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RESUMEN

La tesis presentada precisa el desarrollo de un Sistema Web basado en el Framework
Codeigniter para el proceso de control de incidencias en la Municipalidad de Brefia, ya
gue el estado previo a la implementacién de la propuesta de solucién presentaba serias
deficiencias en cuanto a las incidencias resueltas en la primera linea de soporte y las
incidencias reasignadas. El objetivo del presente estudio fue determinar la influencia de
un Sistema Web basado en el Framework Codeigniter en el Proceso de Control de

Incidencias en la Municipalidad de Brefa.

Es asi que, previamente se define los detalles tedricos del proceso de control de
incidencias, asi como de la metodologia que se utilizd para el desarrollo del Sistema
Web, el cual fue la metodologia OOHDM, ya que demostré ser en base a una criteriosa
selecciéon de expertos, la que se acopla mejor al proyecto, asi como de tener como una
de sus principales caracteristicas la navegabilidad, al presentar una interfaz mas

amigable que nos permitira de esta manera una mejor interaccion con el usuario.

La investigacion es de tipo es aplicada, con disefio de la investigacion pre-experimental
y el enfoque es cuantitativo. La poblacion para el porcentaje de incidencias resueltas por
la primera linea de soporte se determind a 593 incidencias agrupados en 24 fichas de
registro. El tamafio de la muestra estuvo conformado por 233 incidencias estratificados
por dias. Por otro lado, la poblacion para el porcentaje de incidencias reasignadas se
determind a 593 incidencias agrupados en 24 fichas de registro. La muestra esta
conformada por 233 incidencias estratificados por dias. EI muestreo es el aleatorio
probabilistico simple. La técnica de recoleccion de datos fue el fichaje y el instrumento

fue la ficha de registro, los cuales fueron validados por expertos.

La implementacion del Sistema web basado en el Framework Codeigniter permitio
incrementar el porcentaje de incidencias resueltas por la primera linea de soporte del
58,46% al 85,07%, del mismo modo, disminuyé el Porcentaje de incidencias reasignadas
del 78,38% al 23,97%. Dichos resultados, permitieron llegar a la conclusion que el
Sistema Web basado en el Framework Codeigniter mejora el Proceso de Control de

Incidencias en la Municipalidad de Brefia.

Palabras clave: SISTEMA WEB, PROCESO DE CONTROL DE INCIDENCIAS, OOHDM

XVi



ABSTRACT

This thesis details the development of a Web System based on the Codeigniter
Framework for the incident control process in the Municipality of Brefia, because the
situation prior to the implementation of the proposed solution presented serious
deficiencies regarding the incidents resolved in the first support line and reassigned
incidents. The objective of the present study was to determine the influence of a Web
System based on the codeigniter framework in the Incident control process in the
Municipality of Brefia

Thus, previously the theoretical aspects of the incident control process are defined, as
well as the methodology that was used for the development of the Web System, which
was the OOHDM methodology, because it was the one that best suited the needs and
stages of the project, in addition to having navigability as one of its main features, by

presenting a more friendly interface that will allow us to better interact with the user.

The type of research is applied, the research design is preexperimental and the approach
is quantitative. The population for the percentage of incidents resolved by the first
support line was determined at 593 incidents grouped into 24 record sheets. The sample
size consisted of 233 incidents stratified by days. On the other hand, the population for
the percentage of reassigned incidents was determined to 593 incidents grouped into 24
record sheets. The sample size consisted of 233 incidents stratified by days. Sampling is
the simple probabilistic random. The data collection technique was the signing and the

instrument was the registration form, which were validated by experts.

The implementation of the Web System based on the Codeigniter Framework allowed to
increase the percentage of incidents resolved by the first support line from 58,46% to
85,07%, in the same way, the percentage of reassigned incidents decreased from
78,38% to 23,97%. The results mentioned above, allowed us to conclude that the Web
System based on the codeigniter framework improves the Incident control process in the

Municipality of Brefa.

Keywords: WEB SYSTEM, INCIDENCE CONTROL PROCESS, OOHDM
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. INTRODUCCION



1.1.Realidad Problematica

En la actualidad las empresas buscan generar un valor agregado a sus
procesos de negocio que implican la mejorar de los servicios y/o productos
que estas puedan brindar, es por ello que, muchas de ellas implementan
diversas herramientas tecnoldgicas que van acorde a la evolucién del

mercado y basados en las propuestas de la competencia a nivel empresarial.

Es asi que, muchas de las empresas (sean del rubro tecnologico 0 no), que
sobre todo brindan algin tipo de servicio, buscan tener dentro de sus
principales &reas, un soporte a la continuidad de los negocios y de los
procesos que estan puedan tener; siendo asi que muchas de ellas tienen
area de Mesa de ayuda, area de soporte, entre otras denominaciones. En
algunos casos estas areas, son externas, es decir, el servicio es brindado
por un proveedor externo que no tiene nada que ver con los procesos del
negocio, pero que de determinada forma influyen en los mismos, al

garantizar y solucionar los incidentes que se presenten en la organizacion.

En el escenario internacional publicado en la Revista Cubana de Ciencias
Informaticas segun Loépez y Vasquez (2016), nos menciona que las
soluciones a problemas relacionados a los equipos informaticos presentan
uno de los principales problemas en las empresas ya que la falta de
automatizacion del proceso constituye una de las necesidades mas
importantes a nivel de las empresas a nivel mundial. Ante ello, es que en la
actualidad existen diferentes certificaciones que permiten complementar
distintos procesos que conllevan a la mejora de los servicios que ofrecen las
empresas, como por ejemplo ITIL, COBIT, entre otros. Por otro lado, nos
menciona que las buenas practicas implementadas, “han logrado una
atencion mas organizada al cliente, se ha aumentado la gestiéon del
conocimiento sobre los servicios de tecnologias de informacion lo que ha

propiciado elevar la calidad de los servicios prestados por el centro” (p.46).

En al ambito Nacional, tenemos que en la Municipalidad Provincial del Santa
uno de los problemas que presentan es la falta de un software de helpdesk,

ante ello, las demas areas al presentar inconvenientes tienen que realizar las



consultas al &rea de soporte y estos realizan un breve diagnostico y buscan
lograr la mejor solucion. Ante ello, Regalado (2017) nos indica que, “esto
genera mucha pérdida de tiempo y espera para la resolucion de otras
incidencias en cola al no llevar un orden adecuado. Siendo esta una de las
principales realidades que presentan este tipo de organismos autbnomos
gubernamentales” (p.17).

Asi mismo, el CONCYTEC (2014), en el Plan Nacional Estratégico de
Ciencia, Tecnologia e Innovacién para la competitividad y el Desarrollo
Humano PNCTI 2006-2021, nos indica que el Pert ocupa la posicion 75 en
la Mediciéon Internacional del indice Tecnoldgico, indice que se busca
mejorar con miras al bicentenario y a través del cual el estado peruano hace
mucho énfasis en el desarrollo sostenible de las tecnologias y que busca su
aplicacion a nivel general en todas las entidades gubernamentales a nivel

nacional (p.17).

De esta manera, podemos afirmar que la implementacién de las tecnologias
de la Informacion en general es un indicador que se busca mejorar en la
actualidad de las empresas nacionales e internacionales; a través de
mecanismos que permitan su implementacion y desarrollo poniendo énfasis

en la correcta capacitacion para lograr un avance a nivel pais.

La Municipalidad de Brefia ubicada en la av. Arica Nro. 500 — Brefia; siendo
su misiéon “promover el desarrollo integral del distrito de brefia, a través de
una gestion planificada, moderna y eficiente enfocada mejorar la calidad de
vida de la comunidad” (Municipalidad de Brena, 2019). Es un organismo
autonomo, que tiene como funcion principal satisfacer las necesidades de su
comunidad y la responsabilidad de realizar los fines previstos en la Ley
Organica de Municipalidades en el ambito de su competencia a través de los
organos competentes que la conforman; iniciando sus actividades en 1949,
es una de las localidades que mayor crecimiento ha tenido en los ultimos 20

anos.

La gerencia como tal, ha visto conveniente implementar mejoras en los

procesos que actualmente vienen presentando mayores inconvenientes,



debido a que, a diario, segun se manifiesta en la entrevista realizada al Sub
Gerente del area de Estadistica e Informatica el Ing. Ivdn Zuzunaga Filinich
(Ver anexo 7), quien nos menciona que actualmente la Municipalidad consta
de alrededor de 14 gerencias que a su vez se distribuyen en
aproximadamente 19 subgerencias, los cuales durante las labores del dia a
dia, reportan incidencias en sus servicios tecnologicos que muchas veces
son resueltas, pero no son registradas efectivamente, impidiendo asi llevar

un control y seguimiento adecuado de los mismos.

El proceso actual empieza con la comunicacion de las areas solicitantes del
servicio, ya sea a través de los medios disponibles como el correo
electrénico, anexo o de forma presencial a las oficinas del area; la secretaria
quien es la encargada de recepcionar las solicitudes de atencién y se
encarga de registrar en un archivo Excel, datos como: Caédigo del usuario, el
nombre completo, ubicacion (area, piso), prioridad, anexo de contacto, hora
de contacto y una breve descripcion del incidente presentado. La prioridad
gue se le brinda a los incidentes se da de acuerdo al grado de impacto y se
clasifican en: Extensa (Cuando afecta a toda un area o en casos extremos a
toda la empresa), Alta (Cuando un equipo queda totalmente inoperativo),
media (Software no puede ejecutarse por actualizaciones o activaciones del
mismo), baja (Configuraciones béasicas de Windows y/o navegadores). Para
la verificacion del incidente una vez registrado el sub gerente designa segun
a un técnico de soporte el cual una vez coordinado con el usuario, el
incidente procede a acercarse al area a realizar el primer diagnéstico
correspondiente. Una vez que el técnico asignado se encuentre en sitio,
analiza el incidente y realiza el diagnéstico correspondiente, luego procede a
la aplicacién de la solucion. El técnico asignado es el encargado de realizar
las validaciones correspondientes, ademas de solicitar la conformidad del
usuario previa prueba de que la incidencia fue resuelta; una vez que el
usuario da el visto bueno, el técnico mismo procede con el cierre de la
incidencia. Por otro lado, en caso la incidencia sea de mayor complejidad y
no pueda ser resuelta en primera instancia se reprograma la atencion,
informando al usuario y procediendo a reasignar la atencidon a un técnico

especialista. El tiempo de atencidn y reasignacion del incidente se ve



afectado por la falta de personal y/o la cantidad de incidencias reportadas
con anterioridad y que aun se encuentran en estado “pendiente”, ya que no
cuentan con un sistema que le permita llevar un control y seguimiento
adecuado a las incidencias registradas asignadas y reasignadas a cada
técnico, lo que genera no solo la insatisfaccion del usuario del area que se
ve afectada, sino que retrasa las labores del usuario afectados.

En efecto de lo antes mencionado, se evidencia que la falta de
automatizacion del proceso no solo conlleva a que muchas incidencias no
sean atendidas sino que muchas no son resueltas en la primera linea de
soporte, segun indicé el Ing. Ilvan Zuzunaga - subgerente de area de
Estadistica e Informatica, “la falta de un registro automatizado de los
incidentes no sélo conlleva a una inadecuada atencién de estas, sino que
también, un inadecuado seguimiento, ya que muchas veces las incidencias
presentadas son reparadas manualmente y muchas veces las reincidencias

se registran como si fueran nuevas incidencias”.
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Segun podemos observar en la Figura N° 1, se concluyo que, en el mes de
mayo del 2019, se detectaron que en promedio el 58.46% de las incidencias
registradas durante todo el mes de mayo fueron resueltas por la primera

linea de soporte, es decir un 41.54% de las incidencias no estan siendo



resueltas, debido a la falta de automatizacion, o la inadecuada gestion y
seguimientos de estas.

Por otro lado, uno de los problemas que se presentan con frecuencia es que
muchas de las incidencias son reasignadas, ya que al generar un
escalamiento de la incidencia con frecuencia ya sea por la falta de
conocimiento al momento de las soluciones o por falta de una base de
conocimiento de la resolucién de estas; no sé6lo generan pérdida de tiempo,
sino que genera malestar en los usuarios. En ocasiones suele suceder que
la falta de seguimiento de las incidencias genera que muchas veces una
incidencia ya resuelta vuelva a presentar inconvenientes, siendo este
reasignado en vez de reabierto o registrado como nuevo registro de acuerdo
con el tiempo de notificacion.

En base a la informacién recogida, se determiné que durante todo el mes de
mayo el promedio de incidencias reasignadas fue de 78.38% como se

evidencia en la Figura N° 2, debido al inadecuado seguimiento, registro y
gestién de las incidencias.

Figura N° 2
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Ante esta realidad problemética, que conlleva no sélo a que no se alcancen
los objetivos de la empresa, sino que a su vez los niveles de los indicadores
como el porcentaje de incidencias resueltas en la primera de soporte y las
incidencias reasignadas, no estén cumpliendo las expectativas de la

Municipalidad de Brefia. Es por lo que, surge la siguiente interrogante ¢Qué



sucederia si no se toman las acciones pertinentes para mitigar esta
realidad? En respuesta a ello esta situacion actual no soélo generaria
problemas en todos los &mbitos de la organizacion, sino que les impediria de
poder lograr la mejora del proceso y generar un valor agregado a dicha

organizacion.
1.2.Trabajos previos
Antecedentes Nacionales

En el aflo 2016, Delgado Polo Daniel David y Quispe Pilco Jean Pierre, en la
tesis titulada: “Sistema Web para la gestiéon y monitoreo de servicios de Tl
aplicando ITIL en la Facultad de Derecho — USMP”, para optar el titulo
profesional de ingeniero de computacion y sistemas, desarrollada en la
Universidad San Martin de Porres, el cual tuvo como planteamiento del
problema el ineficaz proceso de incidencias que tenian para monitorear los
requerimientos e incidencias. El objetivo fue determinar la influencia de la
implementacion de un Sistema Web como solucion basandose en las
buenas practicas de ITIL, lo que conllevo a la mejora del proceso en sus
diferentes indicadores. La investigacion fue de tipo pre-experimental con pre
y post prueba, teniendo como indicadores la medicién de los tiempos de
informes de incidencias, tiempo promedio de deteccién de incidencias y
tiempo promedio de solucién de las mismas. Aplicaron la metodologia
SCRUM que propone una investigacion cuantitativa, la poblacion se
conformé por el total de los alumnos de la Universidad y personal
Administrativo, y la muestra de 30 personas entre alumnos y personal de la
universidad Como resultado se obtuvo que el porcentaje de reduccion del
tiempo de informar fue 76%, Porcentaje de reduccion del tiempo de
deteccidén se redujo en 68%, mientras que el Porcentaje de reduccion del
tiempo de solucién se redujo en 46%, determinando asi que los indices
productividad mejoraron de 126 a 101 minutos, y por ultimo el tiempo de

analisis de resultados se redujo mediante el reporte de graficos.

Este antecedente nos permite afirmar que el Proceso de Control de
Incidencias, mejora adecuadamente no solo bajo el marco de referencia de

ITIL, sino que también bajo la implementacion de un sistema web, siendo



este, fundamental para la automatizacion del proceso, mejorando

notablemente no sélo los indicadores de gestion sino también de calidad.

Baygorrea Berrocal, David, en el afio 2016, en la tesis “Propuesta de un
Sistema Web para mejorar los procesos de resolucion de incidencias a
través de ITIL, empresa COGESA, 2016”, desarrollada en la Universidad
Norbert Wiener, de Lima — Perd, el cual tuvo como principal problema la falta
de automatizacion del proceso de control de incidencias con respecto a la
atencién de incidencias, ya que no se encuentran claramente definidos
causando que el area de soporte técnico no tenga un orden al momento de
atender las incidencias reportadas por los usuarios. Debido a que se plante6
como objetivo principal la propuesta de un Sistema Web para mejorar el
proceso de control de incidencias, asi como el diagnéstico de los procesos
que retrasan los tiempos de atencion, y la resolucién de las mismas. La
investigacion permitié la aplicacion de la metodologia denominada Sintagma,
con enfoque mixto que integra el enfoque cuantitativo y cualitativo; tipo de
investigacion proyectiva experimental, la poblacién de estudio se conformo
por 40 miembros del &rea de la cual se eligié una muestra de 23 miembros,
siendo asi que, la evaluacion obtuvo que el 75% de las incidencias
registradas fueron resueltas dentro del SLA aumentando en 45% con
respecto al proceso anterior, por otro lado las incidencias reasignadas
disminuyeron considerablemente de 78% a 25% de esta manera la
investigacién concluye que, con la implementacion del Sistema Web en la
organizacibn mejorara significativamente los procesos de resolucion de
incidencias, debido a que el sistema gestionara las incidencias de formada
ordenada, mejorara los tiempo de resolucion sobre todo en la primera linea
de soporte, lo cual optimizara recursos valiosos como el tiempo y da como

resultado una servicio de calidad.

Este antecedente, nos permiti6 esclarecer que el proceso de control de
incidencias bajo la implementacibn de un Sistema Web, impacta

positivamente en el indicador de porcentaje de incidencias reasignadas.

Julio Luis Tacilla Ludena, en el afio 2016, en la tesis “Sistema Informatico
Web de Gestion de Incidencias usando el Framework Angularjs Y Nodejs



para la empresa Redteam Software LLC” desarrollada en la Universidad
Privada Antenor Orrego, de la ciudad de Trujillo — Pera, el cuél encontrd
como problema principal la falta de automatizacion del proceso que tiene la
empresa, asi como la demora, la no atencion de las incidencias, y la
necesidad de funcionalidades tecnoldgicas para poder mejorar el servicio
que se brinda. Por ello, se vio necesario el desarrollo e implementacion de
un Sistema Web para la mejora de Gestion de Control de las Incidencias. La
investigacion fue de tipo Experimental — Aplicada, la poblacion se determiné
por 1554 Incidencias y 114 Clientes usuarios del sistema. La muestra estuvo
compuesta por 54 incidencias que fueron tomadas para los analisis
respectivos. Como resultado se obtuvo que el sistema web para el control de
incidencias logré reducir el tiempo de atencion de las incidencias reportadas
de 129.46 horas (100%) a 69.83 horas (53.93) %, con lo que se consigue
una reduccion del tiempo de 59.63 horas lo que equivale a un 46.06 %, por
otro lado, se logré6 aumentar el porcentaje de atencion de incidencias en la
primera linea de soporte de 65% a 78%, por lo que la presente propuesta de
solucién demostré la mejora notable del proceso de control de incidencias
luego de la implementacion del Sistema Web.

Tomando el presente antecedente nos permite determinar que el Sistema
Web implementado para el proceso de Control de Incidencias, permitié
mejorar el indicador de resoluciobn de incidencias en primera linea de
soporte, por ello se considera este antecedente importante para el indicador

en estudio.

Rodriguez Silva, Rody Emerson, en el ano 2015, en la tesis “Desarrollo de
un Sistema Web para el Proceso de Gestién de Incidencias en la empresa
Inversiones Tobal S.A.C. - Boticas Inkasalud” desarrollada en la Universidad
Autonoma del Peru, de Lima-Perd cuyo objetivo fue el desarrollo de un
Sistema Web para la mejora del Proceso de Control de Incidencias y la
influencia de realizar el modelado de negocios e identificar los procesos
principales que se realizan en la Empresa Inversiones Tobal S.A.C, debido a
que el proceso actual es deficiente, por lo que se busca tener un mayor
control de este y mejorar las actividades laborales asignadas. La

investigacion fue con disefio tipo pre-experimental, considerando un solo



grupo, es decir solo se aplica el tratamiento experimental a un grupo. Por
otro lado, la poblacion fue determinada por todas las incidencias reportadas
desde la fundacion hasta la actualidad, de esto se tom6 una muestra de 30
incidencias, determinado por un muestreo Aleatorio Simple, donde todos los
elementos tiene la misma probabilidad de ser elegidos. Los resultados
obtenidos fueron que el 76.6% de los tiempos para registrar las incidencias
fueron menores que la meta planteada, asi como también, la disminucién al
46.6% de los tiempos para procesar informacion fueron menores a la meta
planteada; finalmente la investigacion concluye que, con la implementacion
del Sistema Web, se disminuye considerablemente la falta de atencion de

las incidencias, mejorando asi el proceso de control de incidencias.

