7 (vista)

REGISTRO DE INCIDENCIA (modelo)

30

3l public function insertar(Zdata)

32| [= {

31z return Sthis-»>db->*insert ("incidencias", Sdata):
34| r

Figura 90. Cdodigo de RQF07 (modelo)
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REGISTRO DE INCIDENCIA (controlador)

Source History| v ‘|ﬂ%§%ﬁ|‘§>{bc}|}|g=§|u |:||%EEﬁ
25 'J] public function enlace insertar ()

26| [= i

27 Sthis->load->view("layouts/header™

28 Sthis-—>load->view ("Ll

29 Sthis->load->view ("Bdc/Incidencias/Insertar™);
30 r

31

32 pubklic function insertar ()

33| [ {

34

35 Snombre = Sthis->input-»post ("nombre");

36 Sdescripcion = ] z

37 $id usuario = Sthis->1i

38

39 Sdata = array/(

40 'nomkre' =»> Snombre,

41 'l oi ' =2 ESdescripcion,

42 ' fe cidencia' =» date ("Y-m—-d H:i:3"),
43 'id irio' => 5id usuario,

44 'id estado' => ik

45

15 )i

n

Figura 91. Codigo de RQFOQ7 (controlador)

IMPLEMENTACION DEL RQFO07

La figura N°92 muestra la implementacion de la interfaz grafica del formulario de
registro de incidencia donde el usuario ingresara los datos.

e Stefanlnl = % CERRAR SESION

GROUP

Gianmarco Campos

a p— REGISTRAR INCIDENCIA recistrar

NOMBRE DEL SW

& Inicio

Seleccione SW v
i= Incidencias

TIPO DE INCIDENCIA

Bl Gzse e G Seleccione Tipo Incidencia v

lul Reportes DETALLE

B4 Ayuda

& Administracion

REGISTRAR CANCELAR

Copyright ® 2021 GIANMARCO. Version 2.5.0

Figura 92. Implementacién del RQF07
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EJECUCION DE RQF08

> El aplicativo web debe tener un formulario del total de las incidencias que
generan los usuarios y también realizar mantenimiento (modificar, listar y

buscar).

MODELO DE CASO DE USO — RQF08 “MANTENIMIENTO DE INCIDENCIA”

La figura N°93 muestra el caso de uso del RQF08 acerca del mantenimiento de
incidencia de usuario del aplicativo web donde el usuario podra modificar, listar y

buscar.

MODELO LOGICO DE RQF08 “MANTENIMIENTO DE INCIDENCIA”

F——C

Login

-

Usuario

-

Verificacian de incid
registrada

Buscar

Registra incidencia

gL

encia

D

Estado

Fechas

Figura 93. Diagrama de clase de uso de RQF08

La figura N°94 presenta el modelo l6gico para el RQF08

B R REE- = —
. 1 B &~
id_usuario 1 ¢ B 15_ ]
id_tipo_incidencia
nombre -
. nombre
apellido
. id_tbase_conocimien to
passwor: d B R E-
correo_electronico id_incidencia )
centro_costo descripcion
ubicacion fecha_incidencia
telefono fecha_resuelta
a fecha_reabierta
id_rol fecha_reabierta_resuelta
id_estado fecha_no_resuelta
facha_reabierta_na_res.
|
id_usuario

id_flujo_aprobacion
id_tbase_conocimie
id tipo incidencia

id_base_conocimiento

nta
v

Figura 94. Modelo

l6gico de RQF08
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MODELO FiSICO DE RQF08 “MANTENIMIENTO DE INCIDENCIA”

La figura N°95 presenta el modelo fisico para el RQF08

5 -
id_usuario int{10)
nombre varchar(50)
apellide varchar(50)
usuario varchar(50)
password varchar(50)
correo_electronico  varchar(50)
centro_costo varchar(50)
ubicacion varchar(50)
telefono varchar(50)
area varchar(100)
id_rol int{10)
id_estado varchar(2)

B I -
id_incidencia int(10) ~
descripcion warchar(1000)
fecha_incidencia datetime
fecha_resuelta datetime
fecha_reabierta datetime
fecha_reabierta_resuelta datetime
fecha_no_resuelta datetime
fecha_reabierta_no_resuelta datetime
id_usuario int(10)
id_estado warchar(2)
id_mensaje int{10)
id_base_conocimiento int(10)
id_flujo_aprobacion int(10)
id_tbase_conocimiento int{10)
id tipo incidencia int{10) =

B B -
id_tipo_incidencia int(10)
nombre varchar(100)

id_tbase_conocimiento  int(10)

Figura 95. Modelo fisico de RQF08

DISENO DE PROTOTIPO DE RQF08

La figura N°96 y 97 muestran los prototipos de mantenimiento de incidencia,
presentado al Product Owner para la conformidad. Asimismo, estaba de acuerdo

con el disefo.

A Web Page

O Q‘ x Q ( http:f /Basedeconocimientos com

= stefanini

Inicio

Incidencias CoDIGO

Base de conocimientos

Reportes NOMBRE

Ayuda

Administracién

ACTUALIZAR INCIDENCIA

] e )

Gianmarce Campos I-E] -

Cerrar Sesibn

fi

L O

Figura 96. Prototipo de RQF08
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A Web Poge

G O x Q inttes:.f.fBasedecor\ocimienlos.com —] @

= S te fa nini Gianmareo Campos Hue1 -
clzlalVl= Cerrar Sesibn
Tnicio INCIDENCIAS Listar

Incidencias
+ REGISTRAR

Base de conocimientos

Reportes Mostrar Registro por pagina Buscar

Ayuda CoDIco NOMBRE MOTIVO USUARIO FE INCIDENCIA FERESUELTA  FE REABIERTA °E REABIERTA RESUELT | 1

AmiatrOcEn INCO0DO13ianmarco Campos  NACAR  POxxxx 2021-x-x 00:00:0C 2021-x-x 00:00:00 2021-x-x 00:00:00  2021-x-x 00:00:00
| INC00002  Oscar Voldes PC3270  POxxxx 2021-x-x 00:00:0C 2021-x-x 00:00:0C 2021-x-x 00:00:00  2021-x-x 00:00:00
INCOQ003 Anthony Guevara Pulse Secure POxxxx 2021-x-x 00000200 2021-x-x 00:00:0C 2021-x-x 00:00:00 2021-x-x 0000000
INCO0004 Nathaly Chavez Tecdado  POxxxx 2021-x-x 00:00:0C 2021 x-x 00:00:0C 2021-x-x 00:00:00  202%-x-x 00:00:00

Mestrande registro de 1a 1de un total de x registros mll
Copyright 2021 - GIANMARCO Version 250
L

Figura 97. Prototipo de RQFO08

CcODIGO

La figura N°98, 99, 100, 101, 102 y 103 muestran los cédigos (modelo vista
controlador) del formulario de mantenimiento de incidencias especificando la
construccion de los componentes para el desarrollo del aplicativo web

ACTUALIZAR INCIDENCIA REGISTRADA (vista)

see | vsory |@E-B- QTS5 BH(PER|EgHlod| &

7 INFORMACION DE INCIDENCIA

8 <=mall>ACTUALIZAR</=small>

g hlx>

10 ion>

11

12| [[] on class="content">

13

14| [ iv class="box box-solid">

15| [ <div class="box-body">

16| [] <div class="row">

17| & <div class="col-md-4">

18| [ <form ="<?php echo base_url(): ?»Bdc/Controller incidencias/actualizar"” method="post">

1g| [= <div class="form-group">

20 <label for="" wvalus="<?php echo Jenlace actualizar i cia; ?>"> Codigo: </label>
21 <input class="form-control” id="" name= ="<?php echo $enlace_actualiz
22| </div>

23| <div class="form-group":>

24 <label for >NCMBRE</label:>

25 <input type t"class="form-control"™ id valus="<7?php echo $enlace_actualizar_ incl
28| - </fdiv>

27| & <diwv class="form-group":>

28 <label for >MOTIVO</label>

29 <textarea ows="10" cols="45" name="descripcion"><?php echo Senlace actualizar incidencias->
30| - </div>

31| = <diwv class="form-group":>

32 <button Tty 3 t" class="btn btn-warning btn-flat btn actualizar">ACTUALIZAR</button>

33 <a href="<?php echo base_url(); ?>Bdc/Controller incid 23" class="btn btn-danger">CANCELAR</a>

3 divs

Figura 98. Cddigo de actualizaciéon RQFO08 (vista)
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ACTUALIZAR INCIDENCIA REGISTRADA (modelo)

Source  History |_\,'w'|ﬁ%$%|§>%DD|E:§|Q D|$Efﬁ

25 f—] puklic function enlace actwalizar($id_bases_conocimiento) {
26 Sresultados = Sthis->db->guery("”

27 SELECT

28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
38
40
41|
42 return $this->db->query ("UPDEH
43 WHERE i
44| }

45
45| [ public function actualizar estado($id_cargo) {

47 return $this->db->guery (" UFDATE SET id e do='0"
48 ¥
48| - }
50

o='5id cargo'");

nto='%id thase con

Figura 99. Cddigo de actualizacion RQF08 (modelo)

ACTUALIZAR INCIDENCIA REGISTRADA (controlador)

swee | Hsory |[@B-E- QT HFEHR|IPER|EH|loD|[La@
54 J] public function enlace_actmalizar ($id_incidencia)

55| [= {

56 Sdata = array|

57 'enlace_actualizar incidencias' => $this->Model incidencias->»enlace actualizar ($id incidencia),
58 )i

55

&0 Sthis->»load->view ("1l

61 is->load->view ("1l

62 Sthis->load->view ("Bdc/In ", Sdata):
63| }

64

65

66 puklic function actumalizar ()

67| {

(3]

