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RESUMEN

Este trabajo de tesis titulado “SISTEMA WEB BASADO EN ITIL PARA MEJORAR LA
GESTION DE INCIDENCIAS EN LA OFICINA DE INFORMATICA DE LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DEL SANTA” en la provincia del Santa, ciudad de Chimbote,
nace como propuesta para optimizar la calidad del servicio ofrecido por la oficina de
informatica en la Corte Superior de Justicia del Santa(CSJS) teniendo un tiempo de duracién
de 6 meses.

Las teorias relacionadas con este proyecto de tesis estan alineadas al proceso de gestion de
incidencias basado en ITIL, donde se defini6 lo que es un service desk, sus funciones, sus
objetivos, de la misma forma se definid lo que es gestion de incidencias, sus beneficios,

objetivos, sus estados, su clasificacion, también se conceptualizo que es una incidencia.

El presente proyecto de tesis pertenece al tipo de investigacion pre-experimental, al tipo de
estudio descriptiva y a la linea de investigacion de sistemas de informacion y

comunicaciones.

La poblacidn para este proyecto de tesis corresponde a todos los usuarios que tienen acceso
a los aplicativos implementados dentro de la CSJS. Correspondientesa 70 oficinas en la sede
central, por tanto, la muestra seleccionada sera una oficina ya que el servicio que presta la

oficina de informaética, es la misma para todas.

Los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos fueron una encuesta que se aplico
a los usuarios de la oficina tomada como muestra y la entrevista realizada al coordinador de
la oficina de informatica con el fin de definir los procesos realizado por el area ante la

aparicion de una incidencia.

Palabras Claves: Incidencias, Gestion de Incidencias, Itil, CSJS, Metodologia RUP.
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ABSTRACT

This work of thesis entitled "WEB SYSTEM BASED ON ITIL TO IMPROVE THE
MANAGEMENT OF INCIDENTS IN THE COMPUTER OFFICE OF THE SUPERIOR
COURT OF JUSTICE OF SANTA" in the province of Santa, city of Chimbote, was born as
a proposal to optimize the quality of Service offered by the Office of Informatics in the

Superior Court of Justice of Santa (CSJS) having a time of duration of 6 months.

The theories related to this thesis project are aligned to the process of incident management
based on ITIL, which defined what is a service desk, its functions, its objectives, in the same
way it was defined what is incident management, its benefits, objectives, their states, their

classification, it is also conceptualized that it is an incidence.

The present thesis project belongs to the type of pre-experimental research, to the type of

descriptive study and to the research line of information and communication systems.

The population for this thesis project corresponds to all users who have access to the
applications implemented within the CSJS. Corresponding to 50 offices in the headquarters,
therefore, the selected sample will be an office since the service provided by the IT office is
the same for all.

The instruments used for the data collection were a survey that was applied to the users of
the office taken as a sample and the interview made to the coordinator of the computer office

in order to define the processes carried out by the area before the appearance of a incidence.

Key Words: Incidents, Incident Management, Itil, CSJS, RUP Methodology.
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. INTRODUCCION



1.1. Realidad Problemética:

La Corte Superior de Justicia del Santa (CSJS) es una entidad estatal encargada de
administrar justicia a nombre de la nacion. La CSJS cuenta con la oficina de informatica
(O.1.), la cual tiene como objetivo principal, brindar las herramientas de tecnologias de
informacion (T.1.) a todas las areas, tanto jurisdiccionales como administrativas de la Corte,
las mismas que son necesarias para que pueda cumplir eficientemente todas sus funciones,
y a su vez brindar el soporte necesario para garantizar el correcto funcionamiento de dichas

herramientas de T.1..

La O.l. esta dividida en 4 &reas: area de administracion de sistemas de informacion (S.1.),
area de soporte técnico (S.T.), area de redes y comunicaciones, y area de administracion de

servidores y base de datos.

En la corte se dan incidencias las cuales son interrupciones de los procesos de la institucion,
originados por fallas o mal uso de los sistemas de informacidn, y en el parcking informatico,
que retrasan y en algunos casos paralizan la labor de usuario judicial. Anualmente, ocurren
un promedio de 7200 incidencias. De los cuales, a diario se registran un promedio de 30
incidencias. Los tipos de incidencias reportadas son en su mayoria de soporte técnico,
sistemas de informacion, redes y comunicaciones, y en su minoria de administracion de

servidores y de base de datos.

Estas incidencias en su mayoria son reportadas al jefe de soporte, por correo electronico,
y/o de manera presencial. Este se encarga de recepcionar los reportes de incidencias,
también categoriza las incidencias de acuerdo el nivel de impacto y urgencia de estas
mismas, pero en ocasiones las incidencias son reportadas al administrativo informatico, y
no se genera un control o un orden al registrar, y brindar el tiempo de respuesta a la

incidencia.

Estas incidencias son registradas de forma manual a través de un formato impreso por O.1.,
y los datos registrados son: la dependencia u oficina donde se genero la incidencia, el cargo

y usuario de la persona que reporto la incidencia.

No todas las incidencias registradas son solucionadas en el mismo dia, debido a que algunas
de las mismas requieren de mantenimiento técnico o reemplazar las partes del equipo

informatico.
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Las incidencias son atendidas en un: 35% por Call Center, 20% por monitoreo, y un 45%

de manera presencial.

En varias oportunidades en el area o dependencia donde el personal informatico esta dando
solucion a la incidencia, se generan otras mas, las cuales son reportadas por diferentes

usuarios. Estas incidencias son solucionadas, pero sin ser registradas.

Actualmente al momento de registrar las incidencias reportadas a la O.l., no es posible:
Registrar todas las atenciones., Medir los tiempos de atencién, Categorizar el tipo de

atencion, Hacer un seguimiento a la atencion de la incidencia.
Lo que lleva a brindar un deficiente servicio de atencion, por parte del personal de la O.1...
1.2. Trabajos Previos

1.2.1. Antecedentes Internacionales
Antecedente N° 01

Resumen:

Segun (Cifuentes Obando, 2017), detalla que los incidentes registrados en la oficina de
informatica de la empresa, la cual deriva las incidencias a soporte para que resuelve y ejecute
los tiempos de atencion necesarios. Debido a esto se propuso la mejora para el sistema
implementado de gestion de incidencias actualmente sobre la organizacion.

Correlacion: En esta investigacion se trabaja con el modelo de Itil V3.

Antecedente N° 02

Resumen:

Segun (FERNANDEZ MONTESINOS, 2014), nos explica en esta investigacion que, para
la mejora del proceso de las incidencias registradas dentro del area de informética de una
empresa, debido al aumento de las incidencias se genera un incremento de problemas, y los

tiempos de respuesta de atencion no son eficientes a estas interrupciones producidas. ...

Correlacion: Esta investigacién nos sirve como guia, en el desarrollo de este proyecto

debido a que se enfoca en la gestion de incidencias y los flujos y soluciones a las incidencias.
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1.2.2. Antecedentes Nacionales

Antecedente N° 01
Resumen:
Segin (LOAYZA UYHARA, 2015), en esta investigacion se enfoca en el desarrollo
actividades mas destacadas que brinda el area de soporte, buscando incrementar la duracion
de solucion a estas interrupciones en los aplicativos que presentan procesos de cambios
consolidados, integrados y automatizados.
Correlacion: Este proyecto de investigacion nos ayuda a identificar los factores externos,
que son similares a los de la organizacion que, se esta desarrollando el proyecto de gestion

de incidencias.

Antecedente N° 02

Resumen:

Segin (BANCES CAJUSOL, 2015), nos explica que la mejora en la ejecucion de las
operaciones brindadas para dar solucion a las incidencias registradas, dentro de una
universidad. En este proyecto se desarroll6 la automatizaciéon con SCSM para las
operaciones ejecutas en respuesta a las incidencias, basandose en la metodologia de Deming.
Correlacion: Este proyecto nos ayuda en la elaboracion del tramite documentario que
elaboraremos antes de automatizar el sistema de gestion de incidencias, debido a que los
proceso en su fase de transicion de servicios son muy similares a las soluciones que se desea

generar en la organizacion que estoy ejecutando mi investigacion.

1.2.3. Antecedentes Locales
- Antecedente N° 01

Resumen:

Segun (REGALADO LUNA, 2017), esta investigacion se enfoca en las actividades de
solucion brindadas frente las incidencias registradas, generando un registro del
mantenimiento correctivo, preventivo, acciones y tiempos de respuesta frente a una
incidencia. ...

Correlacion: Su objetivo es similar al objetivo de mi proyecto de investigacion ya que los

dos se centran en la Gestion de Incidencias y brindar una satisfaccion al usuario judicial.
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- Antecedente N° 02

Resumen:

Segun (VALERIO FLORES, 2017) en su proyecto se enfoca en optimizar la atencion y los
tiempos de respuesta brindado por el area del soporte a las incidencias registradas dentro de
la empresa CISESA, alineandolas a las buenas practicas de ITIL. ...

Correlacion: El presente trabajo emplea el marco de referencias ITIL en la gestion de

incidencias.

1.3.  Teorias Relacionadas con el tema:

1.3.1. Sistema Web

Segun (Aeurus, 2016), ... Son aquellas aplicativos que estan creados e instalados, sobre un
servidor. Tiene similitud a una pagina web, sus funciones son potentes ya que ejecutan
soluciones a casos particulares, estos sistemas no necesitan ser instalados en cada
computadora se pueden utilizar desde cualquier navegador web, debido a que se conecta a
un servidor donde se alberga el sistema.

1.3.2. MODELO VISTA CONTROLADOR (MODEL — CONTROLLER -VIEW)
Segun (Santiago, 2012), Es una perspectiva de software que separa la parte o capa légica de
una aplicacion de la presentacion o interfaz de usuario. Este modelo surge a la necesidad de
crear aplicativos mas resistente y solido, en donde se fortalece la simplicidad de
mantenimiento, el reaproveitizacion del cddigo y la desmembracion de conceptos. (Ver
anexo 01)

1.3.3. Lenguaje de programacién
1.3.3.1. PHP

Segin (RasmusLerdorf,1994), citado por (BARTOLOME, 2018), Es un lenguaje de
programacion muy robusto y de colaboracion abierta. Sus multiples librerias son usadas

para hacer aplicaciones web y ejecutarlas del lado servidor.
1.3.3.2. JAVA

Para (VIVONA, 2014), Este lenguaje de programacion es orientado a objetos es ejecutable

en diversos sistemas operativos.
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Fue construido con extensas capacidades de interconexion TCP/IP, una de sus
caracteristicas muy Utiles es garbabe collector (reciclador de memoria dindmica) este se

encargar de liberar blogues de memorias muy grandes,
1.3.3.3. JAVASCRIPT

Segun (MARTINEZ, 2018), Es un lenguaje de programacion que no requiere de
compilacién, es analizado o ejecutado por los navegadores web, que se utiliza

principalmente para agregar interactividad en las pagina web,

1.3.3.4. Bootstrap

Segun (arweb, 2014), Es un framework de CSS, el cual facilita la maquetacién de la
aplicacion web, este a su vez nos ofrece las herramientas para que nuestro aplicativo o
sistema se vea 0 adapte en toda clase de dispositivos a esto se le Ilama Responsive Design

(Disefio adaptativo)

1.3.3.5. IDE (Integrated Development Environment)

Sublime Text

Es una aplicacién que traduce codigo a diversos sistemas operativos, es un instrumento
elaborado para programar sin distracciones, su caracteristica principal son las definiciones
sintacticas reside en expresiones regulares para buscar texto, contexto y nombres de

contexto.

1.3.4. MySQL
Es un administrador de Base de Datos Open Source (codigo abierto) para almacenar datos
relacionados, soportado ldgicamente en consultas SQL, que puede trabajar en variados

sistemas operativos y se asocia con las aplicativas basadas en la web.
1.4.  Metodologias relacionadas al tema

1.4.1. RUP (PROCESO RACIONAL UNIFICADO)
Segun (IBM, 2018), Es una fase de produccion de software el cual usa la técnica UML,
procedimiento normalizado mas empleado hacia el analizar, disefiar, implementar y

documentar aplicaciones. (ver anexo 02)
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1.4.2. Incidente
Para (KOLTHOF, y otros, 2008), Viene a ser un echo considerado no planificado en la
secuencia standard de una actividad normalizada, la que genera un desfase y demora en el

servicio y la calidad del mismo. (ver anexo 03)

1.43. ITIL
Segun (ITIL FUNDATION, 1998), citado por (Pablo Pellicer, 2015), Es un conjunto de
buenas précticas, metodologias de funcionamiento de disefio que aportan criterios para poder

mejorar la gestion de una organizacion o area de T1. (ver anexo 04)

1.4.4. Gestion de incidencias
Segun (Guzman ,2014), Su objetivo es resolver de una manera competente, cualquier

incidencia que cause una interrupcion en el servicio. (ver anexo 05)

1.5. Formulacion del Problema
¢En qué medida un sistema web basado en ITIL V3, incide en la gestion de incidencias en

la oficina informética de la corte superior de justicia del santa?

1.6.  Justificacion del Estudio
1.6.1. Justificacion Operativa:
La implementacidn de esta herramienta de T1., permitird un mejor control de las cantidades
y tipos de incidencias de la corte, y a su vez una mejor administracion de los recursos

humanos que cuenta el area.

1.6.2. Justificacion Econémica:
Permitira un mejor control de los tiempos muertos que se tiene cada servidor informaético,

de manera que se optimice su desempefio laboral.

La ejecucidn de este proyecto investigacion estuvo al alcance del area de informatica de la

CSJS, debido a que tienen los requisitos tecnoldgicos para el desarrollo de este aplicativo.

1.6.3. Justificacion Institucional:
Permitira con reportes de gestion las cuales seran presentadas a la alta direccion de la
institucion para evitar discontinuidad en el servicio, ofreciendo un servicio de calidad con

la puesta en marcha de este aplicativo.
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1.6.4. Justificacion Tecnoldgica:
Permitird mejorar la atencion a estas interrupciones en todas las areas la entidad, asi como

también generar un historial de incidentes.

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se emplearon tecnologia y técnicas
actuales, debido a que sus conocimientos se basan en las buenas practicas de ITIL, lo cual

ayudara en la administracion de interrupciones de servicio ocurridos en la CSJ del Santa.

1.7.  Hipotesis:
La puesta en marcha de un sistema web basado en ITIL, mejorara la gestion de incidencias
en la oficina de informética en la Corte Superior de Justicia del Santa(CSJS).

1.8.  Objetivos

1.8.1. General

MEJORAR LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA OFICINA DE INFORMATICA DE
LA CORTE SUPERIOR DEL SANTA MEDIANTE UN SISTEMA WEB BASADO EN
ITIL.

1.8.2. Especificos
- Aminorar el periodo promedio de registro de incidencias.

- Aminorar el periodo promedio de seguimiento de incidencias.
- Aminorar el periodo promedio de soporte técnico.
- Aminorar el periodo promedio de generacion de reportes segun la prioridad de incidencias.

- Aumentar la satisfaccion del usuario.
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1. METODO



2.1. Disefio de investigacion.

Pre experimental

En este trabajo de investigacion aplicaremos el método de testeo del antes y después, con la

finalidad de evaluar la hipotesis.

Ol d O

Pre Test

Post—Test

O1: Gestion de Incidencias en la oficina de informaética antes de la puesta en marcha del
sistema web basado en ITIL.

0O2: Gestion de Incidencias en la oficina de informatica después de la puesta en marcha del

sistema web basado en ITIL.

X: Sistema Web basado en ITIL para mejorar la Gestion de incidencias de la oficina de

informatica.
Tipos de Estudio

2.1.1. Investigacion Aplicada
Aplicada, debido a que el sistema web que se implementara en el area de informatica de la

CSJ del santa con la finalidad de optimizar la gestion de incidencias.

