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RESUMEN

El presente estudio describe la creacion y explicacion de un Sistema Web para la
Gestion de incidencias en el Instituto de Educacion Superior CIMAS, donde se
determind que las diferentes incidencias es uno de los puntos relevantes para

sistematizar.

La funcién del Service Desk permite mejorar la produccion el presente trabajo
mostrara los conceptos de la metodologia y de administracion de incidencias
aplicando como modelo ITILV3 para controlar los incidentes mejorando asi en la
reduccion de tareas repetitivas, eliminar tareas redundantes y aportar la condicion

de los servicios de TI.

Para la creacion de la aplicacion web se utilizo la metodologia SCRUM donde el
equipo de trabajo va avanzando y mostrando los resultados progresivamente, asi
mismo para la base de datos la utilizacion de SQL Server 2017, como también el
lenguaje de programacion visual studio.net 2017 con cshart, html y modelo vista

controlador.

Para este estudio se consideraron los siguientes indicadores porcentaje de
incidencias asignadas y porcentaje de incidencias resueltas para ambos
indicadores se utilizaron los registros de correo electronico obtenidas del area de

asistencia técnica.

Se concluy6 que, al sistematizar procesos contribuye definitivamente aportando

de manera positiva al servicio de Tl de una forma agil y eficaz.

Palabras Clave: TECNOLOGIA, INCIDENTES Y METODOLOGIA
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ABSTRACT

This study describes the creation and explanation of a Web System for Incident
Management at the CIMAS Higher Education Institute, where it was determined

that the different incidents is one of the relevant points to systematize.

The Service Desk function allows to improve production this work will show the
concepts of the methodology and incident management applying ITILV3 to control
incidents in the organization, thus improving the reduction of repetitive tasks,

eliminating redundant tasks and helping to improve the quality of IT services.

For the creation of the web system, the SCRUM methodology was used where the
programmer progressively advances and shows the results progressively, likewise
for the database the use of SQL Server 2017, as well as the visual programming
language studio.net 2017 with cshart, html and model view controller.

For this study, the following indicators were considered: percentage of assigned
incidents and percentage of resolved incidents for both indicators, the email

records obtained from the technical assistance area were used.

It was concluded that, by systematizing processes, it definitely contributes by

contributing positively to the service of users in a fast and efficient way.

Keywords: TECHNOLOGY, INCIDENTS AND METHODOLOGY
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.- INTRODUCCION

Neybis Lago Clara y Nelson Sanchez Alvarez Universidad de las Ciencias
Informaticas (UCI) 2017, La Libreria de Infraestructura de Tecnologias de
Informacién (ITIL) se tiene en cuenta con el fin de facilitar un modelo para la
administracion de servicios de Tl. La aplicacion de ITIL en Europa es muy habitual
como herramienta para la organizacion de los servicios, especialmente en paises
como Espafa. Sin embargo, su utilidad ha ido sumando consiguiendo
que diferentes continentes lo utilicen como América Latina. Afirmando asi
en el manejo de la ensefianza con inclinacion tecnolégica utilizando una
serie de mecanismos tedricos ligados a los modelos de Gestidn de Servicios
Tl con lafinalidad de entender la manera que se desarrolla la
metodologia ITIL en Latinoamérica. El trabajo desarrollado permitié entender
gue el aumento de emplear ITIL en esta regidn es progresivo. Las respuestas
obtenidas beneficiaron para decidir en el area de Soporte de la Universidad de
las Ciencias Informéatica referido a la continuidad de la metodologia e

implementacion de nuevos métodos ligados al modelo.

Para las empresas que estan dedicadas a la formacion de profesionales uno de
sus objetivos principales es otorgar una buena ensefianza al alumno, pero
también un aspecto muy importante es brindarle un servicio de calidad a la hora

de su aprendizaje.

Es por esto que la necesidad de un modelo de gestidén de servicios orientado a TI
es clara, pero para lograr el proceso no es evidente, motivo por el cual el presente
trabajo quiere constituirse con la finalidad de plasmar de forma clara y concisa el
procedimiento para de Gestion de incidentes teniendo como base el modelo

ITILV3 en el instituto de educacion superior CIMAS.

En base a lo expresado y con respecto al estudio de investigacion la institucion no
cuenta con: una sistematizacion para el registro de incidentes, de una base

de datos de las fallas frecuentes y de reportes en tiempo real.



Dentro de la estructura del Instituto de Educacion Superior CIMAS, en sus
diferentes sedes se dispone de un coordinador, el cual brinda el soporte
tecnologico en las areas de Informética, comunicaciones a la coordinacion
general.
Entre los problemas mas relevantes se encuentran las siguientes:
. Actualmente el instituto de educacion superior CIMAS no cuenta con
ningun tipo de sistema de registro de incidencias.
. Cuando se presentaba la incidencia los asistentes técnicos informaban
al coordinador verbalmente o por correo electrénico.
. No cuenta con un reporte en tiempo real de las incidencias presentadas.

. No cuenta con un procedimiento para la atencion a la incidencia.

Definitivamente estas falencias dilatan la gestion de la institucibn y genera
inconformidad, razones por la cual se plantea crear un sistema web para el
registro de incidentes tales como:
e Registrar oportunamente la incidencia.
e Derivar al nivel correspondiente ya sea soporte técnico en campo o0
especialistas para su aplicacion comercial. (Registro de asistencia y
evaluacion).

e Mostrar un informe de las incidencias asignadas, resueltas y/o pendientes.

Formulacion del problema
Problema Principal
¢,De qué manera influye el sistema web para la Gestion De Incidencias basado en

Itilv3 en el Instituto de Educacion Superior Cimas 20217?

Problemas especificos

¢, Como influye el sistema web en el porcentaje de incidencias asignadas para la
Gestion de Incidencias Basado en ltilv3 en el Instituto de Educacién Superior
Cimas 2021?

¢Como influye el sistema web en el porcentaje de incidencias resueltas en la
Gestidon de incidencias Basado en Itilv3 en el Instituto de Educacién Superior
Cimas 20217



Justificacion de la Investigacion

A continuacion, se detallan 4 aspectos importantes que son:

Justificacién Tecnoldgica

Este conjunto de técnica en este siglo ha estado ligada a la actividad humana y
cada vez se hace mas y mas importante para el desarrollo de nuestras
actividades. Es por eso que con este estudio se respalda la creacién de un

sistema web de tal manera que la institucion obtenga mejores resultados.

Justificacion Econdmica

Baena (2017) refiere que una investigacion debe sustentar si lograra restaurar la
inversion del activo durante su progreso, asimismo, Tamayo y Tamayo (1999)
hacen referencia al beneficio de la investigacion. Esto puede explicar en que las
diferentes investigaciones de uso practico estan enfocadas a que algun producto
procedente de la misma pueda ser distribuido o aporte a aumentar los ingresos de
una empresa.

Al implementar obtendremos una mejora en la atencion generando el agrado para

los usuarios.

Justificacion Institucional

La aplicacion de una herramienta tecnolégica en el “Instituto de Educacién
Superior CIMAS va a servir en el crecimiento de la empresa de forma positiva, ya
gue, complementara y automatizara la labor para los asistentes técnicos y
administrativos mejorara la imagen institucional educativa siendo asi mas eficiente

y permitiendo brindar una buena atencion a los beneficiaros de la institucion.

Justificacion Operativa

Bernal (2010) y Blanco y Villalpando (2012) ofrecen una percepcién mas extensa,
indicando que un estudio tiene argumento practico cuando su progreso aporte a
solucionar un problema o por los menos sugiere estrategias que al situarse en

produccién contribuiran a su solucion.



Mejorara en el proceso de ingreso y seguimiento de las diferentes incidencias que
se susciten en la institucion asistiendo de una manera mas eficaz con la finalidad

de solucionar y restaurar a la brevedad posible los servicios.

Objetivos
Objetivo General
> Determinar la influencia de un sistema web para la Gestion de Incidencias

basado en lItilv3 en el Instituto de Educacion Superior Cimas 2021.

Objetivos Especificos

» Determinar en qué medida la utilizacion del sistema web influye en el
porcentaje de incidencias asignadas para la Gestion de Incidencias basado

en ltilv3 en el Instituto de Educacion Superior Cimas 2021.

» Determinar en qué medida la utilizacion del sistema web influye en el
porcentaje de incidencias resueltas para la Gestion de Incidencias basado

en Itilv3 en el Instituto de Educacion Superior Cimas 2021.

Hipotesis
Hipotesis General
> EIl sistema web mejora la Gestion de Incidencias basado en ltilv3 en el

Instituto de Educacion Superior Cimas 2021.

Hipotesis Especificas
> El sistema web aumenta el porcentaje de incidencias asignadas para la
Gestion de Incidencias basado En Itiv3 en el Instituto de Educacion

Superior Cimas 2021.

> El sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas para la
Gestion de Incidencias basado En ltilv3 en el Instituto de Educacion

Superior Cimas 2021.



Il. MARCO TEORICO

Sinche Pujay, Alexander Marcelo (2019) “Aplicacion web para la gestion de
incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate” Se puntualiz6 el impacto que tuvo
la aplicacién web en el grado de incidentes considerados en el Municipio Distrital
de Ate, con la cual aumento con la ejecucion de la aplicacion web, ya que sin la
aplicacion web era un 74% de incidencias atendidas y con la aplicacién web
obtuvo un 97% de incidencias atendidas, lo que significa un incremento en un
23% de incidencias atendidas, ya que ahora se da prioridad a las incidencias
registradas.

Castro Bernales, Luis Alfredo (2017) “Sistema web para el proceso de gestion
de incidencias en el hospital nacional arzobispo Loayza” sefala que el grado de
Incidencias Atendidas, obtuvo como efecto en la primera prueba un 69.11%, y con
la ejecucion de la aplicacion web para la causa en estudio, se obtuvo un 95.96%,
demostrando un incremento de 26.85%, confirmando la hipétesis de que la
aplicacion web acrecienta el grado de atencion de incidentes.

Genaro Pol Nolazco Huallpamayta (2019) Aplicacion web para la gestion de
incidencias en el area de telematica de la Direccion General de Capitanias y
Guardacostas”. La eficacia del sistema web para el manejo de incidentes
contribuyé favorablemente a la atencion rapida, tiempo en el apoyo a los usuarios
por los sucesos presentados estas particularidades definen a este indicador

obteniendo asi un grado de eficacia del 92.24%.

Antecedentes Internacionales

José Luis Almeida Vizcaino (2019) “Implementar un sistema de mesa de ayuda
para el registro, gestion y control de incidencias tecnolégicas del hospital general
latacunga aplicando el marco de referencia itil v3”, Sefiala que aporta a la
asistencia técnica, permitiendo efectuar un mejor control de los incidentes de una
forma mas automatizada, esto hace que las respuestas sean mas agiles,

optimando destacados resultados.



Germén Augusto Buitrago Florez y Diana Sophia Escobar Zuluaga (2017)
“Sistema de Informacion para el reporte de incidentes para empresas de servicios
publicos (Manizales Activa)" Establecen que a partir de la ejecucion de la
aplicacion aporta un mejor control utilizando sus diferentes herramientas tales
como: el poder tener una proporcion de los incidentes en los diferentes sitios de la
organizacion brindando asi los detalles de lo registrado considerandolo para

decidir y mejorar en los servicios.

Cedefio Loor César David (2018) “Sistema help desk basado en itil v3 para
mejorar la gestion en el soporte técnico del departamento de tic en el hospital
general IESS santo domingo” Refiere que un sistema mejora notablemente no
solo en el registro de equipos y sistemas informaticos sino también en el periodo
de respuesta de incidentes lo cual permite tener en tiempo real informacion

dispuesta y a su vez optimar recursos.

Teorias relacionadas al tema
Sistema Web

Para Sergio Lujan Mora (2011) Refiere que un sistema web son aplicaciones que
se emplean conectandose a un servidor web a través de una red WAN por medio

de un browser.

Servidor Web
Para la Lic. Lorena Bernis (2017) Un servidor web es un programa informatico que
resuelve una atencién ejecutando vinculos con el usuario y creando una

respuesta en cualquier aplicacion del lado del usuario.

peticién

respuesta

+ HTTP GET www.ucm.es

Navegador (HTMLS, — Servidor web (Apache, lighttpd, ...),
Applet, Flash, JavaFX) servidor de aplicaciones (Jboss,
Resin, Tomcat, Cherokee)

Juan Pavén - UCM 2013-14 Aplicaciones Web / Sistemas Web

FiguraN 1



Lenguajes de programacion

Hernan Beati (2016) Sefiala que PHP es la via emocionante de variar un
esquema Web en un area con dimensiones de gestion y actualizacién dinamica

de informacién a través del uso de datos de manera logica y programacién Web.

Paul Deitel (2016) Refiere que Java es uno de los lenguajes predilecto para
integrar las carencias de programacion de numerosas empresas. Asimismo, se ha
convertido en el programa informatico de alternativa para realizar aplicaciones
asentadas en Internet y software para terminales que se transmiten a través de

una red.

Bruce Johnson Microsoft Visual Studio 2017, Visual Studio siempre incorpora
los ultimos avances en los primordiales lenguajes de programacion de Microsoft
(Visual Basic y C #), como ademas de agregar pequefios detalles de
funcionalidad que son una bendicion para los programadores. Pero en un nivel
superior, Visual Studio 2017 adopta el codigo abierto, desarrollo movil y
computacion en la nube de diversas formas. Azure continuamente presenta
nuevas funciones y productos y Visual Studio 2017 se integra perfectamente con

ellos.

Rob Miles (2016) Menciona que C# es un lenguaje de programacion flexible y

potente.

Jon Galloway Model-View-Controller (MVC) ha sido un patron arquitectonico
importante en informatica para muchos afios. Originalmente llamado Thing-Model
View-Editor en 1979, luego se simplific6 a ModelView-Controller. Es un medio
poderoso y elegante de separar preocupaciones dentro de una aplicacién y se

aplica extremadamente bien a aplicaciones web.



Base de datos

Jérbme Gabillaud SQL Server Management Studio (2016) SQL Server ofrece
la posibilidad de automatizar las tareas administrativas. Por supuesto, no es
posible automatizar todas las tareas, pero las tareas planificadas son un buen
complemento a la optimizacion que SQL Server hace por defecto.

Incidencia

Se considera a la interrupcion que pueda afectar al desarrollo normal de las
actividades.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

Jean-Luc BAUD (2016), La fase de estrategia de servicios es el nucleo del
enfoque del ciclo de vida de-finido en ITIL. Va a ayudar a los departamentos
informaticos a pensar y reaccionar de manera estratégica, teniendo en cuenta la
estrategia de la organizacion.

ITIL
1Gesti6on de servicio que incluye un conjunto de libros tales como: Estrategia,

Disefio, Transicion, Operacion y Mejora continua, asi como también la

administracion de los servicios de operaciones de TI.

™
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+ Service Portfolio * Availability Management
Management = IT Service Continuity Management

* Demand Management * Information Security Management
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SERVICE TRANSITION
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« Change Management

« Service Asset & Configuration

SERVICE OPERATION
« Event Management
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=l Management
Functions © Crown copynight 2011 « Service Validation
« Service Desk Reproduced under license from OGC = Evaluation
= Technical Management * Knowledge Management
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Figura N° 2

1(1) OGC, ITIL® espafiol (Latinoamericano) glosario, v1.0, 29 Julio 2011 basado
en el glosario en inglés v1.0, 29 Julio 2011, www.itil-
officialsite.com/InternationalActivities/TranslatedGlossaries.aspx, noviembre 2011



Gestion de Incidentes

Felicio Cestari Filho, Este es uno de los procesos mas reactivos, que entrara en
funcionamiento a partir de los sucesos informados por los interesados a través de

las herramientas de monitoreo.
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Figura 3 Proceso de Gestion de Incidentes
Objetivo
Restaurar las actividades del servicio con la finalidad de que no afecte a las
demas areas del negocio.

A continuacion, se contemplan los siguientes puntos para la gestion de incidencia:

Registro del incidente
Es matricular la incidencia para empezar con el proceso de gestion por intermedio

de llamadas o correos electrénicos.

Categorizacion del incidente.
La incidencia puede separarse segun su area de tecnologia tales como: redes,

hardware o software.

Priorizacion del incidente
Dependiendo de la gravedad del incidente y que tanto podria afectar al servicio se

determinara de la forma siguiente: Alto, medio o bajo.



Diagnostico inicial

Definir que el incidente pueda ser resuelto en primera instancia o derivar a otras

areas de tecnologia.

Escalado

Mientras la incidencia se encuentra en proceso no se debe incumplir con los

niveles de servicio.

Resoluciéon del incidente

El incidente se considera solucionado cuando el personal responsable soluciona

de manera parcial o total.

Cierre del incidente

El incidente se cierra cuando los usuarios se encuentran satisfechos.
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Figura 4 Subproceso de la Gestién de Incidentes

Dimensiones:

Categorizacion y diagnostico inicial

Se definid los tipos o grupos tecnolégicos como también la solucién en primera

instancia o escalar a las areas correspondientes.
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Resolucidén y cierre:
Toda la informacidbn que se haya precisado tal cual en las incidencias se
consider6 como parte del control final teniendo asi una referencia para casos

futuros antes del cierre.

Desarrollo del Sistema Web para la gestién de Incidencias en el instituto de
Educacién Superior CIMAS 2021

Extreme Programming Danay Pérez Ramirez (2011) Refiere que para el
desarrollo de software existe una variedad de formas, las que se agrupan en
rapidas y usuales. Los procedimientos rapidos promueven las relaciones entre
personas, adecuarse a un nuevo entorno, describiendo una relacion cercana entre

el interesado y el personal de desarrollo.

Metodologia XP — Programacion Extrema
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w C T u

Rational Unified Process (2014) Para Alejandro Martinez y Raul Martinez, en
decisiva, RUP es un método de operaciones de software que pretende incluir

todos los aspectos a tener en cuenta mientras el tiempo de duracion del software.

-
Tempo

micio I Elaboracion | Consiruccion I Transicion

_— o {1} 1t
IR IS0 D D D B B A

En-1 #n

Una Verson

Figura 5: Un ciclo Rup Fuenfe: Adopfodo de RUP [Booch, Rum-
bough v Jocobson, 2000)
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Flexibilidad con SCRUM (2008), Juan Palacio describe los inicios de un marco

de trabajo répido, y se muestran como sitios de informacibn cémo son las

practicas de tareas mas habituales.