(] $id incidencia = $this->input->post{"id incidencia™):

70 Snombre = $this->input->post ("nomk

71 Sdescripcion = Sthis->input->post ("descripcion™);

72

73| if ($this->Model incidencias-ractualizar ($id incidencia, Snombre, Sdescripcion)) |
74 redirect(base_url() . "Bdc/Controller inci as"™);
75| }

76| }

Figura 100. Cédigo de actualizacion RQF08 (controlador)
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LISTAR INCIDENCIA REGISTRADA (vista)

e ooy |9 0 51-|Q %5 B S B

2| @ | |

<small>LISTAR</small>

<div class="box box-solid">
<diwv class="box-body">
<?php if (3thi
<div class="row"

n-ruserdata(’ds_xrol') == '

<div class="col-md-12">

<a =f="<?php echo base_url(); ?> _ r" class="btn btn-p
</div>
<fdiv>
<?php } 2>

<hr>

<div class="row">

<div class="col-md-12">
<table class="table table-bordered table-condensed table-hover" id="examplel":>
<thead>
<tr>
<th class="text-center” background: #3cBdbc:; color:#fff;">CODIGO</th>
background: #3cBdbc:; color:#fff;">NOMBRE</th>
background: #3cB8dbc: color: SMOTIVO</th>
background: #3cB8dbc: color: >USULRIC/th>
background: #3cB8dbc: color: >FE INCIDENCIA</th>
background: #3cB8dbc: color: FE RESUELTR</th>

>FE REABIERTA</th>

ass="text-center”
ass="text-center”

texc-center”
texc-center”
texc-center”

class="text—-center" background: #3cBdbc: color:

Figura 101. Cddigo de listar RQFO08 (vista)

LISTAR INCIDENCIA REGISTRADA (modelo)

Source

oy |[BE-E-QARSFBERIPLRIE

W @ N e L b

11
12
13
14
15
16
17
18
13
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29

=]

=]

<?php

defined('Er

1') or exit('No direct =

class Model incidencias extends CI_Model

{

public function listar()
{
fresultados = $this->db->query ("

"y

return Sresultados->result():

Figura 102. Cddigo de listar RQF08 (modelo)

147




LISTAR INCIDENCIA REGISTRADA (controlador)

Source History| v '|a%§%|§>{!ﬁ>DD|EE§|U |:||EEEﬁ
7] kzpne
2
3 defined {'BRSEPATH') or exit{'No direct script access allowed');
4
5 class Controller incidencias extends CI_Controller
6 (
b
@ puklic function __ construect ()
9| [ {
10 parent:: construct();
11 $this->load->model ("Bdc/Model incidencias")
12|
13
14 puklic function index/()
15| [ {
lé
17 Sdata = array(
18 'listar incidenci => Zthis->Model incidencias->listar(),
19 )i
20 Sthis->load->view ("
21 Sthis->load->view("1la
22 Sthis->load->view ("Bdc as/Listar™, %data):
23|
24

Figura 103. Cddigo de listar RQFO08 (controlador)

IMPLEMENTACION DEL RQFO08

La figura N°104 y 105 muestran la implementacion de la interfaz gréfica del
formulario del mantenimiento de incidencias del aplicativo web donde el usuario
podr& actualizar, listar y buscar.

c StEfanlnl = % CERRAR SESION
GROUP

INFORMACION DE INCIDENCIA acTuALizAR

Codigo:

387

NOMERE

[@ Base de Conocimientos <

Abono masivo v

B Ayuda TIPO DE INCIDENCIA

Desconfiguracion de aplicativo v

MOTIVO

No tengo conexion|

CANCELAR

Figura 104. Implementacion actualizar del RQF08
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% stefanini

X CERRAR SESION
GROUP
Carmen Huerta
Onine INCIDENCIAS Listar
Mostrar 10 ~ registros por pagina Buscar.

FE
FE FE FE REABIERTA
CODIGO | NOMBRE INCIDENCIA |RESUELTA |REABIERTA | RESUELTA
91 PC3270 Mi equipo es muy lento p012345 2021-05-14 2021-05-14 2021-05-14 20210514 3
quisiera que sea rapido 22:39:03 22:40:44 22:57:24 23:13:35
porfavor
92 PC3270  Miteclado se encuentra  p012345 20210514  2021-05-14 a
desconfigurado 22:41:54 22:44:39
93 Contrasefia Quiero cambiar mi p012345 2021-05-14  2021-05-14 [# ]
contrasefia 22:43:16 22:58:01
94 Nacar Quiero configurar mi p012345  2021-05-14  2021-05-14 [ ]
nacar porque me cambie 224351 22:44:42
de oficina
97 PC3270 aaaaa p012345 2021-05-15 [# W pendient
00:14:39
S

Figura 105. Implementacion de estado, listar y buscar del RQF08
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Acta de reunién N°0004 — Entrega del Sprint 2

ACTA DE REUMION N°0004 — ENTREGA DEL SPRINT 2

DATOS DE LA RELINION VIRTUAL

STEFANIMNI IT SOLUTIONS PERU S.A.C
Base de conodmientos bassdo en web pars & proceso de gestion de incidencias en
la empress STEFARIND IT SOLUTIONS PERN 5.4 C — Mirafores 2020

12/04/ 3021
7:30 pm | HomAPNAL | 8:50 pm
PARTICIPANTES
NOMERES Y APELLIDOS ROL
Manuel dlonso Palacos Product Cwmer
Castro
2 Miguel Angel Murrugarra sorum Master
Torres
3 Gianmarco Luis Campos Team Sorum
Huerta [ Desarmolador)

Por medio de |a presente, el Sr. Gianmarco Luis Campos Huerta dedara el cierre formal de la

elaboracion del SPRINT 2 de acuerdo a los entregables establecidos que conforman los
requerimientos y las historizs del usuario para & proyecto.

SPRINT 2
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES HISTORLAS COMFORMIDAD

Registro de base de
ROFO5 ConaCimientos - Manuales

Mantenimiento de base da

v
ccros conocimiontos - Maruae v/
4
v

ROFO7 Registro de incidencias
rMantenimiento de
ROF0OS incidencias

i "'J, & "'I'_wi= %57

Gianmanoo Luis Campos Huertz Prlacis Casire M) Alosso
Aralists o Sonorte Tecrico SupEreleor de fdang i Ayuds

Figura 106. Acta de reunién N°0004 — Entrega del Sprint 2
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Acta de reunién N°0005 — Apertura del Sprint 3

ACTA DE REUNION N°DD05 — APERTURA DEL SPRINT 3

DATOS DE LA REUNIOMN VIRTUAL
STEFANIMNI IT SOLUTIONS PERU 5.A.C

Base de conocimientos bazado en web para &l proceso de pection de incidencias en la
emprezz STEFANINI [T SOLUTIONS PERD 5.4.C — Mirzflores 2020

13042021

£:30 pm HORA FINAL 10:15 pm

PARTICIPANTES
MNOMBRES Y APELLIDNDS ROL

1 Manuel Alonso Palacios Product Crwmer
Castro

2 Kiguel Angel Murruzarra scrurm Blaster
Torres

3 Gianmarco Luis Campos Team Scrum
Huerta {Cesarrolador)

ACUERDOS

En la presente acta de reunion se valida la documentacion correspondiente a la planificacion del
SPRINT 3, con la finalidad de cumplir los acuerdos establecidos por el Product Owner para el
desarrollo del proyecto de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU SAC. Asimismo, se

presentara las creaciones de los prototipos, base de datos, anglisis y diseho para la implementacicon.

Cconforme a allo, se brinda la conformidad para la apertura del SPRINT 3 con el fin de realizar los
requerimientos v |as historias de los usuanos llegando a cumplir los objetivos para el desarrollo al

aplicativo web.

FIRMA DE CONFORMIDAD

- -

Il... -II.-
=
Giznmarco Luis Campos Huerta Palacios Castro bMamel Alomso
&nalista en Soporte Tecnico Supernmor de Mesa de dyuds

& &
| —
s

-

Figura 107. Acta de reunion N°0005 — Apertura del Sprint 3
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Tabla 36. Sprint 3

N° REQUERIMIENTO FUNCIONALES HISTORIAS TIEMPO PRIORIDAD
SPRINT REAL

RQFO09: EI aplicativo web | H9 4 dias 3
contara con una opcion de
conteo de incidencias

registradas por el usuario al
momento de cerrar sesion.
RQF10: El aplicativo web debe | H10 4 dias 3
tener un formulario de las
incidencias por resolver donde
los usuarios indicaran si su
incidencia fue resuelta
marcando (Sl o NO).

RQF11: El aplicativo web debe | H11 3 dias 3
contar con un formulario donde
se registrara la informacion de
flujos y aprobaciones.

RQF12: El aplicativo web | H12 3 dias 3
tendra la opcién donde solo el
administrador pueda brindar
mantenimiento a flujos vy
aprobaciones (modificar,
eliminar, listar y buscar).
Fuente: Elaboracién propia

EJECUCION DE RQF09

SPRINT 3

» El aplicativo web contard con una opcién de conteo de incidencias
registradas por el usuario al momento de cerrar sesion.

MODELO DE CASO DE USO - RQF09 “CONTEO DE INCIDENCIAS
REGISTRADAS”

La figura N°108 muestra el caso de uso del RQF09 donde el aplicativo web mostrara
la opcidon de conteo por las incidencias registradas.