2.1.2. Investigacion Descriptiva

De acuerdo al régimen de investigacion es descriptiva, debido a que se observan el proceso
de la administracion de incidencias soportado en ITIL y se describen utilizando la
metodologia RUP (casos de uso).
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2.2. IDENTIFICACION DE VARIABLES

2.2.1. Variable Independiente

SISTEMA WEB BASADO EN ITIL

2.2.2. Variable Dependiente

GESTION DE INCIDENCIAS EN LA OFICINA DE INFORMATICA
Escalas de Medicién en la Operacionalizacion de Variables

Estos tipos de datos son de tipo numéricos y no numéricos. (ver anexo 06)

VARIABLES DE INDICADORES (Ver tabla N° 02)
Duracion Media en el registro de la incidencia (DMRI)
Duracion Media de seguimiento de incidencias. (DMSI)

Duracion Media de soporte técnico. (DMST)

Duracion Media de generacion de reportes segun la prioridad de incidencias. (DMGRPI)

Nivel satisfaccion del Usuario (NSU)
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE
Tabla N°01: Operacionalizacién de variables

GESTION DE
INCIDENCIAS

EN LA
OFICINA DE
INFORMATICA

DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION INDICADORES ESCALA
OPERACIONAL DE
MEDICION
Duracion media en el registro
de la incidencia
Su funcion es resolver la interrupcion de un | Proceso  encargado  de
servicio cuanto antes para continuar con las administrar las interrupciones | Duracion media de
operaciones. Puesto que al hecho de que una produmqlas en los servicios segmm!ento de_lnC|denC|as.
) . g automatizados dentro de la | Duraciéon media de soporte
mterrupf:!on menor puede te.ner.l,m gran | organizacion, brindando una | técnico.
conmocion en una organizacion, 10S | solucion adecuada.
incidentes  deben  ser  solucionados Duracion media de
inmediatamente.(BMC, 2017 generacion de reportes segun ]
( ) RAZON

la prioridad de incidencias.

Nivel satisfaccion del Usuario
Judicial

SISTEMA WEB
BASADO EN
ITIL

Aplicativo que permitira interaccionar con la
informacion a través de un navegador,
facilitando una efusion mas estrecha y tenaz
accediendo por dondequiera que sea el lugar
en este mundo. (creasistemas, 2013)

Este instrumento mejorara el
proceso de la administracion
de incidencias de la CSJ del
santa.

PRUEBA UNITARIA

PRUEBA FUNCIONAL

25




Tabla N° 02: INDICADORES

N° | INDICADOR | DESCRIPCION OBJETIVO TECNICA / | TIEMPO MODO DE CALCULO
INSTRUMENTO | EMPLEADO
Determinar la | Aminorar el | Guia de | Diario / DMRI 1 (DRDi
1 = -
- - -7 n
duracion  empleada | periodo de | Observacion Segundos DMRI = Duracién Media de Registrar
(DMRI) en registrar una | registro de la Incidencia
. . - . DRI = Duracién de Registro de Incidencias
incidencia. incidencia. _ . . i
n = Cantidad de incidencias
Determinar la | Aminorar el | Guia de | Diario / DMSI — i1(DSDi
-7 - - -7 n
duracion media | periodo que se | Observacién Segundos DMSI= Duracién Media de seguimiento de
empleada para el | asigna al personal incidencia.
2 seguimiento de | para realizar la _DS_I: Dl_JraC|on usada para el seguimiento de
incidencias.
(DMSI) incidencias. busqueda de n = Cantidad de informacién

informacién y
categorizacion de

incidencias,
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Determinar la | Aminorar el | Guia de | Diario DMST — 1(DST)i
” - periodo de ” B n

duracion media de la Feaceion el Observacion Segundos DMST= Duracién Media de soporte técnico.

reaccion del soporte soporte  técnico DST= Dgramon usado para el sopor_tg técnico.
(DMST) tcnico  ante  una | ante una n = Cantidad de respuestas de atencion.

interrupcion en el interrupcion en el

- servicio.
servicio.
Determinar la | Aminorar la | Guia de | Diario 1(DGRPI)i
- _ - _ 3 DMGRPI = -

duracion media | duracion  media | Observacién Segundos DMGRPI= Duracién Media de generacién de

empleada para le | empleada para la reportes segun la prioridad de incidencia.
(DMGRPI) | generacion de | generacion de DGRPI= Duracion us.adg para Ig g_enera.mc’)n

de reportes segun la prioridad de incidencia.

reportes segun la | reportes con n = Cantidad de respuestas de atencion.

prioridad de la | respecto al uso del

incidencia. software

Determinar el nivel | Aumentar el nivel | Encuesta/ Mensual NSU — 1(US)i

de satisfaccion del | de satisfaccion del | Cuestionario NSU= Nivel de satisfaccion del usuario.
(NSU) usuario con  la |usuario con la US = Usuario satisfechos

atencion brindada.

atencion brindada.

n = NUumero de trabajadores

ELABORACION (ESCUDERO, 2018)
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2.3.  POBLACION Y MUESTRA (ver anexo 06)
2.3.1. Poblacion

Es un conjunto limitado e ilimitado de elementos con caracteristicas comunes observables

en un lugar y en un momento determinado. (ver anexo 06)

2.3.2. Muestra
Es un subconjunto fielmente representativo y finito que se extrae de la poblacion. (ver

anexo 06)

2.4.  Técnicas e instrumentos de Recoleccion de Datos, validez y confiablidad.

La recoleccion de datos es la aplicacion de una variedad de técnicas e instrumentos que son
empleadas por el proyectista para desarrollar los sistemas de informacion, tales como las
entrevistas, la encuesta, el cuestionario, la observacion, el diagrama de flujo y el diccionario

de datos.

2.4.1. Técnicas e Instrumentos

(ver anexo 06)

TECNICA INSTRUMENTO | FUENTE INFORMANTE
Guia de | Medicion del | Area de  Soporte | Administrativos
Observacion tiempo/Cronometro | Técnico. Informaticos.

Oficinas y | Personal del Area.

. ] dependencias.

Encuesta Cuestionario
Guia de | Medicion del | Soporte Técnico Técnicos y
Observacion tiempo/Cronometro administrativos

informaticos.
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2.4.2. Validez y Confiabilidad del Instrumento (ver anexo 07)

e Juicio de experto.
Fortalece la autenticidad y fidedignidad de la herramienta de recoleccion de datos. (ver

anexo 07)

e Opinion del experto.
Se ejecutard la prueba coeficiente Alpha de Cron Bach. (ver anexo 07)

2.5.  Aspectos Eticos
Se basa en la veracidad de los datos y el respeto a la autonomia en este trabajo de

investigacion. (ver anexo 07)
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2.7. Cronograma de Ejecucion

Figura N° 1: Diagrama de Actividades

Id Modo |Nombre de tarea Duracion [21ag017 Mage |4 5ep17 115p"17 18 sep17 [2ga17 [16 017 Hoa 30
0 e v|D|M\J\s‘1\x\v\nluljls‘l x|[vip|m]| J\s‘[me\vln [m| 1[5 llxlv\n\M\J\s l\xlvln_
1 &  FASEINICIO 12 dias f 1
? =) Inicio Odias + 2/08
3 = Diagrama de caso de uso del negodio 3 dias l
4 L] Diagramade objetas de negacio 2dias j
5 L | Diagrama de actividades del negocio 3 dias l
6 . Reglas del sistema 1dia l
7 | Requerimientos fundonales y no 2dias
funciomales 1
8 = Descripcion de casos de uso 1dia W
9 5  FASE ELABORACION 10 dias = 1
10 ] Diagrama de cosos de uso del sistema2 dias l
1 L} Diagrama de secuencia 2dias l
12 =] Diagrama de colaboradion 2dias l
13 L} Diagramade clases 2dias l
“ =] Mapa de navegacion 2dias W
15 5 FASE CONSTRUCCION 22 dias r 1
16 ] Disefio logico de ka base de datos ~ 1dia 1
17 L] Disefio fisico de la base de datos 1dia n
18 L] Codificacion de los casos de uso 20 dias W
19 §*  FASE TRANSISCION 16 dias T
20 L] Pruebas de caja negra 2dias l
21 = Pruebas unitrias 2dias l
2 L] Pruebas integrales 2dias l
pi) = Pruebas funcionales 2 dias l
24 L] Implementacion y despliegue Sdias l
P = Culminacion del informe 3dias
26 =] Final del proyecio 60 dias 3

Fuente: Project
Elaboracion: (Escudero, 2018)
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[1l. RESULTADOS



3.1. Célculo para hallar el nivel de satisfaccion del usuario judicial de la Corte
Superior de Justicia del Santa (CSJS).
Definicion de variables:
NSUJA: Nivel de satisfaccion del usuario judicial de la CSJS antes de la implementacion
del sistema web.
NSUJD: Nivel de satisfaccion del personal administrativo de la CSJS después de la
implementacion del sistema web.

Hipotesis estadisticas:

Hipotesis nula (HO): Nivel de satisfaccion del usuario judicial de la CSJS con el sistema
actual es mayor o igual que el nivel de satisfaccion del personal administrativo con el

sistema propuesto.

HO = NSUA-NSUD >0

Hipotesis alternativa (Ha): Nivel de satisfaccion del usuario judicial de la CSJS con el
sistema actual es menor que el nivel de satisfaccion del personal administrativo con la
aplicacién propuesta.
Ha = NSUA -NSUD <0
Nivel de significancia

El nivel de significancia escogido es del 5%, siendo:
o= 0,05

Se aplicd una encuesta al usuario judicial de la CSJS (ver anexo 10). Que fue tabulada,
para poder calcular los resultados obtenidos de acuerdo a los rangos que se presentan en
la siguiente tabla:

Tabla N° 03: Nivel de Satisfaccion del Usuario Judicial

Rango Nivel de Satisfaccion Paso
TA Totalmente de Acuerdo 5
DA De Acuerdo 4
NAND Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 3
ED De Acuerdo 2
TD Totalmente de Acuerdo 1

Elaboraciéon: (Escudero, 2018)
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En la siguiente tabla, tenemos la relacion del personal involucrado a interactuar con el

sistema de gestion patrimonial.

Tabla N° 04: Leyenda de Usuarios

Nivel de Satisfaccion Cantidad
Coordinador 1
Asistente 1
Secretario 2

Total 4

Elaboracién: (Escudero, 2018)

Los valores se calcularon en base a las respuestas dadas por el usuario judicial de la CSJS

descrito en la tabla anterior. A continuacién, se muestran los resultados.

Para cada pregunta se contabilizo la frecuencia de ocurrencia para cada una de las posibles

respuestas a las preguntas por cada encuestado.
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Tabla N° 05: Tabulacién de Preguntas a Personal Administrativo - Pre Test

Puntaje Puntaje
PESO )
Total Promedio
N° Pregunta
| ED | N DA | TA
ND PTl PF,
1 3
1 Se encuentra satisfecho con el tiempo de atencién brindado por el personal técnico def? 2 27 1.8%
informética.
2 El personal del area de informatica le brinda un trato cordial y amable al atender las/3 6 33 2.2%
incidencias producidas.
3 Como califica el servicio brindado por el area de Informatica. 3 3 26 1.73%
4 Le gustarfa que se organice cursos de capacitacion para un mejor manejos de los[° 3 30 2%
aplicativos que maneja la CSJS.
5 Me siento satisfecho con el tiempo que le toma al personal de soporte técnicoj3 4 a1 2.07%
para solucionar la incidencia reportada.
6 Me siente satisfecho con el seguimiento que se hace a las 2 11 2 20 204
incidencias de TI producidas.
7 El personal de soporte técnico al atender las incidencias producidas es amable y brindag 6 34 2.27%
un buen trato.
8 El servicio brindado por el 4rea de soporte técnico es bueno. 2 4 38 2.53%
Total 049 2.08%

Fuente: Encuesta Pre Test Elaboracion
Elaboracion: (Escudero, 2018)
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Tabla N° 06: Tabulacién de Preguntas al Usuario Judicial- Post Test

Puntaje Puntaje
PESO .
Total Promedio
Nro. Pregunta A
TD | ED | \p|DA| TA PT, PP
1 3
1 Se encuentra satisfecho con el tiempo de atencién brindado por el personal técnico deP 2 27 1.8%
informética.
2 El personal del area de informatica le brinda un trato cordial y amable al atender las3 6 33 2.2%
incidencias producidas.
3 Como califica el servicio brindado por el 4rea de Informatica. 3 3 26 1.73%
4 Le gustaria que se organice cursos de capacitacion para un mejor manejos de los® 3 30 2%
aplicativos que maneja la CSJS.
5 Me siento satisfecho con el tiempo que le toma al personal de soporte técnicol3 4 31 2.07%
para solucionar la incidencia reportada.
6 Me siente satisfecho con el seguimiento que se hace a las 2 11 P 20 204
incidencias de TI producidas.
7 El personal de soporte técnico al atender las incidencias producidas es amable y brindag 6 24 2.27%
un buen trato.
8 El servicio brindado por el 4rea de soporte técnico es bueno. 2 4 38 2.53%
Total 049 2.08%

Fuente: Encuesta Post Test

Elaboracion: (Escudero, 2018)
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Los valores de la tabla N° 03, se muestra las preguntas de la encuesta que miden el
Nivel de Satisfaccion de los usuarios antes de la puesta en marcha del sistema, y en la
tabla N° 06, se muestra las preguntas de las encuestas para medir el Nivel de
Satisfaccion de los usuarios después de la puesta en marcha del sistema.

La siguiente tabla, es la contrastacion de los resultados de las pruebas realizadas en el
Pre Test y Post Test.

Tabla N° 07: Contrastacion entre Pre Test y Post Test

Pregunta = PRE-TEST | POST-TEST | Di

NSUA NSUD
1 1.8 4.27 -2.47
2 2.2 3.93 -1.73
3 1.73 3.87 -2.14
4 2 3.93 -1.93
5 2.07 3.8 -1.73
6 2 3.07 -1.07
7 2.27 3.93 -1.66
8 2.53 3.93 -14
Total -11.66

Elaboracion: (Escudero, 2018)



Donde:

NSUJA: Nivel de Satisfaccion de los usuarios antes de la puesta en marcha del

aplicativo.

NSUJD: Nivel de Satisfaccion de los usuarios después de la puesta en marcha del

aplicativo.
Tabla N° 08: Diferencias entre NSUJA y NSUJD
Diferencias
emparejadas
Desviacion Media 95% de intervalo ¢ gl
) esviacio de confianza de la
Media , de . .
estandar diferencia
error Inferior Superior
estandar
NSU
A - -1.76625 43005 15204 - -1.40672 | -11,617
2.1257
NSU 8.
D

Elaboracion: IBM SPSS Statistics 23

Tenemos que: Diferencia de Promedio

D=-177

Desviacion estandar

o =043
Prueba T

T =-11.62
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Figura N° 02: Zona de Aceptacion y Rechazo para el Nivel de Satisfaccion de los Usuarios

Regionde . Region de
Rechazo Rechazo
T=-11.62

Tu/2=2.13 1

Taj2=-2.131
Elaboracion: (Escudero, 2018)
Conclusion:

Puesto que T=-11.62 (T calculado) < Ta =-2.131 y este valor esta dentro de la region de
rechazo, se concluye que:
NSAA -NSAD <0

Se rechaza HO y Ha es aceptada, por lo tanto, se prueba la validez de la hipétesis con el
nivel de error de 5% (a=0.05), estableciendo la activacion del sistema propuesto como

una disyuntiva de solucion al problema investigado.

(Ver anexo 11).



1\VV.DISCUSION



Con los efectos alcanzados en esta investigacion se analizo y se comparé los resultados
obtenidos antes y después del desarrollo de este aplicativo es para mejorar el proceso de la

administracion de incidencias del &rea de informatica de la CSJ del Santa.

Observamos que se incrementd en 1.89 puntos el nivel de satisfaccién de los usuarios
judiciales de la entidad de la CSJ del Santa, por lo que se concluye que la puesta en marcha
de este aplicativo propuesto cumple con la satisfaccion de los usuarios judiciales por encima
del nivel de satisfaccién que ellos contaban antes de la puesta en marcha del aplicativo. Por
lo tanto, se aventaja también lo expresado por Misael Bances Cajusol en el 2015, quien obtuvo
un incremento de 1.66 puntos en el nivel de satisfaccion, esto se debe a que su investigacion
se centrd solo en aminorar la duracién que toma resolver una incidencia, mientras que en
este proyecto de investigacion su objetivo es aminorar la duracion media de registro de una
incidencia, aminorar la duracion media de seguimiento de incidencias, aminorar la duracién
media de soporte técnico, aminorar la duracion media de generacion de reportes segun la

prioridad de incidencias producidas.
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V. CONCLUSIONES



La puesta en marcha de este aplicativo de proceso de la administracion de incidencias basado
en ITIL mejord la prestancia del servicio del &rea de soporte técnico de la oficina de

informatica de la Corte CSJ del Santa en los siguientes puntos:
La satisfaccion del usuario se increment6 en 1.89 puntos.