Este antecedente nos permite determinar que el sistema web influye de
manera positiva en el Proceso de Control de Incidencias mejorando
indicadores relacionados a la investigacion previa, por otro lado, se trabajo
con el mismo método de investigacion lo que permite validar que el método

utilizado es el adecuado para ser utilizado en la presente investigacion.

Janett Aracely Gonzales Flores, en el afio 2015, en la tesis “Implementacién
de un Sistema Web basado en el Marco de trabajo ITIL v.3.0 para el proceso
de Control de Incidencias en el area del Centro de Sistemas de Informacion
de la Gerencia Regional de Salud Lambayeque” desarrollada en la
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, de Chiclayo — Peru, el cual
encontré como problema principal la falta de automatizacién del Proceso de
Gestion de Incidencias, siendo desordenado y no se llevaba un control
adecuado en los registros de las Incidencias lo que ocasionada serias
deficiencias en el proceso Control de Incidencias; por ello tuvo como objetivo
principal la implementacion de un sistema web que permiti6 mejorar el
proceso de Control de Incidencias de la Gerencias Regional de Salud de
Lambayeque, bajo el marco de trabajo de ITIL. Por lo que se busca tener un
mayor control de este y mejorar los procesos que actualmente viene
generando deficiencias en el proceso. La investigacion fue tipo pre-
experimental - Aplicada con pre y post prueba, ya que se observo el proceso
tradicional y el proceso luego de la aplicacion de la propuesta actual. Por

otro lado, la poblacion fue determinada por todos los trabajadores, los cuales
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son 250, se utiliz6 el muestreo probabilistico basado en el principio de
equiprobabilidad, la muestra fue de 152 trabajadores, donde todos los
elementos tienen la misma probabilidad de ser elegidos. Los resultados
obtenidos fueron que se redujo en 30% la ratio de incidencias no resueltas,
asi como el tiempo de atencion de las incidencias mejoré en un 35%, y el
grado de satisfaccion de los usuarios también mejoré en un 35%; por lo que
la presente propuesta de solucion demostré que el proceso de control de
incidencias mejoré notablemente luego de la implementacion de la antes

mencionada tesis.

Tomando como referencia la presente investigacion, podemos afirmar que la
automatizacion del Proceso de Control de Incidencias, permite mejorar los
indices de resolucion de incidencias y el registro de los mismos,

permitiéndonos asi, el aumento de las incidencias resueltas.

Antecedentes Internacionales

Torres Meneses Edison Rubén, en el afio 2018, en la tesis “Sistema Web
para la Gestion de incidencias en el soporte de T.l. a los clientes internos de
la compania PRONACA” desarrollada en la Universidad Regional Autbnoma
de los Andes, Ambato — Ecuador, presenta como principal problema la falta
de automatizacién del proceso y un canal centralizado para recibir las
llamadas de gestion y control de casos por concepto de: incidencias,
problemas, requerimientos y cambios que son una parte fundamental como
una activad que soporte el servicio esencial de su negocio; por ello se tuvo
como principal objetivo el desarrollo de un sistema web para la gestion de
incidencias que logre mejorar el proceso indicado. La investigacion fue de
tipo pre-experimental, cuali-cuantitativa, se utiliz6 el método inductivo en
primera instancia que le permiti6 implementar un prototipo funcional, para
conocer la propuesta de mejora y el método deductivo para recabar
aspectos importantes de requerimientos. Por otro lado, la poblacion fue
determinada por la cantidad de encuestas a los trabajadores, los cuales
fueron de 600, se utiliz6 la muestra de 152. Los resultados obtenidos fueron
que el 82% de los encuestados consideran que la implementacion del

sistema web seria bien recibido por los usuarios finales; asi como también,
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el 93% considera factible la notificacién del estado de sus casos; y en donde
el 81% tienen una buena aceptacion ya que consideran que ha mejorado la
calidad del servicio de soporte; por lo que la presente propuesta de solucion
demostré que el proceso de control de incidencias mejoré notablemente

luego de la implementacion de la antes mencionada tesis.

Tomando como referencia la investigacion antes mencionada, podemos
afirmar que la implementacion de un sistema web para la mejora del proceso
de control de incidencias, no sélo es bien recibida por los usuarios, sino que
a su vez nos indica que el proceso ha mejorado notablemente generando la

satisfaccion de los usuarios.

Garcia Jasmin, en el afio 2017, en la tesis “Propuesta tecnologica para el
desarrollo de un sistema web de gestibn de incidencias, problemas y
peticiones bajo el marco de ITIL V3 y COBIT 5 para la empresa Manrique
Seguridad” desarrollada en la Universidad de Guayaquil, Guayaquil —
Ecuador, el cual tuvo como problema principal el desorden e inadecuado
control de las incidencias, los registros y la resolucién de las mismas, su
proceso estaba mal gestionado ocasionando perdida en cuestion de tiempo,
recursos humanos, entre otros. Se determind como objetivo principal el
desarrollo de un Sistema Web basado en el marco de referencia COBIT e
ITIL, cuyos objetivos especificos no sélo se buscéd definir los procesos y
roles para construir la mesa de ayuda del area técnica, sino también
determinar mediante los indicadores la cantidad de incidencias que son
reasignadas en el proceso actual; asi como evidenciar la transformacion de
los procesos mediante el uso de la solucion propuesta. La investigacion fue
de tipo cuali-cuantitativa, Experimental — Aplicada, la poblacién se determiné
mediante el total de las incidencias registradas, y los 600 empleados de la
empresa. La muestra estuvo compuesta por 108 empleados mediante el
instrumento de recoleccion como es la encuesta y las fichas de registro, asi
mismo se determiné que el porcentaje de incidencias resueltas luego de la
implementacion de la propuesta aumento de 59% a 85%, lo que mejor6 el
seguimiento de los mismos, asi como el nivel de satisfaccion de los usuarios

qgue consideraron necesaria la implementacion de la solucion fue de 98%, y
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el indice de incidencias reasignadas disminuyd a 49% a 18%, es decir en
base a estos parametros, se concluye que la propuesta presentada cumplié

las expectativas de la empresa.

Este antecedente nos permite tener mayor conocimiento sobre el indicador
de incidencias reasignadas, para la gestion de control de las incidencias y su

influencia como objetivo.

Alfonso Arana Edison Anthony, en el afio 2015, en la tesis “Desarrollo de un
Sistema Web Orientado a una Mesa de Servicio para el registro, gestion y
control de incidencias Técnicas” desarrollada en la Universidad de
Guayaquil, de Guayaquil — Ecuador, la problemética que se encontro fue que
el proceso actual es deficiente, lo que conlleva a no sélo una inadecuada
gestién de las incidencias, sino a un mal manejo de los registros de las
mismas, por lo que se busca tener un mayor control de este y mejorar las
actividades laborales asignadas. Se plante6 como objetivo desarrollar un
Sistema Web para la mejora del Proceso de Gestion de Incidencias y la
influencia de realizar el modelado de negocios e identificar los procesos
principales que se realizan en la Empresa Inversiones Tobal S.A.C, La
investigacion fue con disefio pre-experimental, considerando un solo grupo,
es decir solo se aplica el tratamiento experimental a un grupo. Por otro lado,
la poblacién fue determinada por todas las incidencias reportadas, de esto
se tomdé una muestra de 30 incidencias, determinado por un muestreo
Aleatorio Simple, donde todos los elementos tiene la misma probabilidad de
ser elegidos. Los resultados obtenidos fueron que el 76.6% de los tiempos
para registrar las incidencias fueron menores que la meta planteada, asi
como también, la disminucion al 46.6% de los tiempos para procesar
informacion fueron menores a la meta planteada; finalmente la investigacion
concluye que, con la implementacion del Sistema Web, se disminuye
considerablemente los tiempos involucrados para el proceso de control de

incidencias.

Este antecedente fue Iimportante para determinar que la variable

independiente de la presente investigacion es viable, es decir que
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implementar un Sistema Web influye de manera positiva en el proceso de
control de las Incidencias.

Suing Ochoa Marco Augusto, en el afio 2015, en la tesis titulada “Disefio e
Implementacion de Sistema Web para la gestion de incidencias y
cumplimiento de solicitudes basados en el marco de referencia ITIL V.3 para
Agrocalidad del Ecuador-Quito”. El principal problema que se encontr6 fue
no existia un modelo adecuado que permita al proceso de gestion de
Incidencias de la Infraestructura de Tl tener una buena gestion, por otro lado,
las incidencias se registraban de forma manual y sélo se llevaban un control
en un archivo Excel. Esta investigacion tuvo como obijetivo principal disefar
e implementar un Sistema Web basado en un modelo para la gestion de
incidencias y cumplimiento de solicitudes para Agrocalidad mediante el
marco de referencia ITIL V3, de esta manera la respuesta de atencion del
area de Tl a los requerimientos de la empresa sea mas oportuna y mejor
organizada. El tipo de investigacion fue aplicada, el disefio de Ila
investigacion fue pre-experimental. La muestra esta compuesta por 790
incidencias, se utilizé como técnica de recoleccion de datos, fichaje encuesta
y cronémetro, como instrumento ficha de registro y cuestionario. Se obtuvo
como resultado una mejora notable aumentando de 75% a 97.5% de
incidencias resueltas primera linea (771 de un total de 790), incidencias
cerradas 8% (62 de un 19 total de 771), por lo que se considera que la
investigacién obtuvo resultados favorables en cuanto a los indicadores que

fueron evaluados.

Del presente antecedente, se tomé el indicador porcentaje de incidencias
resueltas primer nivel, lo que conllevé a confirmar que el proceso de Control
de Incidencias basado en el marco de referencia de ITIL v3, mediante la
implementacion de un Sistema Web impacta positivamente en el indicador

de porcentaje de incidencias resueltas en la primera linea de soporte.

Alawiyah Abd, Wahab, en el ano 2015, en la tesis titulada “Design of a web
system to support research degree programs: Incident Management”, en la
universidad Newcastle University Business School en Reino Unido. La

problematica que se presentd fue que en el instituto de Infraestructura del
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Reino Unido se detecté una falta de registro en el proceso de Control de
Incidencias, y una falta de claridad en el proceso. Se tuvo como principal
objetivo implementar una solucion web tecnolégica para la mejora del
proceso de Control de Incidencias. La presente investigacion fue tipo
Experimental — Cuasi Experimental y tuvo una poblacion de 429 incidencias
de la cual 147 se tomaron como muestra; se tuvo como resultados que las
incidencias resueltas aumentaron de 42% a 89%, mientras que el tiempo de
resolucién de las mismas tuvo una mejora de 29%. Por lo que se considera
que la propuesta de solucion planteada mejoré el proceso de Incidencias en
los indicadores planteados.

De la antes mencionada investigacion, se toma como referencia que la
implementacion de una propuesta tecnoldgica, en este caso un Sistema Web

mejora notablemente el proceso de Control de Incidencias.

1.3. Teorias relacionadas al tema
a. Proceso de control de incidencias

De la Peia (2015), quien se basa en la norma de calidad de la 1SO
20000-2, para afirmar que, “el proceso de control de incidencias puede
ser proporcionado por un servicio de atencion al cliente, que actie como

punto de contacto diario con los usuarios” (p. 294).

Por otro lado, el principal objetivo del proceso de control de incidencias
es la pronta restauracion de los servicios y la operatividad en el menor
tiempo, de esta manera el impacto generado serd menor. (The
Stationery Office,2014, p.73).

Asi mismo, el proceso de control de Incidencias es aquel que “cubre
todo tipo de incidencias, ya sean fallos, preguntas o consultas
planteadas por usuarios (generalmente con una llamada al Centro de
Servicio al Usuario), personal técnico o bien detectadas

automaticamente” (Van et al, 2010, p. 286).

Fases del Proceso de control de Incidencias
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The Stationery Office (2014), nos define que el proceso de control de
incidencias consta de 9 fases, basadas en las buenas practicas de Tl de

ITIL V3, en la segunda ediciéon del afio 2011, son las siguientes:
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Fuente: The Stationery Office (2014)

Figura 3: Flujo del Proceso de Control de Incidencias
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Identificacién del Incidente

Para definir la fase de Identificacion del Incidente, The Stationery Office
sostiene al respecto que “el trabajo no puede comenzar a tratar con
una incidencia hasta que no se detecte [...]. Los incidentes deben ser

resueltos antes de que tengan impacto en el usuario” (2014, p. 76).

Es decir, es necesario realizar cada cierto lapso de tiempo un
monitoreo a los procesos o herramientas, que se puedan ver afectadas
por alguna incidencia, y determinar los principales factores de riesgo o
posibles causas, de esta manera al momento de presentarse alguna

incidencia esta pueda ser resuelta de la manera mas rapida posible.

Registro del Incidente

Segun The Stationery Office (2014), para la fase Registro del Incidente
nos menciona que los incidentes deben tener su registro
correspondiente, sea cual sea el método de contacto de la mesa de
ayuda, debe de mantenerse un histérico para que las areas
involucradas estén al tanto de la informacién y los pasos del ticket es
necesario incluir datos como: Datos del usuario solicitante, fecha y hora
del registro, priorizacion del incidente, descripcion, estado del incidente,
entre otros datos que se consideren relevantes a la hora del
registro(2014, p. 76).

Categorizacion del Incidente

The Stationery Office (2014), nos define que “parte del registro inicial
debe ser, asignar una codificacion para una adecuada clasificacion de
incidentes, para que se registre el tipo exacto de incidente. Esto sera
importante mas tarde cuando se analice los tipos de

incidentes/frecuencias [...]" (p. 76).
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Fuente: The Stationery Office (2014)

Figura 4: Categorizacion de Incidentes Multinivel
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Priorizacion del Incidente

“‘Otro aspecto importante de registrar cada incidente es acordar y

asignar un coédigo de priorizacion adecuada, ya que esto determinara

como sera la gestién del incidente, tanto por herramientas de apoyo

como por personal de soporte” (The Stationery Office, 2014, p. 79).

Asi mismo, The Stationery Office (2014), también nos indica que

podemos determinar la priorizacién de acuerdo al grado de impacto y

urgencia que tenga el incidente, la medicidén del impacto se puede dar

tomando en cuenta la cantidad de usuarios afectados. (p. 79).

Tabla 1: Sistema de Codificacion de Prioridad Simple

Impacto
. Alto Medio Bajo

Urgencia

Alto 1 2 3

Medio 2 3 4

Bajo 3 4 5
Cddigo de Objetivo de Tiempo

Prioridad Descripcion de Resolucion

1 Critico 1hora
2 Alto 8 horas
3 Medio 24 horas
4 Bajo 48 horas
5 Planificacion Planificado

Fuente: The Stationery Office (2014)
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Diagnastico Inicial

Para la fase Diagnéstico Inicial, The Stationery Office, sostiene que “Si
el incidente ha sido encaminado a través de la mesa de servicio, el
analista de la mesa de servicio debe llevar a cabo el diagndstico inicial,
[...] para tratar de descubrir los sintomas completos del incidente”
(2014, p. 80).

Por otro lado, el analista de mesa de servicio tiene la obligacion de
informar al usuario afectado un posible diagnéstico, el cudl sera
determinado conforme siga con su labor de verificacion, ademas de
brindarle su nimero de referencia, antes de ejecutar la solucién del
dicho incidente (The Stationery Office, 2014, p. 80).

Escalamiento del Incidente

Para la Fase de Escalamiento de Incidente, es preciso indicar que The
Stationery Office (2014) nos define dos tipos de Escalamiento:

Funcional y Jerarquico, como se detalla a continuacion.

En ese orden, el Escalamiento Funcional segun The Stationery Office,
nos indica que, al no poder ser resuelto el incidente en un primer
momento, o después de haberse agotado todos los procedimientos
establecidos para la resolucion del incidente, éste debe ser asignado a
un siguiente grupo de apoyo, en caso la empresa cuenta con uno, el
cual cuenta con personal de mayor experiencia y con conocimiento
mas profundos, aun asi el segundo grupo de apoyo no logré resolver el
incidente dentro de los plazos establecidos segun la categorizacién del
incidente, éste deber4d ser asignado a un siguiente grupo de
apoyo(dentro de la jerarquia establecida), muchos de los cuales
pueden ser proveedores internos o externos y que OLA y UC son los

encargados de establecer la reglas del escalamiento.(2014,p. 80).

Para el Escalamiento Jerarquico, The Stationery Office (2014), nos
explica que “los incidentes son de naturaleza grave los administradores
de Tl encargados deben ser notificados [...]. También se utiliza la

escalada jerarquica si la investigacion, diagndstico, la resolucion y los

20



pasos de la recuperacion se estdn demorando o mostrando demasiado
dificil” (p. 80).

Investigacion y Diagnéstico

En la fase de Investigacion y Diagnostico, The Stationery Office (2014)
nos precisa “Un incidente reportado es probable que requiera un grado
de investigacion y diagnostico. Cada uno de los grupos de apoyo
involucrados en el manejo del incidente investigara y diagnosticara lo

qgue ha pasado” (p. 82).

Es decir, segun el autor antes mencionado se puede afirmar que la
documentacion y registro de cada incidente es fundamental, ya que en
muchos casos pueden ser utilizadas como referencias para los
incidentes futuros y permitan que sean resueltas de manera mucho
mas répida, sea por consulta de los clientes o como sustento base para

iniciar un proceso de solucién.

Resolucion y recuperacion

En la antes mencionada fase, The Stationery Office (2014) nos detalla
que, “cuando se ha identificado una resolucién potencial, este debe ser
aplicado y probado. Las acciones especificas deben realizarse y las
personas que estardn involucradas en tomar las acciones de

recuperacion pueden variar, dependiendo de la naturaleza de la falla”
(p.82).

Asi mismo, es importante indicar que para la resolucion se puede
incluir la accion de mas grupos de apoyo ya sea en coordinacion o por
separado, claro esta que se deben tomar las acciones necesarias para
gue en conjunto se implemente la solucion planteada. Por otro lado, el
registro del incidente debe mantener un seguimiento para el historial
del registro, asi como notificar a la mesa de servicio para el cierre de
este. (The Stationery Office,2014,82).
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Cierre del Incidente

“El servicio de asistencia debe verificar que el incidente es totalmente
resuelto y que los usuarios estén satisfechos y dispuestos a acordar

que el incidente puede ser cerrado” (The Stationery Office,2014,82).

De igual manera, es importante resaltar que segun The Stationery
Office (2014), algunas organizaciones optan por el cierre automatico
del incidente, al no haber ninguna respuesta del usuario, cabe resaltar
gue este tipo de cierre de incidentes se da siempre y cuando el usuario
haya sido informado sobre las condiciones del cierre de la incidencia;
asi mismo es recomendable que este tipo de casos no se aplique para

incidentes de mayor complejidad. (p. 83).
e Dimension: Escalamiento del incidente

Indicador 01: Porcentaje de incidencias resueltas por la primera

linea de soporte

Brooks (2015), nos indica que “si la mesa de servicio tiene un buen BD
de errores conocidos provisto por la gestién de problemas, la cantidad
de incidentes resueltos por el soporte de primera linea aumentara”
(p.95). Por otro lado, también nos detalla que el indicador en cuestion
esta relacionado a la dimension Escalamiento del Incidente, el cudl
sera precisado y calculado en base a la férmula que se detalla a

continuacion:

Figura 5: Férmula para el célculo del porcentaje de incidencias

resueltas por la primera linea de soporte (PIRL)

NIRL
PIRL =
NTI

x 100

Fuente: Brooks (2015)
Donde:

PIRL: Porcentaje de Incidencias resueltas en la primera linea de
soporte

NIRA: Numero de Incidencias resueltas por la primera linea de soporte
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NTI: Numero Total de Incidencias
DIMENSION: Escalamiento del Incidente

e Dimension: Cierre del Incidente
Indicador 02: Porcentaje de incidencias reasignadas

Brooks (2015), nos afirma que la reasignacion de las incidencias
reportadas genera “pérdida de tiempo, disminuye la disponibilidad e
indica que el proceso de administracion de incidentes no identifica al
grupo correcto” (p.97). Por otro lado, también nos detalla que el
indicador en cuestién esta relacionado a la dimension Cierre del
Incidente, el cudl sera precisado y calculado en base a la formula que

se detalla a continuacion:

Figura 6: Férmula para el calculo del porcentaje de incidencias
reasignadas (PIRA)

x 100

PIRA — NIRA
~ NTI

Fuente: Brooks (2015)

Donde:

PIRA: Porcentaje de Incidencias Reasignadas
NIRA: Numero de Incidencias Reasignadas
NTI: Namero Total de Incidencias
DIMENSION: Cierre del Incidente

b. Sistema Web

Velarde Pilco (2014) nos define que “se denomina aplicacion web a
aguellas aplicaciones que los usuarios pueden utilizar accediendo a un
Servidor web a través de Internet o de una intranet mediante un

navegador” (p.22).