) Consulta la base de Cerrar Sesidn
Usuario cmncTentns
Login ; inci i
o Registrar incidencia  Conteo de incidencias registradas

Figura 108. Diagrama de clase de uso de RQF10
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MODELO LOGICO DE RQF09 “CONTEO DE INCIDENCIAS REGISTRADAS”

La figura N°109 presenta l6gico para el RQF09

» I 6 -
id_incidencia

nombre

descripcion

fecha_incidencia
fecha_resuelta
fecha_reabierta
fecha_reabierta_resuelta
fecha_no_resuelta
fecha_reabierta_no_resuelta

. . =0
id_usuario
id_estado
id_mensaje
id_base_conocimiento
=0

id_flujo_aprobacion

B B

id_usuario
nombre
apellido
usuaric
password
correo_electronico
centro_costo
ubicacion
telefono
area

id_rol
id_estado

B &~

B

T W -
id_flujo_aprobacion
nombre
descripcion
id_estado

ML TE
id_base_conocimiento
nombre
id_tbase_conocimiento
fecha
subir_pdf

Figura 109. Modelo légico de RQF06

MODELO FiSICO DE RQF09 “CONTEO DE INCIDENCIAS REGISTRADAS”

La figura N°110 presenta el modelo fisico para el RQF09

LL LS
id_incidencia int(10)
nombre warchar(100)
descripcion warchar(1000)
facha_incidencia datetime
fecha_resuelta datetime
fecha_reabierta datetime
fecha_reabierta_resuelta datetime
fecha_no_resuelta datetime

fecha_reabierta_no_resuelta  datetime

id_usuario int(10)
id_estado warchar(2)
id_mensaje int(10)
id_base_conocimiento int(10)
id_flujo_aprobacion int(10)

88

| BERWE-
id_usuario int(10)
nombre varchar(50)
apellido varchar{50)
usuario warchar{50)
password varchar(50)
correo_electronico  warchar({50)
centro_costo varchar(50)
ubicacion varchar{50)
telefono warchar(50)
area varchar(100)
id_rol int(10)
id_estado warchar(2)
TLLE
id_flujo_aprebacion  int(10}
nombre varchar(100)
descripcion wvarchar(2000)
id_estado varchar(2)

B K -
id_base_conocimiento  int{10)
nombre warchar(100)
id_tbase_conocimiente  int{10)
fecha date
subir_pdf warchar(100)

Figura 110. Modelo fisico de RQF09
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DISENO PROTOTIPO DE RQF09

La figura N°111 muestra el prototipo de Conteo de incidencias registradas,
presentado al Product Owner para la conformidad. Asimismo, estaba de acuerdo

con el disefo.

A Web Page

a Q x Q { http//Basedeconocimientos com

) @)

anmarco Campos Hoei Ad

Z stefanini 3

Cerrar Sesidn

|

Inicio

Incidencias

Base de conocimientos
INFORMACION

Reportes
Tienes "x"inciencia nueve y “x" incidencias reabiertas, pudiste resolver

finca tu inconveniente con la base de conocimientos?
Administracion " .
(O Por favor indicar si tu incidencia fue resuelta

CANCELAR

Copyright 2021 - GIANMARCO

Version 2.5.0

Figura 111. Prototipo de RQF09

CcODIGO

La figura N°112 muestra los cédigos (vista) del formulario Conteo de incidencias
registradas especificando la construccién de los componentes para el desarrollo del

aplicativo web.

Sorce Hstory [[@ B -5 Q@B F LR (o 0|8 =

1 E iv class="form-group">

5| [ <?php echo $total_incidencias_nuevas->t
6 <?php echo Stotal incidencias reabiertas—>»tot
7

=

10 E <?php if (Stotal_incidencias_nuevas->total incidencias nuevas == '0' and Stotal_incidencias_reabiert
11 <div class="col-xs-12 text-centexr">

12

13 <h5>GRACIAS POR VISITAR A LA BASE DE CONOCIMIENTC </h5>

14

15| [ <div class="form-group">

16 <a href="<?php echo base_url(); ?»Controller login/cerrar login"><button type="button" c
17| </div>

18| </fdiv>

13| - <?php } else { 2>

20| <span style="background-color: #D0DODO">

21 Tienes <?php echo Stotal_incidencias_nuevas->total_incidencias

22 incidencia nuevas y <?php echo Stotal incidencias_reab . ias reabierta

23| - pudiste resolver tu inconveniente con la Base de Conocimientps?</span>

24

25

26 iiv

27

28 ass="col-xs-.

29 iv s="form-group">

30 <div class="radio">

31

32 name="si" id="si" wvalue="" required="">ST

tas; ?> incidencias rea

as->total incidenc

lass="btn btn-dang

Figura 112. Cdodigo de RQFQ9 (vista)
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IMPLEMENTACION DEL RQF09

La figura N°113 muestra la implementacion de la interfaz grafica del formulario de
conteo de incidencias registradas informando la situacion que debe realizar.

INFORMAGION

Tienes 2 incidencias atendidas y 0 incidencias reabiertas, pudisie resolver tu inconveniente
con la Base de Conocimientos?

() Por favor de indicar si tu incidencia fue resuelta

Figura 113. Implementacion del RQF09

EJECUCION DE RQF10

» El aplicativo web debe tener un formulario de las incidencias por resolver
donde los usuarios indicardn si su incidencia fue resuelta marcando (Sl o
NO).

MODELO DE CASO DE USO — RQF10 “INCIDENCIAS POR RESOLVER”

La figura N°114 muestra el caso de uso del RQF10 donde el usuario indica si su
incidencia fue resuelta.

T O O

Usuario Consulta |a base de Cerrar Sesion  Registra incidencias por resolver
conocimientos

&L L

Login Registrar incidencia  Conteo de incidencias registradas

Figura 114. Diagrama de clase de uso de RQF10
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MODELO LOGICO DE RQF010 “INCIDENCIA POR RESOLVER”
La figura N°115 presenta el modelo logico para el RQF10

ELLES
id_usuario
_ _ nombre
P e apellido
id_incidencia usuaric
nombre password
descripcion correo_electronico
fecha_incidencia centro_costo
fecha_resuelta ubicacion
fecha_reabierta telefono
fecha_reabierta_resuelta area
fecha_no_resuelta id_rol
fecha_reabierta_no_resuelta id_estado
id_usuario <
id_estado
id_mensaje 1 B B R E-
id_base_conocimiento < id_base_conocimiento
id_flujo_aprobacion = nombre
id_tbaze_conocimiento
fecha
subir_pdf

| B E -
id_flujo_aprobacicn
nombre
descripcion
id_estado

Figura 115. Modelo légico de RQF06

MODELO FiSICO DE RQF10 “INCIDENCIA POR RESOLVER”

La figura N°116 presenta el modelo fisico para el RQF10

| ®=ma-
id_usuario int(10)
(YL LE nombre varchar(50)

id_incidencia int(10) apellida varchar(50)

nombre warchar(100) usuaria varchar(50)

descripeion warchar(1000) password . warchar(50)

facha_incidencia datetime correo_electronico  varchar{50)

fecha_resuelta datetime centro_costo varchar(S0)

fecha_reabierta datetime ubicacion varchar(50)

fecha_reabierta_resuelta datetime telefono varchar(50)

fecha_no_resuclta datetime area varchar(100)

fecha_reabierta_no_resuelta datetime id_rol int(10)

id_usuaria int(10) = id_estado varchar(2)

id_estado warchar(2)

id_mensaje int(10) -

id_base_conocimiento int(10)

id_flujo_aprobacion int{10) Ly — =

| B & Bja-

id_base_conocimiento  int{10)
nambre varchar(100)
id_tbase_cenocimiente  int{10)

. _g _E ﬁu Lild fecha date
id_flujo_aprobacion int(10) subir_pdf warchar(100)
nombre varchar(100)
descripcion varchar(2000)
id_estado wvarchar(2)

Figura 116. Modelo fisico de RQF10
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DISENO PROTOTIPO DE RQF10

La figura N°117 muestra el prototipo de Incidencia por resolver en la base de
conocimientos, presentado al Product Owner para la conformidad. Asimismo,

estaba de acuerdo con el disefio.

f:] D X Q | rttps://Bosedeconocimientios.com

) &

“Z stefanini
ico INCIDENCIAS POR RESOLVER Listar

Gianmarce Campos Huefw

Cerrar Sesibn

Incidencios
+ REGISTRAR

Base de conocimientos
Repartes Mostrar Registro por paging Buscar

COoDIGo NOMERE MOTIVG NOMBRE DE USUARIO

Moatrando registro de 1a 1 de un total de x registros

rraneTm

Copyright 2021 - GIANMARCO

Version 2.5.0

Figura 117. Prototipo de RQF10
CODIGO

La figura N°118, 119 y 220 muestran los cédigos (vista modelo controlador) del
formulario Incidencia por resolver especificando la construccion de

componentes para el desarrollo del aplicativo web.