La ejecucion de este aplicativo cumplié con el objetivo planteado en el proyecto, aminorando
el periodo de registro de incidencias en una duracion media de 22.1 segundos (56.96%).

El desarrollo de este aplicativo logré aminorar el periodo de asignacion del personal para
el soporte ante una incidencia producida en una duracién media de 225.8 segundos
(93.02%).

A través de la puesta en marcha del aplicativo se aminoro el periodo ejecutado en dar
respuesta a una incidencia en 266.6 segundos (29.52%) en el periodo ejecutado para dar

respuesta a una incidencia.
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VI.RECOMENDACIONES



En base a los resultados y las conclusiones obtenidas en este proyecto de

investigacion de tesis, sugerimos lo siguiente:

» Se recomienda que todas las areas y oficinas de la CSJ del Santa utilicen el
aplicativo web sobre la administracion de incidencias con el objetivo de
incrementar la satisfaccion de todos los usuarios judiciales.

» Se recomienda el registro de todas y cada una de las incidencias producidas
en el aplicativo web con el fin de poder llevar una mejor gestion y control

sobre ellas.

» Se recomienda que a cada incidencia que se ingresa en el registro se le debe
asignar un técnico con el perfil para el tipo de la incidencia suscitada, con la

finalidad de que sea resuelta en el menor tiempo posible.
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VIII. ANEXOS



Anexo 01:

Teorias Relacionadas con el tema:

Sistema Web

MODELO VISTA CONTROLADOR (MODEL - CONTROLLER -VIEW)

Segun (Santiago, 2012), Es una perspectiva de software que separa la I6gica de una
aplicacion de la presentacion o interfaz de usuario. Este modelo surge a la necesidad de crear
software mas robusto y ordenando con un ciclo de vida mas adecuado, en donde se potencia
la facilidad d mantenimiento, la reutilizacion del cédigo y la separacion de conceptos. (Ver
anexo 01) Este modelo se define como un patrén para el disefio del software para asegurar
la 16gica del sistema con las interfaces del Usuario. Dado esto surge la necesidad de crear

una estructura mas robusta, donde explote el potencial de conceptos por medios de capas.

MODELO
Segun (Santiago, 2012), La capa modelo nos representa la logica del negocio por parte de
la aplicacion implementada, esto significa que es el responsable de la recuperacion,

procesamiento, validacion y toda actividad que implica la manipulacion de los datos.

VISTA
Segun (Santiago, 2012), Esta capa es la representacion visual de los datos, que interactla
con el usuario por medio de una interfaz y a su vez encargada de recibir cualquier peticion

por parte de este.

CONTROLADOR
Segun (Santiago, 2012), La capa controlador es la encargada de ejecutar todas las demandas
del usuario que fueron solicitadas desde la capa de vista y la cual sera atenida con la ayuda

del modelo.”
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Anexo 02:
Metodologias relacionadas al tema
RUP (PROCESO RACIONAL UNIFICADO)

Segun (IBM, 2018), ... “Este es un proceso de ingenieria de software, que proporciona un

enfoque disciplinado para asignar tareas y responsabilidades dentro de una organizacion de

desarrollo. Su objetivo es garantizar la produccion de software de alta calidad que satisfaga

las necesidades de sus usuarios finales, dentro de un calendario y un presupuesto previsibles.

Es un producto de proceso, desarrollado y mantenido por Rational Software.

Proceso dirigido por Casos de Uso

Los casos de usos no solo especifican los requisitos del sistema, también sirven de guia para

su disefio, implementacion y prueba.

Figura N° 06: Proceso dirigido por casos de uso

Requisitos

" Analisis & Disefio

Implementacion

- Pruebas

Fases

Capturar, definiry
validar los casos de
uso

_’ Realizar los casos de

uso

Verificar que se
satisfagan los casos
de uso

El ciclo de vida del software del RUP se descompone en cuatro fases secuenciales
Figura N° 07: Fases de RUP

Incepcidn | Elaboracidn Construccion Transicic’%
Objetivos Arquitectura Capacidad Entregable
(Vision) Operacional del Producto
Inicial
tiempo -

Fase 1: Inicio

En esta fase, se establece el caso de negocio del sistema y delimita el alcance del proyecto.

Para lograrlo debes identificar todas las entidades externas con las que el sistema interactuara
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(actores) y definir la naturaleza de esta interaccion en un nivel alto. Esto implica identificar
todos los casos de uso y describir algunos casos significativos.

Fase 2: Elaboracion

En esta fase su propdsito es analizar y definir las decisiones arquitectdnicas tienen que
hacerse con una comprension de todo el sistema: su alcance, funcionalidad principal y
requisitos no funcionales como requisitos de rendimiento.

Fase 3: Construccion

En esta fase, todos los componentes restantes y las caracteristicas de aplicacion se
desarrollan e integran en el producto, y todas las caracteristicas se prueban a fondo.

El resultado de la fase de construccion es un producto listo para poner en manos de sus
usuarios finales. Como minimo, se compone de:

El producto de software integrado en las plataformas adecuadas.

- Los manuales de usuario.

- Una descripcion de la version actual.

Fase 4: Transicion

En esta fase se centra en las actividades necesarias para colocar el software en manos de los
usuarios. Normalmente, esta fase incluye varias iteraciones, incluyendo versiones beta,
versiones de disponibilidad general, asi como correcciones de errores y mejoras.

Los objetivos principales de la fase de transicion son:

- Lograr la autosuficiencia del usuario

- Lograr la concurrencia de las partes interesadas de que las lineas de base del despliegue
estén completas y sean consistentes con los criterios de evaluacién de la vision.

- Lograr la linea de base del producto final de la manera mas rapida y rentable posible.” ...
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Anexo 03:

Incidente

Para (KOLTHOF, y otros, 2008), Viene a ser un echo considerado no planificado en la

secuencia standard de una actividad normalizada, la que genera un desfase y demora en el

servicio y la calidad del mismo.

Estados de un Incidente

Abierto: Estado inicial de la incidencia en el cual se realiza un analisis y diagnéstico

del estado actual y las causas que produjeron la incidencia.

Asignado: Segundo estado, la incidencia es asignado a un técnico.

En proceso: Tercer estado, en esta etapa el personal asignado aplica todas las posibles
soluciones.

Resuelto: Cuarto estado de una incidencia, donde el personal asignado resuelve la
incidencia aplicando la mejor solucién.

Cerrado: Quinto estado de una incidencia, donde se comunica al usuario que la
incidencia ha sido resuelta y se da la orden de cierre de la incidencia.

Pendiente: Este estado solo se utiliza cuando aparecen factores externos para dar
solucidén a una incidencia por ejemplo cuando no se tienes garantias de seguridad o el
usuario se encuentra ausente.

Cancelado: Este estado se utiliza cuando el mismo usuario cancela o anula la atencion

requerida para la incidencia y cuando existe duplicidad de ticket. (De la Cruz, 2012)
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Anexo 04:

ITIL
Segun (ITIL FUNDATION, 1998 ), citado por (Pablo Pellicer, 2015), ... El significado de
sus siglas es Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion por su significado

en inglés «Information Technology Infrastructure Library».

ITIL es una metodologia de gestién que propone una serie de practicas estandarizadas que
nos ayudan a mejorar la prestacion de un servicio, reorganizando la manera que tiene la

empresa de trabajar y en particular, la del departamento de TI. ...

Fases de ITIL

Segun (Lopez, 2011), ITIL, esta conformada por cinco volimenes, que buscan facilitar su

aplicacion. Dentro del contenido de esta version, se incluyeron 5 temas fundamentales:
Figura N° 08: Procesos de ITIL

Fuente: Certificaciones de seguridad: ITIL
http://wh0s.org/wp-content/uploads/2014/10/itil_v3211.jpg

A. Service Strategy: Guia sobre cémo hacer el disefio, desarrollo e implementacion de
SEervicios y sus procesos asociados.

B. Service Design: Provee una guia para el disefio y desarrollo de servicios y los procesos
de gestion de servicios, de tal forma que los mismos estén de acuerdo

con los requerimientos de negocio.
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C. Service Transition: Proporciona una guia para el desarrollo y mejora de capacidades
para ir desde los servicios nuevos y cambiados hacia las operaciones.

D. Service Operation: Este volumen incluye practicas en la administracion del servicio de
operaciones para mejorar la efectividad y eficiencia de los procesos de modo tal que se
asegure la calidad hacia el cliente.

E. Continual Service Improvement: Este libro proporciona orientacion instrumental en la
creacion y mantenimiento de valor para los clientes a través de un mejor disefio, la
implantacion y el funcionamiento de los servicios.” ...

Objetivos de ITIL

Para (Donoso Jaures & Ramires Bravo, 2010), ... “El objetivo es diseminar las mejores
practicas en la gestion de servicios de Tecnologias de Informacion de forma sistematica y
coherentemente.

Ser una forma simple de mejorar y estandarizar la calidad de los procesos corporativos. Las

guias generales de mejores practicas les sirven a todas las compafiias.

Beneficios de ITIL para las organizaciones.

Segun (Intellicore, 2011), Hace mencion que los principales beneficios de ITIL para las

organizaciones son:

- Contar con un Modelo de Gobernabilidad de Tecnologias de Informacion

- Reducir los costos de Tl y mejora de la calidad del Servicio

- Eliminar los silos organizacionales, implementando procesos integrados en toda el area
de TI.

- Fortalecer lineas de comunicacion entre el area de Tl con las demas &reas de la
organizacion.

- Mejorar la Integracion de TI con el Negocio.

- Cumplir eficientemente con las regulaciones.

- Mejorar la Gestion de proveedores.
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Anexo 05:

Gestion de incidencias

Segun (Guzman ,2014), Su objetivo es resolver, de la manera mas rapida y eficaz posible,
cualquier incidente que cause una interrupcion en el servicio.

Objetivos de la Gestion de Incidencias

- Detectar cualquiera alteracion en los servicios T1.

- Registrar y clasificar estas alteraciones.

- Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segin se define en el SLA
correspondiente.

Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo que el Centro de

Servicios (Service Desk) debe jugar un papel esencial en el mismo.

PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS

Figura N° 09: Flujo de Gestion de incidentes

INCIDENCIA RECEPCION Y
REGISTRO

CLASIFICACION

COMPARACION

SEGUIMIENTO

RESOLUCION

CIERRE

Fuente: Rios Huercano Sergio
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Registro de incidencias.

En este proceso todos los incidentes deben ser registrados y fechados de forma adecuada,
independientemente de si se han generado a través de una llamada telefonica de la mesa de

servicio o si se detectd automaticamente a través de una alerta de evento.

Toda la informacidn relevante relacionada con el origen del incidente debe registrarse para
que se mantenga un registro histérico completo, de modo que, si el incidente debe ser
derivado a otro equipo de servicio técnico, estos dispondran con la informacion relevante al

alcance para ayudarlos.

Categorizacion de Incidentes.

En este proceso parte del registro inicial debe asignar un codigo de categorizaciéon de
incidentes adecuada para que se registre el tipo exacto de la llamada. Esto serd importante
mas adelante al observar los tipos de incidencias para establecer las tendencias para su

analisis en la Gestion de problemas, la Gestion de proveedores y otras actividades de ITSM.

Tenga en cuenta que no todas las solicitudes de servicio son incidencias, esto debido que
existe la posibilidad de que algunas solicitudes sean registradas incorrectamente como
incidencias (por ejemplo, un usuario ingresa incorrectamente la solicitud como un incidente
desde la interfaz web). Esta verificacion detectara dichas solicitudes y se asegurara de que

se pasen al proceso de Cumplimiento de Solicitud.

Escalacién de Incidencias

Escalacion funcional: El incidente se debe intensificar de inmediato para obtener mas

asistencia.

Si la organizacion tiene un grupo de soporte de segundo nivel y Service Desk cree que el

incidente puede ser resuelto por ese grupo, debe referir el incidente a ellos.

Escalacion Jerarquica

Si los incidentes son de naturaleza grave (por ejemplo, incidentes de Prioridad 1), se debe

notificar a los administradores de T apropiados, al menos para fines informativos.

La escalada jerarquica también se usa si los pasos de "Investigacion y diagndstico” y

"Resolucion y recuperacion™ demoran demasiado o resultan demasiado dificiles.
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La escalada jerarquica también se usa cuando existe una controversia sobre a quién se asigna

el incidente.
Cierre de Incidencia

En este proceso el centro de servicios debe verificar que el incidente esté completamente
resuelto y que los usuarios estén satisfechos y dispuestos a aceptar que el incidente se cierre.

El Service Desk también debe verificar lo siguiente:

Categorizacion del cierre. Verifique y confirme que la categorizacion del incidente inicial
fue correcta o, cuando la categorizacion resulto ser incorrecta posteriormente, actualice el
registro para que se registre una categorizacion de clausura correcta para el incidente,

buscando asesoramiento u orientacion del grupo o grupos de resolucién segln sea necesario.

Service Desk

Segun (ITIL, 2007), Es el principal punto de contacto para los usuarios hay una interrupcion,
solicitud o un cambio en el servicio. Adicionalmente, proporciona un punto de
comunicacion a los usuarios y un punto de coordinacion para varios grupos y procesos de
TI.

Trabaja mediante la generacién de tickets, los cuales son producidos o emitidos por los
usuarios, ante la aparicion de incidentes, los usuarios describen el tipo de incidencia

producida, luego se categorizan segun el impacto que generan a la entidad.
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Anexo 06:

POBLACION Y MUESTRA
Poblacion

Para Indicadores Cuantitativos

Indicador 1: Duracion Media en el registro de las incidencias.
Para este indicador se obtuvo que la poblacion de registro es 20 diarios.
NDMRI = 20

Indicador 2: Duracion Media de seguimiento de incidencias.

Para este indicador se obtuvo que la poblacion de seguimiento es 20 diarios.

NDMBI = 20
Indicador 3: Duracién Media de soporte técnico.
Para este indicador se obtuvo que se da soporte de 20 incidencias diarias.

NDMST = 20

Indicador 4: Duracion Media de generacion de reportes segun la prioridad de incidencias.

Para este indicador se obtuvo que se genera 20 reportes diarios.
NDMGR =20

Formulas de la Poblacién y Muestra

En el presente trabajo de investigacion se utilizara las siguientes ecuaciones:
Para Poblacion(N) Desconocida

Ecuacion 1: Poblacién(N) Desconocida

Donde:
n: Tamafo de la Muestra
z: 1.96 (95% de confianza) Distribucion Normal.

p: Proporcidn de positivos (0.5)
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g: Proporcidn de negativos (0.5)
E: Precision de la Estimacion

Para Poblacion(N) Conocida.

Ecuacion 2: Poblacién(N) Conocida

n= NZZ2 pq
(N-1)E2+4z2pq

Donde:

N: Tamafio de la Poblacién

n: Tamarfio de la Muestra

z: 1.96 (95 % de confianza) Distribucion Normal

p: Probabilidad de éxito (0.5)

g: Probabilidad de Fracaso (0.5)

E: Error méximo que se tolera en las mediciones (0.05)

Para Ajustar la Muestra

Ecuacion 3: Para Ajustar la Muestra

Donde:

n: Tamafio de la Muestra ajustada

n’: Tamafio de la Muestra sin ajustar

N: Tamafio de la Poblacion

Nota: Se aplica cuando se conoce la poblacién (n) y si n > 30 caso contrario no se ajusta es

decir si n < 30.

PARA INDICADORES CUALITATIVOS
Indicador 4: Nivel de satisfaccion del Usuario.

Para este indicador la poblacion es 120 personas, donde la muestra es la relacion de los

usuarios administrativo que labora en la Corte Superior de Justicia del Santa.
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Muestra

Calculo de Muestra para indicadores cuantitativos
Aminorar el registro de las incidencias.