Por otro lado, Garcia y Verdu (2014) mencionan que un sistema web
‘es aquella a la cual se accede haciendo uso de un navegador web, se

encuentra en un servidor web al cual el cliente realiza peticiones a
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través de internet y recibe las respuestas en el propio navegador”
(p.55).

Asimismo, Garcia (2015), nos menciona que un sistema web es “capaz
de ofrecer al usuario una interfaz que sirva para que el usuario pueda

trabajar sobre la l6gica de negocio de un servidor” (p.31).

Arquitectura de un Sistema Web

Segun Eslava (2015), nos define a la arquitectura Web “como la forma
en la que se organizan los componentes de un sistema, interactian y
relacionan entre si y con el contexto, aplicando normas y principios de
disefio y calidad” (p.108).

Asimismo, Eslava (2015) nos menciona que “la arquitectura utilizada
para el disefio de software debe responder a estos criterios tanto en el

proceso de desarrollo como en la ejecucion” (p.108).
Framework

Manzano y Cobo (2014) nos definen que “un framework es una
composicién conceptual y tecnoldgica [...], en base a la cual otro
proyecto puede ser facilmente organizado y desarrollado [...], incluyen

bibliotecas, soporte de programas y lenguaje interpretado” (p.37).

El uso de los frameworks en la actualidad es imprescindible ya que nos
permiten ahorrar mucho tiempo en la codificacién, al incluir librerias
predeterminadas, y herramientas que facilitan no sélo la codificacion
sino el desarrollo en si, tal como nos indica Bandeira (2019), quien nos
menciona que, "en general, los frameworks reducen la cantidad de
codigo de la aplicacion que vas a escribir y, para este fin, requieren la
configuracion de algunos paradmetros en los archivos de configuracién

apropiados” (p. 114).
Arquitectura Modelo - Vista — Controlador

La arquitectura Modelo-Vista-Controlador, o también conocido como

Modelo MVC, segun Eslava (2015), lo define como “un patron de
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arquitectura de software que separa los datos y la l6gica del negocio de
una aplicacion de la interfaz de usuario y el médulo encargado de

gestionar los eventos y las comunicaciones” (p.109).

Figura 7: Arquitectura Modelo-Vista-Controlador
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Asi mismo se basa en 3 componentes que son el Modelo, la Vista y el

Controlador; y que se definen de la siguiente manera:
Modelo

“Es la representacion de la informacion con la cual el sistema opera,
por lo tanto, gestiona todos los accesos a dicha informacion [...]. Envia
a la vista aquella parte de la informacién que [...] se le solicita para que

sea mostrada” (Eslava,2015, p.109).

Controlador

Es el que “responde a eventos [...] e invoca peticiones al ‘modelo’
cuando se hacer alguna solicitud sobre la informacion [...], por tanto, se
podria decir que el ‘controlador’ hace de intermediario entre la ‘vista’ y
el ‘modelo’™ (Eslava,2015, p.109).

Vista

Se puede afirmar segun Eslava (2015), que la Vista es aquella que
“‘presenta el ‘modelo’ (informacién y légica del negocio) en un formato
adecuado para interactuar (usualmente la interfaz de usuario) por tanto
requiere de dicho ‘modelo’ la informacién que debe representar como
salida” (p.109).
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Arquitectura general de la Web

Para Talledo (2015), la arquitectura de la web es el “arte de planear,
disefiar y construir un sitio web” (p. 38). Asimismo, nos menciona
algunas caracteristicas a tener en cuenta como son la accesibilidad,

navegabilidad, usabilidad, quienes seran definidas a continuacion:

Accesibilidad

Talledo (2015) nos menciona que “se refiere a la posibilidad de acceso
a la misma para todas las personas con independencia de sus
caracteristicas fisicas, individuales o caracteristicas del contexto de uso
(tecnologias disponibles)” (p.38).

Navegabilidad

Talledo (2015) nos define que, viene a ser “la facilidad con que un
usuario puede desplazarse atreves del sitio web sin perderse, Si un
sitio web es claro, sencillo, comprensible, ofrece al usuario una

experiencia satisfactoria” (p.38)

Usabilidad

Talledo (2015) nos precisa, que es el “término que se utiliza para
analizar la mejor forma de disefiar sitios web para que los usuarios
puedan interactuar con ellos de la forma mas facil, comoda, e intuitiva
posible” (p.39).

Framework Codeigniter

Rahmawati (2017), nos define que “Codeigniter es un framework
basado en PHP, que trabaja con el patréon MVC, debido a que el
concepto de MVC separa entre la consulta a la base de datos (modelo),

con display (vista) y logica de programacion (controller).” (p.5).

Es decir, Codeigniter es un framework que permite al programador

mantener el control sobre el cédigo.
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Fuente: Codeigniter (2019)

Por otro lado, la British Columbia Institute of Technology (2019), en su
pagina principal nos define que “Codeigniter es un kit de herramientas
para personas que crean aplicaciones web utilizando PHP. Su objetivo
es permitirle desarrollar proyectos mucho méas répido [...], al
proporcionar un amplio conjunto de bibliotecas para las tareas mas

comunes”.

Asimismo, nos menciona que dentro de sus principales caracteristicas
se encuentra que es Open Source, ligero, rapido, utiliza patron MVC,

genera URL limpias, entre otros.

Flujo de Aplicacién de Codeigniter

British Columbia Institute of Technology (2019), en su pagina principal,

nos detalla el flujo de la aplicacién, el cual se detalla a continuacion:

Figura 8: Diagrama de flujo de la aplicacion - Codeigniter
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v" “El index.php sirve como controlador frontal, inicializando los
recursos basicos necesarios para ejecutar Codelgniter.

v El enrutador examina la solicitud HTTP para determinar qué se
debe hacer con él.

v Si existe un archivo de caché, se envia directamente al
navegador, omitiendo la ejecucion normal del sistema.

v' El Controlador carga el modelo, las bibliotecas centrales, los
ayudantes y cualquier otro recurso necesario para procesar la
solicitud especifica.
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v’ La vista finalizada se procesa y luego se envia al navegador web
para que se vea. Si el almacenamiento en caché esta habilitado,
la vista se almacena primero en caché para que se pueda servir

en las solicitudes posteriores”.

Implementacion

Requisitos

Segun British Columbia Institute of Technology (2019), en su pagina
principal, en la seccion guia de usuario de Codeigniter, es necesario
tener las siguientes caracteristicas: Version de PHP 5.6 o0 mas
reciente, también deberia funcionar en 5.3.7, MySQL, Oracle,
SQLite a través de los controladores SQLite, Interbase / Firebird a

través de los ibase.

Librerias de Codeigniter

Por otro lado, también nos permite tener multiples librerias, que
segun la British Columbia Institute of Technology (2019), son: Clase
de benchmarking, Controlador de almacenamiento en caché, Clase
de calendario, Clase de carro de compras, Clase de configuracion,
Clase de correo electronico, Clase de cifrado, Biblioteca de cifrado,

entre otros.

Herramientas para el Desarrollo del Sistema Web
PHP

Fossati (2018), nos define que, “PHP (acronimo de "PHP: Hypertext
Preprocessor") es un lenguaje de "codigo abierto" interpretado, de alto

nivel, embebido en paginas HTML y ejecutado en el servidor"(p.5).

Este lenguaje es uno de los mas usados a nivel mundial, y el que mas
se acopla a las diferentes plataformas y entornos de desarrollo, tal
como lo define Torres (2014), quien nos menciona que, “PHP es el
lenguaje de programacion mas usado en el mundo de la programacion

web, su desarrollo se basa mayormente en aplicaciones web [...], su
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enfoque principal es desarrollar script que son interpretados por un
servidor” (p. 57).

Por otro lado, Heurtel (2015) es “un lenguaje de script que se ejecuta
del lado del servidor, el cédigo PHP se incluye en una pagina HTML
normal [...]. El resultado de esta ejecucion se incrusta en la pagina

HTML, que se envia al navegador” (p.13).
JavaScript

Fernandez-Pacheco (2015), nos menciona que JavaScript, "es un
lenguaje de programacion interpretadol...]. Una vez cargado por el
navegador, las lineas del programa se van leyendo y ejecutando una a
una” (p.4).

En sus inicios JavaScript, no fue creado como lenguaje de
programacion sino como una herramienta de mejora de animaciones,
tal como nos detalla Azaustre (2016), quien nos menciona que, en sus
inicios, "fue diseflado para afadir efectos y animaciones a los sitios
web, pero ha ido evolucionando mucho a lo largo de los afos,
convirtiéendose en un lenguaje multiproposito” (p. 10).

Asimismo, Vigouroux (2015), nos precisa que JavaScript "es un
lenguaje inventado por Brendan Eich en 1995, que sirve principalmente
para programar procesamientos del lado cliente en los desarrollos web
[...], el objetivo era proporcionar un lenguaje de script al navegador” (p.
11).

HTML 5

Arias y Durango (2016), nos indica que HTML, "es el cadigo interno de
una pagina web. Es un lenguaje de marcado por etiquetas. Es muy
simple, el navegador interpreta estas etiguetas HTML y crea una

respuesta visual al internauta” (p. 453).

Por otro lado, Arias y Durango (2015) nos mencionan que “el codigo
HTML se muestra dividido jerarquicamente, siendo posible plegar o
desplegar el contenido de cada etigueta, facilitando la busqueda de

cualquier elemento que esté incluido en el documento” (p. 125).

29



En otro contexto, Muller (2018), nos menciona que HTML5, “se utiliza
para describir los contenidos de una péagina web [...]. Un documento
HTML tiene que considerar reglas similares, pero a veces es menos
estricto a diferencia de XML, donde define sus propias etiquetas” (p.
429).

CSS

Muller (2018), nos menciona que, “css es un lenguaje para agregar
informacion de estilo a HTML, XML u otros tipos de documentos. Esta
disefiado para soportar la separacion de contenido (HTML) y estilo
(CSS)” (p. 439).

Por otro lado, Durango (2015), nos aporta que, "la utilizacion de hojas
de estilo externas, ahorran tiempo, aportan flexibilidad y aumentan la
coherencia de las paginas que componen un sitio webl...]. Las paginas
que utilizan estilos CSS, [...]Json mas ligeras y aparecen rapidamente

en el navegador" (p. 27).

Por otro lado, Lubian (2015) nos menciona que CSS es la, “abreviatura
de Cascadind Style Sheets (hojas de estilo en cascada) es un lenguaje
de marcas de presencia y forma, es decir, para disefiar paginas web en
lenguaje HTML” (p. 119).

Base de datos mysq|

Para Arias (2014) “Es un sistema de base de datos libre, de cddigo
abierto, rico en funciones para los usuarios novatos, y mas sencillo que

otros sistemas con caracteristicas similares como PostgreSQL” (p.16).

Por otro lado, Arias y Durango (2016), nos menciona que “es una base
de datos relacional que utiliza el lenguaje SQL][...]. Se trata de un SBD
de cédigo abierto[...], la mayoria de SBD relacional y otros formatos

tratan de seguir el estandar SQL para formalizar sus consultas” (p. 97).

Cobo (2015) nos menciona que, "MySQL es un sistema de
administracion de bases de datos relacionales rapido, sdlido y flexible.
Es ideal para crear bases de datos con acceso desde paginas web
dinamicas” (p. 339).
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1.4. Metodologia de desarrollo de Software

Las metodologias de desarrollo web, se basan en un marco de trabajo
gue mediante sus etapas permite adecuar el disefio y sostiene las bases
para la edificacion del software, permitiendo obtener como resultado un
producto no sélo de calidad, confiable, funcional sino correctamente

estructurado.

Molina et al (2018), nos indica que “las metodologias de desarrollo de
software surgen como una alternativa y marco de trabajo a partir de la
complejidad que conlleva realizar un software y como respuesta ante los

problemas que se presentaban en cada etapa de desarrollo” (p.3).

Considerando lo antes mencionado, se logra obtener mejores resultados
en el proceso de creacion y desarrollo del software, debido a que las
metodologias ofrecen un marco referencial de trabajo, basados en
etapas y procesos que hacen de las metodologias un soporte que

permite mejores resultados (Molina et al,2018, p.3).

A continuacion, se realizara la comparacion tres metodologias web, para

el desarrollo de software:

SOHDM (Metodologia de Disefio Hipermedia Orientado a Objetos

basados en el Escenario)

Esta metodologia estd basada en el uso de escenarios para la
representacion de los requerimientos o funcionalidades del software. Por
otro lado, se obtiene el modelo conceptual segun el proceso y la
interaccién de los actores del negocio quienes en base al tipo de
proceso ayudaran a definir los diferentes escenarios que se presenten
(Molina et al,2018, p.7).

Por otro lado, en ese mismo orden, De Pablos, Lopez, Martin-Romo,

Medina (2019), nos precisan que “uno de los aspectos fundamentales de
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la metodologia hipermedia es que esta concebida para su uso en redes

utilizando los denominados navegadores o browsers”.

SOHDM nos presenta 6 fases que se definen de la siguiente manera

segun Molina et al (2018):

Figura 9: Fases de la Metodologia SOHDM
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FASE 1: Andalisis del dominio

En esta fase se “establece los limites de la aplicacion que se
desarrollard, y se los representa mediante un diagrama de flujo.
Ademas, se hace uso de los SACs (Scenarios activity charts) que no son
mas que escenarios donde se determina los requisitos de la aplicacion”
(Molina et al, 2018, p.8).

FASE 2: Modelado orientado a Objetos

Segun Molina et al (2018), nos indica que “en esta etapa se utilizan los
SACs para realizar el modelado de objetos. Los usuarios son los
principales objetos del sistema, cada usuario es descrito en el

documento de desarrollo de la aplicacién” (p.8).
FASE 3: Disefio de las Vistas

Para la presente fase, se afirma que “se representa las vistas por medio
de unidades de navegacion, cada vista agrupa informacion de las clases

de la aplicacion” (Molina et al, 2018, p.8).
FASE 4: Disefio Navegacional
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“Ildentifica la navegacion de los objetos dentro de la aplicacion Web y la
forma en cdémo interacttan a través de enlaces, menus, nodos,

consultas, entre otros” (Molina et al, 2018, p.8).

FASE 5: Implementacion

Para la fase de Implementacion Molina et al (2018) nos detalla que en
esta fase “se genera la interfaz de la aplicacion, la l6gica de negocio y el

esquema de la base de datos” (p.8).
FASE 6: Construccion

En esta etapa se da el “desarrollo de la aplicacion final, la cual cumple
con todas las necesidades y requerimientos que fueron establecidos

inicialmente por los usuarios” (Molina et al, 2018, p.8).

OOHDM (Metodologia de Disefio Hipermedia Orientado a Objetos)

Esta metodologia de desarrollo de software segin Molina et al (2018), es
aquella que permite el desarrollo de aplicaciones web “a partir de la
utilizaciéon de modelos especializados como: conceptual, navegacion e
interfaz de usuario teniendo como objetivo simplificar y hacer mas eficaz

el disefio de aplicaciones” (p.3).

Por otro lado, Velarde y Pilco (2014) nos detalla que un factor muy
importante que incluye esta metodologia es que sintetiza y hace mucho
mas amigable el disefio, permitiendo al usuario familiarizarse con la

interfaz y propiamente con el software (p.28).

33



Figura 10: Fases de la Metodologia OOHDM

Obtencién de
requerimietos

Fuente: MOLINA et al. (2018)

FASE 1. Obtencién de requerimientos

Molina et al (2018) nos dice que en esta fase “se plantea la obtencién de
requerimientos de manera cuidadosa, entonces es muy importante

conocer los actores y tareas que se deben modelar en los casos de uso”
(p.9).

FASE 2: Disefio conceptual

Molina et al (2018), nos menciona que “se representa el modelo
conceptual a través del modelamiento de diagramas de clases basados
en clases, relaciones y subsistemas, enfocandose en el dominio

semantico dejando de lado a los actores y tareas” (p.9).

FASE 3: Disefio navegacional

Para la presente fase, Molina et al (2018), nos especifica que
‘representa los diferentes caminos que puede ejecutar la aplicacion [...]
a través de enlaces, vinculos o indices que estan relacionados dentro de
la aplicacion Web dependiendo del perfil de usuario para mostrar sus

vistas correspondientes” (p.9).

FASE 4: Disefio de interfaz
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Fuente: MOLINA et al. (2018)

Molina et al (2018), nos menciona que en esta fase se da, “es necesario
especificar las interfaces de usuario que se visualizaran en la aplicacion
Web. Dentro de este modelo se pueden identificar dos sub-tareas tales

como el disefio estructural y el disefio de comportamiento” (p.9).

FASE 5: Implementacion

Molina et al (2018) indica que en esta fase “los usuarios empiezan a
utilizar y sacar provecho al sistema elaborado, a través de un navegador

Web y conexion a internet” (p.9).

Tabla 2: Productos y formalismos de la metodologia OOHDM

ETAPAS PRODUCTOS FORMALISMOS

Plantillas del formato del documento,

Obtencién de requerimientos Casos de Uso (actores, escenarios) ) . .
Diagramas de Interaccion de Usuario (UIDs).
Disefio conceptual Clases, subsistemas, relaciones, atributos Modelos Orientados a Objetos.
Nodos, enlaces, estructuras de acceso, Vistas Orientadas a Objetos, Cartas de
Disefio navegacional contextos, navegacionales, navegacion orientadas a objetos, Clases de
transformaciones de navegacidn. Contexto.

Objetos de la interfaz abstracta respuestas Vistas Abstractas de Datos (ADV), Diagramas

Disefio de interfaz Abstracta a eventos externos, transformaciones de la de Configuracion Cartas de navegacion de los
interfaz. ADVs,
Implementacion Aplicacion en funcionamiento. Los soportados por el entorno.

WSDM (Método de Disefio para Sitios web)

Molina et al (2018) nos dice que “Esta metodologia se enfoca mas en
sitios Web estaticos que brindan informacion que sitios o aplicaciones
dinamicas. Asimismo, no ha tenido tanta acogida, debido que como se
explicd anteriormente solo se centra en los usuarios y no tanto en los

datos, otro aspecto importante en el desarrollo de aplicaciones Web”
(p.6).

Por otro lado, WSDM es una metodologia que se enfoca en el lado mas
informativo, con disefios basicos y no cuenta con procesos funcionales

ni seguros (Cuaresma,2010, p.32).
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Asi mismo, esta metodologia consta de 4 fases: Modelado del usuario,

Disefio Conceptual, Disefio de Implementacion, Implementacion.

Figura 11: Fases de la Metodologia WSDM
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FASE 1: Modelado del Usuario

Molina et al (2018) nos dice que en esta primera fase “se intenta detectar
los perfiles de usuarios que se van a presentar en la aplicacién [...]. Para
ello, se debe elaborar un diccionario de datos [...] en el que se indique

los requisitos de almacenamiento de informacion” (p.7).
FASE 2: Disefio Conceptual

En la presenta fase “se desarrolla el modelado conceptual, organiza la
informacion, se clasifica a los usuarios, se modela los objetos, se crea
diagramas entidad-relacion y crea el disefio navegacional [...]. Los
entregables de esta fase son el modelo conceptual, y disefio

navegacional” (Molina et al, 2018, p.7).
FASE 3: Disefio de la Implementacion

Molina et al (2018), en esta fase “se crea un disefio en base a los
requerimientos del usuario, este prototipo de interfaz del sitio Web
debera tener una apariencia agradable, ser eficiente y seguro, aqui se
especifican las restricciones de disefio, segun lo que se establecié en el

diseno conceptual” (p.7).
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FASE 4: Implementacion
Molina et al (2018), nos detalla que en esta fase “se realiza la seleccién
del entorno de desarrollo, construccion de la arquitectura, codificacion y

verificacion de la funcionalidad total de la aplicacion Web” (p.7).

Evaluacion y seleccion de Metodologia de Desarrollo de Software —
Sistema Web

En esta parte se realizd6 una contraposicion de las 3 metodologias
propuestas anteriormente para determinar cual es la metodologia mas
adecuada para el desarrollo del Sistema Web. Para esto se utilizd6 un
cuadro comparativo, cuya estructura y contenido se ha validado a través

de una herramienta de Juicio de Expertos .