INCIDENCIA POR RESOLVER (vista)

Srce [Hsory @ B-H-QRFEG|Fee|laglon|(tsa
REGISTRAR INCIDENCIA POR RESOLVER
B <small>REGISTRAR</small>

pi:} <div cl 1-4">
19 '<?php echo base_url(); ?>3dc/C L}
20 s="form-group">

ass="" id="" name="id usuario”

>NOMBRE</label>
lass="form-control™ id="" name="nombrs" style="text-transform

x :DESCRIPCION</label>

27 <textarea 1 cols="45" name="descripcion"»</textarea>

28 <fdivs

28 [ <div class="form-group">

30 <button type="submit" class="btn btn-primary btn-flat">REGISTRAR</button>
32 </div>

Q r <fform>

34 F </fdiv>

35 </div>

36|  </div>

valuse="<?php echo 3Sthis->ses

ruppercase">

3L <a href="<?php echo base_url(); ?>Bdc/Controller| incidencias" class="btn btn-danger">CANCELAR</a>

sion->userdata("id

Figura 118. Cdodigo de RQF10 (vista)

los
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INCIDENCIA POR RESOLVER (modelo)

Source | History | RN ,|ﬂ%§%$‘§{b|§[}l

2 <?php

defined ('BASEPATH') or exit('No direct script access allowed'):

class Model incidencias por resolver extends CI Model
{

5 public function listar_incidencias_per resolver(3id usuarioc)
10| = {
11 Sresultados = $this->db->query ("

20 return Sresultados->result():

23 public function wpdate si(fid incidencia)

25| [ {
26 return $this->db->query(’

30 public function update finalizado (3id_incidencia)

Figura 119. Cdodigo de RQF10 (modelo)

INCIDENCIA POR RESOLVER (controlador)

Source | History (@ B - - | QB R P S0 H EsE
¥ <?php
2
3 defined ('BASEPATH') or exit('No direct script access allowed');
4
5 class Controller incidencias por_resolver extends CI_Controller
6 {
7
@ public function _ conmstruct()
g [ {
10 parent::__ construct();
11 $this->load->model ("Bdc/Model incidencias por resolver");
12|
13
14 public function index()
15| B {
16
17 echo '
13
19 Sdata = array(
20 'listar_incidencias_por_resolver'
21 )
22
23
24 1ver/Li
25|
26
27 public function update si(fid incidencia)
28| [ {
2% [f

Figura 120. Cdodigo de RQF10 (controlador)
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IMPLEMENTACION DEL RQF10

La figura N°121 muestra la implementacion de la interfaz gréafica del formulario de
incidencia por resolver donde el usuario indicara si su incidencia fue resuelta

marcando si o no.

z stefamg
[ ]
=

Gianmarco Campos Hug
Oniine

INCIDENCIAS POR RESOLVER Lismr

+ REGISTRAR

~ registros por pagina

A Inicio
= Incidencias
Mostrar 10

nocimientos

Ll Reportes

= Ayuda PROXY

& Administracion
Mostrando registros de 1 al 1 de un total de 1 registros

Copyright © 2021 GIANMARCO

NOMBRE
NOMBRE USUARIO

No tengo internet en la laptop del banco yo creo que esta por el proxy, necesito guiarme para
poder desactivar el proxy porfavor

% CERRAR SESION

Buscar.

Gianmarco

Anterior Siguiente

Version 2.5.0

Figura 121. Implementacion del RQF10

EJECUCION DE RQF11

» EIl aplicativo web debe contar con un formulario donde se registrara la

informacion de flujos y aprobaciones.

MODELO DE CASO DE USO
APROBACIONES”

RQF11

‘REGISTRO DE FLUJO Y

La figura N°122 muestra el caso de uso del RQF11 donde el administrador registra

flujos y aprobaciones.

-

Flujo y aprobaciones

&

X

Administrador

Login

Base deconocimientos

-

MNombre

et

Regstrar\

Descripcidn

Figura 122. Diagrama de clase de uso de RQF11
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MODELO LOGICO DE RQF11 “REGISTRO DE FLUJOS Y APROBACIONES”
La figura N°123 presenta el modelo logico para el RQF11

B -
id_incidencia

nombre

descripcion

fecha_incidencia
fecha_resuelta
fecha_reabierta
fecha_reabierta_resuelta
fecha_no_resuelta
fecha_reabierta_no_resuelta
id_usuario

B W e-
id_usuario

nombre

apellido

usuario

password
correo_electronico
centro_costo
ubicacion

telefono

area

id_rol

id_estado

id_estado

id_mensaje
id_base_conocimiento
id_flujo_aprobacion

| B mEga-
id_flujo_aprobacion
nombre
descripcion
id_estado

Figura 123. Modelo légico de RQF11

MODELO FISICO DE RQF11 “REGISTRO DE FLUJOS Y APROBACIONES”
La figura N°124 presenta el modelo fisico para el RQF11

,| B R
= = id_usuario int(10
} & aE- - (10)
. . nombre varchar(50)
id_incidencia int(10) i
apellido varchar(s0)
nombre varchar{100)
usuario varchar(50)
descripcion varchar{1000)
L . . password varchar(50)
fecha_incidencia datetime n
. correo_electronico  varchar(50)
fecha_resuelta datetime
. . centro_costo varchar(s0)
fecha_reabierta datetime
ubicacion varchar(50)
fecha_reabierta_resuelta datetime
. telefono varchar(50)
fecha_no_resuelta datetime har(100)
fecha_reabierta_no_resuelta datetime area varcnar
. of id_rol int(10)
id_usuario int(10) d estad har(2)
id_estado varchar{2) 1A_estado varenar
id_mensaje int(10)
id_base_conocimiento int(10) -
id_flujo_aprobacion int(10)

| ®Ema-
id_flujo_aprobacion  int{10)

nombre varchar(100)
descripcion varchar(2000)
id_estado varchar(2)

Figura 124. Modelo fisico de RQF11
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DISENO DE PROTOTIPO DE RQF11

La figura N°125 muestra el prototipo del formulario de registro de flujo y
aprobaciones, en donde se mostré al Product Owner para la conformidad.
Asimismo, estaba de acuerdo con el disefio

A Web Page
o Q x Q 1httE:HBosedeconocm-entos com —] @
- "
ﬁ Stefa nini Gianmarco Compos Hueﬁ-
[el=TeAVI= Cerrar Sesibn

REGISTRAR FLUJOS Y APROBACIONES
Inicio

Incidencios NOMBRE
Base dé conocimientos

Reportes DESCRIPCION

Ayuda

Administracién

REGISTRAR CANCELAR

Copyright 2021 - GIANMARCO Viersion 2.5.0 L,
&

Figura 125. Prototipo de RQF11
CODIGO

La figura N°126, 127 y 128 muestran los cédigos (vista modelo controlador) del
formulario registro de flujos y aprobaciones especificando la construccion de los
componentes para el desarrollo del aplicativo web.

REGISTRO DE FLUJOS Y APROBACIONES (vista)

sorce sty @ B-F- QAT FER|FE2/eEu|lon|&EsF
REGISTRAR FLUJOS Y APROBACIONES

a <small>REGISTRAR</small>

11 n>

13| [[] class="content">

class="box box-solid">
<div cl

s="box-body">

147
"<?php echo base url(}); ?>Flujos_aprobaciones/Controller flujos aprobaciones/insertar” method="

form-group">

3s="" 1d="" name="1d usuario” value="<?php echo $this->session->userdata("id |

>NOMBRE</label>
s="form-control” id="" name="nombre" style="text-transform:uppercase">

26 <label for=

n">DESCRIPCION</label>
27 <textaresa i " col '

cols="45" name="descripcion"></textarea>

form-group">
type="submit" class="btn btn-primary btn- SREGISTRAR</buttons

s" class="btn btn-danger">CANCELAR</a>

?php =cho base url(); ?>Bdc/Controller

Figura 126. Codigo de RQF11 (vista)

161



REGISTRO DE FLUJOS Y APROBACIONES (modelo)

17

o
L)

13
20
21
22

pukblic function insertar (Zdata)

{

return S$this->db->insert ("flujos

r

sdata) ;

Figura 127. Codigo de RQF11 (modelo)

REGISTRO DE FLUJOS Y APROBACIONES (controlador)

Source  History | RN '|Q%E%F|Q%DD|EE§|U D“‘é

—
B oow @ A e

13
14
15
16
17
12
19
20
21
22
23
24
25
26
27
23
29
30
31
32
33

class Controller flujos_ aprobaciones sxtends CI_Controller
B¢
public function _ construct()
= {
parent::_construct():
fthis->load->model ("Flujos_aprobaciones/Model f1
pubklic function index()
=] {
Sdata = array(
)i
e3/1 t n
=
es/Insertar™):

W

ones") ;

Figura 128. Cddigo de RQF11 (controlador)
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IMPLEMENTACION DEL RQF11

La figura N°129 muestra la implementacion de la interfaz gréafica del formulario de
registro de flujo y aprobaciones donde el administrador ingresara la informacion.

e StEfa ([J'!elol'l]g = % CERRAR SESION

[ ] Gianmarco Campos

M o REGISTRAR FLUJOS Y APROBACIONES recistrar

NOMBRE

DESCRIPCION

B B onocimientos <

Ll Reportes

REGISTRAR CANCELAR

Copyright © 2021 GIANMARCO. Version 250

Figura 129. Implementacion del RQF11
EJECUCION DE RQF12

» El aplicativo web tendra la opcién donde solo el administrador pueda brindar
mantenimiento a flujos y aprobaciones (modificar, eliminar, listar y buscar).

MODELO DE CASO DE USO - RQF12 “MANTENIMIENTO DE FLUJOS Y
APROBACIONES”

La figura N°130 muestra el caso de uso del RQF12 acerca del mantenimiento de
flujo y aprobaciones del aplicativo web donde el administrador podra modificar,
eliminar listar y buscar.