La poblacion involucrada es de 20 incidencias, es menor a 30, por lo cual, la muestra es igual

a la poblacion.

Duracion Media de seguimiento de incidencias.

La poblacion involucrada es de 20 incidencias, es menor a 30, por lo cual, la muestra es igual

a la poblacion.
Duracion Media de soporte técnico.

La poblacion involucrada es de 20 incidencias, es menor a 30, por lo cual, la muestra es igual

a la poblacion.
Duracion Media de generacion de reportes segun la prioridad de incidencias.

La poblacion involucrada es de 20 incidencias, es menor a 30, por lo cual, la muestra es igual

a la poblacion.

Calculo de Muestra para indicadores cualitativos

Nivel de satisfaccion del personal administrativo de la CSJS.

La poblacién involucrada es de 120 usuarios, por lo cual la muestra es 30.
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Anexo 07:

Escalas de Medicién en la Operacionalizacion de Variables

Escala Nominal

Donde los datos son numericos 0 N0 NUMEricos.

Escala Ordinal

Donde los datos se usan para ordenar las observaciones, estos son numeéricos 0 no numericos.
Escala De Razén

Donde los datos son de valor numeérico.

Escala de Intervalo

Donde los datos tienen las propiedades de los datos ordinales y los intervalos entre
observaciones se expresan en términos de una unidad de medicién fija, estos datos son

numeéricos.

Técnicas e instrumentos de Recoleccion de Datos, validez y confiablidad.

Técnicas e Instrumentos

TECNICA INSTRUMENTO | FUENTE INFORMANTE
Guia de | Medicion del | Area de  Soporte | Administrativos
Observacion tiempo/Cronometro | Técnico. Informaticos.

Oficinas y | Personal del Area.

. ] dependencias.

Encuesta Cuestionario
Guia de | Medicion del | Soporte Técnico Técnicos y
Observacion tiempo/Cronometro administrativos

informaticos.

Las técnicas de recoleccion de datos que se emplearan son: encuestas y guias observacion.
Estas nos ayudaran a recoger informacién primordial para desarrollar el presente trabajo de
investigacion o tesis que tiene por titulo: “SISTEMA WEB PARA MEJORAR LA
GESTION DE INCIDENCIAS BASADO EN ITIL EN LA OFICINA DE INFORMATICA
DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DEL SANTA”.
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Dada la naturaleza de la investigacion se emplearan las siguientes técnicas e instrumentos:

Para la recoleccion de datos se hara uso de las entrevistas, encuesta, observacion y resumen
en la unidad de la institucién, por lo cual se menciona a continuacion:

- Encuesta

Se realizaran las encuestas con el fin de poder obtener estados de opinion de los trabajadores,
sobre el control que la empresa lleva en los mantenimientos de sus maquinarias. De esta
manera poder medir el impacto que tendré el sistema dentro de la organizacion.

- Observacion

Se haré uso de la observacion, para poder captar los procesos mantenimiento y medir los

tiempos que los operarios toman para desarrollarlos.

Validez y Confiabilidad del Instrumento
e Juicio de experto.
Serd de mucha importancia el criterio u opinién de algin experto en el tema ya que
dara validez al instrumento que vamos a utilizar en la recoleccion de datos para el
proyecto de investigacion.
e Alphade Cron Bach.
Para medir la fiabilidad en este desarrollo sera necesario el coeficiente Alpha de Cron

Bach para medir los instrumentos de recoleccion.

Aspectos Eticos
e La veracidad: La informacién que corrobora esta investigacion fue citada con
autenticidad, respetando la propiedad intelectual a lo largo de la construccién de este
trabajo de investigacion
e Respeto a la Autonomia: Se tomd en cuenta los consentimientos previos de las personas
que participaron para poder aplicar los instrumentos de evaluacion.
e El presente trabajo de investigacion esta sujeto a los lineamientos establecidos por la

Universidad Ceésar Vallejo.
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Métodos de Analisis de Datos
Para poder analizar estadisticamente los resultados, se aplicard las siguientes pruebas

estadisticas:

Ecuacién 2: Desviacion Estandar

?:1(Xi - X)Z
n—1

Ecuacién 3: Media Aritmética

n
i=1 Xi

n

X =

Ecuacién 4: Varianza

(X — X)?
n—1

SZ

Para el procesamiento y analisis de datos se utilizara las siguientes pruebas:

T-Student.
Se utilizara esta distribucion para comparar las medias de dos muestras de igual poblacion, ya

que surge de un problema real y se aplicard cuando la muestra sea menor o igual a 30.

Prueba Z.
Aplicaremos esta prueba estadistica cuando el nimero de las muestras sea mayor a 30 y nos

ayudara a comparar las 2 medias muestrales.
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Anexo 08:
VALIDACION DE METODOLOGIA

ENCUESTA PARA LA SELECCION DE METODOLOGIAS DE DESARROLLO
DE SISTEMAS s

Datos del Experto

APELLIDOS Y NOMBRES: __JAPA CALERD JUAN  HENRRY
PROFESION: jAiG.  SISTEMAS Ne CIP: 95953
EMPRESA: PODER JUDKC/AL -CSIS A CARGO: CO0PVNADCE D NFORMATICA

Instrucciones: Lea el titulo con atencion.

Titulo: “SISTEMA WEB BASADO EN ITIL PARA MEJORAR LA GESTION DE
INCIDENCIAS EN LA OFICINA DE INFORMATICA DE LA CORTE SUPERIOR DE
JUSTICIA DEL SANTA”

A continuacién, llene el siguiente cuadro y valore las metodologias expuestas
ponderando la mas apropiada para solucionar el problema.

ESCALA DE VALORES
Nivel de | Muy Bajo | Bajo Medio Alto Muy Alto
Impacto
Puntaje 1 2 3 4 5
Metodologia
RUP XP SCRUM
Criterios
Tiempo adecuado de desarrollo
4 3 3
Bibliografia en Abundancia L{ y 3
Grado de Flexibilidad 5 L, L}
Uso de Estandares 5 2 \3
Grado de Confiabilidad 5 2 ,)

FIRMA DE ENCUESTADO



ENCUESTA PARA LA SELECCION DE METODOLOGIAS DE DESARROLL
DE SISTEMAS g

Datos del Experto
APELLIDOS Y NOMBRES: GONZALES MONTOYA JUAN \ICTOR

PROFESION: ING. SISTEMAS NeCIP: 4310163
EMPRESA: Pohzp JubICIAL-CSJS A CARGO: ADMINISTRADOR INFORMATICO

Instrucciones: Lea el titulo con atencidn.

Titulo: “SISTEMA WEB BASADO EN ITIL PARA MEJORAR LA GESTION DE
INCIDENCIAS EN LA OFICINA DE INFORMATICA DE LA CORTE SUPERIOR DE
JUSTICIA DEL SANTA”

A continuacién, llene el siguiente cuadro y valore las metodologias expuestas
ponderando la mas apropiada para solucionar el problema.

ESCALA DE VALORES
Nivel de | Muy Bajo | Bajo Medio Alto Muy Alto
Impacto
Puntaje 1 2 3 4 5
Metodologia
T
\ RUP Xp SCRUM
Criterios U

Tiempo adecuado de desarrollo

Bibliografia en Abundancia

Grado de Flexibilidad

Uso de Estandares

Grado de Confiabilidad

_Eleni 15 ey |t
Tl | o
(| b | s | 2002

\

 FIRMA QE ENCUESTADO
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ENCUESTA PARA LA SELECCION DE METODOLOGIAS DE DESARROLLO
DE SISTEMAS :

Datos del Experto
APELLIDOS Y NOMBRES: 6425847 (4sTi¢/o Jv@o Vicdor

PROFESION: TWNG . STsTimps | NoCIP: AL %Y Y3
EMPRESA: (v CARGO: ASISTEwWTE ADMINVISTpATI VO

Instrucciones: Lea el titulo con atencion.

Titulo: “SISTEMA WEB BASADO EN ITIL PARA MEJORAR LA GESTION DE
INCIDENCIAS EN LA OFICINA DE INFORMATICA DE LA CORTE SUPERIOR DE
JUSTICIA DEL SANTA”

A continuacion, llene el siguiente cuadrs y valore las metodelogias expuestas
ponderando la mds apropiada para solucionar el problema.

ESCALA DE VALORES
Nivel de | Muy Bajo | Bajo Medio Alto Muy Alto
Impacto
Puntaje 1 2 3 4 5
; \A\ Metodologia
I o 00 Y RUP XP SCRUM
| Criterios o
| Tiempo adecuado de desarrollo )
g d 4
| Bibliografia en Abundancia
5 3 3
Grado de Flexibilidad
. A,
Uso de Estandares
ol S,
- Grado de Confiabilidad L e
| s Y (

FIR%UESTADO




ENCUESTA PARA LA SELECCION DE METODOLOGIAS DE DESARROLLO
DE SISTEMAS

Datos del Experto

APELLIDOS Y NOMBRES: Coxusiulie  Cooutud  Hoclene
PROFESION: 1« 5; Aecn “Hafosliel NOCIR: - A \yes !
EMPRESA: aso\vd CARGO: _ Ciolesranal — ANAUSTD

Instrucciones: Lea el titulo con atencidn.

Titulo: “SISTEMA WEB BASADO EN ITIL PARA MEJORAR LA GESTION DE
INCIDENCIAS EN LA OFICINA DE INFORMATICA DE LA CORTE SUPERIOR DE
JUSTICIA DEL SANTA”

A continuacién, llene el siguiente cuadro y valore las metodologias expuestas
ponderando la mas apropiada para solucionar el problema.

ESCALA DE VALORES"

Nivel de | Muy Bajo | Bajo Medio Alto Muy Alto
Impacto

Puntaje 1 2 3 4 5

Metodologia

RUP XP SCRUM
Criterios

Tiempo adecuado de desarrollo

Bibliografia en Abundancia

Grado de Flexibilidad

O Oy L
(GNROS

Uso de Estandares

&)

Grado de Confiabilidad

..
23 | | G
G |80 |-E

Caiy st €
FIRMA J]YSE ENCUESTADO
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Anexo 09:

VALIDACION DE ENCUESTAS

CONSTANCIA DE YALIDAC 10N

Yo, C/ar/-e Ko Cﬁ.}/_fz_"lﬂ r ﬂ/"'___

del DML N wyo Fosl s OB
Lng. e Sestemey ;
actualmente como Prcen o e o

Iastitucion

Vossersiched  Cinor

_, titular
profesion
gjerciende

_,enla

Por medio de ia presente bago constar que he revisado
Validacién del Instrumentc (cuestionario), a los efectos de su

personal que labora

Coste Superrer _Jo JV$/"<"< el __5_4._1./_@__..,..-

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo

siguicnies apreciaciones,

con fines de
aplicacion al

en

formular las

DEFICIENTE | ACCPTABLE | BUENO EXCELENTE |
1 Congruencia de Items % N
Arplitud de contenido £
" Redaccion de los ftems T @ i
Claricad y precision 3 o
Pertinencia - W T i

En Chimboie,alos 23  dias del roes de __p“c__é_égg_ﬁ _ del
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilia la Ietra correspondiente al aspecio cualitativo que le
parece que cumple cada Mem v alternativa de respuesta, scgim los criterios que &

continuacion se detallan.

E=Excelente / B= Buene / M= Mejorar / ¥= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccién, contenido, congruencia v pertinencia. En

la casilla de observeciones puede sngerir

¢l cambio 0 correspondencia.

PREGUNTAS

ALTERNATIVAS

Lig o
<

Z

fitem a

OBSERYACIONES

N KX .\(\(\(\x va

9

GOl 5T o>

10
1

12

13

14

15

16

17

13

Evaluade por:
Momthbre y Apeilido:

Checlie ds[yw'v(/ A/fa

DINLE: qlyovo 3/

Firmeas % 5_5
W



CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, /Q%Grﬂ&' HW«J fﬂﬂwye ffej , titular

del DNIL Ne 1824 %0 7 de  profesién
PPweny by Gv;bdtw'\ oty , gjerciendo

actualmente como doe b Al , en la

Institucion v -

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al

personal que labora en
L( U

@l fupeno ds Jor dof Peudy

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENG [ EXCELENTE

Congruencia de Items K)(
Amplitud de contenido 7(
Redaccion de los Ttems S

Claridad y precision

<
Pertinencia e

En Chimbote, a los i dias del mes de Oc t’" e del 01 v

/ Firmh
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

CONSTANCIA DE VALIDACION

, titular

Yo, __JUAN HENPRY  JARA CALEEO

del IDNIL NS

22963909

JNIGENIERO DE  SISTEMAS

T |

de profesion

5 ejerciendo

actualmente como  COORDINADOR DEL ARTA DE /NFOPMATICA | en ia

Institucion CORTE SUPELIOL DE JUSTICIA. DEL _SANTA

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al

personal que

labora

Ja CORJT SUPERIOL DE jusiicid DEL SANTA

€1

Luego de hacer las observaciones pertinentes,

siguienies apreciaciones.

puedo formular las

DEFICIENTE | ACEPTABLE

BUENO | EXCELENTE |

Congruencia de Items

Axaplitud de contenido A
i Redaccion de los ftems 5
Claridad y precision <
Pertinencia ¥
i
En Chimbote, ados 25 dias del mes de O dobre del 2019

Finma
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JUICKO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le
parece que cumple cada [tem y alternativa de respuesta, sczun los criterios que a
continuacién se detallan.

E= Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

L.as categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia v pertinencia. En
iz casilla de observaciones puede sugerir €] cambio o correspondencia.

PREGUNTAS ALTERNATIVAS

l OBSERYACIONES

N fitem a i le

NANAANNYT
VNN NN
\ANVANARD

NNOK T

53333363@:3‘35’@

10

L

12

13

14

15

16

17

Evaluado por:
MNombre y Apellido:

JUAN HENPY JARA CALEPO

PN 32 96 9 09 Firmas
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Anexo 10:

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL PERSONAL JUDICIAL
(USUARIO QUE TIENE ACCESO A Tl) CON RESPECTO A LA SOLUCION A LAS
INCIDENCIAS)

1.- ¢ Se encuentra satisfecho con el tiempo de atencion brindado por el personal técnico de

informética?
a) Muy Satisfecho () b) Satisfecho ( )
¢) Insatisfecho () d) Muy Insatisfecho ()

2.- ¢ El personal del &rea de informatica le brinda un trato cordial y amable al atender las

incidencias producidas?

a) Totalmente de acuerdo () b) De acuerdo ( )

c¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo () d) En Desacuerdo ()
e) Totalmente en acuerdo ( )

3.- ¢ Como Califica el servicio brindado por el area de Informatica?

a) Muy Bueno( ) b) Bueno ()

c)Malo( ) d) Muy Malo ( )

4.- ¢Le gustaria que se organice cursos de capacitacion para un mejor manejo de los

aplicativos?
a) Totalmente de acuerdo () b) De acuerdo ()
¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo () d) En Desacuerdo ()

e) Totalmente en acuerdo ( )
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5.- ¢ Me siento satisfecho con el tiempo que le toma al personal de soporte técnico para
solucionar la incidencia reportada?

a) Muy Satisfecho () b) Satisfecho ( )
¢) Insatisfecho () d) Muy Insatisfecho ( )

6.- ¢ Me siente satisfecho con el seguimiento que se hace a las
incidencias de T1 producidas.?

a) Muy Satisfecho () b) Satisfecho ( )
¢) Insatisfecho () d) Muy Insatisfecho ( )

7.- ¢El personal de soporte técnico al atender las incidencias producidas es amable y
brinda un buen trato.?

a) Muy Bueno( ) b) Bueno ()

c)Malo () d) Muy Malo ()

8.- ¢ El servicio brindado por el rea de soporte técnico es bueno?
a) Muy Bueno( ) b) Bueno ()

c)Malo () d) Muy Malo ()
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Guia de Observacion

Objetivo: Registrar el tiempo en la identificacion de Bienes (TPIBP)

item

Fecha

Tiempo

de inicio

Tiempo

final

Tiempo

estimado

©O©| 0O N o O &~ W DN B+

[ERY
o

11

12

13

14

15

16
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Guia de Observacion

Objetivo: Registrar el tiempo en que se realiza la asignacion de bienes (TPABP)

3 Tiempo Tiempo Tiempo
Item | Fecha o ] _
de inicio final estimado

B W NN

Guia de Observacion

Objetivo: Registrar el tiempo en que se realiza el desplazamiento de bienes (TPDBP).