Tabla 3: Evaluacion de Expertos

Puntuacién de la Metodologia

Metodologia
Experto escogida en
base al puntaje
GALVEZ TAPIA, 28 21 35 OOHDM
ORLEANS MOISES
DIAZ REATEGUI, 23 26 35 OOHDM
MONICA
ORDONEZ PEREZ, 29 29 35 OOHDM
ADILIO CHRISTIAN
‘ TOTAL 80 76 105 ‘ OOHDM

Fuente: Elaboracion propia

Se elige la metodologia OOHDM con un puntaje de 105 para el
desarrollo del sistema web para el proceso de control de incidencias, ya
gue segun el criterio de los especialistas y en base a los expuesto en la
investigacién, es el que mas se ajusta a los intereses del desarrollo del
sistema web; ademas tiene como principal caracteristica la interactividad
con el usuario y su navegabilidad, asi como el manejo de herramientas

multimedia.
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Para la seleccion de la metodologia los expertos tomaron en cuenta los

siguientes criterios:

Tabla 4: Descripcion de Criterios para la seleccion de Metodologia
de Desarrollo

N° ‘ Criterios Descripcion
1 Desarrollo en aplicaciones | permite |a correcta adecuacion de
orientadas a entornos . . .
multimedia archivos multimedia.
Asegura el desarrollo del | Manejo de programacién orientada
2 | software de calidad | a objetos y su comportamiento a
orientado a objetos niveles elevados
3 | Manejo de interfaz | Correcta interaccion con la interfaz
personalizadas (Vista).
4 Pe(r.nllte fa‘.:'“dad de Adaptable en el tiempo, escalable
analisis, cambio y pruebas
Implementa las
5 | necesidades de los | Permite  la  funcionalidad, e
usuarios a nivel | interoperabilidad a nivel usuario
personalizado
Es uno de los criterios que mas se
_ adecua a esta metodologia, ya
6 | Permite - la correcta que permite un mejor
navegabilidad . -
desplazamiento entre las paginas
del sistema
Verificacién continua de la | Brinda  propuestas que se
7 | calidad y adecuacion a la | consideran las mas Utiles para
interoperabilidad beneficio del sistema

Fuente: Elaboracion propia

Metodologia elegida: OOHDM (Método de Disefio y Desarrollo de

Hipermedia Orientado a Objetos)

Molina et al (2018) nos dice que “dicha metodologia se adaptd para el
desarrollo de aplicaciones hipermedias orientadas a la Web, como

bibliotecas virtuales, sitios educativos, motores de busqueda” (p.8).

38



Fuente: Velarde y Pilco
(2014)

Fuente: Velarde y
Pilco (2014)

Figura 12:Fases de la Metodologia OOHDM
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FASE 1. Obtencion de Requerimientos

Segun Velarde y Pilco (2014), nos precisa que, “la metodologia se
fundamenta en la creacién de los diagramas de casos de uso las
mismas que son disefladas por escenarios. La obtencién de los
requerimientos es una de las fases mas importantes, puesto que es

donde se recopila los datos” (p.32).

Figura 13: Fases para la Obtencion de Requerimientos
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Identificacién de roles y tareas

Velarde y Pilco (2014) nos precisa que, en esta etapa, “se realiza
entrevistas a los usuarios, con las que se puede observar que un usuario
podria tener distintos roles [...] para cada rol se debe identificar las

tareas que la aplicacion soportara” (p.32).
Especificacion de escenarios

Velarde y Pilco (2014), nos menciona que, “cada usuario especifica

textual o verbalmente los escenarios que describen sus tareas; estos
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Fuente: Velarde y Pilco (2014)

escenarios deben ser descritos tal y como se los utilizara en la

aplicacion” (p.33).
Especificacién de Casos de Uso

Para Velarde y Pilco (2014) el caso de uso “presenta la iteracion entre el

usuario y la aplicacion, sin considerar aspectos internos de la aplicacion”
(p-33).

Especificacion de diagramas de interaccion de usuario

Para Velarde y Pilco (2014), “es necesario definir un diagrama de

interacciéon” (p.33).
Validacién de casos de uso

Segun Velarde y Pilco (2014), “el analista interactia con cada usuario
validando los casos de uso [...] el usuario valida solo los diagramas que

estan dentro del rol que el cumple en la aplicacién” (p.33).

FASE 2: Modelo Conceptual

Para Velarde y Pilco (2014) en el desarrollo de esta fase “se genera el
esquema conceptual la misma que contiene clases conectadas por
relaciones las cuales son usadas en el disefio navegacional para derivar

nodos, y las relaciones que son usadas para construir enlaces” (p.34).

Figura 14: Ejemplo Fase Conceptual / Diagrama de clases
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FASE 3: Disefio Navegacional

Para Velarde y Pilco (2014) esta fase “construye modelos diferentes de
acuerdo con los diferentes perfiles de usuario, cada modelo
navegacional provee una vista subjetiva del disefio conceptual. Se
genera el diagrama de clases navegacionales y el diagrama de

contextos navegacionales” (p.35).

Figura 15: Ejemplo de Diagrama de clases Navegacionales

Em pleado

legajo
agregar Tarea:

trabajarHoras:

threas™

Tarea

duracion

trabajarHoras:

porcentajeD eAvance

com plejidad

duracion

Fuente: Velarde y Pilco (2014)

TareaOperativa
TareaAdministratva

duracion

Segun Velarde y Pilco (2014), en la metodologia OOHDM “existe un

conjunto de tipos predefinidos de clases Navegacional” (p.35).

Nodos
Para Velarde y Pilco (2014) los nodos contienen “informacion como

atributos de tipos basicos como imagenes, sonidos, enlaces” (p.36).

Enlaces
Para Velarde y Pilco (2014) los enlaces muestran la “relacion de los
esquemas Navegacional los mismos que permite conocer el camino al

navegar en el sistema” (p.36).

Estructuras de Acceso
Velarde y Pilco (2014) nos dice que “permiten al usuario encontrar de
forma rapida y eficiente la informacion deseada como por ejemplo

menus, indices o las guias de ruta” (p.36).

Contexto Navegacional
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Segun Velarde y Pilco (2014), le permite al usuario “conocer los distintos
caminos que el usuario puede seguir, de esta manera se puede evitar

informacion redundante o que el usuario se pierda en la navegacion”
(p.36).

Clase de Contexto
Segun Velarde y Pilco (2014) “sirve para indicar qué informacion esta

accesible desde un enlace y desde donde se puede llegar a él” (p.36).

FASE 4: Diseio Interfaz

Velarde y Pilco (2014) nos dice que en esta fase “se especifica la
estructura y el comportamiento de la interfaz del sistema con el usuario
[...], mediante un ADV se representa la estructura estética de la interfaz,

la composicion de objetos y los eventos a los que responden” (p.37).

Carrillo (2010), nos dice que consiste en “definir los objetos de interfaz
que va a percibir el usuario, el camino en el cual apareceran los
diferentes objetos de navegacién, que objetos de interfaz actuaran en la

navegacion” (p.43).
FASE 5: Implementacion

Velarde y Pilco (2014) nos indica que en esta fase “ya ha identificado la
informacion que sera mostrada, como estara organizada y cuales
funciones permitira ejecutar la aplicacion [...] se debe elegir el gestor de

base de datos a utilizar, el lenguaje de desarrollo y otras herramientas”
(p.38).

Molina y Contento (2018) nos que “es importante mencionar que el
desarrollador y disefiador son los encargados del lado técnico del
sistema y su apariencia final, mientras que el cliente verifica que

funcione correctamente como lo ha solicitado en la primera fase o etapa”
(p.9)

Segun Velarde y Pilco (2014), la metodologia OOHDM cuenta con

ciertas ventajas, como la sencillez para el mantenimiento de la
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aplicacion, al tener una notacion diagramatica; las fases de disefio el
usuario tiene un rol importante al ser encargado de validar el producto, lo
que facilita al desarrollador al mejor entendimiento y mejor logré de las
necesidades del usuario, la documentacion se adecua a lo largo de las

fases permitiendo detectar errores mucho més rapido. (p.30).

1.5.Formulacién del Problema

Problema General
¢De qué manera influye un Sistema web basado en el Framework
Codeigniter para el Proceso de Control de Incidencias en la Municipalidad

de Brena?

Problemas Especificos

¢De qué manera influye un Sistema web basado en el Framework
Codeigniter en el porcentaje de incidencias resueltas por la primera linea
de soporte en el Proceso de Control de Incidencias en la Municipalidad de

Brena?

¢De qué manera influye un Sistema web basado en el Framework
Codeigniter en el porcentaje de incidencias reasignadas en el Proceso de

Control de Incidencias en la Municipalidad de Brefia?

1.6.Justificacién del estudio
Justificacion Tecnoldgica

“La rapida evolucidon de las tecnologias ha cambiado radicalmente las
condiciones del mercado ya que ofrecen nuevas formas de afiadir valor a
las experiencias de los clientes” (xxvill Congreso de Marketing. AEMARK
2016 Le0On,2016, p.358).

La tecnologia va de la mano con la evolucion del mercado en la
actualidad, consolidando como una de las inversiones mas importantes de

las organizaciones para mantenerse a la vanguardia y obtener ventajas
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competitivas. En la Municipalidad se busca que a través de esta
investigacion genere la mejora de los indicadores y se sustente la

aceptacion de las hipétesis.

Justificacion Econémica

“La operacion de un sistema de informacion de cualquier tipo dentro de
una organizacion [...], siempre va a acarrear costos de oficina [...]. Se
entiende que la ayuda que va a proporcionar la Tl es realizar algunas
actividades de forma automatica, sustituyendo de esa forma cierta
cantidad de mano de obra [...] disminuyendo los costos de produccion”
(Baca et al, 2014, p.181).

En este sentido, segun el &rea de costos y presupuesto se estima que la
pérdida monetaria llega a S/ 300 semanales, calculado en horas hombre
debido a que muchas veces se requiere la mano de obra de los
programadores como apoyo a los técnicos al no llevar un control del

proceso adecuado.

Justificacion Institucional

Ramirez (2017), nos indica lo que “cuando una compania incorpora una
estrategia de transformacién digital a su estructura y organizacion, puede

atender mejor a sus clientes y formar mejor a sus empleados” (p.3).

En la municipalidad de Brefia, en la actualidad muchos de sus procesos
aln no cuentan con un soporte tecnoldgico que les permita automatizar y
digitalizar parte de sus procesos; y lograr en gran parte la mejora de los

servicios y el desarrollo competitivo de sus empleados.

Justificacion Operativa

Valle et al (2017), nos define que la implementacién de un sistema y el
uso de tecnologia nos “ayuda a la mejoria del acceso a los datos para la
toma de decisiones operacionales. A través de un conjunto de datos que

dan soporte a todas las funciones empresariales [...], permitiendo el
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1.7.

1.8.

fortalecimiento de las relaciones con las entidades externas, las cuales

integran su cadena de valor” (p.79).

La implementacion de tecnologia de la informacion y sistemas en general
ayuda no sélo a generar un valor agregado a la empresa, sino que ayuda
en la estandarizacion de los procesos y mejora la recoleccién de los datos
gue son los pilares fundamentales para el procesamiento de la
informacién y posterior toma de decisiones. Por otro lado, nos permite
realizar un seguimiento adecuado a través de los reportes, en el presente

estudio se afectara el proceso de control de incidencias.

Hipotesis
Hipotesis General

El Sistema Web basado en el Framework Codeigniter mejora el Proceso
de Control de Incidencias en la Municipalidad de Brefia.

Hipotesis Especificas

El Sistema Web basado en el framework Codeigniter incrementa el
porcentaje de incidencias resueltas por la primera linea de soporte en el

Proceso de Control de Incidencias en la Municipalidad de Brefa.

El Sistema Web basado en el framework Codeigniter disminuye el
porcentaje de incidencias reasignadas en el Proceso de Control de

Incidencias en la Municipalidad de Brefia.

Objetivos

Objetivo General
Determinar la influencia de un Sistema Web basado en el framework
Codeigniter en el proceso de control de Incidencias en la Municipalidad de

Brefa.
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Objetivos Especificos

Determinar la influencia de un Sistema Web basado en el framework
Codeigniter en el incremento del porcentaje de incidencias resueltas por la
primera linea de soporte en el proceso de control de incidencias en la

Municipalidad de Brefia.

Determinar la influencia de un Sistema Web basado en el framework
Codeigniter en la disminucion del porcentaje de incidencias reasignadas

en el proceso de control de incidencias en la Municipalidad de Brefia.
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METODO
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2.1.

Disefio de la Investigacion
Método de Investigaciéon: Hipotético — Deductivo

Nos indican mencionan que el Método Hipotético — Deductivo “se da a
partir de determinados principios, teorias o leyes se derivan de respuestas
gue explican el fendmeno y que vuelven a ser confirmadas en la practica”
(Hernandez et al, 2018, p.95).

Se opto por utilizar el método de investigacion hipotético-deductivo, ya que,
en base al procesamiento, seguimiento y analisis de la informacién, que se
de en la presente investigacion se podra confirmar lo propuesto en las

hipétesis indicadas.

Tipo de Estudio
Explicativa

Mufioz (2015), nos menciona que “este tipo de investigaciones son mas
profundas; sin duda, para alcanzar estos niveles se debe contar con
estudios, con informacién mas abundante y, en consecuencia, es posible
centrar la atencion en encontrar los origenes, las causas o los factores

determinantes del hecho o fendmeno investigado” (p. 81).

A través de la realidad probleméatica, se presenta de manera detallada la
problematica detectada en la empresa, en base a la informacion recabada,;
asi como también las consecuencias de no implementar la presente

propuesta de investigacion.

Experimental

Vigil (2018) nos menciona que “en un estudio de diseflo experimental el
investigador tiene mas control sobre la asignacién de participantes, a
menudo colocandolos en grupos de tratamiento y control (por ejemplo,
mediante el uso de un método de aleatorizacion antes del inicio de

cualquier tratamiento)” (p.113).
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En esta investigacion definimos que es de tipo experimental debido a que
la muestra a trabajar serd analizada y utilizada de acuerdo con los
procesos de evaluacion para determinar un origen del problema y plantear

la mejor solucién al mismo.

Aplicada

Tiene como fin que se aplique los conocimientos adquiridos segun la
investigacion. Por otro lado, es recomendable que se implemente este tipo
de investigacién, cuando se busque la soluciébn a un problema préactico y
concreto (Mufioz,2015, p.83).

En base a la investigacion definida en el marco tedrico y los problemas
detallados fase a fase, se determina que la propuesta de implementacién
de un sistema web es la mejor solucion para los problemas antes
mencionados.

Disefio de Estudio: Pre-Experimental

Lerma (2016) nos explica que el disefio de estudio Pre-Experimental tiene
como principal objetivo “explicar la relacion causa-efecto entre dos o mas
variables o fenébmenos. El investigador modifica intencionalmente el estado
de algunos de los sujetos de estudio, introduciendo y manipulando un
tratamiento o una intervencién (variable independiente o factor casual) que

desea estudiar o evaluar” (p.35).

A Ol X O

A: Seleccion al azar o aleatoria (Grupo Experimental)

Representa al grupo (muestra) calculado que se le aplicé la medicion para
evaluar el proceso de control de incidencias con el fin de medir el
porcentaje de incidencias resueltas en la primera linea de soporte y el

porcentaje de incidencias reasignadas.
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O1. Observaciones y Mediciones al iniciar el estudio (Pre-Test)

Célculo del grupo experimental pre implementacion del Sistema web para
el Proceso de control de Incidencias en la Municipalidad de Brefia, y seré

contrastada con la medicidon del Post-Test.

O,: Observaciones y Mediciones al finalizar el estudio (Post-Test)

Célculo del grupo experimental post implementacion del Sistema web para
el Proceso de control de Incidencias en la Municipalidad de Brefia. Ambas
mediciones seran contrastadas y colaboraran con determinar el porcentaje
de incidencias resueltas en la primera linea de soporte y el porcentaje de

incidencias reasignadas, pre y post implementacion del sistema web.

X: Variable Independiente: Sistema Web

Es la aplicacion del Sistema web para el Proceso de control de Incidencias
en la Municipalidad de Brefia, mediante la comparacion de dos
evaluaciones: Pre-Test y Post-Test, con la finalidad de determinar si el

Sistema web genera cambios en el proceso de Gestion de Incidencias.

De esta manera, se determina que la presente investigacion serda Pre-
Experimental, con Pre-test y Pos-test, con un solo grupo de investigacion,
el cual nos permitir4 tener una nocién mas realista acerca del problema de
investigacion y de esta manera poder gestionar adecuadamente el proceso
de control de gestion de incidencias a través de la pre-prueba y post-

prueba.

2.2.Variables, Operacionalizacién
Definicion Conceptual de Variable
Variable Independiente (VI): Sistema Web

“Es un conjunto de herramientas orientadas al usuario con el fin de que
este pueda acceder a un servidor mediante el uso un navegador que se

conecta a Internet o bien a una intranet” (Cardador, 2015, p.34).
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Variable Dependiente (VD): Proceso de Control de Incidencias

Segun Menéndez (2016), nos indica que el “principal objetivo es recuperar
el funcionamiento del servicio y minimizar el impacto al sistema y al

usuario, permitiendo la disponibilidad del servicio”.

Definicion Operacional
Variable Independiente (VI): Sistema Web

Es un sistema que sirve para registrar y gestionar las incidencias que se
presenten, permitir realizar un seguimiento a las mismas y generar reportes
gue permitan llevar un mejor control de las incidencias reportadas en la

Municipalidad de Brefia.

Variable Dependiente (VD): Proceso de Control de Incidencias

El proceso de control de incidencias es aquel que busca el restablecimiento
del servicio, mediante el diagndstico realizado por el personal encargado
de la solucién de dicha incidencia, y que es registrada en las fichas de
registro de incidencias; se detalla que el incidente esta resuelto mediante el
visto bueno del usuario afectado, previa validacion de la solucién al

incidente.
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Tabla 5: Operacionalizacion de Variables

TIPO

VARIABLE

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

DESCRIPCION

Variable
Independiente

SISTEMA WEB

Es un sistema que sirve para
registrar 'y  gestionar las
incidencias que se presenten,
permitir realizar un seguimiento a
las mismas y generar reportes
que permitan llevar un mejor
control de las incidencias
reportadas en la Municipalidad
de Brefia.

Variable
Dependiente

PROCESO DE
CONTROL DE
INCIDENCIAS

El proceso de control de
incidencias es aquel que busca
el restablecimiento del servicio,
mediante el diagndstico
realizado por el personal
encargado de la solucion de
dicha incidencia, y que es
registrada en las fichas de
registro de incidencias; se detalla
que el incidente esta resuelto
mediante el visto bueno del
usuario afectado, previa
validacion de la solucion al
incidente.