Base de conocimientos Modificar
Admnstmdo/
Login Flujos y aprobaciones Martenimiento de Flujos y \'\ﬂ
aprobaciones

\ Listar

O

Buscar

Figura 130. Diagrama de clase de uso de RQF12
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MODELO

LOGICO DE RQF11
APROBACIONES”

‘MANTENIMIENTO

La figura N°131 presenta el modelo logico para el RQF12

MODELO

DE FLUJOS Y

B % 5 -

id_incidencia

nombre

descripcion

fecha_incidencia
fecha_resuelta
fecha_reabierta
fecha_reabierta_resuelta
fecha_no_resuelta
fecha_reabierta_no_resuelta

id_usuario
id_estado
id_mensaje

id_base_conocimiento
id_flujo_aprobacion

YL TS
id_usuario
nombre

apellido

usuario

password
correo_electronico
centro_costo
ubicacion
telefono

area

id_rol

id_estado

I LTE
id_flujo_aprobacion
nombre
descripcion
id_estado

Figura 131. Modelo légico de RQF12

FiISICO DE RQF12
APROBACIONES”

‘MANTENIMIENTO DE

La figura N°132 presenta el modelo fisico para el RQF12

FLUJOS Y

3R W A-
id_incidencia int(10)
nombre warchar(100)
descripcion warchar(1000)
fecha_incidencia datetime
fecha_resuelta datetime
fecha_reabierta datetime
fecha_reabierta_resuelta datetime
fecha_no_resuelta datetime
fecha_reabierta_no_resuelta datetime
id_usuario int(10)
id_estado warchar(2)
id_mensaje int(10)
id_base_conocimiento int(10)
id_flujo_aprobacion int(10)

B W E-
id_usuario int(10)
nombre varchar(50)
apellido varchar(50)
usuario varchar(50)
password varchar(50)

correo_electronice  varchar(50)

centro_costo varchar(50)

ubicacion varchar(50)

telefono varchar(50)

area varchar(100)

id_rol int(10)

id_estado varchar(2)
B % -

id_flujo_aprobacion int{10)

nombre warchar(100)
descripcion warchar(2000)
id_estado warchar(2)

Figura 132. Modelo fisico de RQF12
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DISENO DE PROTOTIPO DE RQF12

La figura N°133 y 134 muestran los prototipos de mantenimiento de la flujos y
aprobaciones, presentado al Product Owner para la conformidad. Asimismo, estaba
de acuerdo con el disefio.

A Web Page

c CD‘ x Q { http / [Basedeconocmientos com ] D
a’: ste fa nl n l Gianmarco Campos Huei -

G RO LD Cerrar Sesibn

MODIFICAR FLUJOS ¥ APROBACIONES
Inicio

Incidencias NOMBRE
Baose de conocimientos

Reportes DESCRIPCION

Ayuda

Administracién

Copyright 2021 - GIANMARCO Version 2.5.0 L
o«

Figura 133. Prototipo de RQF12 (modificar)

A Web Poge

G E> x Q‘ lntlEs:.f.fBasedecor\ocimienlaacom ] @

(3 Ste fa nln_l | z::nma;cc Eompcs Hue1
FLUJOS Y APROBACIONES Listar

Incidencias + REGISTRAR

Inicio

Base de conocimientos
Reportes Mostrar Registra por pagina Buscor
Lo CODIGO TIPO DESCRIPCION
Administrocitn 1 Micresoft Office Pasos para adguirir la instalacidn del software n
H AMAZON Solicitud de acceso a escritorio Virtual u
3 Rendimiento PC Solicitud de Test de Rendimisnto n
4 WEBEX Solicitud de Acceso a Webex n
5 AUTOHOTKEY icitud de il lacion de A ¥ n
Mostrando registro de 1a 1de un total de x registros m
Copyright 2021 - GIANMARCO Version 2.5.0

Figura 134. Prototipo de RQF12 (eliminar, listar y buscar)
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CODIGO

La figura N°135, 136, 137, 138, 139 y 140 muestran los cédigos (modelo vista

controlador) del mantenimiento de flujo y aprobaciones especificando
construccion de los componentes para el desarrollo del aplicativo web.

ACTUALIZAR DE FLUJOS Y APROBACIONES (vista)

la

Sowee | tisory |[9 - - | A S Bl P L EuoH|E=H
7 FLUJC DE APRCBACICNES
8 <small>ACTUALIZAR</small>
a
10 n>
11
12| bl class="content">
13
14| ] class="box box-solid">
15| [ <div class="box-body">
16| [ <div class=
17| [ <div clas d—-4" >
18| & <form "<?php echo base url{(); ?>Flujos_aprokaciongs/Controller flujos_aprobacionss/actualizar” metho
15| = <div cla orm-group"s>
20 <label for="" <?php =cho Senlace_actuslizar_flujos_aprobacionss— jo_ar ; ?>"> Codig
21 <input type lass="form-control” i1d="" name="id flujo_ aprobacion” value="<?php echo fenlace actua
22| <fdive
23| <div class="form-group">
24 <label fo >NCOMBRE</label:>
25 <input ty -ext"class="form-control” id="" name="npmbre" value="<?php echo Senlace_actualizar_ flujos_
26| - <fdivs
27| = <div class="form-group">
28 <label for="":DESCRIPCION</label>
29 <textarea id="" zrows="10" cols="45" name="desscripcion”><?php echo $enlace actualizar flujos_aprobaciol
30 - </fdiv>
31| = <div class="form-group">
32 <button type="submit" class="btn btn-warning btn-flat k:tn_act':xalizer":vACTUALIZAR<:/b'.1tton:=
33 <a href="<?php echo base_url(); ?>Flujos_aprobaciones/Controller flujos_aprobaciones" class="btn btn-dal
34 <fdivs
35( </ form>
ac
Figura 135. Codigo de actualizar RQF12 (vista)
ACTUALIZAR DE FLUJOS Y APROBACIONES (modelo)
Source History| - '|@%5‘%§|§>{BDD|EE§|U D|%EEﬁ
23 J] public function enlace actmalizar(3id flujo_aprobacion)
24| [ {
25 Sresultados = $thi —rguery ("
26 5 ECT id flujo_ cion,nombre, descripcion FROM f1 _apr ione HERE id fl _apr ion="'%id flujo
27 return $resultados—>row();
28| }
29
30
31 public function actumalizar($id flujo_ aprobacion, Snombre, 3Jdescripcion)
32| {
33 return $this-»db->guery ("UP iones SET nombre='S$nombre'|, descripcion='$descripcion'
34 WHERE id $id flujo_aprobacion'");
35|
36

Figura 136. Cbdigo de actualizar RQF12 (modelo)
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ACTUALIZAR DE FLUJOS Y APROBACIONES (controlador)

Source | History | TR '|IQ%—L"5IDEI |§>{,':>DD|<i

o m|le

54 J] function enlace actunalizar($id flujo aprobaciones)

{
56 Sdata = array(

&0 this->load->view ("1
>wiew ("1

62 S$this->load->view ("Flujos

65 public function actmalizar()

ones' => Sthis->Model flujos_ aprobaciones->enlace actualizar

{

Figura 137. Cddigo de actualizacion RQF12 (controlador)

LISTAR DE FLUJOS Y APROBACIONES (vista)

Source | History | 25 -|ﬁ%.§'% §|{?{/'2>DD|<§':§|U |:||W%

6 FLUJOS Y APROBACIONES
<small>LISTAR</small>

ss="box box-solid">

=]
[l <div class="box-body">
15 [ <?php if | —»session->userdata('ds rol') == '
=]
]

19 <fdive
20 </fdivs

21 <?php } ?>

22 <hr>

<div class="row">

ol-md-12">
<table class="table table-bordered table-condensed table-hover" id="examplel":>

<div class=

<thead>

ra
5]
OHH T

<tr>
28 <th class="text-center"”

29 <th

"background: #¥3c8dbc: color:#fff:"> CODIGO</th>
"background: #3c8dbc:; color:#fff;">NOMBRE</th>

lass="text-center"
ss="text-center"”
ss="text-center">
32 <th
33 <th class="text-center"”
34 <ftr>

ac e

lass="LEeXL-CENnter

"background: #3c8dbc; color:#fff;">DESCRIPCION</th>

Figura 138. Cddigo de listar RQF12 (vista)

167



LISTAR DE FLUJOS Y APROBACIONES (modelo)

Source History| - '|E%§%ﬁ|@%?}|£ﬁ|u D|%Ea
@

2 <?php

3

4 defined ('BASEPATH') or exit ('MNo direct script access allowed');
=

[ class Model flujos_aprobaciones extends CI_Model

7

ki

9 puklic function listar()

10| [ {

11 f£resultados = Sthis- gquery ("

12 C 1 £ _ ,nombre,descripci BST descripcion desc
13

14 return $resultados->result();

15|

16

Figura 139. Cddigo de listar RQF12 (modelo)

ELIMINAR DE FLUJOS Y APROBACIONES (controlador)

TS
74 public function eliminar($id flujo aprobacion)

20 {

21 if ($this->Model flujos aprobaciones->eliminar ($id flujo aprobacion)) {

82 redirect (base_url{) . "Flujos aprobaciones/Controller flujos aprobacjiones"}:
23

24

a5

Figura 140. Cdédigo de eliminar RQF12 (controlador)
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IMPLEMENTACION DEL RQF12

La figura N°141 y 142 muestran la implementacion de la interfaz grafica del
formulario del mantenimiento de flujo y aprobaciones del aplicativo web donde el
administrador podra actualizar, eliminar, listar y buscar.