3 Tiempo Tiempo Tiempo
Iltem | Fecha o ) ]
de inicio final estimado

B W o &




Anexo 11:

Célculo para hallar la Duracién de Registro de Incidencias

Definicion de Variables

DRIA: Duracion de registro de incidencias antes de la puesta en marcha del aplicativo.

DRID: Duracion de registro de incidencias después de la puesta en marcha del

aplicativo.
Hipotesis estadisticas

Hipotesis Nula (H0): La duracion de registro de incidencias antes de la puesta en
marcha del aplicativo es menor que la duracion de registro de incidencias después de la

puesta en marcha del aplicativo.
HO=DRIA-DRID <0

Hipotesis Alternativa (Ha): La duracién de registro de incidencias antes de la puesta
en marcha del aplicativo es mayor que la duracion de registro de incidencias después

de la puesta en marcha del aplicativo.

Ha = DRIA - DRID >0
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Nivel de Significancia

El nivel de significancia (o)) escogido para la prueba de hipodtesis es del 5%. Siendo la poblacion
un total de 20 incidencias y una prueba de 1 cola, ya que se quiere evaluar que la duracion de
registro de incidencias antes de la puesta en marcha del aplicativo es mayor, para lo cual se

procedera a tabular el T de acuerdo a la Tabla de Distribucion del T Student:
Grados de Libertad:
v=20;

a=0.05

P(ta:v) = P(t0.05:20) = 1725

Se aplicd una guia de observacion para medir la duracion que toma registrar una

incidencia.

Datos Tabulados

En la siguiente tabla se aprecia la contrastacion de los resultados de las pruebas

realizadas en el Pre Test y Post Test.
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Donde:

DRIA: Duracion en el registro de incidencias antes de la puesta

aplicativo.

DRID: Duracion en el registro de incidencias después de la puesta

aplicativo.

Tabla N° 09: Contrastacion entre Pre Test y Post Test

PRE - TEST POST - TEST
ITEM DRIA DRID Di
(Segundos) (Segundos)

1 90 17 73

2 45 14 31

3 40 10 30

4 45 18 27

5 50 25 25

6 31 15 16

7 50 25 25

8 40 15 25

9 30 16 14

10 35 17 18

11 30 20 10

12 46 15 31

13 30 16 14

14 32 16 16

15 30 15 15

16 30 18 12

17 42 15 27
18 25 16
19 20 17

20 35 15 20

Promedio |38.8 16.7 22.05
Total

Elaboracion: (Escudero, 2018)

en marcha del

en marcha del
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Tabla N° 10: Diferencias entre NSUJA y NSUJD

Diferencias emparejadas
Media de 95% de intervalo de
Desviacion error confianza de la diferencia t gl
Media estandar estandar
Inferior Superior

DRIA
- 22.05000 14.41299 3.22284 15.30451 28.79549 6,842 19
DRID

Elaboracién: IBM SPSS Statistics 23

Tenemos que: Diferencia de Promedio
D = 22.05000

Desviacion estdndar

o =14.41299

Prueba T

T=6,84

Figura N° 03: Zona de Aceptacion y Rechazo para la Duracion de Registro de Incidencias

Region de
Rechazo

—

T=6.842

To=1.725

Elaboracion: (Escudero, 2018)

Conclusién:
Puesto que T= 6.842 (T calculado) > Ta = 1.725 y este valor esta dentro de la region de

rechazo, se concluye que:

Se rechaza HO y Ha es aceptada, por lo tanto, la duracion empleada en el registro de
incidencias es menor con el sistema propuesto, con un nivel de error de 5% (0=0.05),
estableciendo la activacion del sistema propuesto como una disyuntiva de solucion al

problema investigado.
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Célculo para hallar la Duracién en la Asignacion del Personal para el Soporte ante una

Incidencia.
Definicion de Variables

DAPSIA: Duracion en la asignacion del personal para el soporte ante una incidencia
antes de la puesta en marcha del aplicativo.
DAPSID: Duracion en la asignacion del personal para el soporte ante una incidencia

después de la puesta en marcha del aplicativo.

Hipotesis estadisticas

Hipotesis Nula (HO): La duracion en la asignacion del personal para el soporte ante
una incidencia antes de la puesta en marcha del aplicativo es menor que la duracién en
la asignacion del personal para el soporte ante una incidencia después de la puesta en

marcha del aplicativo.
HO = DAPSIA - DAPSID <0

Hipotesis Alternativa (Ha): La duracion en la asignacion del personal para el soporte
ante una incidencia antes de la puesta en marcha del aplicativo es mayor que la duracion
en la asignacion del personal para el soporte ante una incidencia después de la puesta

en marcha del aplicativo.

Ha = DAPSIA — DAPSID >0

Nivel de Significancia

El nivel de significancia () escogido para la prueba de hipotesis es del 5%. Siendo la
poblacion un total de 20 incidencias y una prueba de 1 cola, ya que se quiere evaluar que
la duracidén en laasignacion del personal para el soporte antes de la puesta en marcha del
sistema web es mayor, para lo cual se procedera a tabular el T de acuerdo a la Tabla de
Distribucion del T Student:
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Grados de Libertad:

v=20;

a=0.05

P(ta;v) = P(t0.05;20) = 1.725

Se aplic6 una guia de observacion para medir el tiempo que toma la asignacién de un personal
para el soporte ante la aparicion de una incidencia.

Datos Tabulados
En la siguiente tabla se aprecia la contrastacion de los resultados de las pruebas realizadas
en el Pre Test y Post Test.
Tabla N° 11: Contrastacion entre Pre Test y Post Test

PRE - TEST POST - TEST
ITEM DAPSIA DAPSID | Di
(Segundos) (Segundos)

1 3 15 -12
2 50 12 38
3 42 18 24
4 25 15 10
5 70 20 50
6 119 18 101
7 125 14 111
8 80 17 63
9 5 17 -12
10 15 17 -2
11 25 18 7
12 419 19 400
13 210 20 190
14 568 15 553
15 130 17 113
16 1450 16 1434
17 1435 17 1418
18 54 19 35
19 25 18 7
20 5 17 -12
Promedio
Total 242.75 16.95 225.8

Elaboracién: (Escudero, 2018)
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Donde:
DAPSIA: Duracion en la asignacion del personal para el soporte ante una incidencia antes de
la puesta en marcha del aplicativo.
DAPSID: Duracion en la asignacion del personal para el soporte ante una incidencia después
de la puesta en marcha del aplicativo.
Tabla N° 12: Diferencias entre DAPSIA y DAPSID

Diferencias emparejadas
. 95% de intervalo de
Media de :
Media  [Pesviacion error cor(;f:‘anza dela t gl
estandar esténdar ITerencia
Inferior Superior
DAPSIA
DAPSID 225.80000| 434.97823 97.26409| 22.22392 429.37608 2,322 19

Elaboracion: IBM SPSS Statistics 23
Tenemos que: Diferencia de Promedio

D = 225.80000
Desviacion estandar
o = 434.97823
Prueba T

T=2,322

Figura N° 04 : Zona de Aceptacion y Rechazo para la Duracién en la Asignacion del Personal para el
Soporte ante una Incidencia

» Regionde
Rerhazn

T=2.322

Elaboracion: (Escudero, 2018)

Conclusion:
Puesto que T=2.322 (T calculado) > Ta = 1.725 y este valor esta dentro de la region de rechazo,

se concluye que:

Se rechaza HO y Ha es aceptada, por lo tanto, la duracién empleada en la asignacion del personal
para el soporte es menor con el sistema propuesto, con un nivel de error de 5% (0=0.05),
estableciendo la activacion del sistema propuesto como una disyuntiva de solucion al problema

investigado.
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Calculo para hallar la Duracion en dar Solucién a una Incidencia.

Definicion de Variables

DSIA: Duracion empleada en dar solucion a una incidencia antes de la puesta en marcha del
aplicativo.
DSID: Duracion aplicada para la solucion frente a la incidencia después de la puesta en marcha

del aplicativo.

Hipotesis estadisticas

Hipotesis Nula (H0): La duracion empleada en dar solucion a una incidencia antes de la puesta
en marcha del aplicativo es menor que la duracién empleada en dar solucion a una incidencia
después de la puesta en marcha del aplicativo.

HO =DSIA-DSID <0

Hipotesis Alternativa (Ha): La duracion empleada en dar solucion a una incidencia antes de
la puesta en marcha del aplicativo es mayor que la duracion empleada en dar solucién a una
incidencia después de la puesta en marcha del aplicativo.

Ha = DSIA — DSID >0

Nivel de Significancia

El nivel de significancia (a) escogido para la prueba de hipétesis es del 5%. Siendo la poblacion
un total de 20 incidencias y una prueba de 1 cola, ya que se quiere evaluar que la duracion
empleada en dar soluciéna una incidencia antes de la puesta en marcha del aplicativo es mayor,

para lo cual se procedera a tabular el T de acuerdo a la Tabla de Distribucion del T Student:

Grados de Libertad:

v=20;
a=0.05

P(ta;p) = P(t0.05;20) = 1725
Se aplicd una guia de observacion para medir la duracion empleada en dar solucién a una

incidencia.
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Datos Tabulados

En la siguiente tabla se aprecia la contrastacion de los resultados de las pruebas realizadas en el

Pre Test y Post Test.

Donde:

Tabla N° 13: Contrastacion entre Pre Test y Post Test

PRE - TEST POST - TEST
ITEM Di
DSIA (Segundos) DSID
(Segundos)

1 217 208 9

2 130 125 5

3 705 650 55

4 420 340 80

5 660 580 80

6 765 705 60

7 1195 995 200

8 1425 980 445

9 1150 1070 80

10 639 526 113

11 145 95 50

12 613 521 92

13 1253 1087 166

14 1343 950 393

15 337 105 232

16 1500 945 555

17 2160 945 1215

18 353 85 268

19 1126 963 163

20 1927 856 1071
Promedio 903.15 636.55 266.6

Total

Elaboracion: (Escudero, 2018)

DSIA: Duracion empleada en dar solucion a una incidencia antes de la puesta en marcha del

aplicativo.

DSID: Duracion empleada en dar solucion a una incidencia después de la puesta en marcha del

aplicativo.
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Tabla N° 14: Diferencias entre DSIA y DSID

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de
N Media de :
Media D(is,wgmon error g(i)i[(]efrf:é; de la t gl
estandar estandar
Inferior Superior
DSIA -
DSID 266.60000 | 334.95411 74.89801 [109.83665 | 423.36335 3,560 | 19

Elaboraciéon: IBM SPSS Statistics 23

Tenemos que: Diferencia de Promedio
D = 266.60000

Desviacion estandar

o = 334.95411

Prueba T

T = 3,560

Figura N° 05: Zona de Aceptacion y Rechazo para la Duracion en la Asignacion del Personal para

el Soporte ante una Incidencia

Region de
Rechazo

—

T=3.560

Ta= 1.725
Elaboracion: (Escudero, 2018)

Conclusion:

Puesto que T=3.560 (T calculado) > Ta = 1.725 y este valor esta dentro de la regién

de rechazo, se concluye que:

Se rechaza HO y Ha es aceptada, por lo tanto, la duracion empleada en dar soluciénauna
incidencia es menor con el sistema propuesto, con un nivel de error de 5% (a=0.05),
estableciendo la activacién del sistema propuesto como una disyuntiva de solucion al
problema investigado.
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Anexo 12:

METODOLOGIA RUP

FASE I: INCEPCION

Modelo del Negocio
En el modelado del negocio se deben estudiar los estereotipos de caso de uso del negocio y
el del actor del negocio. Estos son suficientes para la creacion del diagrama de caso de uso

del negocio.

A. Reglas del negocio

La regla del negocio describe las politicas, normas operaciones, definiciones y

restricciones presentes en la organizacion.

— El usuario de la CSJS reporta una incidencia al area de Informatica, la cual deriva a
soporte técnico.

— El jefe de Soporte Técnico, registra la incidencia.

— El jefe de soporte informatico designa a un administrativo informatico para que brinde
una solucidn a la incidencia.

— El administrativo informatico resuelve la incidencia, en algunos casos requiere de
servicios de Proveedor.

— El Jefe de soporte técnico genera reportes solo cuando es necesario.

B. Modelo de Casos de Uso del Negocio
a. Actores del Negocio
Tabla N° 15: Actores del Negocio

Nombre Del Actor | Estereotipo Descripcion

[ Usuario Judicial y/o

_ administrativo que accede a
Usuario

\

Cliente ENTIDAD

los servicios ofrecidos por la
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b. Trabajadores del Negocio

Tabla N° 16: Trabajadores del Negocio

Nombre Del

Actor Estereotipo Descripcion

Jefe de Soporte 4@; Supervisa que todos los proceso del area

Técnico se desarrollen de forma adecuada.
/Jeé_ScpcrbeTecniaa

Personal de @
soporte Tecnico

Perscnsl_SoporeTecnico

Encargado de brindar solucion a los

incidentes producidos..

C. Diagrama de Casos de Uso

Este diagrama representa la iteracion de los actores y los casos de uso del negocio (procesos

actuales).

Figura N° 10: Diagrama de Casos de Uso del Negocio

\

Usuario

Gestionar Incidencia

(from CUN)
(from Actores del Negocio)

Jefe_SoporteTecnico

(from Trabajadores del Negocio)

Gestionar Reportes

(from CUN)

Personal_SoporteTecnico

(from Trabajadores del Negocio)
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d.

Descripcion de los

Casos de Uso del Negocio

Tabla N° 17: Descripcion del CUN “Gestionar Incidente”

Nombre del Caso de

Gestionar Incidente

Uso
El caso de uso comienza cuando el usuario reporta una
incidencia al area de Soporte Informatico. El jefe de
Descripcion Soporte Técnico asigna un personal calificado para que

brinde una pronta y correcta solucién.

Pre-Condiciones

Verificar el personal disponible para la solucién al

incidente.

Post-Condiciones

Ninguna.

Tabla N° 18: Descripcion del CUN "Gestionar Reportes "

Nombre del Caso
de Uso

Gestionar Reportes

Descripcion

El caso de uso comienza cuando el Jefe de Soporte

Técnico inicia el recuento de incidentes surgidos.

Pre-Condiciones

Existencia de incidentes almacenadas.

Post-Condiciones

Ninguna
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e. Diagrama de Actividades

Representa los flujos de trabajo, paso a paso y junto con sus operaciones respectivas, por

la cual pasa cada caso de uso del negocio.

Figura N°11 : Diagrama de Actividades del CUN Gestionar Incidente

Usuaric

Jefe_SoporteTecnico

Personal_Soprote Tecnics

inidencia

Gestionar el
incidente
Categoriza el
incidente
Asignar el incidente a un
personal de soprote tecnico

Atiende la
incidencia

Generar
reporte

Figura N° 12:

Diagrama de Actividades del CUN Generar Reportes

Jefe  SoporteTecnico

Historial de
Incidentes

Imprimir Reporte de
Incidencia

P

-
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Modelo de Objeto del Negocio
Muestra un conjunto de objetos con sus relaciones, representado graficamente las

instancias de las entidades encontradas en el diagrama de clase y el modelo del

dominio.

Figura N° 13: Diagrama de Objeto del Negocio de Gestionar Incidente

Reportar Atender
—_—=

Incidente

Jefe_SoporteTecnico

Usuarios . ) )
{from Entidades del Megocio)
{from Trabsjadors del Megocio) {from Trabaad ores del Megocio)

Crea

Leer

Crden de Tarea

{from Entidades del Negocio) Personal_SoporteTecnico

{from Trabajadors del Negocio)

Figura N° 14: Diagrama de Objetos del Negocio Gestionar Reporte

Jefe_SoporteTecnico

(from Trabajadores del Negocio)

Imprimir Istar
/
Reportesdelncidentes Incidente
(from Entidades del Negocio) (from Entidades del Negocio)
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b.