Escalamiento

Porcentaje de incidencias
resueltas por la primera
linea de soporte

Determinar el
porcentaje
incidencias

resueltas por la
primera linea
de soporte

Cierre

Porcentaje de incidencias
reasignadas

Determinar el
porcentaje de
incidencias
reasignadas

Fuente: Elaboracion propia
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Indicadores
Dimensién: Escalamiento

Indicador 01: Porcentaje de incidencias resueltas por la primera linea

de soporte

Brooks (2015), nos indica que “si la mesa de servicio tiene un buen BD de
errores conocidos provisto por la gestion de problemas, la cantidad de
incidentes resueltos por el soporte de primera linea aumentara” (p.95). Por
otro lado, también nos detalla que el indicador en cuestidn esté relacionado
a la dimension Escalamiento del Incidente, el cual serd precisado y

calculado en base a la formula que se detalla a continuacion:

Formula para el calculo del porcentaje de incidencias resueltas por la
primera linea de soporte (PIRL)

PIRL = NIRL x 100
~ NTI

Fuente: Brooks (2015)

Donde:

PIRL: Porcentaje de Incidencias resueltas por la primera linea de soporte
NIRL: Numero de Incidencias resueltas por la primera linea de soporte
NTI: Numero Total de Incidentes

DIMENSION: Escalamiento del incidente

Dimensioén: Cierre del Incidente

Indicador 02: Porcentaje de incidencias reasignadas

Brooks (2015), nos afirma que la reasignacion de las incidencias
reportadas genera “pérdida de tiempo, disminuye la disponibilidad e indica
gue el proceso de administracion de incidentes no identifica al grupo

correcto” (p.97). Por otro lado, también nos detalla que el indicador en
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cuestion esta relacionado a la dimension Cierre del Incidente, el cual sera

precisado y calculado en base a la formula que se detalla a continuacion:

Formula para el calculo del porcentaje de incidencias reasignhadas
(PIRA)

PIRA = NIRA x 100
~ NTI

Fuente: Brooks (2015)

Donde:

PIRA: Porcentaje de Incidencias Reasignadas
NIRA: Numero de Incidencias Reasignhadas
NTI: Numero Total de Incidencias
DIMENSION: Cierre del incidente
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Tabla 6: Operacionalizacion de Indicadores

UNIDAD
DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO DE FORMULA METODOLOGIA
MEDIDA
PIRL = X 100 TIPODE
INVESTIGACION
; Experimental aplicada
Pﬂro(;agtaje Determinar el Donde:
incidencias iﬁg{g:gﬁ,ﬁ Ficha de PIRL: Porcentaje de DISENO DE LA
Escalamiento | resueltas por | .o oo bor I Fichaje Regisiro Unidades | Incidencias resueltas por | INVESTIGACION
Ia! primera primera linea la primera linea de soporte Pre-experimental
linea de de soporte NIRL: Numero de )
soporte Incidencias resueltas por POBLACION
la primera linea de soporte 293
NTI: Namero Total de
Incidentes MUESTRA
233
PIRA = % 100
TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE
Poro:ntaje Deterrlwtir!ardel fia g E;‘-;:le: o " . RECOLECCION DE
: e porcentaje de N icha de . : orcentaje e DATOS
Clerre incidencias incidencias Fichaje Registro Unidades | incidencias Reasignadas Fichaje
reasignadas reasignadas NIRA: Numero de
Incidencias Reasignadas
NT' NFlmero Total de INSTRUMENTOS
Incidencias Ficha de registro
Fuente: Elaboraciéon propia
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2.3.

Poblacién y Muestra

Poblacion

Segun Cordova (2015) se define la “poblacion como el conjunto de
personas, objetos, procesos, que contiene una 0 mas caracteristicas
observables de naturaleza cuantitativa o cualitativa medible entre ellos”
(Cérdova, 2015, p.16).

En esta investigacion se tomo para el indicador Porcentaje de incidencias
resueltas por la primera linea de soporte una poblacion de 593
incidencias en un periodo de 24 dias, esta poblacion sera estratificada

lineas mas abajo.

POBLACION PERIODO

593 incidencias 24 dias

Con el siguiente indicador Porcentaje de Incidencias Reasignhadas se
tomd una poblacion de 593 incidencias en un periodo de 24 dias, esta
poblacién no sera estratificada ya que para el desarrollo del indicador es
necesario la poblacibn completa, ademas esta poblacion depende del

indicador anterior.

POBLACION PERIODO

593 incidencias 24 dias

Muestra

Segun Hernandez (2016) es un “subgrupo de elementos que pertenecen a
ese conjunto definido en sus caracteristicas al que se llama poblacion, el
cual cuantitativamente se resultar representativo de manera que se pueda
generalizar a todos los elementos de la dicha poblaciéon” (Hernandez, et al.
2016, p.45).
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El célculo de la muestra de la investigacion se determiné en base a la
férmula de la poblacién finita, ya que conocemos la longitud la poblacion
gue emplearemos para la investigacion. Para la muestra de poblacion finita
se elige un intervalo de confianza de 95%, y un nivel de confianza de
0.05%.

Valores Z (valor del nivel de

. 90% 95% 97% 98% 99%
confianza)

Varianza (valor para

1.645 1.96 2.17 2.326 2.575
reemplazar)

Z2XNxpxq
n=Tamafio de la muestra n =
N= Poblacion {N-l}xE3+szpxq
z= Nivel de confianza
p= Probabilidad de éxito
g= Probabilidad de fracaso
E= Error muestral Indicador: Porcentaje de Incidencias

resueltas en la primera linea de soporte

La muestra fue calculada aplicando la formula muestral, tomando como

datos lo siguiente:

£ 1,96
p 0.5
q 0.5
E 0,05
Z2xNxpxq
n =
(N-1)xE*+Z’xpxq
n= 1.96%x 593 x 0.5 x0.5 = 233

(593 —1) 2 0.05% + 1.96° x 0.5 x 0.5

57



Por lo que, del total de la poblacibn de 593 incidencias registradas,
estratificados por 24 dias, se tom6 en base a la formula calculada una

muestra conformada en 24 fichas de Registro con 233 incidencias.

Indicador: Porcentaje de Incidencias Reasignadas

En el caso del presente indicador, se trabajara con la poblacion de 593
incidencias en 24 dias que equivale a 24 fichas, esta muestra es el
resultado de las incidencias reasignadas que se toma en el indicador
anterior, con esto nos referimos a que el indicador porcentaje de
incidencias resueltas en la primera linea de soporte hace referencia al

indicador de porcentaje de incidencias reasignadas.

Muestreo

Para este estudio se utilizdO el muestreo probabilistico, de tipo aleatorio
simple, segun Valderrama Mendoza (2013) menciona que se “escoge al
azar los miembros del universo hasta completar el tamafio de la muestra
previsto, ademas en la teoria se enumeran previamente todos los
elementos y luego se escogen de acuerdo con la tabla de numeros

aleatorios” (p.72).

2.4.Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad

Técnica

Cegarra (2011), nos precisa que es importante considerar ciertos aspectos
a la hora de utilizar una técnica para archivar la informacién, las cuales son:
el sistema empleado para su clasificacion y el medio utilizado (p. 105), es
por ello que para la presente investigacion utilizaremos el fichaje como

técnica de recopilacion de datos.
Fichaje

La técnica del fichaje nos permite una adecuada recoleccion de los datos
siendo una de las mas utilizadas en la actualidad, asi como nos afirma

Baena (2014), “Las fichas son los instrumentos tradicionales para ir
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recabando los datos de la investigacion” (p. 65); de esta manera se optd
por tener como instrumento de recoleccion de datos las fichas de registro.

Instrumento
Ficha de Registro

La ficha de registro es un instrumento a través del cual se recolectan datos,
que luego nos proporcionaran informacion acerca del tema del cual
estemos interesados en investigar. La RAE (2019) nos precisa que la ficha
de registro es una “pieza de papel o cartulina, generalmente rectangular y
de pequefio tamafio, en que se anotan datos generales, bibliograficos,
juridicos, econdémicos, policiales, etc., y que se archiva verticalmente con
otras del mismo formato”. De esta manera podemos precisar que este

instrumento es el adecuado para la presente investigacion.

FR1: Ficha de Registro “Porcentaje de incidencias resueltas por la
primera linea de soporte”

FR2: Ficha de Registro “Porcentaje de incidencias reasignadas”

Tabla 7: Técnicas e instrumentos de Recolecciéon de Datos

Indicador Técnica Instrumento Fuente Informante

Porcentaje de
incidencias Libro de registro

resueltas por la Fichaje 'j(':hi;?s diario de Jeé]:fe:el
primera linea de 9 incidencias
soporte
Porcentaje de , Libro de registro
incidencias Fichaje F'Ch_a de e e Je,fe del
registro area

reasignadas incidencias

Fuente: Elaboracion propia

59



Validez

Vigil (2018), nos indica que la validez se determina en funcién al grado de

medicion de la variable en evaluacion, mientras mayor grado de validez

tenga el instrumento de medicion, mayor representacion tendré la variable

en evaluacion (p. 85).

Tabla 8:Tabla de validez para el porcentaje de incidencias resueltas por
la primera linea de soporte

PUNTUACION DEL INDICADOR VALIDEZ
EXPERTO(A)
TOTAL
Galvez
Tapia 80%
: 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80%
Orleans (Aceptable)
Moisés
Diaz 77.9%
Reategui 74% | 76% | 79% | 76% | 79% | 79% | 79% | 79% | 79% | 79%
A (Aceptable)
Monica
Ordofiez
Pérez 83%
=% 1 85% | 85% | 80% | 80% | 85% | 80% | 80% | 85% | 85% | 85%
Adilio (Aceptable)
Christian

Fuente: Elaboracion propia

Para el indicador, Porcentaje de incidencias resueltas por la primera linea

de soporte, se exhibieron las fichas de registro, que han sido validadas por

3 expertos obteniendo de la evaluacion un promedio de 80.30%, segun se

observa en la tabla 10, obteniendo un grado aceptable de confianza de que

el instrumento utilizado es el correcto para la obtencion de los datos del

mencionado indicador, segun se especifica en el cuadro anterior (Ver

Tabla 8).
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Tabla 9: Tabla de validez del Porcentaje de incidencias reasignadas

PUNTUACION DEL INDICADOR VALIDEZ
EXPERTO(A)
TOTAL

Galvez

Tapia 80%

' | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80%

Orleans (Aceptable)
Moisés

Diaz

77.7%

Reatequi, | 75% | 75% | 78% | 75% | 78% | 78% | 78% | 80% | 80% | 80%
! (Aceptable)

Monica

Ordoriez
Pérez 83%
o 85% | 85% | 80% | 80% | 85% | 80% | 80% | 85% | 85% | 85%
Adilio (Aceptable)
Christian

Fuente: Elaboracion propia

Para el indicador, Porcentaje de incidencias reasignadas, se exhibieron las
fichas de registro con el fin de que sean validados por 3 expertos,
obteniendo de la evaluacion un promedio de 80.23% segun se observa en
la tabla 11, obteniendo un grado aceptable de confianza de que el
instrumento utilizado es el correcto para la obtencion de los datos del
mencionado indicador, segun se especifica en el cuadro anterior (Ver
Tabla 9).

Confiabilidad

Se dirige al grado de confianza o seguridad con el cual se pueden aceptar
los resultados recabados mediante el instrumento aplicado al objeto en
cuestion (Landeau,2007, p.81); es decir es importante garantizar la
confiabilidad del instrumento ya que nos permitirA entender el

comportamiento del fendmeno en estudio segun los datos recolectados.

Por otro lado, Hernandez (2016) nos detalla que “la confiablidad de un
instrumento de medicién se refiere al grado en que su aplicacién repetida al
mismo sujeto u objeto produce iguales resultados. Existen diversos
procedimientos para calcular la confiabilidad de un instrumento de

medicién, todos utilizan férmulas que producen coeficientes de
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confiabilidad, estos coeficientes pueden oscilar entre 0 — 1; donde un
coeficiente de 0O significa nula confiabilidad y 1 representa un méximo de
confiabilidad, entre mas se acerque el coeficiente a 0 hay mayor error en la
medicion” (Hernandez, et al, 2016, p. 102).

Figura 16: Porcentaje de incidencias resueltas en la primera linea de soporte

Correlaciones

Parc_Inc_Resueltas_M1_Test Porc_Inc_Resueltas_MN1_Retest

[Forc_inc_Resueltas_M1_Test  Corelacion 1 7937

de Pearson

Sig. 0.002

(Dilateral)

N 12 12
Porc_Inc_Resueltas_N1_Retest Correlacidn 793" 1

de Pearson

Sig. 0.002

(bilateral)

N 12 12

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Podemos verificar en la figura 16 y el anexo 04 el analisis de la
confiabilidad para el indicador del porcentaje de incidencias resueltas por
la primera linea de soporte, segun la herramienta SPSS que nos presenta
el resultado de 0,793 que indica un valor elevado de confiabilidad, es

decir el instrumento es confiable.

Figura 17: Porcentaje de incidencias reasignhadas

Correlaciones

Porc_Inc_Reasignadas_Test Porc_Inc_Reasignadas_Retest

Porc_Inc_Reasignadas_Test Correlacion 1 8az”

de Pearson

Sig. 0.001

(bilateral)

M 12 12
Porc_Inc_Reasignadas_Retest  Correlacion a32” 1

de Pearson

Sig. 0.001

(bilateral)

M 12 12

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Podemos verificar en la figura 17 y anexo 04 el analisis de la confiabilidad

para el indicador del porcentaje de incidencias reasignadas segun la
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herramienta SPSS que nos presenta el resultado de 0,832 que indica un
valor elevado de confiabilidad, es decir el instrumento es confiable.
2.5.Métodos de Andlisis de datos

Para la investigacion se utilizara el andlisis cuantitativo, el cual nos permite
expresar en valores numéricos las variables en cuestion, por otro lado, se
utilizar4 un método estadistico para el analisis de los datos, para que nos
permita validar las hipotesis propuestas.

El método de analisis de datos en la presente investigacion es cuantitativo,
pre- experimental, que permite obtener estadisticas que permitan
determinar si la hipétesis es afirmativa, mediante la comparacion de unos
de los métodos de la confiabilidad, comparando los resultados anteriores

(pre test) y posterior (pos test).

Prueba de Normalidad

“Las pruebas de normalidad tienen por objeto probar la hipotesis de que los
valores de una variable aleatoria continua en una muestra representativa
provienen de una poblaciéon que sigue un comportamiento normal” (Vilalta,
2016, p. 98).

Es decir, el objetivo es determinar que la muestra representativa, presenta
la misma distribucion que la poblacion, méas alla del error muestral, a
continuacién, se presentan 3 pruebas estadisticas: T-Student, Shapiro-
Wilks y Kolmogoérov-Smirnov.

Segun Hernandez y Murillo (2018), la prueba estadistica Anderson-Darling
nos permite saber “que tan bien siguen los datos una distribucion
especifica. Para un conjunto de datos y distribucion en particular, mientras
mejor se ajuste la distribucion a los datos, menor sera este estadistico” (p.
10).

Por otro lado, Rial y Varela (2014), nos detalla que la prueba esta Shapiro-
Wilks, “resulta apropiado cuando el tamano de la muestra es exiguo (igual
o inferior a 50 casos). Si es mayor se convierte en una prueba demasiado
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exigente, que casi siempre lleva a la decision de rechazar la hipotesis nula”
(p-90).

Finalmente, Romero (2016), nos indica que Kolmogorov-Smirnov, “es una
prueba de significacion estadistica para verificar si los datos de la muestra
proceden de una distribucion normal. Se emplea para variables
cuantitativas continuas y cuando el tamafio muestral es mayor de 50” (p.
39).

Por tal motivo, para la elaboracion de la tesis se realiz6 la prueba de
normalidad para los indicadores a través de Shapiro-Wilks, debido a que la

muestra es menor a 50.
Hipodtesis Estadistica

Segun Llinas (2017), nos define que la Hipdtesis Estadistica “es una
afirmacién cuantitativa acerca de una o mas poblaciones o, lo que es mas
frecuente, un conjunto de afirmaciones sobre uno o mas parametros de una

0 mas poblaciones” (p. 151).

Hipotesis de Investigacion 1
a. Hipotesis Especifico (HEL)

El Sistema Web basado en el framework Codeigniter incrementa el
porcentaje de incidencias resueltas por la primera linea de soporte en
el proceso de control de incidencias en la Municipalidad de Brefia.

b. Indicador 1: Porcentaje de incidencias resueltas por la primera

linea de soporte

IPIRa: Porcentaje de incidencias resueltas por la primera linea de
soporte antes de utilizar el sistema web.
IPIRd: Porcentaje de incidencias resueltas por la primera linea de

soporte después de utilizar el sistema web.

c. Hipotesis Estadistica 1:
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Hipotesis Nula (HO):

El Sistema Web no incrementa el porcentaje de incidencias resueltas
por la primera linea de soporte en el proceso de control de incidencias

en la Municipalidad de Brefa.

HO = IPIRa 2 IPIRd

Si IPIRa es mayor o igual a IPIRd, por lo tanto, se deduce que el
sistema web no influye positivamente en el indicador de porcentaje de
incidencias resueltas por la primera linea de soporte, entonces el

sistema que actualmente estan utilizando es el adecuado.

Hipodtesis Alterna (HA):

El Sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas por
la primera linea de soporte en el proceso de control de incidencias en
la Municipalidad de Brefia.

HA = IPIRa < IPIRd

Si IPIRa es menor a IPIRd, por lo tanto, se deduce que el sistema
web influye positivamente en el indicador de porcentaje de incidencias
resueltas por la primera linea de soporte en la Municipalidad de

Brena.

Hipotesis de Investigacion 2

a.

b.

Hipotesis Especifico (HE2)

El Sistema Web basado en el framework Codeigniter disminuye el
porcentaje de incidencias reasignadas en el proceso de control de

incidencias en la Municipalidad de Brefia.

Indicador 2: Porcentaje de incidencias reasignadas
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IPIREa: Porcentaje de incidencias reasignadas antes de utilizar el
sistema web.
IPIREd: Porcentaje de incidencias reasignadas después de utilizar el

sistema web.

. Hipotesis Estadistica 2:

Hipotesis Nula (HO):

El Sistema Web no disminuye el porcentaje de incidencias
reasignadas en el proceso de control de incidencias en la

Municipalidad de Brefia.

HO = IPIREa = IPIREd

Si IPIREa es menor o igual a IPIREd, por lo tanto, se deduce que el
sistema web no influye positivamente en el indicador de porcentaje de
incidencias reasignadas, entonces el sistema que actualmente estan

utilizando es el adecuado.

Hipotesis Alterna (HA):
El Sistema Web disminuye el porcentaje de incidencias reasignadas

en el proceso de control de incidencias en la Municipalidad de Brefia.

HA = IPIREa > IPIREd

Si IPIRa es mayor a IPIRd, por lo tanto, se deduce que el sistema web
influye positivamente en el indicador de porcentaje de incidencias

reasignadas en la Municipalidad de Brefia.

Nivel de significancia
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Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), “el nivel de
significancia de 0.05, el cual implica que el investigador tiene 95% de
seguridad para generalizar sin equivocarse y solo 5% en contra. En
términos de probabilidad, 0.95 y 0.05, respectivamente; ambos suman

la unidad” (p. 302).

El nivel de significancia utilizado fue x = 5% (error), equivalente a
0.05, esto permitio realizar la comparacién para que se tome la
decision de aceptar o rechazar la hipotesis.

Nivel de confiabilidad: (1-X) = 0.95

Region de Rechazo

La region de rechazo es t=tx
Donde tx es tal que:

P [t > tx] = 0.05, por lo que tx = Valor Tabular

Luego Region de Rechazo: t > tx

Estadistica de Prueba

Dénde:

67



S1 = Varianza grupo Pre-Test
S2 =Varianza grupo Post-Test
X;= Media muestral Pre-Test
X,= Media muestral Post-Test

N = Numero de muestra (Pre-Test y Post-Test)
Calculo de la Media

2%

i=1

|
[

n

Célculo de la Varianza

2 ;{IE o f:]'z

Hc =

T

Desviacion Estandar

_ ;[:Ef o i::’z

5=

n—1
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Donde:
x = Media
62 = Varianza
S$2 = Desviacion Estandar
Xi = Dato i que esta entre (0, n)
X = Promedio de los datos

n = Ndmero de datos

Distribucion T-Student

Figura 18: Distribucion T Student

< .

—

8, Region de Region d"
= Recharo Aceptacion
5 1 /

N W ~Z

'8 ) - ._"__,..n#""-'- . .’./ll .

8 ] s | o

iy tx

g | v

% Valor Tabular

T

2.6.Aspectos Eticos

La investigacion se someti6 a los lineamientos y reglamentos de la

Universidad César Vallejo.

La informacién presentada en esta investigacion fue recabada del grupo de
control y experimental de la investigacion y se procesé de forma correcta
sin ningun tipo de alteracion, por lo que los datos estan plasmados en el

instrumento aplicado en el pre test de estudio.
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Se resguard6 la informacion que pudo ser recabada de la empresa,
manteniendo el criterio de confidencialidad, prudencia y transparencia,

garantizando asi la seguridad de los datos.

Se respeto a los participantes, sin distincion de ningan tipo, previamente se

solicitd el consentimiento de los mismos, para poder realizar el estudio.

Para finalizar, los resultados obtenidos a la fecha no han sido tergiversados
o plagiados de otras investigaciones, realizandose un uso correcto de la

investigacion en beneficio de todos.
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RESULTADOS
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3.1.Analisis Descriptivo

En la presente investigacion se implement6 un sistema web para la mejora del
Proceso de Control de las Incidencias, mediante la medicion de las
Incidencias resueltas en la primera linea de soporte y las Incidencias
Reasignadas. Para ello, se tuvo que conocer el estado inicial de los
indicadores mediante un Pre-Test, post implementacion del Sistema Web se
registrO nuevamente las incidencias resueltas en primera linea e incidencias
reasignadas en el proceso de control de incidencias; las cuales se detallan en

las tablas siguientes:

a. Indicador: Porcentaje de Incidencias resueltas en la Primera linea de
Soporte
Los resultados descriptivos de las Incidencias resueltas en la Primera linea

de Soporte, se presentan en la Tabla 10.