Planificacién
Sprint P‘
Reunion
diana

2>

- WeEwm

Ciclo
diano

1
| E—
e
Fila
del

producto Ravigior

sprint Sprint
v 30 dias

: - -
|Pila de Sprint Incremento
e———

we an e

|

WPANG—~—ND O

Figura 13: El proceso SCRUM. Fuente: Adoptado de The SCRUM
Papers (Sutherland y Schwaber, 2007).

Roles de SCRUM

Figura 6

https://www?2.deloitte.com/es/es

/pages/technology/articles/roles-
v-responsabilidades-scrum.html

Proceso de SCRUM

Figura?7

https://proyectosagiles.org/co

mo-funciona-scrum/

Colaboracién cliente - equipo
Colaboracién intraequipo

Planificacién
de la iteracion Proy

s 016
. O
Seleccion e

de requisitos

Lista de requisitos priorizada

Sincronizaciones
diarias

Retrospectiva
Demostracién
de requisitos
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Disefio de la investigacion
3.1.1 Tipos de Investigacion
Segun Francisco Abarza en la investigacion aplicada, el investigador
indaga solucionar el inconveniente sefialado y encontrar solucién a
interrogantes concretas. Se concluye; lo relevante de la investigacion
aplicada es la respuesta efectiva y fundamentada de los problemas.
En este estudio se toma la investigacién aplicada, para solucionar en
concreto cada uno de los problemas planteados.

3.1.2 Disefio de la investigacion

(Herndndez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio, 2014) Refieren
gue los disefios experimentales se usan cuando el investigador intenta
implantar el tratamiento antes, luego se aplica el tratamiento y por ultimo se
realiza una prueba posterior.

En el presente estudio se utiliza el disefio experimental, a través de pre-

experimental prepreuba-postprueba.

2Figura N 8
L0 R X - mememnemeees 02
Pre-Test Aplicacion de la variable independiente Post-Test

(Sistema informatico)

En la siguiente figura se muestra el disefio de una investigacion Pre
experimental

Donde:

O1 : Proceso de control de incidentes sin aplicacion

X : Aplicacion experimental de un Sistema informatico

02 : Proceso de control de incidentes después del sistema informatico

2 Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado & Baptista Lucio, 2014
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3.2 Variables y Operacionalizacién
3.2.1 Definicién conceptual:
Nombraremos:
Variable Independiente (VI): Sistema web
Berzar, Cortijo y Cubero (2016) refieren: El servicio se comunica por
intermedio de programas y protocolos de comunicacion tales como: http,
https.

Variable dependiente (VD): Gestién de Incidencias basado en ITILV3
Marlon Molina Rodriguez y Oscar A. Corbelli (2011) Refieren que es
restaurar el servicio a la brevedad posible de suspensiones o desviaciones

disminuyendo al maximo el impacto en el negocio.

3.2.2 Definicién operacional:

Variable Independiente (VI): Sistema web

Las aplicaciones en lineas generales cumplen con un objetivo en concreto
en este caso ha permitido automatizar la gestion de incidencias de la forma
siguiente: El Sistema contara con un inicio de sesion para el coordinador
general, coordinador del local y asistente técnico, asi como también
permitira el mantenimiento de: Roles, Sedes, Usuarios, Encargados,
Locales, Grupos, Categorias, Servicios, Tickets, finalmente obtener listado
por: tipo de tickets, estado de tickets, tickets por encargado y tickets por

local.

Variable dependiente (VD): Gestidn de Incidencias basado en ITILV3
Procedimiento que permite llevar el control de incidentes permitiendo
registrar, solicitar, requerir, consultar o realizar busqueda aportando que los

procesos se realicen de una manera rapida y efectiva.
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Variable Independiente:

Sistema Web

3Tabla N. 1 Operacionalizacion de variables

Los investigadores Berzar,
Cortijo y Cubero (2016)
refieren que este servicio se
comunica por intermedio de
programas y protocolos de
comunicacion tales como:
http, https.

Los sistemas de informacion en lineas

generales cumplen con un objetivo en
concreto en este caso ha permitido
automatizar la gestion de incidencias
de la forma siguiente: El Sistema
contara con un inicio de sesion para el
coordinador general, coordinador del
local y asistente técnico, asi como
también permitird el mantenimiento de:
Roles, Sedes, Usuarios, Encargados,
Locales, Grupos, Categorias,
Servicios, Tickets, finalmente obtener
listado por: tipo de tickets, estado de
tickets, tickets por encargado y tickets
por local.

Variable Dependiente:

Gestion de incidencias
basado en ITILV3

Para Marlon Molina
Rodriguez y Oscar A. Corbelli
(2011) Refieren que es
restaurar el servicio a la
brevedad posible de
suspensiones o desviaciones
minimizando al méaximo el

impacto en el negocio.

Procedimiento que permite
llevar el control de incidentes
permitiendo registrar,
solicitar, requerir, consultar o
realizar busqueda aportando
que los procesos se realicen
de una manera rapida y

efectiva.

Categorizacion y diagnéstico Porcentaje de incidencias Porcentaje
inicial asignadas
Resolucion y cierre Porcentaje de incidencias Porcentaje

resueltas

3 Fuente: Elaboracidn propia
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“Tabla N. 2 Indicadores de Variable dependiente

Categorizacion y | Porcentaje  de | Indica Observacion Ficha Porcentaje PIA TILA 100
diagndstico incidencias incidencias observacion = T.I.R
inicial asignadas asignadas

P.LA: Porcentaje de

Incidencias Asighadas

T.ILA: Total de Incidencias
Asignadas.

T.ILR: Total de Incidencias

Registradas

Resolucién y | Porcentaje  de | Indica las | Observacion Ficha de | Porcentaje T.I.R
cierre incidencias incidencias observacion PLR= T.I.R " 100
resueltas resueltas
P.I.R: Porcentaje de

Incidencias Resueltas.

T.ILR: Total de Incidencias
Resueltas.

T..R: Total de Incidencias
Registradas.

4 Fuente: Elaboracién propia
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3.3 Poblacion y muestra

El actual estudio se efectud en la institucion de Educacion Superior CIMAS, para
la poblacion se consider6 la informacion de 01 mes tanto para el indicador de
porcentaje de incidencias asignadas como también para el indicador de

porcentaje de incidencias resueltas.

3.3.1 Poblacion

Hernandez (2010) refiere que es una coleccion de todos los casos que coinciden
con determinadas descripciones. En el presente estudio se declaran dos
poblaciones:

Poblacion 1

Porcentaje de incidencias asignadas

Para el porcentaje de incidencias asignadas se consideré una poblacion de 30
fechas adquiridos el 17 de octubre del 2019 al 16 de noviembre del 2019.

Indicador Muestra Tiempo
Porcentaje de
' _ : _ 371 30 fechas
Incidencias Asignadas

Tabla 3 Poblacion 1
Poblacion 2
Porcentaje de incidencias resueltas
Para el porcentaje de incidencias resueltas se considerdé una poblacion de 30
fechas adquiridos el 17 de octubre del 2019 al 16 de noviembre del 2019.

Indicador Muestra Tiempo
Porcentaje de
_ ' ) 37l 30 fechas
Incidencias Resueltas

Tabla 4 Poblacion 2
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3.3.2 Muestra
Hernandez (2014) refiere que es una parte de la poblacién en el que todas las
partes tienen la posibilidad de ser escogidas.

Muestra 1: Dado que la poblacién es reducida se considerard el total de la

poblacion, que son 30 fechas para el porcentaje de incidencias asignadas.

Muestra 2: Dado que la poblacién es reducida se considerara el total de la
poblacion, que son 30 fechas para el porcentaje de incidencias resueltas.

3.3.3 Muestreo
Para Andrade (2006) es el conjunto de método que se efectian para preparatr,
distribuir del total de la poblacién con determinadas caracteristicas, a partir de la

observacion de una parte de la poblacion, nombrada muestra.

El en el presente estudio se utiliza el muestreo aleatorio simple, considerando la
dimension de la poblaciéon es reducida y cada uno de las partes tienen las mismas

posibilidades.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
3.4.1 Técnicas
3.4.1.1 Observacion
Para Hernandez (2014) Esta forma para recaudar datos radica en el
apunte ordenado, apreciado y fiable de conductas y circunstancias

notorias, a través de un conjunto de clases y subclases.
Radica en prestar atencion a las personas cuando realizan sus

actividades, la observacibn como técnica tiene una cuantiosa

aprobacion en la investigacion.
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3.4.2 Instrumento
3.4.2.1 Ficha de Observacion
En este estudio para la recaudacion de datos por cada uno de los

indicadores se representa el instrumento utilizado de esta manera.

Indicadores Técnica Instrumento

Porcentaje de _ B
. . _ Ficha de Observacion
Incidencias Asignadas »
Observacion

Porcentaje de _ 3
. ) Ficha de Observacion
Incidencias Resueltas

Tabla N 5 Tabla de instrumento

3.4.3 La confiabilidad
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014) Mientras que se esté aplicando
reiteradas veces al mismo sujeto u objeto se tendra la probabilidad de un buen

funcionamiento.
3.4.4 Lavalidez
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014) Es un hecho de hacer valer una cosa

con la finalidad de hacerlo util.

STabla N 6 Validez del instrumento

Ficha de Registro
Experto % Incidencias Asignadas | % Incidencias Resueltas
Wilson Marin 95 95
Jhonatan Vargas 90 90
Alan Fierro 83.2 81
Total 89.4 89

Mediante los expertos se llega a un total de 89% en un rango considerable de tal

manera que son validos para los indicadores propuestos.

5 Herndndez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio, 2014
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3.5 Procedimientos

Para dicho proceso se establecié una reunién con el coordinador general de la
institucién, habiendo ya acordado en la utilizacion de un sistema para el registro
de las incidencias se procedié a la recoleccion de datos comprendidas entre las
fechas del 17 de octubre al 16 de noviembre del 2019; utilizando las fichas de

observacion para la recaudacion de la informacion por indicador.

3.6 Método de analisis de datos

El presente estudio es cuantitativo, porque es pre-experimental de tal manera que
se logre desarrollar un estudio descriptivo para verificar la hipétesis planteada.
Roberto Hernandez, Carlos Fernandez y Maria del Pilar Baptista (2016)
mencionan que se pueden dar pronosticos de estudios previos. En el actual
trabajo se realiz6 una confrontacion en el tipo de estudio, cuyos resultados

influiran para la toma de decisiones.

Estadistica de Prueba
En la presente investigacion se utilizara la prueba del t-student debido a que la

poblacién y la muestra son pequefias.

¥

T = —x

I

Z: Variable aleatoria independiente normalmente distribuida

Doénde:

con media cero y varianza 1.
V: Variable aleatoria independiente con grado de libertad.
R: Grados de libertad

Comprobacién de Hipotesis
Hipo6tesis Especifica (HEL):
El sistema web aumenta el porcentaje de incidencias asignadas para la Gestion

de Incidencias basado En Itilv3 en el Instituto de Educacion Superior Cimas 2021.
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Determinando variables

PlAa: Porcentaje de Incidencias Asignadas antes de implementar el sistema web.
PIAd: Porcentaje de Incidencias Asignadas después de implementar el sistema
web.

Hipotesis1(0)

El sistema web no aumenta el porcentaje de incidencias asignadas para la
Gestion de Incidencias basado En Itilv3 en el Instituto de Educacion Superior
Cimas 2021.

HO: PIAd < PlAa

Hipotesis1(a)
El sistema web aumenta el porcentaje de incidencias asignadas para la Gestion

de Incidencias basado En Itilv3 en el Instituto de Educacion Superior Cimas 2021.

Ha: PIAd > PlAa

Hipotesis Especifica (HE2):
El sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas para la Gestion de

Incidencias basado En Itilv3 en el Instituto de Educacion Superior Cimas 2021.

Determinando variables
PIRa: Porcentaje de Incidencias Resueltas antes de implementar el sistema web.
PIRd: Porcentaje de Incidencias Resueltas después de implementar el sistema

web.

Hipotesis2(0)
El sistema web no aumenta el porcentaje de incidencias resueltas para la Gestion

de Incidencias basado En lItilv3 en el Instituto de Educacion Superior Cimas 2021.

HO: PIRd < PIRa

21



Hipotesis2(a)
El sistema web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas para la Gestion de
Incidencias basado En Itilv3 en el Instituto de Educacion Superior Cimas 2021.

Ha: PIRd>PIRa

Aspectos éticos

La informacion que se muestra en este trabajo fue seleccionada del area de
asistencia técnica de la institucion Educativa CIMAS, se procesaron de manera
fidedigno, esta recoleccion fue tratada exclusivamente al estudio y se respetaron
los derechos de la propiedad de la informacion.

IV RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcion

Pruebas de Normalidad

Rial y Valera, El test de Shapiro-Wilk resulta efectivo cuando la dimension
muestral es insuficiente <50. Cuando es mayor se transforma en una prueba
bastante exigente, por lo general determina el rebote de la hipotesis nula, se
procedioé aplicar esta prueba para los indicadores utilizando el test de Shapiro-

Wilk. Segun los indicadores se inserto datos en el SPSS 25.0.

En esta investigacion se aplic6 una prueba antes, para posteriormente

implementar y contrastar las hipétesis dadas.

Analisis Descriptivo
Indicador 1: Porcentaje de incidencias asignadas (PIA)

Estadisticos
PRE_PIA  POST_PIA

I+ Walido 30 30

Perdidos 0 0
Media 455000 T4 1667
Mediana 46,0000 73,0000
Desy. Desviacion 6,75048 11,21283
Yarianza 45 AEE 126730
Minimao 31,00 56,00
Maximo 57,00 100,00

Tabla N°7 Fuente elaboracion propia
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En la Tabla 7, se verifica que la media es de 45.50% y en el post-test es de
74.16%. concluimos que se incrementd un 28.66% posterior a la implementacion

del sistema.

Figura N° 10 Porcentaje de Incidencias Asignadas antes y después de la

implementacion del sistema web

80,00

0,00

Media

40,00

20,00

a0

PRE_PIA POST_PIA

Indicador 2: Porcentaje de incidencias resueltas (PIR)

Estadisticos
PRE_FIR POST_FIR

I Valido 30 30

Ferdidos 1] 0
Media 54,7000 78,8000
Mediana 57,0000 79,0000
Desyv. Desviacidn 16,23778 16,89274
‘arianza 263,666 262 474
Minimo 25,00 47,00
Maximo 82,00 100,00

Tabla N°8 Fuente elaboraciéon propia
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En la Tabla 8 se verifica que la media es de 54.70% y en el post-test es de
78.80%. concluimos que se incrementd un 24.10% posterior a la implementacion
del sistema.

Figura N° 11 Porcentaje de Incidencias Resueltas antes y después de la
implementacion del sistema web

80,00

60,00

40,00

Media

20,00

0o

PRE_PIR POST_PIR

Analisis Inferencial

En la investigacion se elabord la prueba de normalidad de cada indicador
utilizando el test Shapiro-Wilk para muestras inferiores a 50, En este test se
selecciona a los >= 0.05 estimando una distribucion normal, de no ser asi, se
consideraria una distribucién de datos en: no normal.

La prueba obtuvo los siguientes resultados:

Indicador 1: Porcentaje de incidencias asignadas (PIA)

Tabla 09 Prueba de normalidad de PIA Pre-test

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Estadistico ]| Sig. Estadistico al Sig.
FRE_PIA 147 3o 0495 R L 3o 268
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En la Tabla 09, se verifica que la prueba Shapiro-Wilk aplicada al indicador
porcentaje de incidencias asignadas pre-test resulta un valor significativo de
0.268; concluimos que hay una distribucién normal.

Figura 12

Distribucion de datos PRE_PIA

Media = 45 50
Desviacion estandar = 6,75048
80 N=30 '

Frecuencia

30,00 35,00 40,00 45,00 50,00 55,00 60,00

PRE_PIA

En la Figura 12, se aprecia los datos del indicador porcentaje de incidencias

asignadas pre-test distribuidos en un histograma, mostrando una distribucion

normal.
Tabla 10 Prueba de normalidad de PIA Post-test
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ] Sig. Estadistico ] Sig.
FOST_PIA 11 30 ,EUU’ 61 30 333

En la Tabla 10, se verifica que la prueba Shapiro-Wilk aplicada al indicador
porcentaje de incidencias asignadas post-test resulta un valor significativo de

0.333; concluimos que hay una distribucién normal.
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Figura 13

Distribucién de datos POST_PIA

Media =7417
Desviacion estandar =11,213

Frecuencia

20,00 60,00 70,00 80,00 90,00 100,00 110,00
POST_PIA
En la Figura 13, se muestra los datos del indicador porcentaje de incidencias

asignadas post-test distribuidos en un histograma, la cual tiene una distribucién

normal.

Indicador 2: Porcentaje de incidencias resueltas (PIR)

Tabla 11 Prueba de normalidad de PIR Pre-test

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Estadistico ol Sig. Estadistico il Sig.
FRE_FIR 091 3o 200 J87A 3o 692

En la Tabla 11, se verifica que la prueba Shapiro-Wilk aplicada al indicador
porcentaje de incidencias resueltas pre-test resulta un valor significativo de 0.692;

concluimos que hay una distribucion normal.
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Figura 14

Distribucion de datos PRE_PIR

Mecdlia = 54,70
Desviacion estandar = 16 23778
=30

Frecuencia

20,00 40,00 0,00 80,00 100,00

PRE_PIR

En la Figura 14, se muestra los datos del indicador porcentaje de incidencias
resueltas pre-test distribuidos en un histograma, mostrando una distribucién
normal.

Tabla 12 Prueba de normalidad de PIR Post-test

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
FOST_PIR 142 ao 125 b38 30 081

En la Tabla 12, se verifica que la prueba Shapiro-Wilk aplicada al indicador
porcentaje de incidencias resueltas post-test resulta un valor significativo de

0.081; concluimos que hay una distribucién normal.
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Figura 15

Distribucién de datos POST_PIR

Media = 758 80
Desviacion estandar = 1589274
=30

80,00 100,00

POST_PIR

En la Figura 15, se muestra los datos del indicador porcentaje de incidencias

resueltas post-test distribuidos en un histograma, mostrando una distribucién

normal.
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V. DISCUSION

Hipo6tesis 1

El sistema web para incidencias aumenta el porcentaje de incidencias asignadas
para la Gestion de Incidencias basado En ltilv3 en el Instituto de Educacion
Superior Cimas 2021, como consecuencia del Pre-Test una media de 45.50% sin
sistema y con el aporte del sistema web aumento el porcentaje de incidencias
asignadas a 74.17%, se afirma que el sistema incrementa a favor en un 28.67%.