7

Z stefanini

GROUP

Gianmarco Campos

Onine FLUJO DE APROBACIONES actuauizar

% CERRAR SESION

Inicio Codigo:

12

Incidencias

NOMBRE

@ Base de Conocimientos

Solicitud de Microsoft Office

Ll Reportes
DESCRIPCICN

Microsoft Office ya no corresponde & un software
base de banco. Para este caso le invitamos a
realizar el uso de la funciones de Google Suite
subiendo el archivo a su Drive. En caso de contar
con algun inconveniente, requerir por temas de
macros o gestion de datos; debera de sustentar
detalladamente con capturas de pantalla /

archivos adjuntos asi como la aprobacién de su
jefatura, si en caso no o tenga colocar el link de
descarga. Con el sustento brindado podemos A

CANCELAR

B4 Ayuda

& Administraci6n

pyright ® 2021 GIANMARCO. Version 2.5.0

Figura 141. Implementacion actualizar del RQF12

7

z stefanini

GROUP
@  Gianmarco Campos

[

X CERRAR SESION

FLUJOS Y APROBACIONES wLisar

& Inicio
i= Incidencias
Mostrar 10 v registros por pagina Buscar:

[ Base de Conocimientos

lul Reportes Lo s u DESCRIPCION It
12 Solicitud de Microsoft Office Microsoft Office ya no corresponde a un software b E u

53 Ayuda 13 Software no Standard Dado que no es un software estandar. porfavor de b a u

& Adminisis 14 Solicitud de acceso a Pulse Secure Indicar gue los accesos para pulse secure son brin a u
15 Solicitud de iraslado de Home a Oficina En primera instancia debe adjuntar la autorizacion m u
16 Solicitud de traslado de home a Sede Central En primera instancia debe adjuntar la autorizacion m u
17 Solicitud de traslado de Sede Central a Home En primera instancia debe adjuntar la autorizacion m u
18 Solicitud de accoes a Escritorio Virtual Favor de solicitar 103 accesos a escritorio virtua E u
19 Solicitud de acceso a Teletrabajo Para los permisos de teletrabajo pasarela por favo E u
20 Solicitud de instalacicn de Power BI Para este caso debe adjuntar la aprobacién de la u E u
21 Solicitud por Autohotkey Para el caso del aplicative Autohotkey, se requier a u

Mostrando registros de 1 al 10 de un total de 19 registros

Anterior n 2 Siguiente

Figura 142. Implementacion eliminar, lista y buscar del RQF12
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Acta de reunién N°0006 — Entrega del Sprint 3

ACTA DE REUNION N°D006 — ENTREGA DEL SPRINT 3

DATOS DE LA REUMION VIRTLAL

STEFANIMNI IT SOLUTIONS PERU 5.8.C
Base de conocimientos basado =n web para el proceso de mestion de incidencias en

la empress STEFANINI IT SOLUTIONS PERN 5.4.C — Mirafiores 2020

30/04/2021
500 pm 1020 pm

PARTICIPANTES
NOMEBRES ¥ APELLIDOS ROL
hanuel Alonso Palacios Product Cramer
Castno
2 Miguel Angel Murrugarra Sorurn Mastsr
Tormes
3 Gianmarco Luis Campas Tearm Sorum
Huerta [ esarmolador)

Por medio de |a presente, el Sr. Gianmarce Luis Campos Huerta dedara el cierre formal de la
elaboracion del SPRINT 3 de acuerdo 2 los entregables establecidos que conforman los
requerimientos y las historias del usuario para &l proyecto.

SPRINT 3
REQIUERIMIENTOS FUMCIORNALES HISTORLAS COMNFORMIDAD:
RQF D9 Aviso de incidencias v
ROF0 Incidencizs por resolver 1,/'
Registra de flujoy
ROF11 aprobaciones v{
Mantenimiento de flujo y
ROF12 aprobacioneas \‘/

1 F ) I- I.l
A Z-;T.-l—-'-=
P k|
Gianmianoo Luis Campes Huertz Prlaciss Castro hmsue] Al
Enalists = Sooorte Tecrico Superelor de fdang e Ay

Figura 143. Acta de reunién N°0006 — Entrega del Sprint 3
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Acta de reunién N°0007 — Apertura del Sprint 4

ACTA DE REUNION N°D00T — APERTURA DEL SPRINT 4

DATOS DE LA REUNION VIRTUAL
STEFANINI IT SOLUTIONS PERU 5.A.C

Base de conocimientos basadoe en weh para ol proceso de gestion de incidencias en la
empress STEFANINI [T SOLUTIONS PERD 5.A.C — Miraflores 2020

01/05/2021
9:45 pm HORA FINAL 11:00 pm

PARTICIPANTES
NOMBRES ¥ APELLIDDS RiDL
Manuel slonso Palacios Product Owmer
Castro
2 Figuel Angel BMurrugarna scrum Blaster
Torres
3 Gianmarco Luis Campos Team Scrum
Huerta iDesarrolador)

ACUERDODS

En la presents acta de reunion se valida la documentacion correspondiente a la planificacion del
SPRINT 4, con la finalidad de cumplir los acwerdos establecidos por el Product Owner para el
desarrolio del proyecto de la empresa STEFANINI IT SOLUTIONS PERU S.A.C. Asimismo, se

presentara las creaciones de los prototipos, base de datos, analisis y disaho para la implementadon.

Conforme a ello, se brinda la conformidad para la apertura del SPRINT 4 con el fin de realizar bos
requerimientos v |as historias de los usuanios llegando a cumplir los objetives para el desarrollo al

aplicativo web.

FIRMA DE CONFORMIDAD

o

R
R Jl—r: =
e
Giznmarco Luis ﬂ;mpns. Hu=rtz Palacios Castro blanuel Al
#nzlista en Soporte Tecrico Supery e dhe Wasy de dyuds

Figura 144. Acta de reunion N°0007 — Apertura del Sprint 4
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Tabla 37. Sprint 4

N° REQUERIMIENTO FUNCIONALES HISTORIAS TIEMPO PRIORIDAD

SPRINT REAL
RQF13: El aplicativo web debe | H13 4 dias 4
contar con un formulario de
reportes que permita visualizar
las incidencias atendidas.

RQF14: El aplicativo web debe | H14 4 dias 4
contar con el boton para
imprimir las incidencias
atendidas mediante PDF o
EXCEL.
< RQF15: El aplicativo web | H15 4 dias 4
= debe contar con un formulario
é de reportes que permita
a visualizar las incidencias
wn reabiertas.
RQF16: El aplicativo web debe | H16 4 dias 4
contar con el boton para
imprimir las incidencias
reabiertas mediante PDF o
EXCEL.
RQF17: ElI aplicativo web | H17 3 dias 4

tendra un formulario de ayuda
donde el usuario podra enviar
un mensaje al administrador.
Fuente: Elaboracion propia

EJECUCION DE RQF13 & RQF14

» El aplicativo web debe contar con un formulario de reportes que permita
visualizar las incidencias atendidas.

» El aplicativo web debe contar con el botén para imprimir las incidencias
atendidas mediante PDF o EXCEL.

MODELO DE CASO DE USO — RQF13 & RQF14 “REPORTES DE INCIDENCIAS
ATENDIDAS E IMPRIMIR EN PDF & EXCEL”
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La figura N°145 muestra el caso de uso del RQF13 & RQF14 acerca del reporte de
las incidencias atendidas del aplicativo web en donde el administrador podra
imprimir en pdf y excel.

Porcentaje de incidencias
Administradaor Login atendidas
Report
eportes Imprimir PDF & EXCEL

Figura 145. Diagrama de clase de uso de RQF13 & RQF14

DISENO PROTOTIPO DE RQF13 & RQF14

La figura N°146 muestra el prototipo del reporte del porcentaje de las incidencias
atendidas y la figura N° 147 muestra la impresion PDF del reporte. Asimismo, fue
presentado al Product Owner para la conformidad y estaba de acuerdo con el
disefio.

A Web Page
c w x ﬁ https://Basedeconccimientos com ] @
% stefanlnl Gianmarco Campos HE]v
SEOLE Cerrar Sesibn
o PORCENTAJE DE INCIDENCIAS ATENDIDAS  Listar
Incidencias | O I | EXCEL I Buscar
Base de conocimientos
Reportes
Ayuda FECHA NUMERD TOTAL DE INCIDENCIAS WUMERC DE INCIDENCIAS ATENDIDAS PORCENTAJE DE INCIDENCIAS ATENDIDAS
Administracion XRIXE 2021 1 1 100.00%
XXIXXKI 2021 3 3 100.00%
XESKRI2021 5 5 100.00%
KEIRRI2021 T 7 100.00%
KHARKI2021 10 10 100.00%
Mostrando registro de 1a 1 de un total de X registros
Copyright 2021 - GIANMARCO Wersion 25.0
&

Figura 146. Prototipo de RQF13
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<:3 O x ﬁ mtp /IBasedaconocimientas.com

)& )

FECHA NOMERC TOTAL DE INCIDEMCIAS
2021-XX- xX
2021-XX- XX
2021-XX- xx
2021-XX- XX
2021-XX- XX
2021-XX- XX

xx

xx

xx

XX
xx

xx

NUMERC DE INCIDENGIAS ATENDIDAS

REPORTE DE PORCENTAJE DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

PORCENTAJE DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

XX

XX

XX

xx

XX

XX

b ol

Figura 147. Prototipo de RQF14

CcODIGO

La figura N°148, 149 y 150 muestran los cédigos (modelo vista controlador) del
reporte de las incidencias atendidas especificando la construccion de los
componentes para el desarrollo del aplicativo web.