Tabla 10: Medida Descriptiva de las Incidencias Resueltas en la
Primera linea de Soporte en el proceso pre y post implementacion del
Sistema Web

Estadisticos descriptivos

Desy.
M Minimao Maxirno Media Desviacidn
Forc_Inc_Resueltas_Pret 24 438 94 68,52 584550 6,62024
est
Forc_Inc_Resueltas_Fos 24 65,08 96,22 85,0683 ¥, 73627

test

M valido (por lista) 24

Fuente: Elaboracién propia

Para el indicador de las Incidencias resueltas en la Primera linea de
Soporte en el proceso de Control de Incidencias, se puede observar que la
media segun el resultado descriptivo pre y post implementacion del Sistema
Web es de 58,46% y 85,07% respectivamente, segun podemos apreciar en
la Figura 19, lo que demuestra que hubo un aumento de 26,61% post
implementacion del Sistema Web. Por otro lado, el valor minimo que se

registr6 antes de la implementacion del Sistema Web fue de 48,94% vy
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luego de la implementacion fue de 69,08% (Ver la Tabla 10).

Asi mismo, la desviacion estandar, que nos determina la dispersion de los

valores en el pre-test obtuvo un valor de 6,62%, y para el post-test el valor
obtenido fue de 7,74%.

Figura 19: Porcentaje de la Incidencias resueltas en la Primera linea

de Soporte

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Fuente: Elaboracion propia

Promedio de las Incidencias Resueltas en la

Primera Linea de Soporte

85.07%

58.46%

B Media

IPIRa IPIRd

Indicador: Incidencias Reasighadas

Los resultados descriptivos de las Incidencias Reasignadas, se detallan a

continuacion en la Tabla 11.

Tabla 11: Medida Descriptiva de las Incidencias Reasignadas en el
proceso prey post implementacion del Sistema Web

Estadisticos descriptivos

Desy.
M Minimo Maximo Media Desyviacidn
Porc_Inc_Reasignadas_ 24 6852 89,08 7B 37E3 493438
Pretest
Porc_Inc_Reasignadas_ 24 5,50 46,65 23,9708 10733458
Postest

M valido (par lista)

24

Fuente: Elaboracién propia
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Para el indicador de las Incidencias Reasignadas en el proceso de Control
de Incidencias, se puede observar que la media segun el resultado
descriptivo pre y post implementacion del Sistema Web es de 78,38% y
23,97% respectivamente, segun podemos apreciar en la Figura 20, lo que
demuestra que hubo wuna disminucion de 54,41% Iluego de la
implementacion del Sistema Web. Por otro lado, el valor minimo que se
registré antes de la implementacion del Sistema Web fue de 68,52% y
luego de la implementacion fue de 9,50% (Ver la Tabla 11).

Figura 20: Porcentaje de la Incidencias Reasighadas

Promedio de las Incidencias
Reasignadas

78.38%

80.00%

60.00%
23.97%

[

Prom Pre-Test Prom Post-Test

40.00% H Media

Fuente: Elaboracion propia

Titulo del eje

20.00%

0.00%

3.2. Analisis Inferencial

Prueba de Normalidad

Para, Rial y Varela (2014), La prueba de normalidad de Shapiro-Wilks, es la
mas apropiada en este caso debido a que la muestra resulta ser menor a 50,
manteniendo la exigencia adecuada para este tipo de muestra (p.90). Es por
ello, que los indicadores: Incidencias resueltas en la Primera linea de Soporte
e Incidencias Reasignadas, fueron evaluadas mediante el presente método al
ser una muestra estratificada menor a 50, especificamente 24 fichas de
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registro. La prueba antes mencionada se realiz6 mediante el software SPSS
24.0, aplicando un nivel de confiabilidad del 95%, con las condiciones
siguientes:

Si:

Sig. < 0.05 adopta una distribucion no normal.

Sig. > 0.05 adopta una distribuciéon normal.

Doénde:

Sig.: P-valor o nivel critico del contraste.

Obteniendo los siguientes resultados:

a. Indicador: Porcentaje de Incidencias resueltas en la Primera linea de
Soporte
Para determinar la prueba de hipétesis, fue necesario evaluar la relacion de
los datos con respecto a la distribucion normal del presente indicador y
determinar si los valores guardaban la normalidad del caso, para ello se
aplicé el método de Shapiro-Wilk al indicador antes y después de la

implementacion del Sistema Web.

Tabla 12: Prueba de Normalidad de las incidencias resueltas en la
Primera linea de Soporte antes y después de laimplementacién del
Sistema Web

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Porc_Inc_Resueltas_Pretest ,928 24 ,087
Porc_Inc_Resueltas_Postest ,927 24 ,086

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia 75



Elaboracién propia

Fuente

En la Tabla 12, podemos observar que al aplicar el método Shapiro-Wilk, al
indicador de Incidencias resueltas en la Primera linea de Soporte en el
proceso de control de Incidencias en el Pre-Test fue de 0,087, cuyo valor
es mayor que 0.05, por lo que, se deduce que las Incidencias resueltas en
la Primera linea de Soporte se distribuye normalmente. Asi mismo, los
resultados de la prueba del Post-Test indican que el Sig. del mismo
indicador fue de 0,086, cuyo valor es mayor que 0.05, por lo que indica que
las Incidencias resueltas en la Primera linea de Soporte se distribuye
normalmente. Reafirmando asi, que las muestras mantienen una

distribucién normal, como observamos a continuacion en la Figura 21y 22.

Figura 21: Prueba de Normalidad de las incidencias resueltas en la

primera linea de soporte antes de implementar el Sistema Web

Medlia = 58 46
Desviacion estandar = § 52
W=24

Frecuencia

4500 50,00 55,00 60,00 85,00 70,00

Porc_Inc_Resueltas_Pretest

Figura 22: Prueba de Normalidad de las incidencias resueltas en la

primera linea de soporte después de implementar el Sistema Web
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Elaboracién propia

Fuente

b.

Meclia = 85,07
Desviacion estandar =7 735
N=24

Frecuencia

80,00 70,00 80,00 50,00 100,00

Porc_Inc_Resueltas_Postest

Indicador: Porcentaje de Incidencias Reasignhadas

Para determinar la prueba de hipoétesis, fue necesario evaluar la relacion de
los datos con respecto a la distribucion normal del presente indicador y
determinar si los valores guardaban la normalidad del caso, para ello se
aplic6 el método de Shapiro-Wilk al indicador antes y después de la

implementacion del Sistema Web.
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Tabla 13: Prueba de normalidad de las Incidencias Reasignadas antes
y después de implementado el Sistema Web

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

Porc_Inc_Reasignadas_Pretest ,976 24 ,823

Porc_Inc_Reasignadas_Postest ,928 24 ,089

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 13, podemos observar que al aplicar el método Shapiro-Wilk, al
indicador de Incidencias Reasignadas en el proceso de control de
Incidencias en el Pre-Test fue de 0.823, cuyo valor es mayor que 0.05, por
lo que, se deduce que las Incidencias Reasignadas se distribuye
normalmente. Asi mismo, los resultados de la prueba del Post-Test indican
gue el Sig. del mismo indicador fue de 0.089, cuyo valor es mayor que
0.05, por lo que indica que las Incidencias Reasignadas se distribuye
normalmente. Reafirmando asi, que las muestras mantienen una

distribucion normal, como observamos a continuacion en la Figura 23 y 24.
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Figura 23:Prueba de Normalidad de las incidencias reasignadas antes

Elaboracién propia

Fuente

Elaboracién propia

Fuente

de implementar el Sistema Web

Figura 24:Prueba de Normalidad de las incidencias reasignadas

después de implementar el Sistema Web

Frecuencia

Media = 23 97
Desviacion estandar = 10,733
MN=24

00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Porc_Inc_Reasignadas_Postest

79



3.3.Prueba de Hipotesis
a. Hipotesis de Investigacion 1

» H1l:. El Sistema Web basado en el framework Codeigniter
incrementa el porcentaje de incidencias resueltas por la primera
linea de soporte en el proceso de control de incidencias en la

Municipalidad de Brefa.

» Indicador: Incidencias resueltas por la Primera linea de Soporte

Hipotesis Estadisticas

Definicion de Variables:

IPIRa: Porcentaje de incidencias resueltas por la primera linea de
soporte antes de utilizar el sistema web.

IPIRd: Porcentaje de incidencias resueltas por la primera linea de

soporte después de utilizar el sistema web.

Hipotesis Nula (HO): El Sistema Web no incrementa el porcentaje de
incidencias resueltas por la primera linea de soporte en el proceso de

control de incidencias en la Municipalidad de Brefia.

HO = IPIRa 2 IPIRd

Si IPIRa es mayor o igual a IPIRd, por lo tanto, se deduce que el
sistema web no influye positivamente en el indicador de porcentaje de
incidencias resueltas por la primera linea de soporte, entonces el

sistema que actualmente estan utilizando es el adecuado.

Hipotesis Alterna (HA):

El Sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas por
la primera linea de soporte en el proceso de control de incidencias en

la Municipalidad de Brefia.

HA =IPIRa < IPIRd
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Fuente: Elaboracién propia

Si IPIRa es menor a IPIRd, por lo tanto, se deduce que el sistema
web influye positivamente en el indicador de porcentaje de incidencias
resueltas por la primera linea de soporte en la Municipalidad de

Brena.

Figura 25: Incidencias resueltas en la Primera linea de Soporte

85.07%

90.00%

80.00%

58.46%

70.00%
60.00%
50.00% H Media
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00%
IPIRa IPIRd

En la Figura 25, podemos observar el comportamiento de las medias
notando un incremento en las incidencias resueltas por la primera
linea de soporte, en un 26,61%, el cual se puede verificar al comparar
las medias respectivas (IPIRa vs IPIRd), que ascienden de 58,46% a
85,07%.

Por otro lado, al contrastar las hipétesis se aplico la Prueba T-Student,
ya que los datos recabados en la investigacion mediante el
instrumento de recoleccibn de datos, y que posteriormente
procesados en el Pre-Test y Post-Test se distribuyen normalmente. El
valor de T contraste es de -15,718, el cual es claramente menor que -
1.7139 (Ver tabla 14).
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Tabla 14: Prueba de T-Student para las incidencias resueltas en
la primera linea de soporte antes y después de implementar el
Sistema Web

Prueba T-Student

.| Desviacion Sig.
Med . t | _
e8| Estandar g (bilateral)
a8
Porc_Inc_Resuel 8,29470 | -15,718 | 23 ,000
o D 85,07

tas_Postest

Fuente: Elaboracién propia

En base a tabla 14, podemos afirmar segun los resultados obtenidos,
que la hipotesis nula es rechazada, por lo consiguiente la hipotesis
alterna se procede a aceptar con un 95% de confianza. Por otro lado,
el valor de T Student nos arroja -15,718, contrastada mediante el
Software estadistico SPSS 24.0, determinando asi que el valor se
encuentra en la zona de rechazo. En conclusién, se determina que el
Sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas por la
primera linea de soporte en el proceso de control de incidencias en la
Municipalidad de Brefa.

Célculo de la formula T Student:

_ X—U
r= S/Vn Ddnde:
58,46 — 85,07 S = Desviacion Estandar
8,29470/\24 x= Media muestral Pre-Test
_ 2661 u= Media muestral Post-Test
1 1 ,
/693 n = NUmero de muestra (Pre-Test y Post-Test)
T = —15,718

83



Elaboracién propia

&
-

Fuente

En la Fig. 26, podemos apreciar que el resultado de T, se encuentra

dentro de la regién de rechazo, con un valor de T de -15,718, que

segun el cuadro de la tabla de T-Student para el valor de Grado de

Libertad 23 el valor de T de -1,7139, por lo tanto, se determina que el

Sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas por la

primera linea de soporte en el proceso de control de incidencias en la

Municipalidad de Brefa.

Grados de

libertad 0.25 0.1 0.05 0.025 0.01 0.005
1 1.0000 3.0777 6.3137 | 12.7062 31.8210 63.6559

2 0.8165 1.8856 2.9200 4.3027 6.9645 9.9250

3 0.7649 1.6377 2.3534 3.1824 45407 5.8408

4 0.7407 1.5332 2.1318 27765 37469  4.6041

5 0.7267 1.4759 2.0150 25706 3.3649 4.0321

6 0.7176 1.4398 1.9432 2.4469 3.1427 3.7074

7 0.7111 1.4149 1.8946 2.3646 29979 3.4995

8 0.7064 1.3968 1.8595 2.3060 2.8965 3.3554

9 0.7027 1.3830 1.8331 22622 28214 3.2498
10 0.6998 1.3722 1.8125 22281 27638 3.1693
1 0.6974 1.3634 1.7959 22010 27181 3.1058
12 0.6955 1.3562 1.7823 2.1788 26810 3.0545
13 0.6938 1.3502 1.7709 2.1604 26503 3.0123
14 0.6924 1.3450 1.7613 21448 26245 2.9768
15 0.6912 1.3406 1.7531 21315 26025 2.9467
16 0.6901 1.3368 1.7459 2.1199 25835 2.9208
17 0.6892 1.3334 1.7396 21098 25669 2.8982
18 0.6884 1.3304 1.7341 2.1009 25524 2.8784
19 0.6876 1.3277 1.7291 2.0930 25395 2.8609
20 0.6870 1.3253 1.7247 2.0860 25280 2.8453
21 0.6864 1.3232 1.7207 20796 25176 2.8314
12 1.7171 2.0739 25083 2.8188

| 23 0.6853 1.3195 1.7139 2.0687 24999 2.8073
24 0.6848 1.3178 1.7100 2.0639 24922 2.7970
25 0.6844 1.3163 1.7081 2.0595 24851 2.7874

Figura 26: Prueba T Student - Incidencias resueltas en la Primera

Linea de Soporte

Region de
Rechazo Regién de
Aceptacion
T=-15,718 I
T=-1,7139
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b. Hipotesis de Investigacion 2

» H2: El Sistema Web basado en el framework Codeigniter
disminuye el porcentaje de incidencias reasignadas en el

proceso de control de incidencias en la Municipalidad de Brefa.

» Indicador: Incidencias Reasignadas

Hipotesis Estadisticas
Definicién de Variables:

IPIREa: Porcentaje de incidencias reasignadas antes de utilizar el
sistema web.
IPIREd: Porcentaje de incidencias reasignadas después de utilizar el

sistema web.

Hipotesis Nula (HO):

El Sistema Web no disminuye el porcentaje de incidencias
reasignadas en el proceso de control de incidencias en la

Municipalidad de Brefa.

HO = IPIREa = IPIREd

Si IPIREa es menor o igual a IPIREd, por lo tanto, se deduce que el
sistema web no influye positivamente en el indicador de porcentaje de
incidencias reasignadas, entonces el sistema que actualmente estan

utilizando es el adecuado.

Hipotesis Alterna (HA):
El Sistema Web disminuye el porcentaje de incidencias reasignadas

en el proceso de control de incidencias en la Municipalidad de Breiia.

HA = IPIREa > IPIREd
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Fuente: Elaboracion propia

Si IPIREa es mayor a IPIREd, por lo tanto, se deduce que el sistema
web influye positivamente en el indicador de porcentaje de incidencias

reasignadas en la Municipalidad de Brefia.

Figura 27: Incidencias Reasignadas

78.38%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

B Media
40.00%

23.97%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%
IPIREa IPIREd

En la Figura 27, podemos observar el comportamiento de las medias
notando una disminucion en las incidencias reasignadas, en un
54,41%, el cual se puede verificar al comparar las medias respectivas
(IPIREa vs IPIREd), que desciende de 78,38% a 23,97%.

Por otro lado, al contrastar las hipétesis se aplico la Prueba T-Student,
ya que los datos recabados en la investigacibn mediante el
instrumento de recoleccion de datos, y que posteriormente
procesados en el Pre-Test y Post-Test se distribuyen normalmente. El
valor de T contraste es de 23,478, el cual es claramente mayor que
1.7139 (Ver tabla 15).
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Tabla 15: Prueba de T-Student para las incidencias reasignadas

antes y después de implementar el Sistema Web

Prueba T-Student

.| Desviacion Sig.
Media Estandar t gl (bilateral)
s Precest| 188
- : 11,35255 | 23,478 | 23 ,000
Porc_Inc_Reasig 23.97

nadas_Postest

Fuente: Elaboracién propia

En base a tabla 15, podemos afirmar segun los resultados obtenidos,
la hipétesis nula es rechazada, por lo consiguiente la hipétesis alterna
se procede a aceptar con un 95% de confianza. Por otro lado, el
calculo del valor de T Student nos arroja 23,478, contrastada
mediante el Software estadistico SPSS 24.0, determinando asi que el
valor se encuentra en la zona de rechazo. En conclusion, se
determina que el Sistema Web disminuye el porcentaje de incidencias
reasignadas en el proceso de control de incidencias en la

Municipalidad de Brefia.

Célculo de la formula T Student:

T = X—U
~S/\n Dénde:
_ 78,38 — 23,97 S = Desviacion Estandar
11,35255/V24 x= Media muestral Pre-Test
T = >441 u= Media muestral Post-Test
2,3174 )
n = NUumero de muestra (Pre-Testy Post-Test)
T = 23,478

En la Fig. 28, podemos apreciar que el

resultado de T, se encuentra dentro de la regién de rechazo, con un
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valor de T de 23,478, que segun el cuadro de la tabla de T-Student
para el valor de Grado de Libertad 23 el valor de T de 1,7139, por lo
tanto, se determina que el Sistema Web disminuye el porcentaje de
incidencias reasignadas en el proceso de control de incidencias en la

Municipalidad de Brefia.

Grados de
libetad | 0.25 0.1 0.05 0.025 0.01 0.005
1 1.0000 3.0777 6.3137 12.7062 31.8210 63.6559
2 0.8165 1.8856 2.9200 4.3027 6.9645 9.9250
3 0.7649 1.6377 2.3534 3.1824 45407 5.8408
4 0.7407 1.6332 2.1318 27765 3.7469 4.6041
5 0.7267 1.4759 2.0150 25706 3.3649 4.0321
6
7
8
9

0.7176 1.4398 1.9432 24469 3.1427 3.7074
0.7111 1.4149 1.8946 2.3646 29979 3.4995
0.7064 1.3968 1.8595 2.3060 2.8965 3.3554
0.7027 1.3830 1.8331 22622 28214 3.2498

10 0.6998 1.3722 1.8125 22281 27638 3.1693
11 0.6974 1.3634 1.7959 22010 27181 3.1058
12 0.6955 1.3562 1.7823 21788 26810 3.0545
13 0.6938 1.3502 1.7709 2.1604 26503 3.0123
14 0.6924 1.3450 1.7613 2.1448 26245 2.9768
15 0.6912 1.3406 1.7531 21315 26025 2.9467
16 0.6901 1.3368 1.7459 21199 25835 2.9208
17 0.6892 1.3334 1.7396 21098 25669 2.8982
18 0.6884 1.3304 1.7341 2.1009 25524 2.8784
19 0.6876 1.3277 1.7291 2.0930 25395 2.8609
20 0.6870 1.3253 1.7247 2.0860 25280 2.8453
21 0.6864 1.3232 1.7207 2.0796 25176 2.8314

12 1.7171 2.0739 25083 2.8188

| 23 0.6853 1.3195 1.7139 2.0687 24999 2.8073
24 0.6848 1.3178 B 2.0639 24922 2.7970
25 0.6844 1.3163 1.7081 2.0595 24851 2.7874
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Elaboracién propia

-
®

Fuente

Figura 28: Prueba T Student - Incidencias Reasignadas

Region de
Aceptacién

Region de
Rechazo

T=23,478

A

T=1,7139
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DISCUSION

Los resultados obtenidos en la presente investigacion, nos indican que la
mejora del indicador con la implementacién del Sistema Web, incremento las
Incidencias resueltas en la Primera Linea de Soporte de 58,46% a 85,07%, lo
gue equivale a un aumento promedio de 26,61%. De la misma forma, Tacilla
en su investigacion “Sistema Informéatico Web de Gestion de Incidencias
usando el Framework Angularjs Y Nodejs para la empresa Redteam Software
LLC, 2016”, demostro que las incidencias resueltas en primera linea aumento
de 65% a 78%, es decir aumento en 13%; lo que indica que hay una mejora
de 13,61%, demostrando asi que en esta investigacion el indicador evaluado

obtuvo mayor crecimiento.