Roci6 Vega Bustamante en la tesis titulada Analisis e Implementacién de un
Sistema de Administracion de Incidentes en atencién al cliente para una empresa
de Telecomunicaciones en la Pontificia Universidad Catolica del Perd, el nivel de
Incidencias Atendidas antes del sistema fue: 45.15% y con el sistema 83.26%;

claramente hay un incremento de 38.11% de nivel de Incidencias Atendidas.

Hipotesis 2

El sistema web para incidencias aumenta el porcentaje de incidencias resueltas
para la Gestion de Incidencias basado En lItilv3 en el Instituto de Educacion
Superior Cimas 2021, como consecuencia del Pre-Test una media de 54.70% sin
sistema y con el aporte del sistema web aumento el porcentaje de incidencias

resueltas a 78.80%, se afirma que el sistema incrementa a favor en un 24.10%.

Anayeli de la Cruz en la tesis titulada Implementacion de un sistema Service Desk
basado en ITIL en la Universidad Autonoma de México, el nivel de Reincidencias
antes del sistema fue: 39.53% y con el sistema 81.14% hay un incremento de

41.61% de nivel de Reincidencias.
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VI. CONCLUSION

Como resultado del Pre-Test se obtuvo un 45.50% sin sistema y con el aporte del
sistema web aumentd el porcentaje de incidencias asignadas a 74.17%, se

concluye que el sistema incrementa a favor en un 28.67%.

De acuerdo al primer objetivo planteado, quiere decir que el sistema web influyo
de manera favorable en el incremento para el porcentaje de incidencias

asignadas.

Como resultado del Post-Test se obtuvo un 54.70% sin sistema y con el aporte
del sistema web aument6 el porcentaje de incidencias resueltas a 78.80%, se

concluye que el sistema incrementa a favor en un 24.10%

De acuerdo al segundo objetivo planteado, quiere decir que el sistema web influyo

de manera favorable en el incremento para el porcentaje de incidencias resueltas.
Finalmente se puede decir que la implementacién de un sistema web influyo para

la gestidn de incidencias basado en itilv3 en el instituto de educacién superior
cimas 2021.
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VI RECOMENDACIONES

& Se recomienda aplicar el estudio no solo en el sector educativo sino en
otros sectores empresariales, con la finalidad de sistematizar el proceso de

control para incidencias y atencién al usuario.
@ Se sugiere aplicar una trazabilidad de la utilizacion del producto obtenido
de esta investigacibn, para posteriores mejoras en cuanto a las

funcionalidades.

& Se recomienda capacitar al personal en el marco ITIL o exhortar para que

tengan el conocimiento de este marco y puedan aplicarlo al sistema.
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Problema Principal
¢De qué manera influye
el sistema web para la
Gestion De Incidencias
basado en ltiv3 en el
Instituto de Educacion
Superior Cimas 2021?

Problemas especificos
¢ Coémo influye el
sistema web en el
porcentaje de
incidencias  asignadas
para la Gestion de
Incidencias Basado en
Itiv3 en el Instituto de
Educacion

Cimas 2021?

Superior

¢Coémo influye el
sistema web en el
porcentaje de
incidencias resueltas en
la Gestion de
incidencias Basado en
Itiv3 en el Instituto de
Educacion

Cimas 2021?

Superior

Objetivo General
Determinar la influencia
de un sistema web para
la Gestion de
Incidencias basado en
Itiv3 en el Instituto de
Educacion

Cimas 2021.

Superior

Objetivos Especificos
Determinar en  qué
medida la utilizacion del
sistema web influye en
el porcentaje de
incidencias  asignadas
para la Gestion de
Incidencias basado en
Itiv3 en el Instituto de
Educacion

Cimas 2021.

Superior

Determinar en  qué
medida la utilizacion del
sistema web influye en
el porcentaje de
incidencias resueltas
para la Gestion de
Incidencias basado en
Itiv3 en el Instituto de
Educacién

Cimas 2021.

Superior

Hipétesis General
El sistema web mejora
la Gestion de
Incidencias basado en
Itiiv3 en el Instituto de
Educacion

Cimas 2021

Superior

Hipétesis Especificas
El sistema web
aumenta el porcentaje
de incidencias
asignadas para la
Gestion de Incidencias
basado En ltilv3 en el
Instituto de Educacion
Superior Cimas 2021.

El sistema web
aumenta el porcentaje
de incidencias
resueltas para la
Gestion de Incidencias
basado En ltilv3 en el
Instituto de Educacion
Superior Cimas 2021

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Independiente

Sistema Web

Dependiente:

Gestion de
incidencias basado
en ITILV3

Categorizacion y diagnéstico
inicial

Porcentaje de Incidencias
asignadas

Ficha de observacion

Resolucién y cierre

Porcentaje de Incidencias
resueltas

Ficha de observacién

Tipo de Estudio:
Aplicada

Disefio de Investigacion:
Experimental — Preexperimental
Poblacion:

Para el porcentaje de incidencias
asignadas se consider6 una
poblacién de 30 fechas obtenidos
en el periodo del 17 de octubre del
2019 al 16 de noviembre del 2019
Para el porcentaje de incidencias
resueltas se consider6 una
poblacién de 30 fechas obtenidos
en el periodo del 17 de octubre del
2019 al 16 de noviembre del 2019
Muestra:

Considerando que la poblacién es
reducida se consideraré el total de
la poblacién, que son 30 fechas
para el porcentaje de incidencias
asignadas.

Considerando que la poblacién es
reducida se considerara el total de
la poblacién, que son 30 fechas
para el porcentaje de incidencias
resueltas.

Técnica:

Observacién

Instrumento:

Ficha de observacién




Variable

Los investigadores
Berzar, Cortijo vy
(2016)

refieren que estas se

Cubero

Los sistemas

informéticos en lineas
generales  cumplen
con un objetivo

especifico en este

®Tabla N. 1 Operacionalizacién de variables

Independiente: dan a través de .
S caso el sistema web
aplicaciones cuya »
) ) ha permitido
Sistema Web interfaz se muestra de )
) automatizar el
acuerdo a los ficheros
proceso para la
y textos de cada uno .
gestién de
de sus protocolos. o ]
incidencias.
Para Marlon Molina | Proceso que facilita
Rodriguez y Oscar A. | llevar el control de las o )
) o ) Categorizacion y Porcentaje de )
) Corbelli (2011) | incidencias o o i i Porcentaje
Variable ) - ) diagndstico inicial incidencias asignadas
. Refieren que es | permitiendo registrar,
Dependiente: B o ]
restaurar el servicio a | solicitar, requerir,
B la brevedad posible | consultar o realizar
Gestion de ) o
o ) de suspensiones 0 | seguimiento
incidencias basado en o .
desviaciones facilitando que los . . Porcentaje de )
ITILV3 Resolucion y cierre Porcentaje

minimizando al
méaximo el impacto en
el negocio.

procesos se realicen
de una manera rapida

y efectiva.

incidencias resueltas

% Fuente: Elaboracién propia




Tabla N. 2 Indicadores de Variable dependiente

Resueltas.

T.I.R: Total de Incidencias Resueltas.
T.I.R: Total de Incidencias Registradas.

Categorizacion y | Porcentaje de | Indica las incidencias | Observacion Ficha de observacion Porcentaje TLA
P.LA= * 100
diagnostico inicial incidencias asignadas | asignadas T.IL.R
P.LA: Porcentaje de Incidencias
Asignadas
T.LLA: Total de Incidencias Asignadas.
T..R: Total de Incidencias Registradas
Resolucion y cierre Porcentaje de | Indica las incidencias | Observacion Ficha de observacion Porcentaje TI.R
P.ILR= * 100
incidencias resueltas | resueltas T.I.R
P.LR: Porcentaje de Incidencias

7 Fuente: Elaboracién propia



FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR “PORCENTAJE DE INCIDENCIAS ASIGNADAS” PRE-TEST
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FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR PRE “PORCENTAJE DE INCIDENCIAS RESUELTAS” PRE-TEST
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FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR “PORCENTAJE DE INCIDENCIAS ASIGNADAS” POST-TEST
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FICHA DE REGISTRO PARA EL INDICADOR POST “PORCENTAJE DE INCIDENCIAS RESUELTAS” POST-TEST
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FICHA DE EXPERTOS PARA METODOLOGIA DE DESARROLLO

FICHA DE EXPERTOS PARA METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

Apellidos y Mombres de Experte: | MARIN VERASTEGUI WILSON R.
Titulo y Grado

PhD{ } Doctor{ j Magister{ X} Licenciado{ ) Otroa{ }
Universsiad an gue labora: UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Fecha : 230032021

TITULC DE TESIS

“Slstema Web Para La Gestion De Incldencias Basado En itilvd En El Instituto De
Educacidn Superior Cimas 2021"

EVALUACION DE LA METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE

Mediante |a tabla de evaluacién de expertos usted tiene la facultsd de calificar las
metodologlas imclucredes. mediante una serie de pregunias con puniuaciones
especificadss &l final de la tabla. Asimésmo, le exhortamos en la cormeccidn de los itams
indicando sus observaciones yio sugerenciss, con la finalidad de mejorar la coherencia
de las praguntas.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
ITEMS [ PREGUMTAS METODOLOGIAS
RUFP |XP [SCRUM | OBSERVACKOMES
1 ¢ Realiza asignaciin de 2 2 3
tareas y responsabilidades?
3 ¢ Emplea una arquitectura 2 2 3
basada en componentes?
3 4 Trabaja con fases de 2 2 3
negocko?
i 4 Permite un adscuado 3 2 3
anadlists de requermientos?
4 Permite |a implementacidn - | 3 3 3
5 del softwane con una
programacion organizads?
TOTAL 12 11 15

Evaluar con la siguiente puntuscidn:
1: Malo Z Regular 3 Bueno

Sugerencias

Firma del Experto: ’_7@




FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR1_E1

FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR 1

PORCENTALE DE INCIDENCIAS ASIGNADAS

Tiwdo y Grado

Apellidos v Mombres de Expero: | MARIN VERASTEGUI WILSON RICARDD

FPhD{ } Doctor { ) Magister (X ) Lcenciado [ ) Odros |
Universidad an gue labora: UNIVERSIDAD CESAR WVALLE D

Fecha

23030

TITULO DE TESIS

“Slstema Web Para La Gestién De Incidencias Basado En Itih3 En El Instituto De
Educacién Superior Cimas 3021"

EVALUACKIN DEL PORCENTAUE DE INCIDENCIAS ASIGNADAS

Mediante la tabda de evaluacién de experios usted tiene ka facultad de calificar el criterio
de evaluacidn para el indicador del nivel de incidencies atendidas, mediante una serie
de preguntss con puntesciones especificadas al final de la tabla. Asimismo, le
exhortamos en la comeccidn de los (tems indicando sus observaciones yio sugerencias,

con ka finalidad de mejorar la coherencia de |as preguntas.

TAELA DE EVALUACION DE EXPERTOS

ITEMS | PREGUNTAS Dehoente ar | Bueno Muy Bueno | Excelents
0-20% 21-50% | B1-M0% | 71-80% B D%
1 LEl insinomenio de recoleccion de datos Taalfara 56%
e loyo de oS objetivos de b invesSigacisn?
2 LEl insrumento de medicdn faciila e andbsis y 95%
procesamienio de los dalos?
k| LE insrumenin de medicitn cumple con &l diseno 55%
e S
4 L El rstnumenio de recaleocidn cumpls con el Hhslo 56%
de la investigaoion
5 L=l mstrumento de recoleccisn de dalos s o5
redaceona oon Bs vanables de la imeestigacion™
o5

TOTAL

Evaluar con la siguiente punbescidn:
De 0 % & 100%
Sugerencias

Instrumento Aplicable.

Firma del Experio:




FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR2_E1

FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR 2
PORCENTALE DE INCIDENCIAS RESUELTAS

Apellidos v Nombres de Experto: | MARIN YVERASTEGUI WILSON RICARDO
Titwo y Grado

FhD{ Doctor () Magister{ X ) licenciadof | Odros( |
Universided en gue |shora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Fecha : 2030

TITULO DE TESIS

“Sistema Web Para La Gestién De Incidenclas Basado En ltie3 En El Institute De
Educacién Superior Cimas 2021"

EVALUACION DEL PORCENTAJE DE INCIDEMCIAS RESUELTAS

Mediante la tabda de evaluacidn de experins usted tiena ka facultad de calificar el criterio
de evaluscion para el indicador del nivel de incidencias pendientes, medianie una sene
de preguntss con puntesciones especificadas al final de la tabla. Asimismo, le
exhortamos en la comeccidn de los ftems indicando sus observaciones yo sugerencias,
con la finalidad de mejorar la coherencla de las preguntas.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

. Deficents | Reguiar | Bueno Muy Bueno | Excelente
ITEME PREGIINTAR 0= 20 2160 | B1-T0% T-B%: 81100
i LEl instrumento de recolsccidn de dalos faokiara 95%
el logrn de los objefivos de la invesSgacidn?
a ZE] insrumenio de medician facifa el andlizs y 55%
procesamienio de los dalos?
3 LEl instrumento de medicion oumpls con el 96%
disefio adecuado?
4 £E] instrumenio de recolsooidn cumple con el ]
Hhuko diz |2 Frees bgaoon
5 ZEl insumenio de recoleccidn de dalos o= 55%
relaciona con las vanables de la inveshigacidn?
TOTAL 55%

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

Instrumento Aplicable.

Firma del Experto:




FICHA DE EXPERTOS PARA METODOLOGIA DE DESARROLLO

FICHA DE EXFERTDS PARA METODOLOGLIA DE DEEARROLLD DE SOFTWARE

Apallidas v Mambres de Expeanin: | Fiarma Basriales Akan

Tihsa ¥ Grada

PhbDi } Doctor]{ ) Magsies| x ) Licenaada|{ | Obasi ]
Universadad an gue labora: Universidad César WValejo

Facha : 27032021

TITULD DE TESEE

"Eigtema Web Para La Gestitn De Incidencias Basado En Itilv3 En El Instituto De
Educacitn Superior Cimas 2021"

EVALUACION DE LA METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE

Medianke |a tabla de evaliston de expedos wshed Gens la faculad de calificar ks
melsdalogias mwohicradas, medianie na sede de preqgunias con puRlUAGCIHRHES
espacificadas al final de ka tabla. Asimismo, le exhortamos en la cormesotidn de los lems
indicando sus obsaraaones Wo sugenaencias, con i inaidad de mejorar la cohenamnsia
de las preguntas.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

ITEMS | PREGUNTAS METODOLOGIAS
RUP | XF | SCRUM | OBSERVACIONES
1 LRealza asignacidn de 3 2 3
lareds v responsabiidades 7
o JEmplaa una anquibectura k| 2 z
Basada an compananles?
5 i Trabaja con fasas de k| 1 1
nepocin?
" {Pemmibe un adecisdn 3 2 .
andlizis de requerimeEnios?
{Pemile laimplemeniacion |2 2 3
5 del sofbwane con wna
proqgramacion orqanrada’
TOTAL 14 g 11
Evaluar con la siguients punluscdn:
1: Mala 2 Regular 3: Buena
Sugeramdas

Firma del Expais: | f




FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR1_E?2

FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR 1
PORCENTAJE DE INCIDEMCIAS ASIGNADAS

Apellidos y Mombres de Experto: | Fierro Barriales Alan Leoncic

Titulo y Grado

PhOD{ ] Doctor{ | Magister{x ) Licenciado{ ) Otros( )
Universidad en gue labora: Universidad César Vallejo

Fecha : 28032021

TITULD DE TESIS

“Sistema Web FPara La Gestidén De Incidencias Basado En Hilv3 En El Instituto De
Educacidon Superior Cimas 2021"

EVALUACION DEL PORCENTAJE DE INCIDENCIAS ASIGNADAS

Mediante |a tabla de evaluaciin de experios usted tiene la facultad de calificar el criterio
de evaluacion para el indicador del nivel de incidencias atendidas, mediante una sene
de pregunias con puntuaciones especificedas al final de la tabla. Asimizmo, le
exhortamos en la correccidn de los items indicando sus ocbservaciones yio sugerencias,
con |a finalidad de mejorar la coherencia de las pregunias.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

ITEMS | PREGLUWNTAS Deficient2 | Regular | Bueno Muy Bueno | Excelenbs
2% 21.50% | S51-70% | T1-80% B 000
1 LEl insbrumenta de recoleccitn de datos cililard &5
el logro de los objstives de la insestigacion?
2 LEl instrumento de medicdn faciita e analiss y &5
procesamienio de los dalos?
& LElirstrumenio de medicitn cumple con el dis=fio B2
adecuado?
4 L Elirstrumenio de recolessi on cumple con el tulo B2
de [a investigacicn
& {El instrumenio de recolecodn de dalos se B2
refaciona coan s vanables de la investigacidn?
2%
TOTL

Ewvaluar con la siguiente puntuacidn:
Ce 0 % a 100%

Sugerencias

Firma dal Experio:




FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR2_E?2

FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR 2
PORCENTAJE DE INCIDENCIAS RESUELTAS

Apellidos v Mombres de Experio: | Fiemo Bamiales Alan Leoncio

Titulo y Grado
PhO{ ] Doctor { )

Magister | x )

Licenciado{ ) Otrmos( )

Universidad César Vallejo

Universidad en gue labora:

Fecha

28022021

TITULD DE TESIS

“Sistema Web Fara La Gestion De Incidencias Basado En kilv3d En El Instituto De
Educacion Superior Cimas 2021"

EVALUACION DEL PORCEMTAJE DE INCIDENCIAS RESUELTAS

Medianie la tabla de evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar el criterioc
de evaluaciin para el indicador del nivel de incidencias pendientes, mediante una seria
de pregunias con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asimismo, ke
exhortamos en la cormeccion de kos items indicando sus chservaciones y'o sugerencias,
con |a finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

TABLA DE EWALUACION DE EXPERTIOS

D=ficient= | Regular Bu=no My Buera Excalanbs
ITEMS PREGLMTAS 20 215-9543% 51.70% ."':;-El:ﬁi- B1:100%
i {El instrumenio de recaleccion de datos faclitara B
el logro de los objstives de la investigacion?
2 {El instrumenio de medicitn fadlita el anadlisis y B
procesamienio de los dalos?
3 LEl instrumenic de medicitn cumgle con el B
disefio adecusdo?
4 {El instrumenio de recoleccion cumple con ef B
libua de L inves an?
5 LEl instrumenio de recoleccdn de dafos s= Cf
refaciona con las vanables de la imeesligacdn
TOTAL B

Evaluar con la siguiente puntuacion:

De 0 % a 100%

Sugerencias

Firma del Experto:




FICHA DE EXPERTOS PARA METODOLOGIA DE DESARROLLO

FICHA DE EXPERTOS PARA METODOLOGIA DE DESARRDLLO DE SOFTWARE

Apelidos v Mambres de Experla: | Vargas Huaman Jhonalan |sasc

Tituda y Grado

FhD [ ] Distor | ) Magisier | X | Licenciado| ) Obmbas( )
Urrversidad &n gue labora: Universdad César WWallsjo

Fecha : 2703203

TITULD DE TESIS

"Sistema Web Para La Gestion De Incidencias Basado En ltiled En El Institutd D
Educacion Superior Cimas 20217

EVALUACION DE LA METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE SOFTWARE

Mediaris k& labla de evaluaciin de experios usled liens kb facultad de calificar las
melodologias involucradas, medianbe wna Serie de pregunias con  punilaciones
esnecilicadas al linal &= la labla. Asimismo, ke axhorlamos en la cormeccadn de kos ibsms
indicanda sus abservaciones yio sugerencias, con ka inaidad de mejorar la coberenda
e EAS pregunlas.