Modelo del Dominio
El modelo del dominio muestras todas las entidades utilizadas en la elaboracién de
los diagramas de objetos junto con otros detalles y relaciones que posteriormente se

utilizaran en el diagrama de clases.

Figura N° 15: Modelo del Dominio

e

/o

UsuaTi Incidente JffSopTec

1

Orden de Tarea Especialista 0 PersSopTec

Reportesdelncidentes
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Modelo de Requerimientos

En este modelo se profundizara en la modelacion del sistema. Se definird una
agrupacion de los casos de uso por paquetes y las relaciones entre los mismos. Se
reflejara ademas para cada paquete definido los diagramas de caso de uso que
reflejaran las relaciones entre estos y los actores del sistema. Se definirdn los

requerimientos no funcionales que determinaran las cualidades del sistema.

A. Requerimientos Funcionales
Describen la interaccion entre el sistema y su ambiente independientemente de su
implementacién. ElI &mbito incluye al usuario y cualquier otro sistema externo que
interactta con el sistema.
f.  Modulo Autenticacién

— El acceso al sistema debe de estar validado por un usuario y clave de acceso.

g. Modulo Gestionar Incidente

— Generar Tickets de atencion, registrando cada incidencia producida.

— Categorizar las incidencias segin su impacto y urgencia.

— Asignar ticket al personal de Soporte Técnico.

— Consultar conocimiento, para dar una solucion eficaz ante incidentes comunes y
reiterativos.

— Actualizar el estado de cada ticket (Atendido —No Atendido).

— Consultar el estado del ticket (Abierto, cerrado).

—  Cerrar ticket.

h. Mddulo Gestion de usuario

—  Se podré crear, modificar y eliminar el usuario.

i. Modulo Reportes

—  Generar e imprimir nuevos reportes.
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Ambiente fisico

- Laaplicacion web estard alojada en un hosting.
- Se accedera a la aplicacion web mediante cualquier navegador web.

Usuarios y factores humanos

- Laaplicacion web sera utilizada por el administrador y responsable de
area de la institucion educativa la libertad.

Tabla N° 18: Actores de Sistema

Actor del Sistema Descripcion

ADMINISTRADOR | Es aquella persona responsable de monitorear todos los
aplicativos implementados dentro de la entidad de la CSJSA

TECNICO Es aquella persona responsable de dar solucion a cada
incidencia registrada por area

Elaboracion (Escudero, 2018)

B. Requerimientos No Funcionales

Describen aspectos del sistema que son visibles por el usuario que no incluyen una

relacién directa con el comportamiento funcional del sistema.

Los requerimientos no funcionales incluyen restricciones como el tiempo de
respuesta(desempefio), la precisién, recurso consumidos, seguridad, etc.

a. Apariencia o interfaz: Debe ser clara, legible y facil de usar, tambien debe de estar
acordd con los colores del estudio.

b. Usabilidad: El sistema debe ser sencillo de operar para cualquier persona que lo use.

¢. Rendimiento: El sistema debe tener una alta velocidad de procesamiento.

d. Seguridad: La informacion manejada por el sistema debe estar protegida del acceso no

autorizado.
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C.

Confiabilidad: Se ha de garantizar la tolerancia a fallos por parte de los usuarios.

Ayudas y Documentacién en Linea: El sistema requiere de una ayuda y manual de

usuario para una mayor comprension del mismo, elevando el trabajo y la productividad.

Herramientas: Lenguaje de programacion PHP en Codeigneter, Java en Netbeans 8.1 y

como Sistema Gestor de Base de Datos MySQL 11g.

Restricciones en el Disefio y la Implementacion: Los reportes deben seguir un patron

de disefio previamente acordado.

Actores del Sistema a Automatizar
Tabla N° 19: Actores del Sistema a Automatizar
Nombre Del o
Descripcion
Actor
Es aquella persona que tiene asignado un usuario y hace
uso del mismo con el fin de interactuar con el sistema;
) puede ser el gerente, el contador o el asistente contable.
Usuario ) ) L )
Esta relacionado con la autenticacion al sistema,
funcionalidad que desencadena una vez que intenta
introducirse al sistema.
Es aquella persona que recibe y analiza los reportes de las
UsuarioTl incidencias, también cumple con las funcionalidades del
administrador.
JefeSopTec Es el que se encarga de registrar al cliente .
Ayuda al contador en el manejo de la informacidn contable
PersonSopTec ]
de los clientes.
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D. Diagrama de Modulos y sus Relaciones
Las principales funcionalidades del sistema que se disefia se separan por paquetes, deben
poseer una alta cohesion y un bajo acoplamiento entre ellos, para independizar los principales

procesos de trabajo.

Figura N° 16: Diagrama de Paquetes

Modulo Modulo de Gestion
Autentificacion - de Incidentes
Modulo de Gestion de Modulo de Gestion de
Usuario Reportes

E. Modelo de Casos de Uso por Modulo
Para ayudar a comprender mejor los diagramas de casos de uso gue a continuacion
exponemos, mostramos este pequefio diagrama con la relacion jerarquica que se estable

entre los actores del sistema a la hora de interactuar con la aplicacion.
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Figura N° 17: Diagrama de Relacion entre los Actores del Sistema

UsuarTl
[

‘5 !
N

X A

JefeSopTec PersonSopTec

Figura N° 18: Paquete - Autenticarse en el Sistema

» RN

:: \\—// g

Autentificar en el sistema

Usuario
(from Actores del Sistema) (from CUS)
,'% \
\
\
\
\
\
\
/ \
N ( \
x X,,,
JefeSopTec PersonSopTec
(from Actores del Sistema) UsuarTl

(from Actores del Sistema)

(from Actores del Sistema)
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Figura N° 19: Paquete — Gestion de incidentes

K/M

UsuarTl

Registrar Ticket Registrar Incidente

(from CUS) (from CUS)

Consultar Ticket
(from CUS) K
Y > JefeSopTec

(from Actores del Sistema)

(from Actores del Sistema)

Asignar Ticket

N
Usuario (from CUS) ( ‘}

./ <«<gpend>> -
(from Actores del Sistema) }

Categorizar Incidente N

(fom CUS) Atender Ticket Consultar Conocimiento
(from CUS) (from CUS)
|
<<include>>
|
() |
\\—/ Ve N
Cerrar Tcket .
from CUS
! ) : Actualizar Estado de Ticket

K )

(from CUS)

PersonSopTec

(from Actores del Sistema)
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Figura N° 20: Paquete — Gestion de Reportes

N
|

JefeSopTec

(from Actores del Sistema)

/ ™ <<extend>>

Generar Reporte de Incidencia

(from CUS)

Imprimir Reporte

(from CUS)

Figura N° 21: Paquete — Gestion de Usuarios

N
N

JefeSopTec

(from Actores del Sistema)

\ ! >

Crear Usuario

(from CUS)

Modificar Usuario

(from CUS)

<<include>>\

Eliminar Usuario

/ (from CUS)

/<<include>>

/

.

Consultar Usuario

(from CUS)
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F.  Descripcion de los Casos de Uso
a. Mddulo de Autenticacion
Tabla N° 20: Descripcién del Caso de Uso Autenticar

CASO DE USO: AUTENTICAR

¥ (o

USUARIO Autenticar

1. Descripcion
El trabajador debe ingresar su usuario y contrasefia para loguearse en el

sistema.

2. Flujo de Eventos
2.1. Flujo Basico
— Interfaz de Login o iniciar sesion.
— Ingresar usuario y contrasefia.
— El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema.
2.2. Flujo Alternativo
— Usuario y contrasefia invalidos, mostrar mensaje: “Usuario y/o

Contrasena invalido”

3. Precondiciones
El usuario debe tener asignado un usuario y una contrasefia para ingresar al

sistema.

4. Post — Condiciones
Si el caso de uso se ha realizado correctamente, ahora el actor ha iniciado

sesion en el sistema. Si no es asi, el estado del sistema no se modifica

5. Puntos de Extension

Actualizar Perfil.
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b. Mddulo Gestién de Incidentes
Tabla N° 21: Descripcion del Caso de Uso Registrar Ticket

CASO DE USO : Registrar Ticket

<<include=>>
Y _

. Registrar Ticket Registrar Incidente
Usuario

(from Actores del Sistema)

1. Descripcién
El usuario registra su ticket con la fecha, hora, area, tipo y descripcion de la

incidencia. El ticket se resgitra con el estado “Sin Atender”

2. Flujo de Eventos
2.1. Flujo Baésico
— El usuario genera el ticket.
— Lainterfaz Registrar incidente.
— Ingresar los datos requeridos por la interfaz Registrar
incidente(fecha,hora,area,tipo de incidencia).
2.1. Flujo Alternativo

— No se puede registrar incidencia

3. Precondiciones

— Verificar que el usuario tenga los permisos necesarios para ingresar al sistema.

4. Post — Condiciones

— Ninguno.
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Tabla N° 22: Descripcion del Caso de Uso Categorizar Incidente

CASO DE USO : Categorizar Incidente

7<’1 / ,/ N\

Categorizar Incidente

JefeSopTec

(from Actores del Sistema)

5. Descripcion
El jefe de soporte tecnico, clasifica cada incidencia registrada segin su impacto

y urgencia.

6. Flujo de Eventos
2.1. Flujo Baésico
— El jefe de soporte tecnico ingresa su usuario y contrasefa.
— El sistema valido los datos y permita el acceso al sistema.
— Lainterfaz Agenda que esta dentro del menu principal, y selecciona
la opcion prioridad y asignar prioridad.
— Grabar la prioridad de la incidencia.
2.2. Flujo Alternativo
— Usuario y contrasefia invalidos.

— Debe ingresar la prioridad del incidente, no se podra grabar

7. Precondiciones
— El jefe de soporte debe cumplir con los permisos necesarios para ingresar al
sistema.
— El jefe de soporte Tecnio debe tener definido los niveles de impacto y

urgencia de las incidencias.

8. Post — Condiciones

— Ninguno

9. Puntos de Extension

Ninguno
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Tabla N° 23: Descripcion del Caso de Uso de Asignar Ticket

CASO DE USO : Asignar Ticket

S - N
;< C )

Asignar Ticket

JefeSopTec

(from Actores del Sistema)

1. Descripcion
— El Jefe de Soporte Técnico atiende la incidencia y asigna un personal

con el perfil adecuado para el tipo de incidencia.

2. Flujo de Eventos
2.1.Flujo Basico
— El jefe de soporte tecnico ingresa su usuario y contrasefia.
— El sistema valido los datos y permita el acceso al sistema.
— EI jefe de Soporte Tecnico asigna los tickets al personal de
soporte tecnico.
2.2. Flujo Alternativo

— Ingresar los datos del personal,asignado a la incidencia.

2. Precondiciones

— El Jefe de Soporte Técnico verificar que el personal esté disponible.

3. Post — Condiciones

— Ninguno.

4. Puntos de Extension

— Ninguno
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Tabla N° 24: Descripcion del Caso de Uso Consultar Ticket

CASO DE USO: Consultar Ticket

s uario Consultar tick et

[Froem S me =)

3. Descripcion
— El usuario podrd monitorear el estado de su ticket si estd siendo
atendido, si ha sido resuelta(cerrado) o se encuentra observada o

pendiente.

2. Flujo de Eventos
2.1. Flujo Basico
— El usuario ingresara su usuario y contrasefia.
— El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema.
— El usuario consultara el estado de su ticket.
2.3.  Flujo Alternativo

— Datos invalidos que ingreso el usuario.

3. Precondiciones
— El usuario debe tener asignado los permisos necesarios para ingresar a

esta opcioén del sistema.

4. Post — Condiciones

— Ninguno.

5. Puntos de Extension

— Ninguno.
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Tabla N° 25: Descripcion del Caso de Uso Atender Ticket

CASO DE USO: Atender Ticket

o~ - <<e>¢e”df?ﬂ,,,,,:’/r\rm S
{ Consultar Conocimiento
\v -
Atender Ticket T P
PersonSopTec <<include>> ,,\// >
(from Actores del Sistema) ‘\v

Actualizar Estado de Ticket

1. Descripcion
— El personal de soporte técnico monitoreo o visualiza los tickets que le han
sido asignados, asi mismo el estado del ticket se actualizar de asignado en
proceso cuando este mismo este siendo atendido, el usuario podré consultar

los tutoriales con la solucion de la incidencia asignada si lo cree necesario.

2. Flujo de Eventos
2.1. Flujo Baésico
— El personal de soporte tecnico ingresa su usuario y contrasefia.
— El sistema valido los datos y permita el acceso al sistema.
— El personal de Soporte Tecnico visualiza los tickets que le asignaron.
— El personal de Soporte Tecnico actualiza el estado del ticket.
2.2. Flujo Alternativo

- Usuario y contrasefio no son validos.

3. Precondiciones
— El personal de soporte técnico debe tener asignado los permisos

necesarios para ingresar a esta opcion del sistema..

4. Post — Condiciones

— Ninguno.

5. Puntos de Extensidén

— Ninguno.
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Tabla N° 26: Descripcion del Caso de Uso Cerrar Ticket

CASO DE USO: Cerrar Ticket

Y

Cerrar Ticket

PersonSopTec

(from Actores del Sistema)

1. Descripcion
— El personal de soporte técnico actualizara el estado del tickets de las

incidencias solucionadas a cerrado.

2. Flujo de Eventos

2.1. Flujo Baésico
- El personal de soporte tecnico ingresa su usuario y contrasefa.

- El sistema valido los datos y permita el acceso al sistema.
- El personal de Soporte Tecnico actualiza el estado del ticket
solucionado a cerrado.

2.2. Flujo Alternativo
- Usuario y contrasefia no son validos.

3. Precondiciones
— EI personal de soporte técnico debe tener asignado los permisos

necesarios para ingresar a esta opcion del sistema.

4. Post— Condiciones

— Ninguno.

5. Puntos de Extension

— Ninguno.
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c. Modulo de Gestion de Usuario

Tabla N° 27: Descripcion del Caso de Uso Crear Usuario

CASO DE USO: Crear Usuario

< —

JefeSopTec Crear Usuario

(from Actores del Sistema)

9.

Descripcion
El jefe de soporte crea usuarios registrando sus apellidos, nombres, cargo,
DN, teléfono, direccion de oficina donde labora, cargo y tipo de acceso.

10.

Flujo de Eventos
2.1. Flujo Bésico
— El usuario ingresara su usuario y contrasefa.
— El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema.
— EI usuario ingresa los datos solicitados para crear el nuevo
usuario..
2.2. Flujo Alternativo

— Usuario y contrasefia no son validos.

11.

Precondiciones
— El usuario debe contar los permisos necesarios para ingresar a esta

opcion del sistema.

12.

Post — Condiciones

— Ninguno.

13.

Puntos de Extension

— Ninguno.
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Modulo de Gestidn de Reportes

Tabla N° 28: Descripcion del Caso de Uso Imprimir Reporte

CASO DE USO: Imprimir Reporte

) —— "~ <<extend>>

/ P ~
= — N7
RN Y —{
~ AN p

Generar Reporte de Incidencia

JefeSopTec Imprimir Reporte

(from Actores del Sistema)

1. Descripcion
El personal de soporte técnico emitira su reporte al jefe de soporte técnico y

este imprimira los reportes para oficina de informatica.

2. Flujo de Eventos
2.1. Flujo Baésico
— El usuario ingresara su usuario y contrasefia.
— El sistema valida los datos y permite el acceso al sistema.
— El usuario consultara el estado de su ticket.
2.2. Flujo Alternativo

— Laincidenca no pudo ser atendida.

3. Precondiciones
— EIl Jefe de Soporte debe generar los reportes a los usuaros que

ingresaron los incidencias.