Asi mismo, Suing en la investigacion “Disefio e Implementacion de Sistema
Web para la gestion de incidencias y cumplimiento de solicitudes basados en
el marco de referencia ITIL V.3 para Agrocalidad del Ecuador-Quito,2015”,
demostré que las incidencias resueltas en primera linea aumenté de 75% a
97,5%, es decir aumento en 22,5%, mientras que en la presente investigacion
se obtuvo un aumento de 26,61%, siendo asi, podemos afirmar mediante la
comparacion de los resultados de esta investigacion con el antecedente
presentado se observa una ligera diferencia de 4,11%, lo que indica que la
implementacion de este tipo de propuesta para el indicador de incidencias
resueltas en la primera de soporte en el proceso de control de incidencias es

totalmente satisfactorio.

Por otro lado, los resultados indicaron que el Sistema Web disminuyé las
Incidencias Reasignadas de 78,38% a 23,97%; lo que equivale a un promedio
de disminucion de 54,41%. Asi mismo, Baygorrea, en su investigacion tesis
“Propuesta de un Sistema Web para mejorar los procesos de resolucion de
incidencias a través de ITIL, empresa COGESA, 2016”, el cual el indicador de
Incidencias Reasignadas disminuy6 de 78% a 25%, con lo cual se concluyé
que la presente investigacion obtuvo una mejora de 53% con respecto al
antecedente presentado; demostrando asi que en esta investigacion el
indicador evaluado obtuvo mayor crecimiento por una minima diferencia de
1.41%.
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Asi mismo, Garcia en la investigacion “Propuesta tecnologica para el
desarrollo de un sistema web de gestibn de incidencias, problemas y
peticiones bajo el marco de ITIL V3 y COBIT 5 para la empresa Manrique
Seguridad,2017”, demostré que las incidencias reasignadas disminuyé de
49% a 18%, es decir se redujo en 31%, mientras que en la presente
investigacion la disminucion fue de 54,41%, siendo asi, podemos afirmar
mediante la comparacion de los resultados de esta investigacion con el
antecedente presentado se observa una ligera diferencia de 23,41%,
demostrando asi que en esta investigacion el indicador evaluado obtuvo mejor

resultado.

Los resultados arrojados en la presente investigacion nos permiten afirmar
qgue el uso de la tecnologia tiene diversos indicadores que influyen en los
procesos de las empresas; siendo asi que para esta investigacion los
indicaron evaluados en el proceso de Control de Incidencias, confirman que el
Sistema Web para el Proceso de Control de Incidencias en la Municipalidad
de Brefia incrementa las Incidencias resueltas en la Primera linea de Soporte
en un 26,61% y a su vez disminuye las Incidencias Reasignadas en 54,41%,
de los resultados obtenidos se concluye que el Sistema Web mejora del

proceso de control de Incidencias.
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CONCLUSIONES

En conclusion, el Sistema Web mejora el proceso de control de incidencias
en la Municipalidad de Brefia, mediante el incremento de las Incidencias
resueltas en la Primera Linea de Soporte y la disminucion de las Incidencias
Reasignadas, permitiendo no solo alcanzar los objetivos de la investigacion,

sino que validar las hipotesis planteadas.

Para el Indicador Incidencias resueltas en la Primera Linea de Soporte nos
arrojo que con la implementacion del Sistema Web el indicador incrementd
en un 26.61%. Asi mismo, el resultado del Analisis Inferencial nos arrojé un
valor de T-Student de -15,718, que segun el cuadro de la tabla de T-Student
para el valor de Grado de Libertad 23 le corresponde el valor de T de -
1,7139 (Ver Figura 26), perteneciendo asi a la zona de rechazo, por lo tanto,
se rechazo la hipdtesis nula y se afirma que el Sistema Web incrementa las
Incidencias resueltas en la Primera Linea de Soporte en el Proceso de

Control de Incidencias.

Para el Indicador Incidencias Reasignadas, nos arroj0 que con la
implementacion del Sistema Web el indicador disminuyd en un 54.41%. Asi
mismo, el resultado del Andlisis Inferencial nos arrojé un valor de T-Student
de 23,478, que segun el cuadro de la tabla de T-Student para el valor de
Grado de Libertad 23 le corresponde el valor de T de 1,7139 (Ver Figura 28),
perteneciendo asi a la zona de rechazo, por lo tanto, se rechazo la hipotesis
nula y se afirma que el Sistema Web disminuye las Incidencias Reasignadas
en el Proceso de Control de Incidencias.
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RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta cada indicador analizado en la presente tesis, se
logré demostrar en base los resultados que son recomendables para tener
en cuenta en futuras investigaciones, siendo asi que, el indicador Incidencias
resueltas en la primera Linea de Soporte referencia a la mejoria con
respecto a la disminucion del escalamiento y el indicador Incidencias
Reasignadas que referencia al Cierre de las incidencias, en ambos casos se

sugiere tomar en cuenta en base a las métricas y resultados obtenidos.

Por otro lado, se recomienda realizar capacitaciones constantes a los
usuarios, para mejorar el uso de la herramienta. Considerar también para la
mejora del proceso contar con el personal adecuado y capacitado para

realizar las labores que acarrean en las atenciones de las incidencias.

Se recomienda el monitoreo de los indicadores que fueron evaluados
para mejorar los resultados de los mismos hasta que queden en el minimo, y
por ende avaluar a futuro otras métricas que también influyan en la mejora

del proceso.

Se recomienda el planteamiento de futuras investigaciones y/o tener una
propuesta que permita seguir con la mejora del proceso de control de
incidencias, y los demas procesos relacionados a la misma, que con
conjunto puedan permitir una mejoria en los procesos en general de la

empresa y generar valor agregado a la misma.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADOR FORMULA METODOLOGIA
GENERAL
¢De qué manera El Sistema Web TIPO DE
influye un sistema Determingr la influencia basado en el INVESTIGACION
web basado en de un Sistema Web framework ] ]
framewaork basado en framework | Codeigniter mejora SISTEMA Experimental aplicada
Codeigniter en el Codeigniter en el el proceso de WEB
proceso de control de proceso de control de control de
incidencias en la Incidencias en la Incidencias en la DISENO DE LA
Municipalidad de Municipalidad de Brefia. | Municipalidad de .
Biatin P Bresc INVESTIGACION
ESPECIFICO Pre-experimental
¢De qué manera El Sistema Web
influye un sistema Determinar la influencia basado en POBLACION
web basado en de un Sistema Web framgwqu ) N° de incidencias
framework basado en framework Codeigniter Porcentaje resueltas en la 503
Codeigniter en el Codeigniter en el incrementa el de N
incremento del incremento del porcentaje de incidencias Tera "n?ta de
porcentaje de porcentaje de incidencias - soporte
incidencias resueltas incidencias resueltas resueltas por la Escalamiento resuel_tas por X100 MUESTRA
por la primera linea de | por la primera linea de | primera Iinea de Ia,p”mera . 233
soporte en el proceso | soporte en el proceso soporte en el linea de N* total de
de control de de control de proceso de control soporte incidencias
incid_e_ncias en la in;ide_ncias enla de incid_e_ncias en TECNICAS E
Municipalidad de Municipalidad de Brefa. la Municipalidad
] < CONTROL DE RECOLECCION DE
¢De qué manera ElsistemaWeb | INCIDENCIAS
|n&g)e t;‘ansgésgirﬂa Determinar la influencia basado en DATOS
framework de un Sistema Web framework o ) Fichaje
Codeigniter en la basado en framework Codeigniter . N° de incidencias
disminucisn del Codeigniter en la disminuye el Cierre del P"—’"C(f:l'?m-?'le reasignadas
porcentaje de dlsmlnumc_:n del pqr-:_entajt_a de _ _ e _ X 100 INSTRUMENTOS
incidencias ~ porcentaje de incidencias Incidente Incidencias . )
reasignadas en el |nC|dIenC|as rezmgnaciasi reamgnacclias entel| Reasignadas N° total de Ficha de registro
roceso de control de | &N €l Proceso de control | proceso de contro incidencias
P incidencias en la de incidencias en la de incidencias en
e Municipalidad de Brefia. la Municipalidad
Municipalidad de de Brefia
Brefia? :

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 2: Ficha técnica — Instrumento de recoleccidn de datos

Autor Andrés Cipriano Llontop Espinoza

Nombre del Instrumento Ficha de Registro

Lugar Municipalidad de Brefia

Fecha de Aplicacion 01 de abril del 2019

Determinar la influencia de un Sistema Web
basado en el framework Codeigniter en el proceso

Objetivo de control de Incidencias en la Municipalidad de
Brena.
Tiempo de duracién 24 dias (lunes a sabados)
Eleccion de
instrumento
Variable Técnica Instrumento
Variable Dependiente Fichaje Ficha de Registro

Proceso de Control

de Incidencias

Variable Independiente
Sistema Web

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 3: Instrumento de investigacién

Indicador: Porcentaje de Incidencias resueltas por la primera linea de
soporte — Pre Test

Ficha de Registro

[Tt TR T B T gl Andirés Cipriano Llontop Espinoza Tipo de prusba: B o a1

Empresa Municipalidad de Brefia

Variable Froceso de Control de Incidencias

Dimension Escalamiento de la Incidencia
Periodo Mayo

Indicador Técnica Unidad de Medida

Porcentaje de Controla el ratio
incidencias resueltas | de incidencias

por la primera linea |gue son resueltas
de soporte en primera linea

[N® de Incidencias Resueltas
en la lera linea de
soporte/Numero Total de
Incidencias)x100

FICHAJE Unidades

N* INCIDENCIAS PORCENTAJE DE
::;:T"“ ":f::‘:::?u“ INCIDENCIAS RESUELTAS POR
-
ENCIAS eoPoRTE LA 1° LINEA DE SOPORTE
1 | 2May13 | FRID0000O1 10 5 50.90
2 3-May-19 FRIOOQDODOD2 11 & 56.56
3 | amay13 | FRID000003 10 6 58.73
4 6-May-19 FRIDODOD0S 10 5 48.94
5 T-May-19 FRIDODODOS 10 7 6R.52
[ B-May-19 FRIDODODDE B 4 50.90
7 9-May-19 FRIOQDOOO7 10 5] 61.08
8 10-May-19 FRIOODOODE 9 & 63.63
9 11-May-19 FRIOQDO009 12 7 5938
10 13-May-19 FRIDODOOD10 9 & B6.39
11 14-May-19 FRIOOQDDO11 10 5] 61.08
12 15-May-19 FRIDODOOD12 [ 4 67.87
13 16-May-19 FRIDODOOD13 10 7 68.52
14 17-May-19 FRIDODOD14 10 & 61.08
15 18-May-19 FRIDODOOD1S 11 & 54.54
16 | 20May.13 | FRIO000016 7 a 53.58
17 21-May-19 FRIDODOOD17 9 5 53.02
18 | 22May13 | FRIO00001S 10 6 61.08
19 23-May-19 FRIDODOD19 9 5] 63.63
20 | 24May.13 | FRIO000020 10 5 8.1
21 25-May-19 FRIDODODZ21 10 5 48.94
22 | 27May13 | FRI0000022 10 6 58.73
23 28-May-19 FRIDODODZ23 10 5 50.90
24 29-May-19 FRIOQDOD24 11 7 B5.98

Fuente: Elaboracion propia
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Indicador: Porcentaje de Incidencias resueltas por la primera linea de
soporte — Post Test

Investigador Andrés Cipriano Uontop Espinoza

Ficha de Registro

Empresa

Municipalidad de Brefia

Tipo de prueba:

Variable

Proceso de Contral de Incidencias

Dimensién

Escalamiento de la Incidencia

Periodo Octubre

Indicador

Porcentaje de

por la primera linea
de soporte

Descripcién

Controla el ratio

incidencias resueltas|de incidencias que

son resueltas en
primera linea

Unidad de

Técnica Medida

FICHAJE Unidades

{N*® de Incidencias Resueltas en la
lera linea de soporte/Namero
Total de Inddencias)x100

N
INCIDENCIAS & 3 RCENTAIE DE INCIDENCIAS
N°TOTALDE RESUELTAS  eciyeiTas POR LA 1° LINEA DE
INCIDENCIAS EN LA 1ERA COPORTE
LINEA DE
SOPORTE
1 1-0ct-19 FRIDOODO01 ] g8 B5.53
2 2-0ct-19 FRIOODOOD2 10 g B2.11
3 3-0ct-19 FRIDOODO03 10 Q 92.37
4 4-0ct-19 FRIDOODO04 10 T 69.08
5 | 50ct19 | FRIO00000S 3 3 8553
[ T-0ct-19 FRIDOOD00E ] T 78.09
7 B-0ct-19 FRIDOOODOO7 ] Q 96.22
B8 9-0ct-19 FRIODODOODE 10 Q 92.37
9 10-0ct-19 FRIDOODO09 10 T 71.85
10 11-0ct-19 FRIDOODO10 10 g8 B2.11
11 12-0ct-19 FRIODODOO11 10 Q BR.B2
12 14-0ct-19 FRIDOODO12 ] g8 B5.53
13 15-0ct-19 FRIDOODO13 10 Q 92.37
14 16-0ct-19 FRIODODOO14 10 g8 78.95
15 17-0ct-19 FRIDOODO15 10 Q 92.37
16 18-0ct-19 FRIDOODO16 ] T B1.64
17 19-0ct-19 FRIDOODO17 10 Q BR.B2
18 21-0ct-19 FRIDOODO18 ] g8 B5.53
19 22-0ct-19 FRIDOODO19 10 Q BB.B2
20 23-0ct-19 FRIDOODOZ0 10 Q BR.B2
21 24-0ct-19 FRIDOODOZ21 11 10 91.64
22 25-0ct-19 FRIDOODODOZ22 10 g8 78.95
23 26-0ct-19 FRIDOODOZ23 10 T 69.08
24 28-0ct-19 FRIDOODOZ24 11 10 95.04

Fuente: Elaboracién propia

110



Indicador: Porcentaje de Incidencias Reasignadas — Pre Test

Ficha de Registro

Andrés Cipriano Llontop Espinoza
Municipalidad de Brefia
Proceso de Control de Incidencias
Cierre del Incidente
Mayo
Descripcién Técnica Unidad de Medida Férmula
Porcentaje de Controlar el ratio de [(N° de Incidencias
Incidencias incidencias gue son FICHAJE Unidades Reasignadas / N° total de
Reasignadas reasignadas Incidencias)x100
ITEM FECHA FICHA DE REPORTE N® TOTAL DE N® DE INCIDENCIAS PORCENTAJE DE
DE INCIDENCIA INCIDENCIAS REASIGNADAS INCIDENCIAS REASIGNADAS
1 2-May-19 FRIOOO00001 10 8 81.44
2 3-May-19 FRIODOD002 11 9 84.84
3 4-May-19 FRIODOO003 10 8 78.31
4 B-May-19 FRIO000004 10 8 78.31
5 7-May-19 FRIODO0O005 10 8 78.31
B 8-May-19 FRI0O000006 g 7 £9.08
7 9.May-19 FRIODOO0O07 10 8 81.44
8 10-May-19 FRIO000008 9 7 74.23
5 11-May-19 FRIOOO0O009 12 9 76.35
10 13-May-19 FRIODQO010 9 7 77.46
11 14-May-19 FRIOD00011 10 8 81.44
12 15-May-19 FRIODO00012 6 5 84.84
13 16-May-19 FRIODODD13 10 8 78.31
14 17-May-19 FRIOD00014 10 7 71.26
15 18-May-19 FRIODO00015 11 8 72.72
16 20-May-19 FRIODOD0D16 7 & 80.37
17 21-May-19 FRIODOO017 8 84.84
18 22-May-19 FRIOO00018 10 8 81.44
19 23-May-19 FRIODOD019 9 7 74.23
20 24-May-19 FRIOD00020 10 8 78.31
21 25-May-19 FRIOOO00021 10 7 68.52
22 27-May-19 FRIODODD22 10 8 78.31
23 28-May-19 FRIO000023 10 7 71.26
24 28-May-19 FRIODO00024 11 8 75.41

Fuente: Elaboracion propia
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Indicador: Porcentaje de Incidencias Reasignadas — Post Test

Andrés Cipriano Llontop Espinoza

Ficha de Registro

Municipalidad de Brefia

Post Test

Proceso de Control de Incidencias

Cierre del Incidente

Octubre

Unidad de
Descripeién Técnica Medida Férmula
Porcentaje de Controlar el ratio de [N® de Incidencias
Incidencias incidencias gue son FICHAJE Unidades Reasignadas / N° total de
Reasignadas reasignadas Incidenciasjx100
FICHA DE REPORTE | N° TOTAL DE N° DE PORCENTAJE DE
ITEM ERCHS DE INCIDENCIA INCIDENCIAS INCIDENCIAS INCIDENCIAS REASIGNADAS
REASIGNADAS
1 1-O¢t-19 FRIDDOD0DD1 9 1 10.69
2 2-0ct-19 FRIOOO0002 10 3 1079
3 3-Oct-19 FRIDDOODO3 10 2 20.53
4 4-0ct-19 FRIDDODDOA 10 3 29.61
5 5-Oct-19 FRIDDOD0D0S 9 4 4277
6 7-0ct-19 FRIDDODD0G 9 2 22.31
7 8-Oct-19 FRIDOOQOOO7 9 3 32.07
B 9-Oct-19 FRIDDODDOB 10 1 10.26
9 10-0ct-19 FRIDDODOOS 10 2 20.53
10 11-Oct-19 FRIDDODO10 10 3 30.79
11 12-0ct-19 FRIDDODO11 10 4 3948
12 14-0ct-19 FRIDDODO12 9 2 21.38
13 15-0ct-19 FRIDDODO13 10 2 2053
14 16-0ct-19 FRIDDODO14 10 3 29.61
15 17-0ct-19 FRIDDODO1S 10 3 30.79
16 18-0ct-19 FRIDOOD016 9 4 46.65
17 19-0ct-19 FRIDDOOOL17 10 2 159.74
18 21-0ct-19 FRIDDODO18 9 1 10.69
19 22-0ct-19 FRIODO0D019 10 2 18.74
20 23-0ct-19 FRIDDODOZ0 10 3 29.61
21 24-0ct-19 FRIDDODDZ21 11 3 27.49
22 25-0ct-19 FRIDDODD022 10 1 9.87
23 26-0ct-19 FRIDDODD23 10 1 9.87
24 28-0ct-19 FRIDDODD24 11 1 9.50

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 4: Base de Datos Experimental

Incidencias resueltas en la primera

linea de Soporte

Orden  Pre Test Post Test
1 50,90 85,53
2 56,56 82,11
3 58,73 92,37
4 48,94 69,08
5 68,52 85,53
6 50,90 78,09
7 61,08 96,22
8 63,63 92,37
9 59,38 71,85

10 66,39 82,11
11 61,08 88,82
12 67,87 85,53
13 68,52 92,37
14 61,08 78,95
15 54,54 92,37
16 53,58 81,64
17 53,02 88,82
18 61,08 85,53
19 63,63 88,82
20 48,94 88,82
21 48,94 91,64
22 58,73 78,95
23 50,90 69,08
24 65,98 95,04

Incidencias Reasignadas

Orden Pre Test Post Test

1 81,44 10,69
2 84,84 30,79
3 78,31 20,53
4 78,31 29,61
5 78,31 42,77
6 89,08 22,31
7 81,44 32,07
8 74,23 10,26
9 76,35 20,53
10 77,46 30,79
11 81,44 39,48
12 84,84 21,38
13 78,31 20,53
14 71,26 29,61
15 72,72 30,79
16 80,37 46,65
17 84,84 19,74
18 81,44 10,69
19 74,23 19,74
20 78,31 29,61
21 68,52 27,49
22 78,31 9,87
23 71,26 9,87
24 75,41 9,50

Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5: Resultado de la confiabilidad del instrumento