TAELA DE EVALUACION DE EXPERTOS

ITEMS | PFREGUNTAS METOHDOLOGIAS
RUF | XF |SCRUM | OBSERVACIONES
1 £ Realiza asignacion de 5 3 3
areas y responsabibdades?
3 £ Ernplesd und arquileciura 5 2 o
basada &n componenbes?
g3 £ Trabaga con fases de 3 3 5
fisés i ¥
4 £ Permile un adeciusada 5 3 7
andlses de requernimeniosT
£ Permile la implemeniacion
] e galbware con und 3 3 3
programacion anganizada?
TOTAL 15 14 14
Evaluar con ka sigusenie puniuacidin:
1: Maig I Requiar 3 Bueno
L e

Firma ded Experio:

Jigﬁ_g:,-‘,.i_ -
— ll' r‘ Wy |I



FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR1_E3

FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR 1
PORCENTAJE DE INCIDENCLAS ASIGHNADAS

Agelidos v Mambres de Experio: | WVargas Huaman Jhonatan saac

Titwlo y Grado

Fhll| ] Diclor{ § 2 Magisiss | X | Licenciado] ) Owas{ |
Uriversidad an gie labara: Universidad César 'WValleso

Fecha : 2o00r2021

TITULD DE TESIS

"Sistema Web Para La Gestion De Incidenciaz Basado En Itilvd En El Institubo D
Educacion Superior Cimas 2021

EVALUACION DEL PORCENTAJE DE INCIDENCIAS ASIGNADAS

Mediarle |a abla de evaliacion de axperiis sted liene la faoullad de calilicar &l crilén
de evalsacion para o indicador del nivel de incdencias alendidas, medianle ura serie
de preguntas oon punlsaciones especificadss al final de la labla Asimismo, e
eafioriamaos en |a comescdn de los ibems indicando sus obsarvacionas yio sugenencias.,
con k& finalidad de mejorar ka coherencia de &5 pregunias.

TABLA DE EVALUACIHON DE EXFERTOS

ITEME | PREGUNTAS Deficienie | Ragular | Busnd Plry Bl

O-20rs: 21-50% | 51-70% | 71-B0%

Exci ki
B1-100%

LEN insinmenin de recolsocidn de datos Teclian
il oy i boes Obgetivos di la invesigadciinT

LEI insirumants de madckin faciita ol andliss y
O TSRS e boE OalnsT

LEI insirumants de msSodn cumple com o dsoto
-5 ST

L E IS TUAT a TCE CR0 T AT P a0 ] L
i b | rrwae Sk T

LEI insirumenio de mooollocedn de daws Sa
relacinnia oo as varia bt di la investgacidn

TOTAL

SRR E(EE

Evaluar con ka siguenie puniuacian:
De D% a 100%
Sugerencias

Firrrea ded Experia: g
Mk —
— T =




FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADOR2_E3

FICHA DE EXPERTOS PARA INDICADDR 2
PORCENTAJE DE INCIDENCIAS RESUELTAS

Agalidos y Nombres de Experlo: | Vangas Huaman Jhonatan |ssac

Titulo ¥ Grada

FhDi | Doscdor { ) Magisier { X ] Lcendada| ) Owos( |
U riversidad an qe |ahora: Universadad César \Vallsio

Fecha : 200 320H

TITULD DE TESIS

"Sistema Web Para La Gestion De Incidencias Basado En It En El Instituta De
Educacion Superior Cimas 2021

EVALUACION DEL PORCENTAJE DE INCIDENCIAS RESUELTAS

Medianis la tabla de evaluacion de experios wsled liene la facillad de calilicar & crilermo
e evaluacidn para & indicador del nivel de inddencias pendienbes, medianie na s
e pregunias con punisaciones especilicadas al final de b labla Asmismo, e
eafiofiamos en |a comestdn de los ilems indicando sus ohsarvaciones yi'o sUgerencias,
con & finalidad de mejorar ka coherencia de |as pregurlas.

TABLA DF EVALUACION DE EXPFERTOS

Daficktnie | Rpular | Buens | ks Busio

MEME PREGLINTAS b2 | 2150 | siqom | 7iers

E ol it
B-100%

; LE| insirumaento dis riscolecckhn o datos feclitand
il bosginey i koo Dbt d i la in vesinacn 7

LEI incrirumaento di maediceden facilita o andlsis v
PCRLEE MR di ks datosT

3 El insirumasnio die madickde oumgle oo &l
e @l Cuads T

LE| MEPUTEnng o POl GLOsn CLiThs Lof &
Ao S b el sl 7

LE| nEruments de peooleoosin do dalos s

nElecina oo las variabies de la imvesSgacionT

TOTAL

FIE|E[EIE|E

Ewvalisar con ka siguienie punbuacion:
De 0% & 100%
SupErencias

Firma del Experio:

et

Mty —




DESCRIPCION METODOLOGIA DE SOFTWARE



Introduccion

El presente trabajo de investigacion describe el funcionamiento del método de
desarrollo del Sistema Web para la gestion de incidencias basado en ltilv3.
Jean-Paul SUBRA y Aurélien VANNIEVWENHUYZE (2018) refiere que la
metodologia agil SCRUM se realiza por medio de sucesos, equipos y se basa en

tres pilares que a continuacion se describen.

Descripcion de la metodologia
Transparencia
La transparencia en SCRUM representa que todo individuo comprometido en el

proyecto debe entender facil y rapidamente el estado del proyecto.

Inspeccion
Con continuidad el equipo SCRUM debe comprobar lo que elabora y el estado de

progreso respeto a sus objetivos.

Adaptacion
Si en el transcurso de la fase anterior hay desvios es decir en la entrega de lo
acordado, demora, etc.). Los eventos que a continuacion se describen permitiran

rapidamente minimizar cualquier impacto positivo o negativo.

Los eventos

Planeacion del Sprint (Sprint Planning)

En esta fase, los implicados se reunen para planear el sprint y destinar las
operaciones que trabajara cada miembro del equipo, asi como también el tiempo
determinado para realizar su tarea. De esta forma se especificara el intervalo de

permanencia del Sprint.

Reunion del equipo Scrum
En esta asamblea se considera un tiempo de 15 minutos diarios con la finalidad
de dar soporte en caso de encontrar inconvenientes en el desarrollo de alguna

actividad. Se debe responder 3 preguntas:



¢, Qué se trabajo ayer?
¢, Qué tienes proyectado hacer hoy?

¢, Qué dificultades encontraste en el camino?

Refinamiento del Backlog (Backlog Refinement)
Es un nuevo trayecto de verificacién del producto owner de los requisitos con la
finalidad de despejar inquietudes en el equipo de programadores de ser

importante nuevamente se definen los tiempos.

Revisiéon del Sprint (Sprint Review)
Es una observacién de lo trabajado en el sprint bajo la responsabilidad del

producto owner verificando las labores finalizadas.

Retrospectiva del Sprint

Fase donde el producto owner se junta con el personal de trabajo para detallar lo
trabajado durante el sprint y se alternan lo siguiente:

Qué se realiz6 deficientemente durante el sprint para encontrar posibles mejoras.
Qué se acert6 para continuar por esa via.

Queé dificultades se hallaron que no permitieron continuar con lo planificado.

Roles

Project Owner
Se cerciora que el proposito se esté realizando acorde con la tactica del negocio.

Apunta las historias de usuario, las prevalece, y las ubica en el producto backlog.

Scrum Master
Separa los inconvenientes que imposibilitan el trabajo del equipo el poder cumplir

con su objetivo.



Development Team Member
Debe estar conformado por un equipo disciplinario, responsables de crear el
producto con las especificaciones necesarias para que pueda retribuir las

expectativas del cliente.

ROL NOMBRE

Project Owner Roberto Orue.

Scrum Master Raul Zarate Victoria.
Development Roberto Carlos Angulo.
Team

Herramientas

Product Backlog
Describe a todas las partes que sean del proyecto nos proporciona informacion

general del proyecto.

User Stories
Cada historia de uso se divide en tareas antes de ejecutarse por el equipo de
desarrollo lo adecuadamente fina para que se pueda continuar con el progreso del

equipo facilmente.

Sprint Backlog

Es la lista de las historias de usuario, resultado de backlog del producto.



Historias de Usuario

Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu 001

Asunto: Planificacion del Proyecto

Responsable: Scrum Master Sprint: 1

Descripcion:
Realizar entrevistas con la alta direccién para conocer la problematica

actual.

Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_002

Asunto: Creacion de Base de Datos

Responsable: Scrum Master Sprint: 2

Descripcion:
Realizar entrevistas con la alta direccion para conocer la problematica

actual.

Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_003

Asunto: Inicio de Sesién

Responsable: Roberto Angulo Sprint: 3

Descripcion:
El sistema debe contar con: inicio de sesion, usuario, contrasefa y

cbdigo capcha.

Restricciones:
Se podra acceder al sistema con un perfil de administrador.
Se podra acceder al sistema con el perfil de coordinador de local.

Se podra acceder al sistema con el perfil de Asistente Técnico.




Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_004

Asunto: Mantenimiento de Roles

Responsable: Roberto Angulo Sprint: 3

Descripcion:
El sistema permitira crear roles solo con el perfil de administrador.

Restricciones:

Solo el perfil de administrador permitira crear nuevos roles.

Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_005

Asunto: Mantenimiento de Sedes

Responsable: Roberto Angulo Sprint: 3

Descripcion:

El sistema permitira crear sedes solo con el perfil de administrador.

Restricciones:

Solo el perfil de administrador permitira crear nuevas sedes.

Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_006

Asunto: Mantenimiento de Usuarios

Responsable: Roberto Angulo Sprint: 3

Descripcion:

El sistema permitira crear usuarios solo con el perfil de administrador.

Restricciones:

Solo el perfil de administrador permitird crear nuevos usuarios.




Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_007

Asunto: Mantenimiento de Encargados

Responsable: Roberto Angulo Sprint: 3

Descripcion:
El sistema permitira crear encargados solo con el perfil de

administrador.

Restricciones:
Solo el perfil de administrador permitira crear nuevos encargados.

Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_008

Asunto: Mantenimiento de Locales

Responsable: Roberto Angulo Sprint: 3

Descripcion:

El sistema permitira crear locales solo con el perfil de administrador.

Restricciones:

Solo el perfil de administrador permitira crear nuevos locales.

Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_009

Asunto: Mantenimiento de Grupos

Responsable: Roberto Angulo Sprint: 3

Descripcion:

El sistema permitira crear grupos solo con el perfil de administrador.

Restricciones:

Solo el perfil de administrador permitir4 crear nuevos grupos.




Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_010

Asunto: Mantenimiento de Categorias

Responsable: Roberto Angulo Sprint: 3

Descripcion:
El sistema permitira crear categorias solo con el perfil de

administrador.

Restricciones:
Solo el perfil de administrador permitird crear nuevas categorias.

Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_011

Asunto: Mantenimiento de Servicios

Responsable: Roberto Angulo Sprint: 3

Descripcion:

El sistema permitira crear servicios solo con el perfil de administrador

Restricciones:

Solo el perfil de administrador permitird crear nuevos servicios.

Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_012

Asunto: Mantenimiento de Tickets

Responsable: Roberto Angulo Sprint: 4

Descripcion:

Perfil de administrador: El sistema permitira
Crear tickets con el perfil de administrador.
Asignar tickets a los encargados.

Cerrar los tickets atendidos.




Perfil de Encargado

El sistema permitira crear tickets.

El sistema permitira cambiar el estado a asignados.

El sistema permitira resolver los tickets registrando la solucion.
El sistema permitira cambiar el estado ha resuelto.

Restricciones:

Solo el perfil de administrador podra asignar tickets a un determinado
encargado.

Solo el perfil de administrador permite cerrar los tickets resueltos.

El perfil de administrador y encargado permite registrar tickets

Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_013

Asunto: Listado Por tipo de Ticket

Responsable: Roberto Angulo Sprint: 5

Descripcion:
El sistema permitira listar y Generar un informe de los tickets por tipo

solo con la cuenta del administrador.

Restricciones:
Solo la cuenta del administrador podra generar el informe por tipo de

tickets.

Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_014

Asunto: Listado por Estado de Ticket

Responsable: Roberto Angulo Sprint: 5

Descripcion:
El sistema permitird listar y Generar un informe de los tickets por

estado solo con la cuenta del administrador.

Restricciones:

Solo la cuenta del administrador podré generar el informe por estado de tickets.




Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_015

Asunto: Listado de Tickets por Encargado

Responsable: Roberto Angulo Sprint: 5

Descripcion:
El sistema permitira listar y Generar un informe de los tickets por

encargado solo con la cuenta del administrador.

Restricciones:
Solo la cuenta del administrador podra generar el informe tickets por
encargado.

Historia de Usuario

Proyecto: Mesa de Ayuda — HelpDesk

Numero: Hu_016

Asunto: Listado de Tickets por Local

Responsable: Roberto Angulo Sprint: 5

Descripcion:
El sistema permitira listar y Generar un informe de los tickets por local

solo con la cuenta del administrador.

Restricciones:
Solo la cuenta del administrador podra generar el informe tickets por

local.




Product BackLog

N. | Requerimiento Funcional H.
1 | Planificacion del Proyecto 1
2 | El Sistema contara con un inicio de sesién para coordinador de 3
local, coordinador general y técnico.
El sistema permitira el Mantenimiento de:
3 | Roles. 4
4 | Sedes. 5
5 | Usuarios. 6
6 | Encargados. 7
7 | Locales. 8
8 | Grupos. 9
9 | Categorias. 10
10 | Servicios. 11
11 | Tickets. 12
12 | El sistema debe permitir obtener Listado Por tipo de Ticket. 13
13 | El sistema debe permitir obtener un Listado por Estado de Ticket. | 14
14 | El sistema debe permitir obtener un Listado de Tickets por 15
Encargado.
15 | El sistema permitira obtener un listado de tickets por local. 16
Roles del Sistema
Rol Responsabilidad
Administrador Responsable de realizar mantenimiento a
todas las opciones del sistema.
Coordinador de Local | Encargado de verificar el estado de las
incidencias en el sistema.
Asistente Técnico Encargado de registrar las incidencias en el
sistema.




Planificacién de los Sprint

Sprint 1: Planificacion del Proyecto

Tareas

Estimados

Total

Obtener Requerimientos | 4

Definir Probleméatica

Definir Proyecto

Definir Tiempos

3
4
3

w| b~ W

Sprint 2: Creacion de Base de Datos

Tareas

Estimados

Dia 2

Total

Modelos Relacional

5

Modelo Fisico

4

Modelo Légico

4

Sprint 3: Moédulos de Mantenimiento

Tareas

Estimados

Dia 1

Dia 2

Dia 3

Dia 4

Total

Login de Acceso

8

Mantenimiento de

Roles

8

Mantenimiento de
Sedes

Mantenimiento de

Usuarios

Mantenimiento de

Encargados

Mantenimiento de

Locales

Mantenimiento de

Grupos

Mantenimiento de

Categorias

Mantenimiento de

Servicios




Sprint 4: Registro de Incidencias

Tareas Estimad | Dia | Dia |Dia |Dia |Dia |Dia |Dia | Tota
0s 1 2 3 4 5 6 7 I

Mantenimiento de 33 5 5 5 5 5 4 4 33
Incidencias

Sprint 5: Médulos de Reportes

Tareas Estimados | Dia | Dia2 | Dia3 Dia 4 | Total

1

Listado Por Tipo | 8 2 2 2 2 8

Listado Por 8 2 3 2 1 8

Estado

Listado Por 8 2 2 3 1 8

Encargado

Listado Por Local | 8 2 2 2 2 8




Anélisis y Desarrollo del Proyecto

Diagramas de Caso de Uso del Sistema Por Sprint

Sprint3 = Mddulo de Mantenimiento

Diagrama que representa la relacion entre el actor y los casos de uso del sistema.
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Interfaces
Se muestra la interfaz de inicio de sesidn — Usuario Administrador

& Mesa de Ayuda

niciar Sesion

Actualizar Captcha
[ngresar

Cancelar



Se muestra interfaz del mena principal

TR AL

X GidAS

L MO TP DAL R

Interfaz de Mantenimiento de Roles

Consulta de Raoles

| [ Muevo Roles
Registros Encontrados: -l’ ‘E
Cadigo Descripecion Estado .
Accion
1 COORDIMADOR DE LOGCAL Activo '.’ a
2COORDIMADOR GENERAL Activo " a
2ADMIMISTRADOR Activo " a
4TECHICO

Activo rd a

Interfaz Nuevo Roles

Detalle de Roles 4

Codigo

Diescripoion

| EGI—EIJE.I’ || “Flegrﬁar

Asi mismo esta interfaz se presentara para los demas mantenimientos.