4. Post — Condiciones

— Ninguno

5. Puntos de Extension

— Generar Reporte de Incidencias
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Anexo 13:
Estudio Factible
Recursos y presupuesto

Humanos

Tabla N° 29: Recursos Humanos

RECURSOS NOMBRE
CANTIDAD
HUMANOS COMPLETO
Asesor Mg. Vega Fajardo, .
metodolégico Adolfo Hans
o Mg. Guevara Ruiz,
Asesor especialista ] 1
Ricardo Manuel
_ Escudero Jara
Tesista 1

Jonathan Levi

Elaboracién: (Escudero, 2018)

Materiales

Tabla 30: Recursos Materiales

) UNIDAD DE
ITEM DESCRIPCION | CANTIDAD
MEDIDA
CD-R de 700
1 10 Unidades
MB
2 Folder Manila 12 Unidades
3 Lapiceros 2 Unidades
Memoria USB
4 1 Unidad
de 8 GB
5 Papel Bond A4 2 Millar

Elaboracién: (Escudero, 2018)

110



Estudio de Viabilidad Econémica

Se debe realizar este estudio teniendo en cuenta los beneficios sociales y econémicos para saber

si el desarrollo es econdmicamente factible, viable y se debe realizar un costo/beneficio del

sistema que se obtendra y el analisis de rentabilidad. Los costos se han agrupado de la siguiente

manera: Costo de Inversion, Costo de Desarrollo y Costo de Operacion.

Determinacion de Costo de Inversion
El costo de Inversion se calcula mediante la siguiente ecuacion

Ecuacién 5: Calculo de costos de inversién

CI=CH+C(S ...............
Donde:
Cl = Costo de Inversion
CH = Costo de Hardware
CS = Costo de Software

a. Hardware

Tabla N° 31: Determinacion de Costos de Hardware

Descripcion Subtotal (S/.)
- Servidor web 00.00
- Impresora multifuncional 00.00
Total CH S/.00.00

Elaboracién: (Escudero, 2018)
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b. Software

Tabla N° 32: Determinacién de Costos de Software

Descripcion Licencia Subtotal (S/.)
SyBase Server Libre 0.00
PHP Libre 0.00
JAVA Libre 0.00
PYTHON Libre 0.00
POWER BUILDER
Total CS S/.0.00

Elaboracién: (Escudero

Reemplazando los valores en la ecuacion se obtiene:

C1=00.00 + 00.00

,2018)

Cl = S/. 150.00 Nuevos Soles

Determinacién de Costo de Desarrollo

El costo de desarrollo se calcula mediante la siguiente ecuacion:

Ecuacién 6: Célculo de Costos de Desarrollo

Donde:
CD = Costo de D

CD =CRH + CRM + CEE

esarrollo

CRH = Costo de Recursos Humanos

CRM = Costo de Recursos Materiales

CEE = Costo de Energia Eléctrica
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Costo de Recursos Humanos

Tabla N° 33: Determinacién de Costos de Recursos Humanos

Descripcion Cantidad Sueldo Tiempo Subtotal (S/.)
(Meses)
Asesor 01 00.00 9 0.00
Metoddlogo
Asesor Tesista 01 00.00 9 0.00
Tesista 01 00.00 9 0.00
CRH S/.0.00
Elaboracién: (Escudero, 2018)
b. Costo de Recursos Materiales
Tabla N° 34: determinacion de Costos de Recursos Materiales
Descripcion Unidad | Cantidad | Precio (S/.) | Subtotal (S/.)
20.00
Memoria USB Unidad 2 40.00
12.00
Papel bond A4 Millar 1 12.00
35.00
Pioner Unidad 5 7.00
1.00
Lapicero Unidad 2 0.50
Unidad 0.00
Tinta de impresién a color 2 75.00
0.00
Tinta de impresién a blanco | Unidad 2 70.00
y negro
CRM S/.71.00

Elaboracién: (Escudero, 2018)

113




c. Costos de Energia Eléctrica

Segun la pagina del Ministerio de Energia y Minas del Perd, una PC consume una energia

eléctrica de 200 watts equivale 0.20 Kilowatts, una Impresora consume 150 watts equivalente a

0.125 Kilowatts, estos datos van de la mano de la tarifa que impone Hidrandina de 0.33

(MINEM, 2018).

Fecha de Consulta: 15/06/2018

Consumo de la PC por mes (CPc)

CPc = 0.20 Kw *

Consumo de la Impresora por mes (Clm)

CIm = 0.15Kw

8horas 6 dias 4semanas
* £
1dia 1 semana 1 mes
KWh
CPc = 48
mes
2 6 dias 4semanas
* *
1dia 1 semana 1 mes
KWh
CiIm=7.2
mes

Tabla N° 35: determinacion del Consumo de Energia

Equipo Cantidad Costo Consumo | Tiempo | Subtotal
(kwh) (kWh/Mes) (S1.)
Notebook 01 0.33 48 9 142.56
Impresora 01 0.33 7.20 9 21.38
CEE S/. 163.94

Elaboracion: (Escudero, 2018)

Reemplazando valores en la ecuacion se obtiene:

CD =0.00 + 71.00 + 163.94

CD =234.94
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Determinacion de Costo Operacionales
El costo operacional se calcula mediante la siguiente ecuacion:

Ecuacion 7: Calculo de costos Operacionales

CO=CORH + CORM + COEE..................
Donde:
CO = Costo de Operacional
CORH = Costo de Operacién de Recursos Humanos
CORM = Costo de Operacion Recursos Materiales
COEE = Costo de Operacion de Energia Eléctrica

COD = Costo Operacional de Depreciacion

Costo de Recursos Humanos
Para el mantenimiento del sistema web se hara cargo el personal de la oficina de de informética

de la CSJS por lo que no se necesitara de los servicios de algin personal.

Recursos Materiales

Tabla N° 36: Costos Operacionales Materiales

DESCRIPCION UNIDAD | CANT. | PRECIO UNICO (SSL/J_I;’TOTAL
Papel Bond A4 Millar 1 12.00 12.00
Cartucho de Impresora Unidad 1 75.00 75.00

CORM S/.100.00

Elaboracién: (Escudero, 2018)
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Costos de Energia Eléctrica

Segun la pagina del Ministerio de Energia y Minas del Perd, una PC consume una energia

eléctrica de 200 watts equivale 0.20 Kilowatts, una Impresora consume 150 watts equivalente a

0.125 Kilowatts, estos datos van de la mano de la tarifa que impone Hidrandina de 0.33

(MINEM, 2018).

Fecha de Consulta: 15/06/2018

Consumo de la PC por mes (CPc)

8horas 6 dias 4semanas
CPc = 0.20 Kw — % *
1dia  1semana 1 mes
KWh
CPc = 38.4
mes
Consumo de la Impresora por mes (Clm)
2 6 dias 4semanas
CIm = 0.15Kw ——* *
ldia 1 semana 1 mes
KWh
Cilm=17.2
mes
Tabla 37: Costos Energia
Equipo Cantidad Costo Consumo Tiempo Subtotal
(kWh) (kWh/Mes) (S/.)
Notebook 01 0.33 38.4 12 151.27
Impresora
01 0.33 7.2 12 28.51
CEE S/.179.78

Elaboracién: (Escudero, 2018)
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Mantenimiento

Para los costos de mantenimiento se tuvo en cuenta la siguiente Tabla.

Tabla N° 38: Costo Mantenimiento

o ) Frecuencia
Descripcion Cantidad Costo(S/.) . Subtotal(S/.)
(Veces/Aio)
Servicio Técnico 03 60.00 1 60.00
Repuestos u otros
) 01 100.00 1 100.00
iNsumos
Total S/.160.00

Elaboracién: (Escudero, 2018)

Depreciacion

Podemos entender de acuerdo al articulo 22 del reglamento de la ley de impuesto a la renta, que

se establece que el porcentaje de depreciacion anual es de 25% sobre los equipos de

procesamiento de datos. En este caso usaremos el 25% de depreciacion anual.

Tabla N° 39: Costos Depreciacion

Equipo Cantidad Costo (S/.) Depreciacion Subtotal (S/.)

Notebook 1 1500 0.25 375

Impresora 1 235 0.25 58.75
Total S/.433.75

Elaboracion: (Escudero, 2018)

Reemplazando valores en la ecuacién se obtiene:

CO =100.00 + 160.00 + 179.78 + 433.75

CO =873.53
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Determinacién de Beneficios

Los beneficios son las ventajas, traducidas en horas de tiempo y costos, que se obtiene luego de
la puesta en funcionamiento del aplicativo web, con respecto a la situacién en la que no se hace

uso de éste, los beneficios se calculan mediante la siguiente ecuacion:

Ecuacion 8: Calculo de Beneficios

B=BT+BI..................

Donde:
B = Beneficios
BT = Beneficios Tangibles
Bl = Beneficios Intangibles

a. Beneficios Tangibles

Tabla N° 40: determinacion de los Benéficos Tangibles

Descripcion Costo (Mes) Cantidad Tiempo X Subtotal (S/.)
meses
Ahorro en el
proceso de 600.00 1 12 7.200.00
Toma de
Decision
Ahorro de 12
papel Bond A4 50.00 1 600.00
Ahorro en
Cartucho de 65.00 2 12 780.00
tinta

BT S/. 8,580.00

Elaboracion: (Escudero, 2018)

b. Beneficios Intangibles
Son las ventajas que se obtienen después de puesta en marcha de la aplicacion, entre ellas

tenemos:
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- Mejora del proceso de toma de decisiones.
- Mejora de la imagen del area de informatica de la Corte Superior de Justicia del Santa.
- Incremento del nivel de satisfaccion del personal.

- Impacto en los usuarios de la entidad.
Reemplazando valores en la ecuacion se obtiene:

CB = 8,580.00+ 0.00
CB =S/. 8,580.00 Nuevos Soles

Tabla N° 41: Resumen de Costos y Beneficios

Descripcion Total (S/.)
Costo de Inversion S/.0.000
Costo de Desarrollo S/. 668.28
Costo Operacional S/. 895.02
Costo de Beneficios S/. 8,580.00

Elaboracién: (Escudero, 2018)

Los valores monetarios son dados en soles (S/.) y se considera una tasa de interés del 14%.
Fuente: (Superintendencia de Banco y Seguros del Pert, 2017)
Fecha de Consulta: 16-04-2017

Figura N° 21 : Flujo de la Caja Econdmica

8,580.00 8,580.00 8,580.00

o1 t t
vy e b

668.28  895.02 895.02 895.02
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Tabla N° 42: Flujo de Caja

Descripcion Afio 0 Afio 1 Afo 2 Afio 3
Costo Inversion 0.000 0.000 0.000 0.000
Costo Desarrollo - 668.28 0.000 0.000 0.000
Total Costo Inversion S/. - 668.28 S/.00.0 S/.00.0 S/.00.0
Costo Operacional 00.00 - 895.02 - 895.02 -895.02
Total Costo Operacional S/.0.00 S/. - 895.02 S/. - 895.02 S/. - 895.02
Beneficios Tangibles 0.00 8,580.00 8,580.00 8,580.00
Total Costos Beneficio S/.0.00 S/.8,580.00 S/.8,580.00 S/.8,580.00
Total Beneficios Netos S/. - 668.28 S/.9,475.02 S/.9,475.02 S/.9,475.02

Elaboracién: (Escudero, 2018)
a) Valor Actual Neto (VAN)

También llamado valor presente neto, representa el excedente generado por un proyecto en

términos absolutos después de haber cubiertos los costos de inversién, de operacion y de uso

del capital.

En resumen, el VAN es la suma algebraica de los valores actualizados de los costos y beneficios

generados por el proyecto.
Ecuacion 9: Calculo del VAN

VAN = —I, +

Donde:

B = Beneficios
C = Costos

| = Tasa de Interés

(B-0)
A+l T a+n

I = Inversion en el afio cero

Reemplazando valores en la ecuacion se obtiene:

VAN = — 668.28 +

9,475.02

9,475.02

9,475.02

VAN = S/.21,329.22

A+014) (140142 A +014)°
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Tabla N° 43: Interpretacion Valor Actual Neto

Valor Significado Decision a tomar
VAN >0 | La inversion producird ganancias El proyecto puede aceptarse
VAN <0 | Lainversion producira perdidas El proyecto deberia rechazarse

Dado que el proyecto no agrega valor
monetario, la decision deberia
basarse en otros criterios

La inversibn no producird ni

VAN =0 o :
ganancias ni perdidas

Elaboracion: (Escudero, 2018)

Conclusion: El valor Actual Neto obtenido es mayor a cero (Nuevos Soles), lo cual significa
que los beneficios del proyecto son superiores al costo.
Tiempo de Recuperacion del Capital (TR):

Ecuacion 10: Tiempo de Recuperacion (TR)
Iy

TR =
B-C

Donde:

TR: Tiempo de recuperacion.
lo: Inversion del afio cero.

B: beneficios.

C: Costo.

Entonces tenemos:

_21,329.22
(8,580 — 895.02)
TR = 2.05 aiios

TR

Interpretacion:

El tiempo de recuperacion del capital es de 2.05 afios.
Relacion Beneficio — Costo (B/C):

Es el resultado de dividir la sumatoria de los beneficios actualizados entre la sumatoria de los

costos actualizados que son generados en la vida Gtil del proyecto.
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Ecuacién 11: Relacion Beneficio - Costo

BC_VpB
/_VpC
VpB = B + B
PP=asoi T a+ o
VpC=IO

* 1+t
Donde:

B/C: Beneficio Costo.

VAN B: Valor Actual Neto de los Beneficios.

VAN C: Valor Actual Neto de los Costos.

Entonces tenemos:

Reemplazando en la férmula

_895.02 N 895.02 N 895.02
T (1.14)t T (1.14)2 T (1.14)3

VpB = 2,077.898 ... ... a

Reemplazando en la férmula

8580 8580 8580

VpC 50856 + moni + a2 T (114)3

=19,919.59.... ... b

Reemplazando (a) y (b) en la formula

BB/C — 5/19,919.59
/€= $/2,077.898

Z-os
Cc
Interpretacion
Se obtiene un interés de 9.5 soles redondeando a 10 soles.
Conclusion:
Si un proyecto tiene B/C y es mayor que uno, significa que el valor bruto de sus beneficios es

superior a sus costos, entonces el proyecto de inteligencia de negocios se acepta.
B/C=95>1
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Tasa Interna de Retorno (TIR)

Llamada también Tasa Interna de Recuperacion, se define como una tasa de
descuento para la cual el VAN resulta igual a cero. Este indicador es generalmente
utilizado para determinar la rentabilidad de la inversion propuesta de la inversion
propuesta, de tal manera que ésta sea mayor que la tasa de retorno establecida. Se
considera la tasa de interés bancaria (14%) como dicha tasa establecida. El criterio

del TIR evalua el proyecto en funcion de una

Unica tasa de rendimiento por periodo, con el cual la totalidad de los beneficios

actualizados son exactamente iguales a los desembolsos expresados en moneda

actual.
3
FE
TIR=-I+3( )
1+in
n=1

El calculo del TIR se ha efectuado aplicando la formula financiera de la hoja
electronica Excel, comparamos esta tasa con una tasa interna de retorno a plazo
fijo del 14%

Tabla N° 44: Tasa de Retorno Interno (TIR)

ASA INTERNA DE
RETORNO (TIR)

Afio 0 -874.47
Afio 1 5,897.34
Afo 2 5,897.34
Ao 3 5,897.34
TIR 673%

Elaboracion: (Escudero, 2018)

Tiempo de Recuperacién de la Inversién (TR)

I
TR = 0
B-C
TR = _ 87447
"~ 5897.34
TR =0.15
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Convirtiendo para obtener en afios, meses y dias

0.15 afos * 12 meses/ano=1.8 meses
0.8 meses * 30dias/mes =24 dias

TR =1 meses y 24 dias

Conclusiones de la Evaluacién Econdmica

Los resultados obtenidos anteriormente, demuestran que el sistema de gestion de
incidencias propuesto econdmicamente es factible, segun los indicadores

mostrados a continuacion.