CODIGO DE REPORTE DE INCIDENCIAS ATENDIDAS (vista)

Source  History ‘ -
T a——

& PORCENTAJE INCIDENCIAS ATENDIDAS
7 <small>LISTAR</small>

8 1>

z on>

n class="content">

="box box-solid">

box-body">
ol-md-12">
<thead>

<tr>
="text-center”

="text-center”
text-center”
="text-center”
</tr>
</thead>
<tbody>
<?php foreach
<tr>
25 <td cl
30 <td
31 <td
32 <td cl
<ftr>
<ephp endforeach: 2>

BT REE| PR e H &

)

>FECHA</th>
>NUMERC TOTAL DE INCIDENCIAS</th>
>NUMERC DE INCIDENCIAS ATENDIDAS</th>
>PORCENTAJE DE INCIDENCIAS ATENDIDAS</th>

"text-center"><?php
"text-center"><?php
"text-center"><?php
ss="text-center"><?php

echo £

echo

echo

echo $

ass="table table-bordered table-condensed table-hover" id="datatable rpt incidencias atendidas">

($listar_incidencias_atendidas as $grilla_incidencias_atendidas) : 2>

ncias_atendidas->
- ncias_atendidas
lla_incidencias_atendidas-3>

>/ ed>

Figura 148. Cdodigo de RQF13 (vista)
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REPORTE DE INCIDENCIAS ATENDIDAS (modelo)

soree by | @ -B- QR FRBLH|IFEB|lgHloT|E=d

<?php

defined ("EB2

1') or exit('No direct script access allowed'):

class Model incidencias atendidas extends CI_Model

[

public function listar()
10 & {

25 "y
26 return $resultados->resulc():

Figura 149. Cddigo de RQF13 (modelo)

REPORTE DE INCIDENCIAS ATENDIDAS (controlador)

Source | History | RN v|'ﬁ%5‘

@ <?php

2

3 defined ("BASEPATH') or exit('No direct script access allowed');
4

5 class Controller incidencias_atendidas extends CI_Controller

6 ¢

7

@ public function _ construet()

9 [ {

10 parent::_ construct():

11 $this->load->model ("Reportes/Model incidencias_atendidas"):
12|

13

14 public function index()

15| [ {

16 fdata = array|

17 'listar_incidencias_atendidas' => Sthis->Model

18

1%

20

21 encias atendidas/Listar"™
22| r

23 -

_incidencias_atendidas->listar(),

r Sdata):;

Figura 150. Codigo de RQF13 (controlador)
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IMPLEMENTACION DEL RQF13 & RQF14

La figura N°151 presenta la implementacion de la interfaz grafica del formulario de
porcentaje de incidencias atendidas del aplicativo web y la figura N°152 muestra el
reporte imprimido mediante PDF.

Z stefanini

GROUP
@  cianmarco Campos

M| o

8 Inicio

Base de Conocimientos

Reportes

Ayuda

Administracion

localhost:8080/base_conacimientos/Reportzs

PORCENTAJE INCIDENCIAS ATENDIDAS Listar

DESDE:

PDF Excel

dd/mm/aaa (] HASTA: dd/mm/aaa [m]

m NUMERO TOTAL DE INCIDENCIAS NUMERO DE INCIDENCIAS ATENDIDAS
7 6

01/06/2021

02/06/2021

03/06/2021

04/06/2021

05/06/2021

07/06/2021

08/06/2021

09/06/2021

101062021

11/06/2021

6 5
8 7
10 10
8 7
10 10
6 4
9 9
7 5
S 4

Mostrando registros de 1 al 10 de un total de 26 registros

r_incidencias_atendidas®

BUSCAR RESTABLECER PORCENTAJE ESTADISTICO

Buscar.

PORCENTAJE DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

8571
3333
87.50
100.00
87.50
100.00
66.67
100.00
71.43

80.00

Anterior - 2 3

X CERRAR SESION

Siguiente

Figura 151. Implementacion del RQF13

FECHA

01/06/2021
0ZM& 20
03620
045062021
05M& 202
07062021
OEME 202
08062021
1006/ 2021
11706/ 201
12062021
14706/ 201
1506/ 201
16062021
17706/ 201
18062021
19062021
2106201
22006201
23M06/201
2406201
25M06/201
2EME201
2EMG201
20062021
3006201

REPORTE DE PORCENTA.IE INCIDENCIAS ATENDIDAS

NUMERO TOTAL DE INCIDENCIAS HUMERO DE INCIDENCIAS
ATENDIDAS
7 ]
& 3
B 7
10 10
B 7
10 10
& 4
9 9
7 5
5 4
B ]
& 5
7 ]
B 7
10 10
& 3
10 B
10 9
& 5
B 7
" 10
5 4
10 9
& 3
& 5
" 10

PORCENTALJE DE INCIDENCIAS
ATENDIDAS

B5.T1
E3.33
B7.50
100.00
B7.50
100.00
G667
100,00
71.43
B0.00
75.00
B333
B5.T1
B7.50
100.00
E3.33
B0.00
S0.00
B333
B7.50
a0.91
B0.00
S0.00
E3.33
B333
a0.91

Figura 152. Implementacion del RQF14
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EJECUCION DE RQF15 & RQF16

» El aplicativo web debe contar con un formulario de reportes que permita
visualizar las incidencias reabiertas.

» EI aplicativo web debe contar con el boton para imprimir las incidencias
reabiertas mediante PDF o EXCEL.

MODELO DE CASO DE USO — RQF15 & RQF16 “REPORTES DE INCIDENCIAS
REABIERTAS E IMPRIMIR EN PDF & EXCEL”

La figura N°153 muestra el caso de uso del RQF15 & RQF16 acerca del reporte de
incidencias reabiertas del aplicativo web en donde el administrador podra imprimir
en pdf y excel.

Porcentaje de incidencias
Administrador Login reabiertas
Report
eportes imprimir PDF y EXCEL

Figura 153. Diagrama de clase de uso de RQF15 & RQF16
DISENO PROTOTIPO DE RQF15 & RQF16

La figura N°154 muestra el prototipo del reporte del porcentaje de las incidencias
reabiertas y la figura N°155 muestra la impresion PDF del reporte. Asimismo, fue
presentado al Product Owner para la conformidad y estaba de acuerdo con el
disefio.

A Web Poge

QD X4 E=

= stefanlnl

PORCENTAJE DE INCIDENCIAS REABIERTAS Listar

FECHA NUMERO TOTAL DE INCIDENCIAS NUMERO DE INCIDENCIAS ATENDIDAS PORCENTAJE DE INCIDENCIAS ATENDIDAS
XX/%X12021 1 1 100.00%
XX/XX/2021 3 3 10000%
XX/XX/2021 2 2 100.00%
1 1
1 1

XXIXX/Z0Z1 100.00%

100.00%

XXIXX/2021

Mostrando registro de 1a 1 de un total de x registros

Copyright 2021 - GIANMARCO Version 250

Figura 154. Prototipo de RQF15
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A Web Poge I

<:3 O x Q 'h{tE [{Basedeconocimientos.com -,' @

REPORTE DE PORCENTAJE DE INCIDENCIAS REBIERTAS

FECHA NUMERD TOTAL DE INCIDENCIAS NUMERD DE INCIDENCIAS REABIERTAS PORCENTAJE DE INCIDENCIAS REABIERTAS
2021-XX- XX XX XX
2021-XX- XX XX XX
2021-%X- b33 b xx
2021-%X- h33 XX xx

xx XX
2021-XX- XX
2021-XX- XX KX H

Figura 155. Prototipo de RQF16
CODIGO

La figura N°156, 157 y 158 muestran los cédigos (modelo vista controlador) del
reporte de las incidencias reabiertas especificando la construcciéon de los
componentes para el desarrollo del aplicativo web.

REPORTE DE INCIDENCIAS REABIERTAS (vista)

source | Hcory | Q) [+ 51+ |6 b &Rk LR |7 b B |01 24| @ O] & s
=
€ PORCENIAJE INCIDENCIAS REABIERTAS
7 <small>LISTAR</small>
8 L=
9 m>
10
11| [ 1 class="content">
12
13| O 5 class="box box-solid">
14| [ <div class="box-body">
15| [ <div class="row">
16| [ <div class="col-md-12">
17| & <table class="table table-bordered table-condensed table-hover" id="datatable rpt incidencias_atendidas’
18| [ <thead:>
15| [ <tr>
20 <th class="text-center">FECHA</th>
21 <th 'text-center">NUMERO TOTAL DE INCIDENCIAS</th>
22 <th 'text-center">NUMERO DE INCIDENCIAS REABIERTAS</th>
23 <th cl s="text-center">PCRCENTAJE DE INCIDENCIAS REABIERTAS</th:>
24| - <ftr>
25| - </thead>
26| [ <tbody>
27 E <?php foreach (3listar_incidencias_reabiertas as| Sgrilla_incidencias_reabiertas) : >
23| [ <tr>
29 <td class="text-center"><?php echo $grilla incidencias_reabiertas->I
30 <td class="text-center"><?php echo
31 <td ass="text-center"><?php echo
32 <td class="text-center"><?php echo $ a_incidencias_reabiertas-
33| r </tr>
Al ZSohp sndforeach. o

Figura 156. Codigo de RQF15 (vista)
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REPORTE DE INCIDENCIAS REABIERTAS (modelo)

Source | History |

P-E-ATSFEL|PL e |laven| sl

<?php

defined('BA: H') or exit("Ho

class Model incidencias reabiertas extends CI_Model
{

public function listar()
{
sultados = Sthis->db->gquery("

"

return Sresultados->resulc():

Figura 157. Codigo de RQF15 (modelo)

REPORTE DE INCIDENCIAS REABIERTAS (controlador)

Sowee | Hstory | E-B-|QRSFENG|PER|gH|loem| &=
7} <?php
2
3 defined ('BASEPATH') or exit('No direct script access allowed');
4
5 class Controller incidencias reabiertas extends CI_Controller
6 [ ¢
7
@ public function _ construct()
s {
10 parent:: construct():
11 S$this->load->model ("Ee
12| ¢
13
14 puklic function index()
15| {
16 Sdata = array|
17 'listar_incidencias_reabiertas' => $this->Model incidencias_reabiertas->listar(),
18
15
20 s—>load->view ("1
21 his->load->view("Reportes/Rpt_ = Listaxr™, Sdata):
22|
23| -
24

Figura 158. Codigo de RQF15 (controlador)
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IMPLEMENTACION DEL RQF15 & RQF16

La figura N°159 presenta la implementacion de la interfaz grafica del formulario de
porcentaje de incidencias reabiertas del aplicativo web y la figura N°160 muestra el
reporte imprimido mediante PDF.