Sprint 4 - Mdodulo de Registro de Incidencias

Diagrama que representa la relacion entre los actores y los casos de uso del

sistema.
Cerrar Sesion O
=<include==
A F
=<include==; =<include=> _.-=~"" " Registarinddenda
Loguear al Sistema Listar Incidencias
Administrador M, O
=<gxtends== I )
| ==inclugs== 7ActuallzarEstado
i <incliidE=> -
Adualizar Incidencia
Adualizar Solucion
==include==
n | |
Listarlncidencias?‘_nt_ Reqgistrar Incidenda
<=:inc|ude>>f}‘ =<include== _7©
' <=extend=> Adualizar Solucion

Tecnico Q .
"---gzinclude==
Adualizar Incidencia Tty
Loguear al Sistema

E<==include== Adualizar Estado

-

Cerrar Sesion



Interfaz

Se muestra interfaz listado de Incidencias (Tickets)

Consulta de Listado de Tickets

Registros Encontrados: 54 [

Codigo Numero Asunto
12 1ASUNTO1
13 5ASUNTO DE PRUEBA XY
14 2 ASUNTO DE PRUEBA 2
15 3ASUNTO DE PRUEBA XYZ

SE REQUIERE ACTIVACION
DE LICENCIA

Fecha

05/03/2021

05/03/2021

05/03/2021

19/03/2021

20/03/2021

‘ [ Nueve Listado de Tickets ‘

Categoria Servicio
ACCESORIOS Instalacion de parlantes
ACCESORIOS Instalacion de parlantes
IMPRESORA Instalacion de parlantes
IMPRESORA Reparacion de parlantes

Instalacion de MS Office 2013,
wversion Professional Plus

©

OFFICE

Respondable

Fernandez Honores Elsa

Simbala valle Sonia

Neyra Pillaca Mary

Simbala Valle Sonia

Simbala Valle Sonia

Grupo

HARDWARE

HARDWARE

HARDWARE

HARDWARE

SOFTWARE

Estado

CERRADO

RESUELTO

GENERADO

ASIGNADO

ASIGNADO

Interfaz de registro de Incidencias (Tickets) para el usuario administrador

Detalle de Listado de Tickets 4

Codigo Estado Selsccione W
Mumero Servicio I
Grupo SELECCIONE w Tipa Salacoione w
Categaria I Fe.Creacion
Prioridad SELECCIONE w | Fe.Asig
Encargado Fe.Sol
Loca SELECCIONE v fsunio
Descripoion
Solucion
| EGlabal || 4 Regresar
Interfaz de registro de Incidencias (Tickets) para el usuario técnico
Detalle de Registrar Incidencia X

Codigo
Numero
Grupo SELECCIONE
Categoria = SELECCIONE
Prioridad SELECCIONE

Asunto

Servicio

'

Tipo SELECCIONE

3 Grabar 44 Regresar

Accién

OO~ O™



Sprint 5 - Modulo de reportes
Diagrama que representa la relacion entre los actores y los casos de uso del

sistema.

=<include==> O
LT
% i Cerrar Sesion
Adminisirador Loguear al Sistema_\

O

Consultar Indicend as Local

K L A
O © Consultar Indicencias Encargado

Consultar Tipo Incidencias ~ Consultar Estado Incidencias

O

Cerrar Sesion
A

=<include==
: =<include==

(O

Tecnico Loguear al Setema Consultar Estado Indicencias

O

Cerrar Sesion

P

==include == )
: ==jnclude==

G, S ——

Loguear al Sistema Consultar Estado Indicencias

Coordinador Local



Interfaz para Reportes

Consulta de Tickets Por Usuario — Usuario Administrador / Técnico / Asistente

Estados de Ticket
- Seleccione una Opcion - .
Utodes
Fecha Inicio
Fecha Final :
# Categoria  Encargado  Local Servicie  Tipo Asunto  Fecha Creado Fecha Asignade Fecha Resuelto Estado
Diagrama de Clases
= Tickets
= SidTicket
l%IdGrupU _ &numero
&Descripdon & gnpo
] & caegoria
Esenicio
&t
- & prioridad Estado
Categoria 1.* |&encargado &ldEstado
%IdCategoria [ %Locﬂl & Descripdon Sede
Descripcon 1.3 Estado o 1 |dSed
1 &asunto s @Redgistrar() %De:criepdon
@Registrar() &Desaipdon 1
1.7 | ESolucion Regist
&FechaSoludon Local ES r:u()
Fechafsignado -
Senvicio 9% %ngmea L= 4 @ldLocaJ
Byiaserido 1 - &Descripdon
Descripdon YReqg 1.
& B Regljtr*ari) SRegistran)
%Registrar() " 1 .
1 Encargado Usuarios
&pldEncargado |, » &ldUsuario
Paterno 1 CodUsuario
Rol
Tipo ! 1 &Materno & Descripdon Biara
&idonno Prioridad EsMNombres Clave I%DESODH .-
@Descﬁpdm &/dPriondad &Ubicacion , |BRal . 1 ’
& Desaipcion &L ocal Epsede : Registrar)
] Adivo Encargado
@Registrar() & & g
“Registrar)
®Registrar() ®Registrar()




ACTA DE REUNION 001-APERTURA SPRINT 1

Planificacién del proyecto

Datos
Empresa ISTP CIMA'S
Proyecio Sistemna Web Para La Gestidn
D Incidencias Basado En b3
En El Instituto De Educacidn
Superior Cimas 2021
Chernte Raoberto Orue
Participantes
Ral MNarmbra
Producto Owmner Roberto Orue
Team Roberto Angulo
Acuerdos

Se realizd la reunidn para conocer la problemdtica actual de la
institucidn ante la falta de un reglstro para incldenclas nace la
implementacién de un sistema para registrar y llevar el control de las
incidencias presentadas.

Sprint 1: Planificacidn del Proyvecto
Tareas Estimados | va | Dial | Total
1

Oistener 4 2 2 4
Bequenmientos

Deefimir i 2 1 3
Probleméatica

Deefinir Provecto 4 2 2 4
Deefinir Tiempos i 2 1 3




ACTA DE REUMION 002-CIERRE EPRINT 1

Planificaciéon del proyecto

Datos
Empresa ISTP CIMA'S
Proyecio Sistema Web Para La Gestidon
De Incidenclias Basado En ltikv3
En El Instituto De Educacidn
Superior Cimas 2021
Chieriti Roberto Orue
Participantes
Ral Mambre
Producto Owmer Roberto Orue
Team Roberto Angulo
Acuerdos

Se acordd en la reunidn Informar de los diferentes mddulos que se
implementaran en el sistema para la gestidn de las incidencias
presentadas en la institucikon.




ACTA DE REUNION 003-APERTURA SPRINT 2

Creacidn de la base de datos

Datos
Empresa ISTP CIMA'S
Proyecio Sistema Web Para La Gestidn
De Incidencias Basado En i3
En El Institute De Educacidn
Superor Cimas 2021
Clienta Roberto Orue
Participantes
Ral Mambre
Producto Owrier Robarto Orue
Team Foberto Angulo
Acueardos

En la reunidn se mostrard el modelo fisico v aico de la base de
datos.

Spami 1: Croscsin de Hone o [eies
I wreas Estimudes | Dial hin X Tkl
[

Sslodic on Rdacional ] 2 §
bioddo Fissn 4
Slodd o Logies 4

¥ 4
¥ 4

Fat |




Implementacion modelo logico:

|.u,- B ¥ o5_cangoes Grapo
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- 0 _prwant
» ot_swen




Implementacion modelo fisico:
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ACTA DE REUNION 004-CIERRE SPRINT 2
Creacidn de la base de datos

Datos
Empresa ISTP CIMA'S
Proyecio Sistema Web Para La Gestidn
D Incidencias Basado En I3
En El Institute De Educacidn
Superor Cimas 2021
Clierite Roberto Ofoe
Participantes
Ral Mambre
Producto Ownier Robearto Orue
Team Robero Angulo
Acuerdos

Se realizd la reunidn para poder cumplir con los requerimientos v
mostrar el disefio de la base de datos que se informaron en el acta
de apertura 1.




ACTA DE REUNION 005-APERTURA SPRINT 3

Médulos da Mantenimiento

Datos
Empresa ISTP CIMA'S
Proyecto Sistema Web Para La Gestidn
D& Incidencias Basado En i3
En El Instituto De Educacidon
Superior Cimas 2021
Chierite Robaro Orue
Participantes
Rl Mombre
Producto Owrer Robaro Orue
Team Robero Angulo
Acuerdos

Se determind las historias de usuario para el sprint 3, asi como los
elementos que contiene: Inicio de sesidn, Mantenimiento de:

» Roles

F Sedes

# Usuarios

» Encargados

F Locales

» Grupos

» Categorfas

F Senvicios

F




Implementacion

Se muastra |a interfaz de iniclo de sesidn — Usuario, Contrasefia y
codigo capcha.

§ Mesa de Ayuda

Fuenbe: Elaboracidn progia

Aprim J: Misdule de Slamicmniomino
Taress Eosdti reendlas (= D= } i 3 b 4 Taisll
Lo & Acomo 5 L] ] 2 1 5
Sl ani croreenis Jc Rolos b 2 ¥ 3 ¥ b
Mlani crmemie dc Salos b 2 3 s 3 b
Sl ami crorrsenis S Llsuarics B L] 1 3 ¥ B
Mazi crrsmie de Encarpados 5 2 ] 2 ] 5
Mani i dc Localos [ 2 ] s ] [
folar cremmsan e 2 Linupes i 3 ] 3 ] i
Mazi crmsmic dc Caficponas 5 2 ] 2 ] 5
Mlani crmmsmie de Senvicios i 2 ¥ . ¥ i




ACTA DE REUNION 006-CIERRE SPRINT 3

Mbdulos de Mantenimiento

Datos
Emprasa ISTP CIMA'S
Proyecto Sistema Web Para La Gestidn
De Incidencias Basado En Itilv3
En El Institute De Educacidn
Superior Cimas 2021
Cliente Robaerto Orue
Participantes
Ral MNarmbre
Producta Owner Robarto Orue
Team Roberto Angulo
Acuerdos

Se cumplid con los plazos y las historias de uso presentadas en la
apertura para el médulo de mantenimiento.




ACTA DE REUNION 007-APERTURA SPRINT 4

Registro de Incidencias

Datos

Empresa ISTP CIMA’S

Proyecto Sistema Web Para La Gestion De
Incidencias Basado En ltilv3 En El
Instituto De Educacion Superior
Cimas 2021

Cliente Roberto Orue

Participantes

Rol Nombre

Producto Owner Roberto Orue

Team Roberto Angulo

Acuerdos
Se determino las historias de usuario para el sprint 4, asi como los elementos que

contiene: Mantenimiento de Incidencias.

Implementacion

Fuente: Elaboracién propia
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Fuente: Elabaracian propia

Sprini 4: Kegisire de Incidoacian
Tarvem Fatimudos | Dan il | DinX | Dind | Diwd | Din% | s | Dia 7 | Total
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ACTA DE REUNION 008-CIERRE SPRINT 4
Registro de Incldencias

Datos
Empresa ISTP CIMA'S
Proyecto Sistema Web Para La Gestidn
De Incidencias Basado En Itiv3
En El Instituto De Educacidn
Superor Cimas 2021
Cliente Robarto Orue
Participantes
Ral Nombre
Producto Owwnier Roberto Orue
Team Roberto Angulo
Acuerdos

Se cumplid con los plazos y las historias precisadas en el acta de
apertura para &l madulo de registro de Incidencias.




ACTA DE REUNION 009-APERTURA SPRINT 5

Mdédulo de Reportes
Datos
Empresa ISTP CIMA'S
Proyecio Sistema Web Para La Geslidn
De Incidencias Basado En itilv3
En El Instituto De Educacidn
Suparor Cimas 2021
Cliente Roberto Orue
Participantes
Ral MNombre
Producto Owner Roberto Orue
Team Roberto Angulo
Acuerdos

Se determind historias de usuarnio para el sprint 5 del proyvecto, as(
como los elementos que contiene:

» Listado por tipo

# Listado por Estado

» Listado por Encargado

» Listado por Local




Implementacion

. Listado Por Tipos

Tipo da Ticket

una Opcic
Todos

Fecha Inicio :|

(e [ e ] o

# Categoria  Encargade  Local Servico  Tipe  Asunte  Fecha Creado Fecha Asignado Fecha Resuelto Estado.

. Listado Por Estado

Estados de Ticket

o [ o [ o

& Categoria  Encargado  Local Servio  Tipe  Asunto  FechaCresdo  FechaAsignado  FechaResuelto  Estade

Listado Por Encargado

Encargado

Lo ] v ]

# Categoria  Encargado  local  Servicie  Tipo  Asunto  FechaCreado  Fecha Asignado  FechaResueits  Estado

Listado Por Local

o L [

4 Categoris  Encargado  local  Servicio  Tipo  Asnto  FechaCresdo  FechaAsignado  FechaResueito  Estado

Sprint 5: Médulos de Reportes

Tareas Estimados Dia Dia2 | Dia3 Dia 4

Total

Listado Por Tipo 8

(o]

=

(o]

NININ
N (W

Listado Por Estado | 8
Listado Por 8
Encargado

wW(N
=

(o]

Listado Por Local 8 2 2 2 2




ACTA DE REUNION 010-CIERRE SPRINT 5

Médulo de Reportes

Datos
Empresa ISTP CIMA'S
Proyecio Sistema Web Para La Gestidn
De Incidencias Basado En ikv3
En El Instituto De Educacion
Superor Cimas 2021
Chiente Roberto Orue
Participantes
Ral MNombre
Producto Owner Rabearto Orue
Team Roberto Angulo
Acuerdos

Se cumplid con los plazos v |as historlas precisadas en el acta de
apertura para el madulo de reportes.




Diccionario de Datos

Lista de Tablas

Nombre Descripcion

tbl_Categoria Contiene informacion de las categorias que maneja
el sistema.

tbl_Encargado Contiene informacién de los encargados.

tbl_Estados Contiene informacion de los estados que se

manejan en el sistema.

tbl_Grupos Contiene informacion de los grupos.

tbl_local Contiene informacién de los locales.

tbl_Menu Contiene informacién del menu de opciones del
sistema.

tbl_Prioridad Contiene informacion de la prioridad utilizada para
los tickets.

tbl_rol Contiene informacion de los roles de los usuarios.

tbl_sede Contiene informacion de las sedes.

tbl_Servicios Contiene informacion de los servicios utilizadas

para las incidencias.

tbl_ticket Contiene informacion de las incidencias registradas.
tbl_Tipo Contiene informacion de los tipos de incidencias.
tbl_Usuarios Contiene informacion de los usuarios del sistema.

Descripcion de las Tablas

Tabla Categoria

Nombre Descripcién

pk_categoria | Clave principal de la tabla

ds_categoria | descripcidon de la categoria

fk_grupo Clave foranea referente al grupo

ds_tiempoEjec | Tiempo de resolucion

st_anulado Estado si es activo o inactivo




Tabla Encargado

Nombre

Descripcion

pk_encargado

Clave principal de la tabla

ds_apaterno

Apellido Paterno

ds_amaterno

Apellido Materno

ds_nombres | Nombre del Encargado
ds_ubicacion | Ubicacion

fk_local Clave foranea referente al local
st_activo Estado si es activo o inactivo

Tabla Estados

Nombre Descripcion

pk_estado Clave principal de la tabla
ds_estado Descripcion del estado
st_anulado Estado si es activo o inactivo

Tabla Grupos

Tabla Local

Nombre Descripcion

pk_grupo Clave principal de la tabla
ds_grupo Descripcion de grupo
st_anulado Estado si es activo o inactivo
Nombre Descripcion

pk_local Clave principal de la tabla
ds_local Descripcién del local
ds_direccion | Direccion del local

st_activo

Estado si es activo o inactivo




Tabla Menu

Nombre Descripcion

pk_menu Clave principal de la tabla

ds_menu Descripcion de la opcién

ds_accion Descripcion de la accion

fk_padre Referencia al menu de referencia
ds_tabla Descripcion de la tabla

fk_sede Clave foranea referente a la sede
st_anulado Estado si es activo o inactivo
DsAplicacion | Descripcion de la aplicaciéon

lvisible Identificador si es visible o no la opcion

Tabla Prioridad

Tabla Rol

Tabla Sede

Nombre Descripcion

pk_prioridad | Clave principal de la tabla
ds_prioridad | Descripcion de prioridad
st_anulado Estado si es activo o inactivo
Nombre Descripcion

pk_rol Clave principal de la tabla
ds_rol Descripcién del rol
st_anulado Estado si es activo o inactivo
Nombre Descripcién

pk_sede Clave principal de la tabla
ds_sede Descripcion de la sede

st_anulado

Estado si es activo o inactivo




Tabla Servicios

Nombre Descripcion
pk_servicio | Clave principal de la tabla
fk_grupo Clave foranea referente al grupo

fk_categoria

Clave foranea referente a la categoria

ds_servicio | Descripcion del servicio

st_anulado Estado si es activo o inactivo
Tabla Ticket

Nombre Descripcion

pk_ticket Clave principal de la tabla

nu_ticket Numero de ticket

fk_grupo Clave foranea referente al grupo

fk_categoria

Clave foranea referente a la categoria

fk_prioridad

Clave foranea referente a la prioridad

ds_asunto

Asunto de la incidencia

ds_descripcion

Descripcion de la incidencia

ds_solucion

Descripcion de la Solucion

fk_encargado

Clave foranea referente al encargado

fk_local Clave foranea referente al local

fk_estado Clave foranea referente al estado

fe_creado Fecha de creacion

fe_asignado Fecha de asignacion

fe_solucion Fecha de solucion

fk_servicio Clave foranea referente al servicio

fk_tipo Clave foranea referente al tipo
Tabla Tipo

Nombre Descripcién

pk_tipo Clave principal de la tabla

ds_tipo Descripcién del tipo

st_anulado Estado si es activo o inactivo




Tabla Usuarios

Nombre Descripcion

pk_usuario Clave principal de la tabla
id_usuario Cédigo de usuario
ds_usuario Descripcion del usuario

ds_contrasefa

Contrasefia del usuario

st_activo Estado si es activo o inactivo
fk_rol Clave foranea referente al rol
fk_sede Clave foranea referente a la sede

fk_encargado

Clave foranea referente al encargado




MODULO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS — HELP DESK
MANUAL DE USUARIO MODULO ADMINISTRADOR



. OBJETIVO DEL SISTEMA

El modulo de registro de incidencias o mesa de ayuda nace ante la
necesidad de optimar, llevar el control de las incidencias presentadas.

. ALCANCE DEL SISTEMA

Desatrrollar el médulo de Mesa de Ayuda — Modulo Administracion.