FASE I1: ELABORACION

Modelo de Analisis

A. Diagrama de Clases Integrado

Este diagrama es la integracion de todas las entidades y relaciones representadas en los

diagramas de clases parciales por paquetes.
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Figura N° 23: Diagrama de Clases integrado

Estado
Login & Pendiente
&xUsuario 1 S&:Abierto
& Contrasefa & Observado
1 & Cerrado
1 Incidente
- & Tipo
& Descripcion
: 1 : 4 \ Categorizar
Usuario Ticket '%I n
: i 1 mpacto
SpApellidos & Fecha_inicio & Urgencia
SpNombres S¢Hora_inicio
&%DNI & Ubicacion 1
Sg:Direccion SpFecha_cierre
1 1.n .
S Cargo S¢Hora_cierre
& Telefono E»Estado_ticket
1.n PersonSopTec
1.3 1n ; %ﬁpellidos
ombres
&DNI
S Telefono
; & Direccion 1
1 1
JefeSopTec 1.n
S Apellidos ” Reportes
%gg’l‘“bres & Estado del ticket
S Telefono 1 1.n i s
& Direccion
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Diagrama de Clases de modulo gestion de incidente

Figura N° 24: Diagrama de Clases de Gestion de Incidentes

///1

C

Usuario

{from Logical View)

L Apellidos()
“Nombres ()
SDNI()
“@Direccion()
“*Cargo()

@ Telefono()

Q 1
1..n

Ticket 1..n

“*Fecha_inicio()
T Hora_inicio()
S Ubicacion()
“Fecha_ciemrme()
“*Hora_cierre()

1..n

Personal_SoporteTecnico

from Logical View)

“Apellidos ()
“Nombre()
S DNI(
“*Telefono()
“*Direccion()

incidente

C oD

Categorizar

“Descripcion()

(D

Jefe SoporteTecnico

@ Impacto()
“Urgencial()

{from Logical View)

L*Apellidos()
“*Nombres ()
SDNI()
“@Telefono()
“@Direccion()
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Modelo del Disefio
Diagrama de Clases del Disefio
Este diagrama representa la estructura de clases de un sistema informatico, se muestran los atributos son sus tipos de datos y las operaciones

respectivas de cada clase.

Figura N° 25 : Diagrama de Clases del Disefio
CAPA MODELO:

Tipo_Usuario
(from Modelo de Analisis)

Categorizar
(from Modelo de Analisis)

& Tip_Usu_id Im
! pacto
& Tip_Usu_acceso %Urgencia

1

Tiene Tiene 1

1

Usuario Ticket
(from Modelo de Analisis) (from Modelo de Analisis)
SxApellidos . Login &»Fecha_inicio ) : )
Q}Nombres tene (from Modelo de Analisis) Tiene %Hora inicio Tiene I%Ape”IdOS Tiene

: it &»Nombres &»Tipo_Incidente
&»:DNI &:Usuario &Ubicacion DN & Des cripcion

JefeSopTec 1
(from Modelo de Analisis) Conocimiento

(from Modelo de Analisis)

&Direccién 1 1_ri#-Contrasefia 1 1.n |&Fecha_cierre 1_n 1 & Telefono 1 1.n e
&.Cargo &Hora_cierre & Direceion L
&xTelefono &Estado_ticket
4 1 1.n
Triene I 1.n Tiene
Tiene
Tiene
Incidente 1 1
(from Modelo de Analisis) 1 PersonSopTec
I%Tipo (from Modelo de Analisis) 1
&Descripcion & Apellidos
&:Nombres
&DNI
&xTelefono
& Direccién
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CAPA CONTROLLER

Usuario
(from Negocios)

%Crear()
YModificar()
LEliminar()

Figura N° 26: Diagrama de Clases del Disefio

Incidente
(f rom Negocios)

% Registrar_incidencia()
¥Modificar_Incidencia()

Estado del ticket

(from Meodelo de Analisis)

L

S¢Pendiente
E&Abierto

S Observado
S¢:Cerrado

Ticket

(from Negocios)

@ Crear_Ticket()

¥ Seleccionar_Ticket()

Y Gestionar_Ticket()
@ Cerrar_Ticket()

\

PersonSopTec
(from Negocios)

JefeSopTec

(from Negocios)

% Crear()
W Actualizar()
SEliminar()

%Crear()
®Actualizar()
LEliminar()

\

Reportes

(from Modelo de Analisis)

S Estado del ticket
&E»Descripcion

Categorizar
(from Negocios)

¥Seleccionar()
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A

Diagrama de Secuencia

Es un diagrama dinamico que muestra la comunicacion entre los objetos dentro de una secuencia de tiempo.

- Usuario

1. Show

Figura N° 27: Diagrama de Secuencia - Autentificar

N

W

2. Submit

. usuario

3. Verifica Usuario

"

- Usuario

4 Return

—

i

5.

Jedirem

- MENU PRINCIPAL

!
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*Usuario

Figura N° 28: Diagrama de Secuencia — Registrar Ticket

- FRM _INCIDENCIA

- ticket

- Ticket

1. Show ' . : '
! ! : : : :
L| U 2show | : 5
. : ! | ' :
5 i . - E
5 ! 3. Redirect : E
| 5 u 4 submit ;
: : : ' T |
i 5 | . + 5. Save (ticket) .
. : : : : s
i 6. Mensaje: Registro exitosio H H
LI i ! 1 i 1
| ’ : | ’
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Diagrama de Colaboracion
El objetivo del diagrama de colaboracidon es definir los nombres de las funciones o procedimientos ejecutados por los controles del

sistema.
Figura N° 29: Diagrama de Colaboracion Autentificar
1. Show 2. Submit
— —_—
:Usuario LOGIN Susuan
. . / 5. Redirect
3. Verifica Usuario \
4. Return

- MENU PRINCIPAL

s Usuario
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Figura N° 30: Diagrama de Colaboracion Registrar Ticket

1. Show 2. Show 2. Redirect - -
- Uslario " MEMLU PRIMCIPAL s Ticket : FHf-.ﬂ_INJ:IDENCIA
4. Submit J/
_

O P
N

6. Mensaje: Regisfro exitos o

5. Save (ticket)
- Ticket

- tick et
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Diagrama de Navegabilidad

A.
El diagrama de navegabilidad muestra jerarquicamente las opciones del

menu desplegable del sistema.

Figura N° 31: Diagrama de Navegabilidad del Sistema

LOGIM
USUARIO \I./
— S—
—= —

MENU PRINCIFAL BERPOETES

TICKET

GESTION DE cnuom

3ESTION DE INCIDENCIA
ESTION PELIE&R\ID
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FASE I1l: CONSTRUCCION
Figura N° 32: MODELADO DE DATOS: FISICO-LOGICO

i

il -
7 id_incidente TMT
__ - Indexes
Vid_cargo INT
N desc_inddente UARCHHIR(:LEE}
“# desc_cargo VARCHAR(45) " id_personal INT W id_tipo_incidente INT .

Indexes

< apellidos VARCHAR(SS) - ——— — —}<] % id_personal INT

<> nombres VARCHAR(S5) | < id_prioridad TNT
“dni INT MH————— — “@id_tipo_problema INT
& tedefono INT < fecha DATET IME

@ id_cargo INT Indexes

m *id_rea T ;

< desc_area VARCHAR(45) @ id_estado INT |
Indexes I @ id_incidente INT |
| “@id_personal INT
|

— — —J= “» fecha_atencion DATETIME
“» fecha_ingreso DATETIME

Vid_tipo_incidente INT

“» desc_tipo_incidente VARCHAR{95)

I
I
I
_! Indexes

“» hora_cierre INT
“» hora_ingreso INT il

“id_equipo INT 7 id_equipo INT
& “» desc_equipo VARCHAR{45)
' id_usuario INT
< login VARCH AR{45)
< password W ARCHAR{45)
“» estado_usu VARCHAR{45)
@ id_perfil INT
@ id_personal INT Indexes “id_programa INT

1

mn
ry

V' id_program a INT
“* desc_programa Y ARCHAR{45)

Indexes
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FASE 4: TRANSICION

PRUEBA CAJA BLANCA
Figura N° 33: Cadigo Fuente 01 - Registrar Ticket

numeric');
quired|alpha_numeric');

Elaboracién: Elaboracion Escudero Jara Levi
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Complejidad Ciclomatica
Figura N° 34: Complejidad Ciclomatica

v

Elaboracion: (Escudero,2018)

Calculo de Complejidad Ciclomatica (CC)
Vie=A-—N+2

Donde:

A: Aristas

N: Nodos

Ve=08-7)+2=3

Conjunto de Pruebas
Tabla N° 45: Conjunto de Pruebas

Camino Ruta Resultado Obtenido

Camino 1 1;,2;7 redirect: "ticket_pc.php";
Camino 2 1;3;4;6 redirect: “ticket_imp.php";
Camino 3 1;3;4;5 redirect: “ticket_correo.php";
Elaboracion: (Escudero, 2018)
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Pruebas de Estructuras Condicionales
Tabla N° 46: Nodo 1

$this->input- $this->input- post() RESULTADO
>post() >post()
\Y/ Parametro() input
F vacio null Saltar
Elaboracion: (Escudero, 2018)
Tabla N° 47: Nodo 2

$this->input- $this->input- post() RESULTADO
>post() >post()
\ Pardmetro Mouse, Dell, 10

(nombre_equipo,

descripcion,

cantidad)
F vacio null Saltar
Elaboracion: (Escudero, 2018)

Tabla N° 48: Nodo 3

$this->db- $this->db- affected_rows() RESULTADO
>affected rows() | >affected rows()
\ Parametro = 1

number
F vacio null Saltar

Elaboracion: (Escudero, 2018)
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Prueba de Caja Negra por Caso de Uso
Tabla N° 49: Prueba de Caja Negra 01 - CU Autentificar en el Sistema

N°| Condicion o )
escenario Resultado esperado Resultado obtenido
ocurrido
Seingresan los | El sistema valida los datos del El sistema valido los datos del
1 | datos usuario ingresados y rediriccionara | usuario  ingresados y se
correctamente. al menu principal. rediriccionara al mend principal
El sistema valida los datos del El sistema valido los datos del
2 | No seingresa usuario ingresados y muestro usuario ingresado y muestra
email. mensaje: “Completa este campo”. mensaje: “Completa este campo”.
El sistema valida los datos del El sistema valido los datos del
3 | No se ingresa usuario ingresados y muestra usuario ingresado y muestra
contrasefia. mensaje: “Completa este campo”. mensaje: “Completa este campo”.
El sistema valida los datos del | El sistema valido los datos del
4 (Se ingresa un usuario ingresados 'y muestra | usuario ingresados y muestra
email sin signo @. | mensaje: “Incluye un signo @”. mensaje: “Incluye un signo @”
o g o g %, 28| e st vt 10 it
o I : N usuario ingresados y muestra
5 | email incorrecto. | mensaje: El”emall 0 contrasefia no mensaje: “El email o contrasefia
sSon correctos™. ',
No Son correctos
El sistema valida los datos del . .
Seingresauna | usuario ingresados Yy muestra El sistema valido los datos del
- i : N usuario ingresados y muestra
6 | contrasena mensaje: “El email o contrasefa no mensaie: “Bl email trasefi
incorrecta. son correctos”. Je: ’ 0 confrasena
No son correctos

Elaboracién: (Escudero, 2018)

Tabla N° 50: Prueba de Caja Negra 02 - CU Registrar Ticket

Condicion o
N° | escenario Resultado esperado Resultado obtenido
ocurrido
Se ingresan los El sistema valida los datos del El sistema valido los datos del
1" datos correctamente |usuario ingresados y registra el usuario ingresados y registro el
ticket y muestra mensaje: “Registro ticket y muestra mensaje:
correcto” “Registro correcto”
No se selecciona la |El sistema valida los datos El sistema valido los datos
2 |serie de la ingresados y muestra mensaje: ingresados y muestra mensaje:
herramienta ~ de [‘Seleccionar un elemento” “Seleccionar un elemento”
TI
3 |No se ingresa la El sistema valida los datos El sistema valido los datos
descripcion de la  |ingresados y muestra mensaje: ingresados y muestra mensaje:
incidencia “Completa este campo” “Completa este campo”

Elaboracién: (Escudero, 2018)
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Figura N° 35: Menu Ingresar
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Figura N° 36: Menu Registrar Ticket
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Figura N° 37: Insertando datos del incidente
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Figura N° 38: Tickets Registrados

CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DEL SANTA Q
Se guardo mente

Agregar Ticket

Equipa Descripcién Estado Ver

Mouse Se malogro proceso

SI3 Se malogro proceso

Mouse Se malogro proceso

PC auxilio finalizado

Mouse vweger Abierto

PC responder proceso

140



Anexo 14:

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

\l UCV ACTA DE APROBACION DE Verson - 09
UNIVERSIOAD ORIGINALIDAD DE TESIS Fecha : 23-03-2018

CESAR VALLEJO Pf}ginO : 1ldel

Cédigo : F06-PP-PR-02.02

vo, JORGE VARYAS LENAPO

Docente de la Facultad de INGENYERTA L
Escuela Profesional de. LNG ENIERTA De S1sTeMpS. de 1a Universidad César
Vallejo- HTMPBTE, revisor (a) de Ia tesis titulada:

(ESTION De  INGIDENCIAY &N La DEICNA Do

INFORMPTICA, DE Lo (oRTE Sepegiol De TogTgomn

ey del (de la) estudiante

JonATAAN, Levi Eswreero  JAGA

reporte de originalidad del programa Turnitin.

Ella suscrito (a) analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender |a tesis cumple con todas
las normas para el usc de citas y referencias establecidas por la Universidad César
Vallejo.

13457 16 - ChInBoTe

Lugary Fecha: ......ccoooivimiieeeiiennnnn.

Nombres y Apellidos del (de la) Docente

DN ../ OEG B0

141



CONSTANCIA DE APROBACION DEL TURNITIN

e Feedback Studio - Google Chrome

& ev.turnitin.com/app/carta/es/?lang=esdo=1222443507&r0=103&s=1&u= 1086034756

&) feedback studio LEVINI

{ 1351 > @

1
i\‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

L ,
FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

“SISTEMA WEB BASADO EN ITIL PARA MEJORAR LA GESTION DE
INCIDENCIAS EN LA OFICITH\ DE INFORMATICA DE LA CORTE SUPERIOR DE
JUSTICIA DEL SANTA”

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE INGENIERO DE
SISTEMAS

AUTOR#
ESCUDERQ JARA, JONATHAN LEVI

Pagina: 1 de 32 Nimero de palabras: 4605

28 %

B‘ Se estén viendo fuentes estandar

/0
Resumen de coincidencias| X
g

‘ Ver fuentes en inglés (Beta) ‘

Caincidencias

"] Entreg

2 repositario.ucv.edu.pe 4% >
Fuente de Intemet

3 ricardo98analisisblogs.. 1 % >
Fuente de Internet

4 manglaruninorteeduco <7 % >
Fuente de Internet

BRIEDRIE : -IE

5 Entregad;

6 www.mingob.gob.pa <] 0/0 >
Text-only Report High Resolution Q—e—Q

142



Anexo 15:

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS EN REPOSITORIO

Cédigo : FO8-PP-PR-02.02
CV/ |AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS i A

il EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCV Fecha : 23-03-2018
CESAR VALLEJO Pdginc : ldel

Yo JONATHAN. LEV] ESCUDERD  JARA...... identificado con DNIN° . 468357 87

Egresado de la Escuela Profesional de INGENIEEIA de

la Universidad César Vallejo, autorizo ({) , No autorizo ( ) la divulgacién y comunicacién -
publica de mi trabajo de investigacién titulado : ; i
« SIATEMA.... WEB... BASARY.. EN... I TIL.. PARA. MEIQRAR
LA, QESTION. DE  INCIDENCIAS.. EAL LA, OFICINA
DE...INEORMATICA.. . DE.. LA.. CORTE. SUPERIOR  DE (USTICIA..

DEL. . SANTA ", en el Repositorio Institucional de

la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segln lo estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley

sobre Derecho de Autor, Art.23 y Art. 33.

Fundamentacién en caso de no autorizacién:

B clak

Firma

oni: 46835787,
FECHA: 13 de. RIC/EMBRE . del 2018

143



Anexo 16:
AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

y UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE
LA ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
JONATHAN LEVI ESCUDERO JARA

INFORME TITULADO:
SISTEMA WEB BASADO EN ITIL PARA MEJORAR LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA OFICINA DE
INFORMATICA DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DEL SANTA

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:
INGENIERO DE SISTEMAS

SUSTENTADO EN FECHA: 13-12-18

NOTA O MENCION; 15

Oyast wabh,/u i 4 b f.vuuw- i

144