7 f
(] Ste aninl = X CERRAR SESION
GROUP
Gianmarco Campos
Oniine PORCENTAJE INCIDENCIAS REABIERTAS LisTar
& Inicio DESDE: dd/mm/aaa [m] HASTA: dd/mm/aaa (m] BUSCAR RESTABLECER PORCENTAJE ESTADISTICO
Incidencias PDF Excel Buscar:
il Reportes 01/06/2021 7 1 14 29
02/06/2021 6 1 16.67
Ayuda
= AT 03/06/2021 8 1 12.50
& Admi 04/06/2021 10 3 30.00
05/06/2021 8 2 2500
07/06/2021 10 1 10.00
08/06/2021 6 1 16.67
09/06/2021 9 2 2222
10/06/2021 T 0 0.00
11/06/2021 5 1 20.00

Mostrando registros de 1 al 10 de un total de 26 registros

Anterior - 2 3 | Siguiente

Figura 159. Implementacion del RQF15

REPORTE DE PORCENTALJE INCIDENCIAS REABIERTAS
FECHA NUMERO TOTAL DE INCIDENCIAS HUMERQD DE INCIDENCIAS PORCENTAUE DE INCIDENCIAS
REABIERTAS REABIERTAS
01/06/2021 7 1 1429
0Z/06/2021 3 1 16.67
03/06/2021 B 1 12.50
04/06/2021 10 3 30.00
05/06/2021 B 2 25.00
07/06/2021 0 1 10.00
DB/06/2021 3 1 16.67
09/06/2021 5 2 nn
10/06/2021 7 i 0.00
11/06/2021 5 1 20.00
12/06/2021 E 2 25.00
14/06/2021 3 1 16.67
15/06/2021 7 1 1429
16/06/2021 E 1 12.50
17/06/2021 10 0 0.00
18/06/2021 3 1 16.67
19/06/2021 10 1 10.00
21/06/2021 10 1 10.00
2206/202 6 1 16.67
23/06/2021 B z 25.00
24/06/2021 " i 0.00
25/06/2021 5 1 20.00
26/06/2021 10 1 10.00
28/06/2021 3 1 16.67
29/06/2021 3 1 16.67
30/06/2021 " 2 18.18

Figura 160. Implementacion del RQF16
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EJECUCION DE RQF17

> El aplicativo web tendra un formulario de ayuda donde el usuario podra
enviar un mensaje al administrador.

MODELO DE CASO DE USO - RQF17 “REGISTRAR MENSAJE”

La figura N°161 muestra el caso de uso del RQF17 donde el usuario enviara un

mensaje al administrador.
Ayuda

x

Usuario

I

Login
Registra mensaje

X -

Administrador Visualiza mensaje

Figura 161. Diagrama de clase de uso de RQF17
MODELO LOGICO DE RQF17 “REGISTRO DE MENSAJE”
La figura N°162 presenta el modelo légico para el RQF17.

.| B EEE
id_usuario
B B f"vu ¥~ nombre
id_incidencia apellide
nombre i
descripcion password
fecha_incidencia correo_electronico
fecha_resuelta centro_costo
fecha_reabierta ubicacion
fecha_reabierta_resuelta telefono
fecha_no_resuelta
fecha_reabierta_no_resuelta id_rol
id_usuario = id_estado
id_estado
id_mensaje =
id_base_conocimiento
id_flujo_aprobacion
. B R Y-
id_mensaje
descripcion

Figura 162. Modelo l6gico de RQF17
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MODELO FiSICO DE RQF17 “REGISTRO DE MENSAJE”

La figura N°163 presenta el modelo fisico para el RQF17.

B e

id_incidencia

nombre

descripcion
fecha_incidencia
fecha_resuelta
fecha_reabierta
fecha_reabierta_resuelta
fecha_no_resuelta
fecha_reabierta_no_resuelta
id_usuario

id_estado

id_mensaje
id_base_conocimiento
id_flujo_aprobacion

int(10)
varchar(100)
varchar{1000)
datetime
datetime
datetime
datetime
datetime
datetime
int(10)
varchar(2)
int(10)
int(10)
int(10)

AL L LR
id_usuario

nombre

apellido

usuario

password
correo_electronico
centro_costo
ubicacion

telefono

area

id_rol

id_estado

int(10)
varchar(s0)
varchar(50)
varchar(50)
varchar(50)
varchar(50)
varchar(s0)
varchar(50)
varchar(50)
varchar{100)
int(10)
varchar(2)

B R -

descripcion

id_mensaje int(10)
warchar(1000)

Figura 163. Modelo fisico de RQF17

DISENO DE PROTOTIPO DE RQF17

La figura N°164 presenta el prototipo del formulario de registro de mensajes, en
donde se mostré al Product Owner para su aprobacién. Asimismo, estaba de
acuerdo con el disefio.

A Web Page
Q E> X ﬁ hitps//Bosedeconocimientos.com ) @
Jf'é s te fa n In I Gianmarco Campos Huel =
icT=lll= Cerrar Sesibn
MENSAJES Listar

Inicio

Incidencias

+ REGISTRAR

Base de conocimientos

Reportes
Ayuda

Administracién

CODIGO
MOO0001

MO0000Z

Mestrar Registro por paging

DESCRIPCION

Buscar

Por favor ne encuentro una incidencian - enviar a un teenico porfaver Gracias.

Mostrando registro de 1 a 1de un total de X registros

Por favor afiedir actualizar su incidencia

Copyright 2021 - GIANMARCO

Version 250

Figura 164. Prototipo de RQF17

&
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CODIGO

La figura N°165, 166 y 167 muestran los cédigos (vista, modelo controlador) del
formulario registro de mensaje especificando la construccion de los componentes
para el desarrollo del aplicativo web.

REGISTRO DE MENSAJE (vista)

Souce | ooy | B-01-|QTFBEFL /U000 La@
7| E >

@ REGISTRAR MENSAJE

E <small>REGISTRARS/ small>

" >DESCRIBCION</1abel
" cols="45" name="descripcion”></textarea>

ass="btn btn-primary btn-flat">REGISTRAR</button>
_url(): ?>Comentarics/Controller comentarios” class="btn btn-danger">CANC

echo base

Figura 165. Codigo de RQF17 (vista)

REGISTRO DE MENSAJE (modelo)

Source History| - v|ﬁ%5‘%;|ﬁ?{&>DD|EE§|U D|%EEG

o)

<?php
defined ('BASEPATH') or exit('HNo direct script access allowed'):

clasz Model comentarios extends CI_Model

[

[T VR . T I P ]

puklic function listar()
{

- e
(=
I
Ll

Sresultados = $this->db->guery ("

—
(5]
[
¥
I

T

")

return $resultados->result();

[ i e e i ]
A R T S
T

puklic function insertar(Zdata)
{

[

[=a
I
Ll

return $this->db->insert ("mensajes", Sdata);

(5]
=
T

(5]
(8]

Figura 166. Codigo de RQF17 (modelo)
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REGISTRO DE MENSAJE (controlador)

Source History| - '|ﬁ%5‘%5|§>%DD|EEE|U |:||%=Eﬁ

13
14 J] public function index()
- {

16 Zdata = array|(

17 'listar_ comentarios' => $this->Model comentarios->listar(),

35 Sthis->load->view (" os/Listar™, Sdata);

25 puklic function enlace_insertar()

28 Sthis->load->view ("

>view ("

30 Sthis->load->view ("

34 puklic function insertar()

38 Sdescripcion = Sthis->input->post ("descripcion™);

40 Sdata = array(
41 'descripcion' =»> Sdescripcion,
42 )i

Figura 167. Codigo de RQF17 (controlador)

IMPLEMENTACION DEL RQF17

La figura N°168 presenta la implementacion de la interfaz gréafica del formulario de
registro de mensajes del aplicativo web donde el usuario podra enviar informacion
al administrador.

P>
é St&fanlnl = X CERRAR SESION
GROUP

® Gianmarco Campos Hud
M o MENSAJE uismr
& Inicio + REGISTRAR
i= Incidencias

Mostrar 10 v registros por pagina Buscar
[2 Base de Conocimientos

coDIGo DESCRIPCION
Ll Reportes
No se encontraron resultados en su busqueda

B4 Ayuda

No existen registros Anterior | Siguiente
& Administracion

Copyright © 2021 GIANMARCO. Version 250

Figura 168. Implementacion del RQF17
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Acta de reunién N°0008 — Entrega del Sprint 4

ACTA DE REUMION N°D00E — ENTREGA DEL SPRINT 4

DATOS DE LA REUNION VIRTUAL

STEFANINIIT SOLUTIHONS PERU 5.4.C
Base de conocimientos basado en web para el proceso de gestion de incidendas en
la emipresa STEFANINI [T SOLUTIONS PERU 5.8.C — Mirsflores 2020

26/05/2021
10:00 pm 11:30 pm

PARTICIFANTES
NOMBERES Y APELLIDOS ROL
Fanuel Alonso Palacios Product Dramer
Castro
2 Miguel Angel Murrugarmra Scrum Master
Torres
3 Gianmarco Luis Campos Team S
Huerta { Desarrolador]

Por medic de la presente, el Sr. Gianmarco Luis Campos Huerta declara el derre formal de la
elaboracion del SPRINT 4 de acwerdo a los entregables establecidos que conforman los
requerimientos y |as historias del wsuario para el proyecto.

REQUERIMIENTOS FUMNCIOMNALES HISTORLAS CONFORMIDAD

ROF13 Reporte de incidencias gr
atendidas

ROF14 Imgrimir incidencias V}.-
atendidas

ROFLS Reporte de incidencias v(.r
reabiertas

ROFLG Imgerimir incidendias 1‘{
reakbiertas

ROF1T kensaje de usuario \,o“

Gianmarco Luis Camipos Hueerta Palagws Castoe Ml Al
Analist= =n Soporte Tecnico Bupenaser de Mesa de Ayuds

Figura 169. Acta de reunion N°0008 — Entrega del Sprint 8
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