. DESCRIPCION GENERAL DEL SISTEMA

El médulo ha sido disefiado para uso del instituto Cimas para el registro de
incidencias.
El modulo cuenta con seguridad de autenticacion, a fin de permitir o

denegar el acceso.

. FUNCIONALIDAD DEL SISTEMA

41. Mobdulo de Administracion

e Ingreso al Sistema

d Mesa de Ayuda

niciar Sesidn

Actualizar Captcha
Ingresar

Cancelar

Opcién Maestros



e Mantenimiento de Roles

Mostrara la relaciéon de roles definidos en el sistema

Registros Encontrados: d’ u]

Codigo Descripcion

1COORDIMNADOR DE LOCAL
ZCOORDINADOR GENERAL
JADMINISTRADOR
4TECNICO

©

Nuevo Registro

Activo
Active
Active

Activo

Estado

[ Muevo Roles

Accion

el

000

Para ingresar un nuevo registro presionar el Boton Nuevo Roles,

se mostrara un cuadro de dialogo donde se debe ingresar la

descripcién del rol que se ingresara y finalmente clic en el boton

grabar.

Detalle de Roles

E Grabar

L Regresar

Actualizar

Para actualizar un registro se debe seleccionar el icono (Lapiz)

-

", Se mostrara una ventana con

seleccionada.

Consulta de Roles

Registros Encontrados: 4’ m

Codigo Descripcion

1 COORDINADOR DE LOCAL
2CO0ORDIMNADOR GENERAL
2ADMINISTRADOR
4TECNICO

Activo
Activo
Activo

Activo

los datos de la fila

Estado .
Accion

Q000



Se modificaran los datos necesarios y finalmente seleccionar el
boton Grabar.

Detalle de Roles

Codigo 1

Descripoidn | COORDINADOR DE LOCAL

| mGraI:lar || «Hegrﬁ-ar

Eliminar

Para suprimir un registro se debe hacer clic en el boton O , se
mostrara un mensaje para confirmar la eliminacion, se puede dar

clic en aceptar para confirmar, caso contrario hacer clic en
cancelar.

Consults de Raoles

Registros Encontrados: -l' m

Codige Deseripeion Estado -
Accion
1 COORDINADOR DE LOCAL Activo 4
2COORDINADOR GENERAL Activo 4
2ADMINISTRADOR Adtive > ]
4TECNICO Active > ]

Seguro de Eliminar el Codigo de Roles: 1




Borrar Filtros / Exportar a Excel

Para exportar a Excel se debe seleccionar el icono 8% mostrara
un cuadro de dialogo en donde direccionar la para guardar el

archivo.

Cuando se realizan la basqueda en el listado y se desea borrar lo

gue se ingreso6 se debe hacer clic en el boton *

Registros Encontrados: 440 [

Codigo Descripcion Estado .
Accion
1 COORDIMADOR DE LOGCAL Activo "9
2CO0ORDIMADOR GENERAL Active "9
ZADMIMISTRADOR Active "9
4TECNICO Activo "9

e Mantenimiento de Sede

Mostrara la relacion de sedes definidos en el sistema

[ Muevo Sedes

Registros Encontrados: 5' a1

Cédigo Descripcin Estado .
Accion
1 SEDE MARKETING - EXPERTO EMN COMPUTACION Activo &, 0
2SEDE CONTABILIDAD Activo &, 0
5 SEDE ADMINISTRACION ¥ DISEND GRAFICO Activo &, 0
6 SEDE SECRETARIADO EJECUTIVD Activo 4 4 0
7 SEDE DESARROLLD DE SISTEMAS DE INFORMACICN Activo &, 0

o

Nuevo Registro

Para ingresar un nuevo registro seleccionar el Boton Nuevo
Sedes, se mostrara una ventana en la cual se debe ingresar la
descripcion de la sede que se ingresara, ademas el estado si

estard activo o inactivo y finalmente clic en el botén grabar.



Detalle de Sedes x

Cadigo
Descrpoion

Estado (]

EGral:la.r - Ragresar

Actualizar

Para actualizar un registro se debe seleccionar el icono (Lapiz)
F -
*. , se mostrard una ventana con los datos de la fila

seleccionada.

Consulta de Sedes

Registros Encontrados: 5‘ u]

Caodigo Descripcion Estado e
1 SEDE MARKETIMG - EXPERTO EM COMPUTACION Activo o
2 SEDE COMTABILIDAD Active % ]
5 SEDE ADMIMISTRACION ¥ DISEND GRAFICO Active % ]
6 SEDE SECRETARIADO EJECUTIVO Active % ]
7SEDE DESARROLLO DE SISTEMAS DE INFORMACION Activo % ]

©

Se modificaran los datos necesarios y finalmente seleccionar el
boton Grabar.

Detalle de Sedes =

Codigo i
Descrpoion | SEDE MARKETIMNG - EXPERTO EMN COMPUTACID

Estado O

Grabar “ Regresar




Eliminar

Para suprimir un registro se debe hacer clic en el boton 4 , se
mostrard un mensaje para confirmar la eliminacion, se puede dar
clic en aceptar para confirmar, caso contrario hacer clic en

cancelar.

Consulta de Sedes

Registros Encontrados: 5’ a]

Codigo Descripcion Estado Aocion
1 SEDE MARKETING - EXPERTO EM COMPUTACION Active =]
2SEDE GONTABILIDAD Active Rl = ]
5SEDE ADMINISTRACION Y DISENIO GRAFICO Active R ]
 SEDE SECRETARIADD EJECUTIVO Active >
T SEDE DESARRCOLLD DE SISTEMAS DS INFORMACICN Active >

e

Seguro de Eliminar el Codigo de Sedes:1

Borrar Filtro / Exportar a Excel

Para exportar a Excel se debe seleccionar el icono B , mostrara
un cuadro de dialogo en la cual le pedira la ubicacién donde

guardar el archivo.

Cuando se realizan la basqueda en el listado y se desea borrar lo

gue se ingreso6 se debe hacer clic en el boton *



Registros Encontrados: 5" u]

Codigo Descripcion

1 SEDE MARKETING - EXPERTC EN COMPUTACION
25EDE COMTABILIDAD

SEDE ADMINISTRACION ¥ DISEND GRAFICD
§SEDE SECRETARIADO EJECUTIVD

[

7SEDE DEEARROLLO DE SISTEMAS DE INFORMACION

Mantenimiento de Usuario

':;l)

e
8
G o6 o6 o 0

Estado

Mostrara la relacién de usuarios definidos en el sistema

COORDINADCR DE

SEDE MARKE
SEDE Maf

SEDE MARKE

SEDE MARKETING - EXPER’

SEDE MARKE

rzarata Raiil Zarate Victoria SEDE MARKE

LOCAL

Nuevo Registro

Para ingresar un nuevo registro

PUTACION
PUTACION

EN COMPUTAC

EN COMPUTAC

EN COMPUTAC

EN COMPUTAC

1OM

ICH

]|

1OM

seleccionar el

Accion

A 2R AR AR

00000

Accién

e e © @00

Botén Nuevo

Usuario, se mostrara un cuadro de dialogo donde se debe

ingresar el usuario, la descripcién, la contrasefia, el rol y la sede,

ademas el estado si estara activo o inactivo y finalmente clic en

el boton grabar.



Detalle de Usuarios o

Cadigo
Usuario
Descripeion

Contraseria

Rl Seleccione b
Sede Seleccions w
Estado O

| EGIEIIJHI || «Regrﬁar

Actualizar

Para actualizar un registro se debe seleccionar el icono (Lapiz)
F

., Sse mostrard una ventana con los datos de la fila
seleccionada.

Consults de Usuarios
[ Nuevo Usuarios.

Registros Encontrados: &40 7

Cédige Usuario Descripcién Rol Sede Estado
Accién
1 administrador administrador ADMINISTRADOR SEDE MARKETING - EXPERTO EN COMPUTACION Active R % )
Zssimbsla  Sonia Simbala Valle ADMINISTRADOR SEDE MARKETING - EXPERTO EN COMPUTACION Active 7O
. COORDINADOR DE . §
Zefernandez  Elsa Famandez Honores SEDE MARKETING - EXPERTO EN COMPUTAZION Active rQ
LocAL B
COORDINADOR DE
2mneyra Mary Neyra Pillaca oen, SEDE MARKETING - EXPERTO EN COMPUTACION Active =}
GOORDINADOR DE
Sequiroz Carios Quiroz Quirez ey SEDE MARKETING - EXPERTO EN COMPUTACION Active 70
X . COORDINADOR DE . §
Srzarate Rail Zarate Victoria SEDE MARKETING - EXPERTO EN COMPUTAZION Active O

LOCAL

©

Se modificaran los datos necesarios y finalmente seleccionar el
boton Grabar.

Detalle de Usuarios x

Codigo 1
Usuario administrador
Descripcion administrador

Contrasefia bd8E528334ab87eb8aT4
Ral ADMIMISTRADOR w
Sede SEDE MARKETING - EXPERTO EN COMPUTACION ~

Estado O

| Glal:la: || «Hegruar



Eliminar

Para suprimir un registro se debe hacer clic en el botén 4 , se

mostrard un mensaje para confirmar la eliminacion, se puede dar

clic en aceptar para confirmar, caso contrario hacer clic en

cancelar.

Consulta de Usuarios

Registros Encontrados: s’ ng
Codige Usuario Descripcidn

inistrador administrader

Sonia Simbals Valle

Zefarnandez  Elsz Fernandaz Honores

4mneyra Mary Neyrs Fillaca
Sequirez Carlos Quiroz Quircz
Grzarate Raiil Zarate Victoria

Rol

ADMINISTRADOR
ADMINISTRADOR
COORDINADOR DE
LOCAL
COORDINADOR DE
LOCAL
COORDINADOR DE
LOCAL
COORDINADOR DE
LOCAL

SEDE MARKETING -
SEDE MARKETING -

SEDE MARKETING -

SEDE MARKETING -

SEDE MARKETING -

SEDE MARKETING -

©

®

EXPERTD EN COMPUTACION
EXPERTO EN COMPUTACION

EXPERTO EM COMPUTACION

EXPERTO EN COMPUTACION

EXPERTO EM COMPUTACION

EXPERTD EN COMPUTACION

Activo

Activo

Agtivo

Activo

Agtivo

Activo

Seguro de Eliminar el Cédigo de Usuarios:1

-

Borrar Filtro / Exportar a Excel

Accién
-}
]
]
]
]
=]

Para exportar a Excel se debe seleccionar el icono <E , mostrara

un cuadro de dialogo donde le pedira la ubicacion donde guardar

el archivo.

Cuando se realizan la basqueda en el listado y se desea borrar lo

gue se ingreso6 se debe hacer clic en el boton *



Registros Encontrados: S' m
Codige  Usuario Descripeién

1 administra a strador
Zssimbalz 2 Simbalz Valle
3efemandez  Slsa Fernéndez Honores
4mneyra Mary Neyra Pillacs
quirez Carlos Quiroz Quirez
Grzarste Rail Zarste Victonia

Rol

ADMINISTRADOR
ADMINISTRADOR
COORDINADCR DE
LOCAL
COORDINADCR DE
LOCAL
COORDINADCR DE
LOCAL
COORDINADCR DE
LOCAL

Sede

SEDE MARKETING - EXPERTO EN COMPUTACION Active

SEDE MARKETING - EXPERTO EN COMPUTACION Activa
SEDE MARKETING - EXPERTO EN COMPUTACION Activo
SEDE MARKETING - EXPERTO EN COMPUTACION Activo
SEDE MARKETING - EXPERTO EN COMPUTACION Activo
SEDE MARKETING - EXPERTO EN COMPUTACION Activa

[;-)

Mantenimiento de Encargados

Mostrara la relacion de encargados definidos en el sistema

ta de Encargado

Registros Encontrados: 5’ ﬁ]

Cédige ApePaternc  Ape.Materno Hombres.
1 Simbals Valle Sonia Carcado de ima
2Famandez Honaras Elzz Carcado de lima
2Neyrs Pilaca Mary Carcado de ima
4Quiroz Quiroz Carlos Carcado de ima
8Zarste Victoria =il Carcado de lima

Nuevo Registro

Para ingresar un

Encargado, se mostrard un cuadro de didlogo donde se debe

ingresar el

Ubicacién y Local, ademas el estado si estara activo o inactivo y

nuevo registro seleccionar el Botén Nuevo

apellido paterno,

Ubicacion

[ Nueve Encargade
Local

Cimas Sede Contabilidad

Cimas Sede Markating

Cimas Sede Administracion y Disefio Grafic
Cimas Sede Secretariado Ejecutivo

Cimas Sede Dasarrollo de Sistemas de Informacion

0

apellido materno,

finalmente clic en el botén grabar.

Seleccione

E Grabar

L, Regresar

Estado

ACTIV
ACTI,
ACTIV
ACTR,
ACTI,

G o000

Nombres,



Actualizar

Para actualizar un registro se debe seleccionar el icono (Lapiz)

-

., Se mostrara una ventana con los datos de

seleccionada.

[ Muevo Encargado

Registros Encontrados 5' u]

Codige Ape.Paterno  Ape.Materno Hombres Ubicacion Local
18imbala Valle Soniz Carcado de Ima Cimas Sede Contabilidad
2 Femiandsz Honares Zls= Carcado de ma Cimas Sede Marketing
2Mayra Pilaea Mary Carcado de Ima Cimas Sede Administrasion y Disefio Grafico
4 Quiroz Quirez Carlos Carcado de Ima Cimas Sede Secretariado Ejecutivo
& Zarste Victoria Rail Carcado de Ima Cimas Sede Desamallo de Sistemas de Informacion

©
Se modificaran los datos necesarios y finalmente

seleccionar el botén Grabar.

Detalle de Encargado =
Codigo 1
Ap=.Paternd Simbala
Ape Matern Valle
Mombres | Sonia
Ubicacion | Cercado de lima
Loca Cimas Sede Contabilidad e
Estado [

@ Grabar “ Ragresar

Eliminar

la fila

Para suprimir un registro se debe hacer clic en el boton O , Se

mostrard un mensaje para confirmar la eliminacion, se puede dar

clic en aceptar para confirmar, caso contrario hacer clic en

cancelar.

nsulta de Encargado
[ Nuevo Encargsdo

Registros Encontrados: 5‘ n]

Codign ApePaterno  Ape Materno Nombres Ubicacion Local
1 Zimbala Valle Zoniz Cercado de lima Cimas Sede Contsbilidad
ZFemindaz Honares Els= Carcado e lima Cimas Seds Markating
2Meyra Pilaca Mary Carcado e lima Cimas Seds Administracion y Disefio Grafice
4 Quirez Quirez Carlos Carcado e lima Cimas Seds Secrstariada Ejscutivo
& Zarste Victoria Rail Carcado e lima Cimas Seds Dasarrollo de Sistemas de Informasion

ACTIVI
ACTIVI
ACTIVI
ACTIVI
ACTIVI

m
in
&
2
o

[SENS IS IS +)

Accién

00000



Seguro de Activar el Cédigo de Encargado:1

Borrar Filtro / Exportar a Excel

Para exportar a Excel se debe seleccionar el icono ERy
mostrara un cuadro de dialogo en la cual le pedira la ubicacion

donde guardar el archivo.

Cuando se realizan la busqueda en el listado y se desea borrar lo

gue se ingreso6 se debe hacer clic en el botdn *

Consulta de Encargado

[iNuevo Encargado
Registros Encontrados: 5’ lg
Codige ApePaterno  Ape.Materno Nombres Ubicacion Local Estado

Accién
1 8imeala walle Zeniz Cercado da lima Cimas Sede Contabilicad ACTIVO > ]
ZFaméndez Hanares Elsz Cerzada da lima Cimas Sede Mar ACTIVO R = ]
3Nayrs Silaez Mary Cereado da lima Cimas Sede Adminisiracion y Disefia Grafico ACTVO = )
4 Quircz Quircz Carlos Cercada da ima Cimas Sede Secratzriaco Ejscutvo ACTIVO > ]
8 Zarste wictoria Raiil Cereado da lims Cimss Sede Dasarmalls de Sisiemas de Infarmasion ACTIVO = )

Mantenimiento de Locales

Mostrara la relacion de los Locales definidos en el sistema.

Consulta de Locales

[1Mueva Locales
Registros Encontrados: 5’ nj

Codigo Descripcion Direccion Estado
1Cimas Sede Contabilidad Av.Garcilazo N.1218 Active
2Cimas Sede Marketing Av.Arequipa N. 1010 Activo
2Cimas Sede Administracion y Disefia Grafico A Arequips M. 1201 Activa
4Cimas Sede Secretariado Ejecutvo Av.Arequipa N. 1262 Activo
ECimas Sede Dy llo de Si de ion A Arenuips Mo 1205 Activa




Nuevo Registro

Para ingresar un nuevo registro seleccionar el botén Nuevo
Local, se mostrara un cuadro de didlogo donde se debe ingresar
la descripcion del local y direccion, ademas el estado si estara

activo o inactivo y finalmente clic en el boton grabar.

......

@ Grabar L1 Regresar

Actualizar

Para actualizar un registro se debe seleccionar el icono (Lapiz)

“. , Se mostrard una ventana con los datos de la fila

seleccionada.

ta de Locales
[ Muevo Locales

Registros Encontrados: 5’ m

Cédigo Deseripcion Direccion Estado
1 Cimas Sede Contabilidad Ay .Garcilazo N.1218 Active
2 Cimas Sede Marketing Av.Arequipa N. 1010 Activo
2 Cimas Sede Administracion y Disefio Grafico AvArequipa N. 1201 Activo
4Cimas Sede Secretariado Ejecutivo AvhAreguipa M. 1262 Activo
5 Cimas Sede Desarmollo de Sistemas de informacion AvdAreguipa M. 1206 Activo
I:Q)

Se modificaran los datos necesarios y finalmente seleccionar el

botén Grabar.

Accion

’e

0000



Detalle de Locales =

Codigo 1
Descripoion | Cimas Sede Contabilidad

Direccion Av.Garcilazo M.1218

| mGraha: || «Hegrﬁ.ar

Eliminar

Para suprimir un registro se debe hacer clic en el boton O se
mostrard un mensaje para confirmar la eliminacion, se puede dar

clic en aceptar para confirmar, caso contrario hacer clic en

cancelar.

Consulta de Locales

Registros Encontrados: 5’ ﬂ

Cadigg Descripcién Direccion
1 Cimas Sede Contabilidad Ay Garcilazo N.1218
2 Cimas Sede Marketing Av.Areguipa M. 1010
2 Cimas Sede Adminisiracion y Disefio Grafico Av.Arequipa N. 1201
4iZimas Sede Secretariado Ejecutvo Avhreguipa M. 1252
5 Cimas Sede Desarmollo de Sisternas de Informacion AvAreguips M. 1285

Seguro de Eliminar el Codigo de Locales: 1

Borrar Filtro / Exportar a Excel

Para exportar a Excel se debe seleccionar el icono <E , mostrara

un cuadro de didlogo donde le pedira la ubicacion donde guardar

el archivo.

[ Muevo Locales

Active
Active
Active
Active

Active

00000



Cuando se realizan la basqueda en el listado y se desea borrar lo

gue se ingresoé se debe hacer clic en el boton *

Registros Encontrados: 5' u]

Codigo

1Cimas Sede Contabilidad

2Cimas Sede Marketing

Descripcion

2Cimas Sede Administracion y Disefio Grafico

4Cimas Sede Secretariado Ejecutvo

5Cimas Sede Desarrollo de Sistemas de Informacion

Opcidon Mesa de Ayuda

Mantenimiento de Servicios

Direccion
Av.Garcilazo N.1218 Activo
Ay Arequipa M. 1010 Activ
Ay Areguips N 1201 Activo
Av.Arequipa N. 1262 Activo
Ay Arequips N. 1288 Activo

[ Muevo Locales

Estado

00000

Mostrara la relacion de los servicios definidos en el sistema.

Registros Encontrados: 134’ u:|
Codigo Grupo
1HARDWARE
2ZHARDWARE
2ZHARDWARE
4HARDWARE
SHARDWARE
GHARDWARE
THARDWARE
2HARDWARE
SHARDWARE
10HARDWARE
11 HARDWARE
12ZHARDWARE
12HARDWARE
14HARDWARE
15HARDWARE

Categoria

ACCESOR
ACCESOR
ACCESORI
ACCESORI
ACCESORIO
ACCESORIO
ACCESORIO
ACCESORIO
ACCESORIO
ACCESORIO
ACCESORIOS
ACCESCRIOES

MPRE:!

MPI

MPRESORA

D 0 000

W oW mm MW mmm

C

Descripcion

nstalscion de parlanies

Reparacion de parlantes

nstalacion de lector'quemadon’BlueRay
Reparacion de lector/guemador/BlueRay
nstalzcién de proyector

Reparacién de proyector

nstalzcion de teclado

Reparacion de teclado

nstalzcion de mouse

Reparacion de mouse

Hakbilitar dispositivos USB
Compra‘Alguiler de accesorios
nstalacion de print server

Reparacicn de print server

nstal

ion de impresoras en modoe local o red

000000000,

[ Muevo Servicios

>
g
8

i
5

v
©

v

v

active &
Active & @
o 7 €
R >

R >

R >
Active & €@
Active & €@
Active & @
Active & @
Active & @
i 'O
(%]

(%]



Nuevo Registro

Para ingresar un nuevo registro seleccionar el boton Nuevo

servicio, se mostrara un cuadro de dialogo en donde ingresar el

grupo, la categoria y la descripcion, ademas el estado si estara

activo o inactivo y finalmente clic en el boton grabar.

Categoria

EG"EDE"

+ Regresar

Actualizar

Para actualizar un registro se debe seleccionar el icono (Lapiz)

-

., Se mostrard una ventana con los datos de

seleccionada.

Registros Encontrados: 13440 @1
Codigg Grupo

1HARDWARE
ZHARDWARE
IHARDWARE
AHARDWARE
SHARDWARE
GHARDWARE
THARDWARE
ZHARDWARE
SHARDWARE
10HARDWARE
11 HARDWARE
1ZHARDWARE
12HARDWARE
14HARDWARE
15HARDWARE

Categoria
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCE: =
ACCE: =
ACCE: =
MPRE:!

MPRE:!

MPRESORA

Diescripcion

nstalacion de parlantes

Reparacion de parantes

nstalacion de lector/quemadon/BlueRay
Reparacion de lectoriguemadorBlueRay
nstalacion de proyectar

Reparacidn de proyectar

nstalacion de teclado

Reparacion de teclado

nstalacion de mouse

Reparacion de mouse

Hakilitar dispesitivos USE
Compra/Alquiler de accesoros
nstalacion de print server

Reparacion de print server

nstalacion de impresoras en modo local o red

000000000,

la fila

[ Muevo Senvicios

Accion
Activo & @
Activo P e
Activo e

Active  J*
Active  J*

Active

o

Qo

o
Active & @
Activo & €
Activo " e
Active " e
Active & @
Active & @
Active & @
Activo & @
Activo & €

Se modificaran los datos necesarios y finalmente seleccionar el

bot6n grabar.



Detalle de Servicios =

Caodigo

Grupo
Categoria

Descripeion

Estado

1
HARDWARE
ACCESORIOS

Instalacion de parlantes

O

| mGral:la: || «Hegrﬁar

Eliminar

Para suprimir un registro se debe hacer clic en el boton & , se

mostrard un mensaje para confirmar la eliminacion, se puede dar

clic en aceptar para confirmar, caso contrario hacer clic en

cancelar.

Consulta de Servicios

Registros Encontrados: 134’ ‘3

LCodigo

1HARDWARE
2ZHARDWARE
IHARDWARE
4HARDWARE
SHARDWARE
GHARDWARE
THARDWARE
ZHARDWARE
SHARDWARE
10HARDWARE
11HARDWARE
1ZHARDWARE
12HARDWARE
14HARDWARE
15HARDWARE

Grupo

Lategoria
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESCRIOS
ACCESCRIOZ
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
IMPRESORA
IMPRESORA
IMPRESORA

Instalacion de parlanies

Reparacion de parantas

Instalacion de lector/quemadonBlueRay
Reparacion de lectoriguemador/BlueRay
Instalacidn de proyector

Reparacidén de proyector

Instalacion de teclado

Reparacion de teclado

Instalacion de mouse

Reparacion de mouss

Hakilitar dispositivas LISE
Compra’Alguiler de accesonios
Instalacion de print server

Reparacion de print server

Instalacion de impresoras en modo local o red

®@

Sequro de Eliminar el Codigo de Servicios:1

[ Muevo Servicios |

Estado

Active

Active

Active

Activo
Active
Active
Activo

Active

Active
Active
Active
Active
Activo
Active

Active



Borrar Filtro / Exportar a Excel

Para exportar a Excel se debe seleccionar el icono 87 mostrara

un cuadro de didlogo donde le pediré la ubicacion para guardar

el archivo.

Cuando se realizan la busqueda en el listado y se desea borrar lo

gue se ingresoé se debe hacer clic en el botdn *

Registros Encontrados: 134‘ u]
Codige Grupo
1HARDWARE
ZHARDWARE
IHARDWARE
4HARDWARE
SHARDWARE
SHARDWARE
THARDWARE
SHARDWARE
SHARDWARE
10HARDWARE
11 HARDWARE
12ZHARDWARE
12HARDWARE
14HARDWARE
15 HARDWARE

Categoria

ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS
ACCESORIOS

MPRESORA
MPRESORA

Descripcion

nstalzcion de parlanies

Reparacion de parantes

nstalacion de lector/quemador/BlueRay
Reparacion de lector/quemadorBlueRay
nstalzcion de proyectar

Reparacién de proyector

nstalacion de teclado

Reparacion de teclado

nstalzcion de mouse

Reparacion de mouss

Habilitar dispositivos USE
Compra/dlguiler de accesorios
nstalacion de print server

Reparacion de print server

nstalaci

000000000

Mantenimiento de Categorias

de impresoras an modo local o rad

[ Muevo Servicios

Estado

Accidn

Active
Active
Active 4
Activo
Active
Active
Activo
Activo
Active
Active
Activo
Activo
Active

Activa

0000000000000 00

Activo

Mostrard la relacion de las categorias definidos en el sistema.

Registros Encontrados: 22’ u]
Cadige Deseripeién
1ACCESORIOS
ZIMPRESORA
2AMONITOR

4CPU

SVARIOS

G6MPREV-PC
TMPREV-IMPRE
2S80-CLIENTE
SS0-ADMINISTRADGR
1ZANTIVIRUS

11 INTERMET

1Z0OFFICE
12UTILIT-OTROS
14APLICACIONES

15 CONFIG-DISPOSITVD

Grupo

HARDWARE
HARDWARE
HARDWARE
HARDWARE
HARDWARE
HARDWARE
HARDWARE
SOFTWARE
SOFTWARE
SOFTWARE
SOFTWARE
SOFTWARE
SOFTWARE
SOFTWARE

REDES

00

TiempoEjec

0 Activo
0 Activo
0 Activo
0 Activo
0 Activo
0 Activo
0 Activo
0 Activo
0 Activo
0 Activo
0 Activo
0 Activo
0 Activo
0 Activo

0 Activo

Estado

[ Mueve Categorias

Accion

3

0000000000000 00



Nuevo Registro

Para ingresar un nuevo registro seleccionar el Botdn Nuevo

categorias, se mostrara un cuadro de didlogo donde debe

ingresar la descripcion, el grupo, el tiempo de ejecucion, ademas

el estado si estard activo o inactivo y finalmente clic en el boton

grabar.

Actualizar

EG'EDE'

L L Regresar

Para actualizar un registro se debe seleccionar el icono (Lapiz)

-

, Se mostrara una ventana con

seleccionada.

Registros Encontrados: 22‘ u]

Cédigo

Descripcion

1ACCESORIOS
ZIMPRESORA
IMONITOR
4CPU
SWARIOS
6MPREV-PC
TMPREV-IMPRE
2S0-CLIENTE
OE0-ADMINISTRADOR
10ANTIVIRUS
11 INTERNET
12OFFICE
12UTILIT-OTROS
14 AFLICACIOMES
15 CONFIG-DISFOSITIVG

HARDWARE
HARDWARE
HARDWARE
HARDWARE
HARDWARE
HARDWARE
HARDWARE
SOFTWARE
SOFTWARE
SOFTWARE
SOFTWARE
SOFTWARE
SOFTWARE
SOFTWARE

REDES

Grupo

los datos de

TiempoEjec Estado
0 Activo
0 Active
0 Active
0 Activo
0 Activa
0 Activo
0 Active
0 Active
0 Activo
0 Activo
0 Activo
0 Activo
0 Activo
0 Activo

0 Activo

la fila

D Muevo Categorias

v % g"
o
E

é@@@@@@@@@@@@@@

¥ Y Y Y

N YN Y

Se modificaran los datos necesarios y finalmente seleccionar en el botén Grabar.



Detalle de Categorias 4

Codigo 1

Descripoion | ACCESORIOS

Grupo HARDWARE I

Tiempao({min) | 0

Estado O

| mGraha: || «Hegrﬁar
s e

Eliminar

Para suprimir un registro se debe hacer clic en el boton O se

mostrara un mensaje para confirmar la eliminacién, se puede dar

clic en aceptar para confirmar, caso contrario hacer clic en

cancelar.

Consulta de Categorias

Registros Encontrados: 22’ ng

Caodige Descripcién Grupo TiempoEjee
1 ACCESORIOS HARDWARE
2 IMPRESORA HARDWARE
AMONITOR HARDWARE
4cPU HARDWARE
SVARIOS HARDWARE
SMPREV-PC HARDWARE
TMPREV-IMPRE HARDWARE
2 SO-CLIENTE SOFTWARE
0 S0-ADMINISTRADOR SOFTWARE

1DANTIVIRUS SOFTWARE
11 INTERNET SOFTWARE
12 OFFICE SOFTWARE
12UTILIT-OTROS SOFTWARE
14 APLICACIONES SOFTWARE
15 CONFIG-DISPOSITIVO REDES

00

@

Seguro de Eliminar el Cddigo de Categorias: 1

0 Active
0 Activa
0 Active
0 Activo
0 Active
0 Activo
0 Activa
0 Active
0 Activo
0 Active
0 Activo
0 Activo
0 Active
0 Activo
0 Active

| [ Nuevo Categarias

Accion
20
R~
=)
R <
S
S0
R~
=)
SO
S
S0
R~
=)
SO
L



Borrar Filtro / Exportar a Excel
Para exportar a Excel se debe seleccionar el icono 87 mostrara
un cuadro de didlogo donde le pedira la ubicacion para guardar

el archivo.

Cuando se realizan la basqueda en el listado y se desea borrar lo

gue se ingresoé se debe hacer clic en el botdn *

D Muevo Categorias

Registros Encontrados: 22' m

Codigo Descripcion Grupo TiempoEjec Estado

k-
g,
o
=

1 ACCESORIOS 0 Active %]
ZIMPRESORA 0 Active %)
2MONITOR 0 Active "9
4CPU DActive ]
SYVARIOS 0 Active "9
BMPREV-PC 0 Active %)
TMPREV-IMPRE 0 Active . x )
250-CLIENTE 0 Active "9
250-ADMINISTRADOR SOFTWARE 0 Active  x )
10 ANTIVIRUS SOFTWARE D Active ]
11INTERMET SOFTWARE 0 Active %)
12OFFICE SOFTWARE 0 Active "9
12UTILIT-0TROS SOFTWARE D Active . x )
14 APLICACIONES SOFTWARE 0 Active  x )
16 CONFIG-DISPOSITIVO REDES D Active ]

e Mantenimiento de Grupos

Mostrara la relacion de los grupos definidos en el sistema.

Registros Encontrados: 4" [« B}

Codiges Descripeion Estado

Accién
1 HARDWARE Activa )
ZSOFTWARE Activa "9
3REDES Activa "9
4 TELEFONIA Activo "9



Nuevo Registro

Para ingresar un nuevo registro seleccionar el Botdn Nuevo
Grupos, se mostrard un cuadro de dialogo donde debe ingresar
la descripcion, ademas el estado si estara activo o inactivo y
finalmente clic en el boton grabar.

EI Grabar “ Regresar

Actualizar

Para actualizar un registro se debe seleccionar el icono (Lapiz)

“. , Se mostrard una ventana con los datos de la fila

seleccionada.

Registros Encontrados: 4‘ m
Codigo Descripcion Estado
Accion
1 HARDWARE Active )
2 SOFTWARE Active %]
IREDES Active "9
4 TELEFOMIA Activo "9

Se modificaran los datos necesarios y finalmente seleccionar el

botén Grabar.



Detalle de Grupos

Codigo i

Descripocion | HARDWARE

Estado O

| mGraha: || “H.EQI'E-EIF

Eliminar

Para suprimir un registro se debe hacer clic en el boton O se

mostrard un mensaje para confirmar la eliminacion, se puede dar

clic en aceptar para confirmar, caso contrario hacer clic en

cancelar.

Consulta de Grupos

Registros Encontrados: 4’ ng

Codigo Descripcion

1HARDWARE
2S0OFTWARE
3REDES

4 TELEFOMIA

Seguro de Eliminar el Codigo de Grupos:1

Activo
Activo
Activa

Activo

Borrar Filtro / Exportar a Excel

%

Para exportar a Excel se debe seleccionar el icono B , mostrara

un cuadro de didlogo donde pedira la ubicacion para guardar el

archivo.



Cuando se realizan la basqueda en el listado y se desea borrar lo

gue se ingresoé se debe hacer clic en el boton *

Registros Encontrados: 448 {1

Codigo Descripcidn Estado s
1 HARDWARE Activo Rl <)
ZS0FTWARE Activo r Q
2REDES Activ =
4TELEFOMIA - Activo r Q

O,
Opcion Tickets
Listado de Tickets
Mostrara la relacion de tickets registrados.
i
= ]
SO
= ]
= ]

Nuevo Registro

Para ingresar un nuevo registro seleccionar el Boton Nuevo
Tickets, se mostrara un cuadro de didlogo donde debe ingresar
el grupo, la categoria, la prioridad, el encargado, local, estado,
servicio, tipo, fecha de creacion, fecha de asignacién, fecha de
solucion, asunto, descripcion y la solucion, ademas hacer clic en

el boton grabar.



Detalle de Listado de Tickets x

Cadigo Estado Selzccions b
Mumero Senvicio
p SELECCIO hABET i
Grupa ELECCIONE Tipo Seleccions s
Categoria Fe.Creacion
Prioridad SELECCIOMNE b Fe.Asig
Encargado Fe.Sol
Loca SELECCIONE W fEUTD
Diescripcion
Saolucion

‘ mGlaha.l H «Hegrﬁ.ar

Actualizar

Para actualizar un registro se debe seleccionar el icono (Lapiz)
F , .
., Sse mostrard una ventana con los datos de la fila

seleccionada.

Consutta de Listado de Tickets
Dinuevo Listads de Tiekats

Registros Encontrados: 54 [

Codige Numero Asunto Fecha Categoria Servicio Respondable Srupe Estado

[ 1 ASUNTO! ACCESORIOE instalacion de parlanies. Faméndaz Honores Elsa HARDIARE ASIGNADO

12 ASUNTO DE PRUEBAXY ACGESCRIOS nstalacion 8z parianies. Simbals Valle Soniz HARDWARE RESUELTO

14 ZASUNTO DE PRUZBAZ MPRESORA instalacien da parianies. Mayra Pilaca Mary HARDUWARE GENERADD

15 2ASUNTO DE PRUEBAXYZ 1e032021 MPRESORA Reparaion de pariantes Simbals Valle Soniz HARDWARE ASIGNADO
S8 REQUIERE ACTIVACION DE instalacicn ¢ MS Offioa 2013

1 4 200312021 oFFicE Simbals Valle Soniz SOFTWARE ASIGNADO
LICENCIA version Profassionl Plus

Se modificaran los datos necesarios y finalmente seleccionar el

botén Grabar.

Detalle de Listado de Tickets =

Cadigo 12 Estado ASIGNADD W
Mumero 1 Servicio Instalacion de parlants
Grupa HARDWARE | Tiso PR w
Categoria | ACCESORIOS I Fe Creacion 05/03/2021
Prioridad BAJD e Fe.Asig
Encargado | Ferndndez Honores El I Fe.Sol
Laca CIMAS SEDE CONTABILIDAD w | Asunio ASUNTON
Descripcion| DESCRIPCION1
Solucion

| mGlabal || «Regrﬁar

M Mol

© 0000



Eliminar

Para suprimir un registro se debe hacer clic en el boton 4 , se
mostrard un mensaje para confirmar la eliminacion, se puede dar

clic en aceptar para confirmar, caso contrario hacer clic en
cancelar.

[ Nuevo Listado de Tickets

Eecha Categoria Servicio Respondable Grupo Estado

Seguro de Activar el Codigo de Listado de Tickets:

Borrar Filtro / Exportar a Excel

Para exportar a Excel se debe seleccionar el icono <E , mostrara

un cuadro de didlogo donde le pedira la ubicacion para guardar
el archivo.

Cuando se realizan la basqueda en el listado y se desea borrar lo

gue se ingreso6 se debe hacer clic en el boton *

Consulia de Listado da Tiekets

[INuevo Listado de Tickets

Registros Encontrados: 549 B
Asu

Codigg Numero. nto Fecha Categoria

Grupo Estedo

v NN
© 0000

© 000e



Opcion Consultas

Listado Por Tipos
Se muestra una ventana en la cual se debe seleccionar un tipo

de ticket o seleccionar todos, elegir un rango de fechas.

Tipo de Ticket

- Seleccione una Opcion -
Fecha Inicio :
Fecha Final :
==

#  Categeria Encargado Local  Servicio  Tipe  Asunto Fecha Creado Fecha Asignadeo Fecha Resuelto Estado

Crodos

Consultar, Permite visualizar la relacion de tickets registrados.
Ver Informe, Permite descargar un reporte de los tickets
registrados. Muestra un mensaje indicando si desea descargar el

reporte y un mensaje confirmando la descarga.

REQUERIMIENTO DE SERVICIO
Fecha Final :|17/03/2020

# Categoria  Encargado  Local  Servicio Tipo  Asunto  FechaCreade  FechaAsignado  FechaResueito  Estado

B Mesa de Ayuda | Inicio

C @ localhost

localhost:1250 dice

Descarga Completa

REQUERIMIENTO DE SERVICIO

Fecha Inicio ;| 17/03/2020
Fecha Final :| 17/03/2020

conte

#  Categoria Encargado Local Servicio Tipo  Asunto Fecha Creado Fecha Asignado Fecha Resuelto Estado



e Listado Por Estado
Se muestra una ventana en la cual se debe seleccionar un

estado de ticket o seleccionar todos, elegir un rango de fechas.

Estados de Ticket

REGISTRADO

Fecha Inicio ;| 17/03/2020
Fecha Final : [17/03/2020

Drados

#  Categoria Encargado Local Servicio Tipe  Asunto Fecha Creado Fecha Asignado Fecha Resuelto Estado

Consultar, Permite visualizar la relacion de tickets registrados.
Ver Informe, Permite descargar un reporte de los tickets

registrados. Muestra un mensaje indicando si desea descargar el

reporte y un mensaje confirmando la descarga.

localhost:1250 dice

Estados de Ticket

REGISTRADO

Fecha Inicio :| 17/03/2020
Fecha Final : |17/03/2020

# Categoria  Encargado  Local Servico Tipo Asunto  FechaCreado  Fecha Asignado  Fecha Resuelto  Estado

B Mesa de Ayuda | Inicio

2
= GinAs

C @ localhost

Estados de Ticket

REGISTRADO

Fecha Inicio :|17/03/2020
Fecha Final :[17/03/2020

#  Categoria Encargado Local Servicio Tipo  Asunto Fecha Creado Fecha Asignado Fecha Resuelto Estado



e Listado Por Encargado
Se muestra una ventana en la cual se debe seleccionar un

encargado o seleccionar todos, elegir un rango de fechas.

Encargado

Palacios Ramirez Jeffrey

Fecha Inicio : |17/03/2020
Fecha Final :| 17/03/2020

M=
Todos

#  Categoria Encargado Local Servicio Tipo  Asunto Fecha Creado Fecha Asignado Fecha Resuelto Estado

Consultar, Permite visualizar la relacion de tickets registrados.
Ver Informe, Permite descargar un reporte de los tickets
registrados. Muestra un mensaje indicando si desea descargar el

reporte y un mensaje confirmando la descarga.

IR Mesa de Ayuda | Inicio

C © localhost

localhost:1250 dice

3Desea Descargar el Reporte?

Encargado

Palacios Ramirez Jefirey

Fecha Inicio 1| 17/03/2020
Fecha Final : [17/03/2020

#  Categoria Encargado Local Servicio Tipo  Asunto Fecha Creado Fecha Asignado Fecha Resuelto Estado

B Mesa de Ayuda | Inicio

=

= cﬁ,igi;g localhost:1250 dice

Descarga Completa

C @ localhost

Encargado

Palacios Ramirez Jeffrey

Fecha Final : | 17/03/2020

#  Categoria Encargado Local Servicio Tipo  Asunto Fecha Creado Fecha Asignado Fecha Resuelto Estado



Listado Por Local
Se muestra una ventana en la cual se debe seleccionar un local

o seleccionar todos, elegir un rango de fechas.

Local

CIMAS SEDE CONTABILIDAD

Fecha Inicio :| 17/03/2020
Fecha Final :|17/03/2020

Crodos

e | e

#  Categoria Encargado Local Servicio Tipo  Asunto Fecha Creado Fecha Asignado Fecha Resuelto Estado

Consultar, Permite visualizar la relacién de tickets registrados.
Ver Informe, Permite descargar un reporte de los tickets
registrados. Muestra un mensaje indicando si desea descargar el

reporte y un mensaje confirmando la descarga.

B Mesa de Ayuda | Inicio

&« C @ localhost
[T

§ localhost:1250 dice

iDesea Descargar el Reporte?

Local

CIMAS SEDE CONTABILIDAD

Fecha Inicio ;| 17/03/2020
Fecha Final :|17/03/2020

#  Categoria Encargado Local Servicio Tipe  Asunto Fecha Creado Fecha Asignado Fecha Resuelto Estado

IR Mesa de Ayuda | Inicio

G @ localhost

localhost:1250 dice

Descarga Completa

Local

CIMAS SEDE CONTABILIDAD

Fecha Inicio :[17/03/2020

#  Categoria Encargado Local Servicio Tipo  Asunto Fecha Creado Fecha Asignado Fecha Resuelto Estado



MODULO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS — HELP
DESK MANUAL DE USUARIO MODULO INCIDENCIAS



. OBJETIVO DEL SISTEMA

El modulo de registro de incidencias o mesa de ayuda nace ante la

necesidad de optimar, llevar el control de las incidencias presentadas.

. ALCANCE DEL SISTEMA

Desarrollar el médulo de Mesa de Ayuda — Modulo Administracion.

. DESCRIPCION GENERAL DEL SISTEMA

El médulo ha sido disefiado para uso del instituto Cimas para el registro de
incidencias.

El médulo cuenta con seguridad de autenticacion, a fin de permitir o

denegar el acceso.

. FUNCIONALIDAD DEL SISTEMA

e Mobdulo de Asistencia

e Ingreso al Sistema

[~§ Mesa de Ayuda - Help
Desk

Iniciar Sesion

V5 9

Actualizar Captcha

Ingresar

ec¢o

e Registro de Incidencias
Se muestra la relacion de incidencias registradas por el usuario que

inicia sesion. En la cual se mostrar las opciones de Nueva

Incidencia, las acciones de actualizar y eliminar.



Consulta de Registrar Incidencia

Registros Encontrados: 3' m

Codigo Numero Asunto

13 0ASUNTO DE PRUEBA XY
15 JASUNTO DE PRUEBAXVZ

SE REQUIERE ACTIVACION DE
¢ 4lICENCIA

Fecha

0332021
19032021

2010372021

Nueva Incidencia

Para ingresar un nuevo registro seleccionar

Cateporia

ACCESORIOS
IMPRESORA

OFFICE

(9 Huevo Registrar Incidencia

Servicio Respondable Grupo
Instalacion de parlantes Simbala Valle Sonia HARDVWARE
Reparacion de parlantes Simbala Valle Sonia HARDWARE
Instalacion de MS Ofice 2013,
Simbala Valle Sonia SOFTWWARE

version Professional Plus

0

Estado
Accion
RESUELTO ’0
£SIGHADO 7’0
ASIGHADD ’0

el Botdn Nueva

Incidencia, se mostrara un cuadro de didlogo donde debe ingresar el

grupo, la categoria, la prioridad, el servicio, el tipo, el asunto y

finalmente clic en el botén grabar.

Detalle de Registrar Incidencia

Codigo
Numera
Grupo SELECCIONE
Categoria | SELECCIONE
Pricridad SELECCIONE
Aszunto

l

Servicio
Tipo SELECCIONE
~
~
@Grahar «Regresar

Modificar Incidencia

-

Para actualizar un registro se debe seleccionar el icono (Lapiz) - , se mostrara

una ventana con los datos de la fila seleccionada.

Consulta de Regisirar Incidencia

Registros Encontrados: 3¢ [

Codigo Numero Asunto

13 D ASUNTO DE PRUEBA XY
15 JASUNTO DE PRUEBA XYZ

SE REQUIERE ACTIVACION DE

LICENCIA

Fecha

050372021
19/03/2021

2010372021

Categoria

ACCESORIOS
IMPRESORA

OFFICE

(3 Nuevo Registrar Incidencia
Servicio
Instalacion de parlantes

Reparacion de parlantes
Instalacion de WS Office 2013,

Simbala Valle Sonia

version Professional Plus

™

Simbala Valle Sonia

Simbala Valle Sonia

Respondable Grupo Estado
HARDWARE RESUELTO
HARDWARE ASIGNADD
SOFTWARE ASIBNADO

Accién

<}
R~
R~



En esta opcion solo se podra modificar el tipo y el asunto, finalmente
seleccionar el boton Grabar.

Detalle de Regizfrar Incidencia x
cédiga |13 Senicio | INSTALACION DE P l

Numero |0 Tipo REQUERIMIENTC DE SERVICIO v

Grupo HARDWARE w

Categoria | ACCESCRIOS v

Prioridad | MEDIO v

Asunto | ASUNTO DE PRUEBA XY

| Grabar ‘ L | Regrasar

Suprimir Incidencia

Para suprimir un registro se debe hacer clic en el botén O , Se
mostrara un mensaje para confirmar la eliminacion, se puede dar clic

en aceptar para confirmar, caso contrario hacer clic en cancelar.

Consulta de Regisfrar Incidencia

[3 Huevo Registrar Incidencia

Registros Encontrados: 3’ nﬂ
Codigo Numero Asunto Fecha Categoria Servicio Respondable Grupo Estado
Accidn
13 0 ASUNTO DE PRUEBA XY 050312021 ACCESORIOS Instalacion de parlantes Simbala Valle Sonia HARDWARE RESUELTO _) 0
15 JASUNTO DE PRUEBA XYZ 19/0372021 IMPRESORA Reparacion de parlantes Simbala Valle Sonia HARDWARE AZIGHADD ! 6
SE REQUIERE ACTIVACION DE Instalacion de MS Office 2013,
4 2010312021 OFFICE Simbala Valle Sonia SOFTWARE ASIGNADO 4 0
LICENCIA version Professional Plus :

0

v

Seguro de Activar el Codigo de Registrar Incidencia:13




Borrar Filtro / Exportar a Excel

Para exportar a Excel se debe seleccionar el icono 8% mostrara un

cuadro de dialogo donde le pedira la ubicacion para guardar el
archivo.

Cuando se realizan la busqueda en el listado y se desea borrar lo

gue se ingreso6 se debe hacer clic en el botdn 4

Cansulta de Selucionar Incidencias

[3 Huevo Solucionar Incidencias
Registros Encontrados: 3¢ [

Codigo Numera Asunto Fecha Categoria Servicio Respondable Grupo Estado
Accién
12 0ASUNTO DE PRUEBA XY 051032021 ACCESORIOS Instalacion de pariantes Simbala Valle Sonia HARDWARE RESUELTO <)
15 3ASUNTO DE PRUEBA XYZ 1900302021 IMPRESORA Reparacion de parlantes Simbala Valle Sonia HARDWARE ASIGNADO R %)
SE REQUIERE AGTIVACION DE Instalacion de MS Offics 2013 R
200032021 OFFICE ) Simbala Vale Sonia SOFTWARE ASIGNADO ’Q
LICENCIA version Professional Plus
0
Detalle de Incidencias
P . s . .
Mostrara la relacion de tickets registrados.
Consulta de Solucionar Incidencias
[ Nugvo Solucionar Incidencias
Registros Encontrados: 340 [
Codigo Numerp Asunto Fecha Categoria Servicio Respondable Grupo Estado .
ccion
13 QASUNTO DE PRUEBA XY 05/0372021 AGCESORIOS Instalacion de parlantes Simbala Valle Sonia HARDWARE RESUELTO 4 4 6
13 JASUNTO DE PRUEBA KYZ 18/0372021 IMPRESORA Reparacion de parlantes Simbala Valle Sonia HARDWARE ASIGNADD 4 g
SE REQUIERE ACTIVACION DE Ingtalacion de MS Office 2013, .
20/03/2021 QFFICE Simbala Valle Sonia SOFTWARE ASIGHADO 4 0
LICENCIA version Prefessional Plus
0
Modificar Incidencia
-
. . . . ;o
Para actualizar un registro se debe seleccionar el icono (Lapiz) “- ,
P . .
se mostrara una ventana con los datos de la fila seleccionada.
Consulta de Solugionar Incidencias
[ Nuevo Selucionar Incidencias
Registros Encontrados: 3¢ {7
Codigo Numero Asunto Fecha Categoria Servicio Respondable Grupo Estado i
Accion
13 0ASUNTO DE PRUEBA XY 0510312021 ACCESORIOS Instalacion de parlantes Simbala Vale Sonia HARDWARE RESUELTO )
15 JASUNTO DE PRUEBA XYZ 19/03/2021 IMFRESORA Reparacion de parlantss Simbala Valle Sonia HARDWARE ASIGNADO ]
) SE REQUIERE ACTIVACION DE Instalacion de MS Ofice 2013 .
16 2000312021 OFFICE Simbala Vale Sonia SOFTWARE ASIGNADO e~
LICENGIA wersion Professional Plus

0



En esta opcidn solo se podra modificar el tipo y la solucion, finalmente seleccionar

el botén Grabar.

Detalle de Solucionar Incidencias X

Suprimir Incidencia

Cédigo 13 Estado RESUELTO
Numers 0 Servicio | NSTALACION DE PA I
Grupo HARDWARE ¥ Tipe REQUERIMIENTO DE SERVICID -
Categoria | ACCESORIOS v
Pricridad MEDIO L%
Asunte | ASUNTO DE PRUEBA XY
Solucion | SOLUCIONT
| [B) Grabar | 4 Ragrezar

Para suprimir registro se debe hacer clic en el boton O , Seé mostrara

un mensaje para confirmar la eliminacion, se puede dar clic en

aceptar para confirmar, caso contrario hacer clic en cancelar.

Consulta de Selucionar Incidencias

Registros Encontrados: 3¢ [7]
Codigo Numero Asunto Fecha
13 0 ASUNTO DE PRUEBA XY 050312021
13 3JASUNTO DE PRUEBA XYZ 19/03i2021
SE REQUIERE ACTIVACION DE
16 4 20/03/2021
LICENCIA

Categoria

ACCESORIOS
IMFRESORA

OFFICE

[ Muevo Solucionar Incidencias

Servicio Respondable Grupo Estado
Instalacion de parlantes Simbala Valle Senia HARDWARE RESUELTO
Reparacion de parlantes Simbala Valle Sonia HARDWARE ASIGNADO
Instalacion de MS Office 2013,
Simbala Valle Senia SOFTWARE ASIGNADO

wversion Professional Plus

o

Seguro de Activar el Codigo de Solucionar Incidencias:13

b

Accion

)
]

R ]



Consultas

Se muestra una ventana en la cual se debe seleccionar un estado

de ticket o seleccionar todos, elegir un rango de fechas.

Estados de Ticket

- Seleccione una Opcion -

Fecha Inicio :
Fecha Final :

v
Fodos

# Categoria Encargado Local Servicio Tipo Asunto Fecha Creado Fecha Asignado Fecha Resuelto Estado

Consultar, Permite visualizar la relacion de tickets registrados.

Ver Informe, Permite descargar un reporte de los tickets registrados.
Muestra un mensaje indicando se desea descargar el reporte y un
mensaje confirmando la descarga.

B Mesa de Ayuda | Inicio

c

@ localhost

localhost:3246 dice

{Desea Descargar el Reporte?

Estados de Ticket

REGISTRADO

Fecha Inicio : [17/03/2020
Fecha Final :|17/03/2020

Drodos

Consultar Ver Informe

#  Categoria Encargado Local  Servicio Tipo  Asunto Fecha Creado Fecha Asignado Fecha Resuelto Estado

B Wesa de Ayuda | Inicio

€ C @ localhost

localhost:3246 dice

Descarga Completa

Estados de Ticket

REGISTRADO

Fecha Inicio :{17/03/2020
Fecha Final ;| 17/03/2020

Dodas

Consultar | Ver Informe

#  Categoria Encargado Local Servicio Tipo Asunto Fecha Creado Fecha Asignado Fecha Resuelto Estado



ACTA DE CONFORMIDAD

Lima 05 de mayo del 2021

Por medio del presente se da a conocer la aplicacidn del sislema web para el
proceso de incidencias realizado en el area de asistencia técnica de la institucion
el cual es realizado por el Sr. Roberio Carles Angulo Quispe D.N.| 40761165,
con lesks tiulado “Sistema Web Para La Gestidn De Incidencias Basado En i3
En El Instituto De Educacidn Superior Cimas 2021° realizado en al afo 2021. Se
expresa lo siguiente:

*»  Los documentos mostrados fimados v sellados que se encuentra en la
investigacian han sido verificados y son de caracter verdaderos.

s  El sistema web contribuye a la mejora de la gestidn del porcentaje de
incidencias asignadas y resueltas; esto aumentard en medida favorable
luego de la aplicacidn tal como se fundamenta en la conclusion del
estudio.

s El sistema web se aplica en el area de asistencia téenica de la instituchon.

Por medio del presente se deja constancia de lo expresado.




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, Allende Tauma, Renzo Rodolfo, docente de la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad

César Vallejo (Callao), asesor del Trabajo de Investigacion / Tesis titulada:

"Sistema Web Para La Gestiéon De Incidencias Basado En ltilvd En El Instituto
De Educacién Superior Cimas 2021", del autor Angulo Quispe Roberto Carlos, constato
que la investigacion tiene un indice de similitud de 27% verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni

exclusiones.

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

Universidad César Vallejo.

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

de la Universidad César Vallejo.
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