Indicador: Porcentaje de Incidencias resueltas por la primera linea de
soporte

Investigador

Empresa
Variable
Dimensidn
Periodo

Indicador

Porcentaje de
incidencias resueltas |de incidencias gue
por la prirmera linea

de soporte

Andrés Cipriano Llontop Espinoza

Ficha de Registro

Municipalidad de Brefia

Proceso de Control de Incidencias

Escalamiento de la Incidencia

Abril

Descripcién

Controla el ratio

son resueltas en
primera linea

FICHAIE

Unidad de Medida

Unidades

[N° de Incidencias
Resueltas en la lera linea
de soporte/Nimero Total

de Incidencias)x100

N* INCIDENCIAS PORCENTAJE DE
N* TOTAL DE RESUELTASENLA  INCIDENCIAS RESUELTAS
INCIDENCIAS 1ERA LINEA DE POR LA 1° LINEA DE
SOPORTE SOPORTE
1 1-Apr-19 FRIOOO0001 10 6 58.73
2 2-Apr-19 FRID000002 11 5 47.13
3 3-Apr-19 FRIOOO0003 11 4 54.54
4 4-Apr-19 FRIODO0004 10 5 48.94
5 5-Apr-19 FRID000005 11 3 56.56
6 6-Apr-19 FRIOOO0006 6 4 67.87
7 8-Apr-19 FRIOOOO007 10 [ £8.73
8 9-Apr-19 FRID0O00008 11 3 56.56
g 10-Apr-19 FRIODO0009 11 3 52.66
10 | 11-Apr-19 FRIOOOOO10 10 [ £8.73
11 | 12-Apr-19 FRID000011 10 3 61.08
12 | 13-Apr-19 FRIODO0012 6 4 67.87

Fuente: Elaboracion propia
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Ficha de Registro

Andrés Cipriano Uontop Espinoza

Municipalidad de Brefia

Procesa de Control de Incidencias

Escalamiento de la Incidencia
Abril

Unidad de Medida

Porcentaje de Controla el ratio
incidencias resueltas | de incidencias gue
por la primera linea | son resueltas en

de soporte primera linea

[N® de Incidencias

Resueltas en la 1era linea

de soporte/Nimero Total
de Incidencias)x100

FICHAJE Unidades

N° INCIDENCIAS PORCENTAJE DE
N° TOTAL DE RESUELTASEN LA  INCIDENCIAS RESUELTAS
INCIDENCIAS 1ERA LINEA DE POR LA 1° LINEA DE
SOPORTE SOPORTE

13 15-Apr-19 FRIOOODD013 10 6 58.73

14 l6-Apr-19 FRIDO0ODO14 10 5 50.90

15 17-Apr-19 FRIDDDDO15 10 6 58.73

16 20-Apr-19 FRIODO0016 6 3 47.72

17 22-Apr-19 FRIOODOO0017 10 6 61.08

18 23-Apr-19 FRIDOODO1E 10 7 68.52

19 24-Apr-19 FRIDDODDO19 ] 6 63.63

20 25-Apr-19 FRIDDDDOD20 10 6 58.73

21 26-Apr-19 FRIOODOO0021 9 5 53.02

22 27-Apr-19 FRIDODD022 10 6 58.73

23 29-Apr-19 FRIDOODDD23 10 5 50.90

24 30-Apr-19 FRIDO0DD24 11 7 65.98

Fuente: Elaboracion propia

Correlaciones
Porc_Inc_Resueltas_M1_Test Porc_Inc_Resueltas_MN1_Retest
Porc_Inc_Resueltas_N1_Test  Corelacién 1 7937
de Pearson
Sig. 0.002
(bilateral)
M 12 12
Porc_Inc_Resueltas_N1_Retest Correlacidn 793" 1
de Pearson
Sig. 0.002
(bilateral)
M 12 12

** |La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia 115



Indicador: Porcentaje de Incidencias reasignadas

Ficha de Registro

Andrés Cipriano Llontop Espinaza

Municipalidad de Brefia

Proceso de Control de Incidencias

Cierre del Incidente

Abril

Descripcién Técnica Férmula

Porcentaje de Controlar el ratio de {N® de Incidencias
Incidencias incidencias que son FICHAIE Unidades Reasignadas / N° total de
Reasignadas reasignadas Incidencias)x100
FICHA DE REPORTE | N" TOTAL DE N" DE PORCENTAJE DE INCIDEMNCIAS
ITEM e DE INCIDENCIA INCIDENCIAS S REASIGNADAS
REASIGNADAS
i 1-Apr-19 FRIODDOD0L 10 g 78.31
2 2-Apr-19 FRIODDODDZ 11 9 E4.84
3 3-Apr-19 FRIODDODD3 11 8 7272
4 4-Apr-19 FRIODDODDS 10 7 6E.52
5 5-Apr-19 FRIODDODOS 11 g 75.41
B 6-Apr-19 FRIODDDDDG & 4 6787
7 8-Apr-19 FRIODDODOZ 10 8 78.31
8 9-Apr-19 FRIODDODDE 11 8 75.41
9 10-Apr-19 FRIODOO00S i1 g 70.21
10 11-Apr-19 FRIODDOO010 10 8 78.31
11 12-Apr-19 FRIODDOD11 10 7 71.26
12 13-Apr-19 FRIODDOO12 & 5 2484
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Investigador
Empresa
Variable

Dimensidn
Periodo

Andrés Cipriano Llontop Espinoza

Ficha de Registro

Municipalidad de Brefia

Tipo de prueba:

Procesa de Control de Incidencias

Cierre del Incidente

Abril

Descripcién Técnica Férmula
Forcenta]n_: de (lian.'.rolar el ratio de : (N® de Incidencias Reasignadas /
Incidencias incidencias gque son FICHAJE Unidades )
. ) N* total de Incidencias)x100
Reasignadas reasignadas
rem | eecha | FICHA DEREPORTE | NeTOTALDE | | 1" PF | PORCENTAJE DE INCIDENCIAS
DE INCIDENCIA | INCIDENCIAS REASIG REASIGNADAS
13 15-Apr-19 FRIDOD0013 10 B 78.31
14 16-Apr-19 FRIDDD0014 10 2 81.44
15 17-Apr-19 FRIDODDO1S 10 B 78.31
16 20-Apr-19 FRIDDDO016 & 4 63.63
17 22-Apr-19 FRIODD0017 10 7 71.26
18 23-Apr-19 FRIDDDDO18 10 7 68.52
19 24-Apr-19 FRIOOD0019 9 7 74.23
20 25-Apr-19 FRIDDD0020 10 2 78.31
21 26-Apr-19 FRIODDOO21 9 7 74.23
22 27-Apr-19 FRIODO0D022 10 B 78.31
23 29-Apr-19 FRIDDDDO23 10 7 71.26
24 30-Apr-19 FRIOOD0O24 11 9 B84.84

Fuente: Elaboracion propia

Correlaciones

Parc_Inc_Reasignadas_Test

Parc_Inc_Reasignadas_Retest

Porc_Inc_Reasignadas_Test

Caorrelacidn
de Pearson
Sig.
(bilateral)

M

1

12

83

0.0

>
iy

12

Porc_Inc_Reasignadas_Retest  Correlacion

de Pearson
Sig.
(bilateral)
M

83z
0.001

12

1

12

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6: Validacion del instrumento

Seleccién de metodologia

il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ﬁ-—' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: ... ... .. ... L L N T

% g ’ ) i ,;v - ~ )
Titulo y/o grado académico: ...... qu\‘%\f“‘&w\ —I\\(’\K‘\wmgdt )'\\t“\“\

Fecha de evaluacion: H/')Q/)‘Olcl

TiTULO DE LA INVESTIGACION

SISTEMA WEB BASADO EN EL FRAMEWORK CODEIGNITER PARA EL PROCESO
DE CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA MUNICIPALIDAD DE BRENA

Autor: Llontop Espinoza, Andrés Cipriano

Mediante la siguiente tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar
la metodologia de desarrollo de software de la presente investigacion mediante una
serie de criterios con calificaciones especificas segln el valor de la tabla de
puntuaciones mostrada. La escala de evaluacion se mide entre 1 a 5, siendo 1 la de
menos calificacion y 5 la mayor calificacion. Asi mismo, exhorto a una evaluacion
pertinente para desarrollar el Sistema Web basado en el Framework Codeigniter.

[ 1: Muy Malo | 2: Malo [ 3:Regular | 4:Bueno | 5: Muy Bueno |
items Criterios SOHDM | WSDM | OOHDM

1 Desgrrollg en aplicaciones orientadas a entornos "f 3 5
multimedia

5 Agegura el de;arrollo del software de calidad L! 3 5
orientado a objetos

3 Manejo de interfaz personalizadas Y 5, S

4 Permite facilidad de analisis, cambio y pruebas  ; 5 S

5 !mplementa Ias necesidades de los usuarios a Y 3 5
nivel personalizado

6 | Permite la correcta navegabilidad 9 3 5

7 Verificacién con_t!nua de la calidad y adecuacion 7, 3 5
a la interoperabilidad

TOTAL: L8| 21 e

Sugerencias:

Firma del experto




Validacion del instrumento del indicador Porcentaje de Incidencias

resueltas por la primera linea de soporte

uuuuuuuuuuu

Validacién de Instrumento de Medicion del Indicador

Titulo de Tesis:

Validacién de Instrumento de Medicién del Indicador

Titulo de Tesis:

SISTEMA WEB BASADO EN EL FRAMEWORK CODEIGNITER PARA EL PROCESO DE
CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA MUNICIPALIDAD DE BRENA

Autor: Llontop Espinoza, Andrés Cipriano

Nombre del Instrumento de Evaluacién: Ficha de Registro

Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas por la primera linea de soporte
Datos del experto:

-] | A N k"\
Apeuldoy Nombres: GC\‘\;{DE —T.Clpa JT.C"‘LU)S

1
2. Cargo: Docente

3. Titulo y/o Grado: Doctor / Magister en Ingenieria de Sistemas
4

Fecha: 04 //)6/‘2_016(

. Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Indicadores Criterios
0%-19% | 20% -39% | 40% - 60% 61%-80% 81% - 100%
Claridad Esta formulado con R o/?
lenguaje apropiado. =
Objetividad Esta expresado en 0%
conducta observable. o
) Es adecuado al avance
Actualidad de la ciencia y 20 /
tecnologia. o
izaci6 Existe una organizacion X o
Organizacion Logica. 30 /)
_ Comprende los
Suficiencia aspectos de cantidad y 2(@"/,
calidad. '
Adecuado para valorar
Intencionalidad | @spectos del sistema QN2
metodologico y X(/)
cientifico.
) ) Esta basado en
Consistencia | aspectos  teéricos XC%
cientificos.
Coherencia Entre  los  indices, g 0
indicadores. /
) Responde al prop6sito R
Metodologia | del trabajo de los K07
objetivos a lograr.
) El instrumento es e
Pertenencia | adecuado al tipo de ¥O )/)
investigacion.

Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado (¢
El instrumento debe ser mejorado ( )
Observaciones:
‘ oy

Firma del experto




Validacion de Instrumento de Medicion del Indicador

Titulo de Tesis:

SISTEMA WEB BASADO EN EL FRAMEWORK CODEIGNITER PARA EL PROCESO DE

CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA MUNICIPALIDAD DE BRENA
Autor: Llontop Espinoza, Andrés Cipriano

Nombre del Instrumento de Evaluacién: Ficha de Registro

Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas por la primera linea de soporte

Datos del experto:

& 2
1. Apellido y Nombres: CZ
2. Cargo: Docente
3. Titulo y/o Grado: Doctor / Magister en Ingenieria de Sistemas
2 ‘—"—(\
4. Fecha: 22. 05 14
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Indicadores Criterios
0% - 19% 20% -39% | 40% -60% 61%-80% 81% - 100%
; Esta formulado con
Claridad 4
- i leng_yg}e apropiado. 7—1{/0
Objetividad Estd expresado en §

conducta observable.

16 2

Es adecuado al avance

Actualidad de la ciencia vy qa
tecnologia. ? /‘
a1 Existe una organizacion s
Organizacién \ Sgica. ?é/ﬁ
U Comprende los
Suficiencia aspectos de cantidad y 0
calidad. ?7/&
Adecuado para valorar
Intencionalidad | aspectos del sistema
metodologico y 0
cientifico. #7 /g
Esta basado en

Consistencia

aspectos tedricos 'y 0
cientificos. 767 Lo
i Entre los indices,
Heheiede indicadores. q q a/b
. Responde al propésito s
Metodologia | del trabajo de los &
objetivos a lograr. ?ﬁ [o
, El  instumento  es S
Pertenencia | gdecuado al tipo de

investigacion.

194

Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado ()()
El instrumento debe ser mejorado ( )

Observaciones:
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Validacion del instrumento del indicador Porcentaje de Incidencias

reasignadas

ucv

UNIVERSIDAD
Cesan VaLitio

Validacion de Instrumento de Medicion del Indicador

Titulo de Tesis:

SISTEMA WEB BASADO EN EL FRAMEWORK CODEIGNITER PARA EL PROCESO DE
CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA MUNICIPALIDAD DE BRENA

Autor: Llontop Espinoza, Andrés Cipriano

Nombre del Instrumento de Evaluacion: Ficha de Registro

Indicador: Porcentaje de incidencias reasignadas

Datos del experto:

Apellido y Nombres: __ QRPONE2 @EREZ, poiccs Cdflri7om

Cargo: Docente

1
2
3. Titulo y/o Grado: Doctor / Magister en Ingenieria de Sistemas
4

Fecha: ~2_- oe 20/9

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Indicadores Criterios
[ 0%-19% | 20% -39% | 40% - 60% 61%-80% 81% - 100%
Claridad Esta formulado con o
) lenguaje apropiado. 2
Objetividad Esta expresado en o
conducta observable. S
] Es adecuado al avance
Actualidad | de la  ciencia 20
tecnologia.
rganizacion Existe una organizacién
Organizac L go
L Comprende los
Suficiencia aspectos de cantidad y 871
calidad.
Adecuado para valorar
Intencionalidad | @spectos del sistema go
metodolégico y
cientifico.
) ) Esta basado en
Consistencia | aspectos  tedricos  y Qo
cientificos.
Coherencia Entre los indices, o¢
indicadores. s
Responde al propésito
Metodologia | de| trabajo de los Or
objetivos a lograr. =
) El instrumento es
Pertenencia | adecuado al tipo de g5

investigacion.

Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado (x)

El instrumento debe ser mejorado ( )

Observaciones:

athavre-  los ephensy

S/Firma del experto
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Validacién de Instrumento de Medicién del Indicador

Titulo de Tesis:

SISTEMA WEB BASADO EN EL FRAMEWORK CODEIGNITER PARA EL PROCESO DE

CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA MUNICIPALIDAD DE BRENA
Autor: Llontop Espinoza, Andrés Cipriano

Nombre del Instrumento de Evaluacién: Ficha de Registro
Indicador: Porcentaje de incidencias reasignadas

Datos del experto: :
Apellido y Nombres: __Calvez “Tapi Ovleans

1
2. Cargo: Docente

3. Titulo y/o Grado: Doctor / Magister en Ingenieria de Sistemas
4

Fecha: OY /'36/ 2019
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Indicadores Criterios
0%-19% | 20% -39% | 40% - 60% 61%-80% 81% - 100%
Claridad Esta formulado con < »
lenguaje apropiado. 20 /J
Objetividad Esta expresado en 2%
conducta observable. :
Actualidad Es adecuado al avance
Ctualida de la ciencia vy \2
tecnologia. 2C

Organizacion

Existe una organizacion
Légica.

0%

Suficiencia

Comprende los
aspectos de cantidad y
calidad.

30%

Adecuado para valorar

Intencionalidad | @spectos del sistema —_—
metodolégico y 30%
cientifico.

) ) Esta basado en

Consistencia | aspectos  tedricos 207

cientificos. '
Coherencia Entre  los indices, 202
indicadores. oLk

) Responde al propésito

Metodologia | de| trabajo de los Z‘(/J
objetivos a lograr.

El instrumento es A
Pertenencia | adecuado al tipo de A?L‘/J
investigacién.

Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado (/ﬁ/

El instrumento debe ser mejorado ( )

Observaciones:

\

744

Firma del éxperto
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Validacion de Instrumento de Medicién del Indicador

Titulo de Tesis:

SISTEMA WEB BASADO EN EL FRAMEWORK CODEIGNITER PARA EL PROCESO DE

CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA MUNICIPALIDAD DE BRENA
Autor: Llontop Espinoza, Andrés Cipriano

Nombre del Instrumento de Evaluacion: Ficha de Registro
Indicador: Porcentaje de incidencias reasignadas

Datos del experto:

Apellido y Nombres: .@I/QZ E&/U%S/MA g /W/fw’/[\

1
2. Cargo: Docente

3. Titulo y/o Grado: Doctor / Magister en Ingenieria de Sistemas
4

Fecha: Z27.05 49

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Indicadores Criterios
0% - 19% 20%-39% | 40% -60% 61%-80% 81% - 100%
Claridad Esta formulado con s
lenguaje apropiado. 76/0
Objetividad Estd expresado en

conducta observable.

757,

Es adecuado al avance

Actualidad de la ciencia vy ¢
tecnologia. :’Zg /'
et Existe una organizacién
Organizacién e 9 4’6"/‘
. Comprende los '
Suficiencia aspectos de cantidad y .
calidad. :ZX /o

Adecuado para valorar
Intencionalidad | @spectos del sistema
metodoldgico y
cientifico.

127

. ) Esta basado en
Consistencia | gspectos  teéricos  y
cientificos.

57

Coherencia Entre los indices,
indicadores.

50%.

) Responde al propésito
Metodologia del trabajo de los
objetivos a lograr.

507,

) El  instrumento es
Pertenencia adecuado al tipo de XO o
investigacion. A

Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado (/()
El instrumento debe ser mejorado ( )

S~
irma ex

Observaciones:

123



Anexo 7: Entrevista

ENTREVISTA N° 1

La entrevista se realizé mediante reunion presencial
Fecha: 13 de abril del 2019
Nombres y Apellidos: Ing. Ivan Zuzunaga Filinich

Cargo: Sub- Gerente de Estadistica e informatica

1. ¢Cual es el proceso actual del proceso de control de incidencias?

El proceso actual empieza con la comunicacion de las areas solicitantes del servicio,
ya sea a través de los medios disponibles como el correo electrénico, anexo u de
forma presencial a las oficinas del area; la secretaria quien es la encargada de
recepcionar las solicitudes de atencion y se encarga de registrar en un archivo Excel.
Para la verificacién del incidente una vez registrado el sub gerente designa segiin a un
técnico de soporte el cual una vez coordinado con la jefatura el incidente procede a
acercarse al area a realizar el primer diagnostico correspondiente. Una vez que el
técnico asignado se encuentre en sitio, analiza el incidente y realiza el diagnéstico
correspondiente, luego procede a la aplicacién de la solucién. El técnico asignado es
el encargado de realizar las validaciones correspondientes, ademas de solicitar la
conformidad del usuario previa prueba de que la incidencia fue resuelta; una vez que

el usuario da el visto bueno, el técnico mismo procede con el cierre de la incidencia.
2. ;Considera Ud. que el control que tienen sobre el proceso es el adecuado?

No, debido a que muchas veces la informacion no es la precisa, ya que las incidencias

no tienen un seguimiento adecuado y por ende los reportes no son del todo completos.
3. ¢Cudles son las principales’observaciones que tiene sobre el proceso actual?

Tienen muchas incidencias sin registrar, y por ende son asignadas erradamente, se
reasignan generando un reproceso y desorganizacion, ademas de demorar la atencién

generando malestar en los usuarios.
4. ;Considera que la propuesta podria influir en la mejora de su proceso actual?

De todas maneras, no s6lo nos ayudaria a generar mayor organizacion del proceso,
sino mejorar ciertos indicadores que nos permitan gestionar adecuadamente las

incidencias del dia a dia.
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Anexo 8: Carta de Aprobacién de la Empresa

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE BRENA
SUB GERENCIA DE ESTADISTICA E INFORMATICA

“Afo de la lucha contra la corrupcién e impunidad”

CONSTANCIA
El que suscribe, Sub Gerente de Estadistica e Informatica, de la Municipalidad Distrital
de Brefia.
Deja Constancia:

Que, el Sr. LLONTOP ESPINOZA ANDRES CIPRIANO, identificado con DNI N° 72429925,
estudiante de la escuela de Ingenieria de Sistemas en la Universidad César Vallejo,
actualmente se encuentra realizando de forma satisfactoria su proyecto de investigacion

en nuestras instalaciones.

Se extiende la presente, a solicitud del interesado, para los fines que estime pertinente.

Brefia, 10 de Junio del 2019.

Atentamente,

Direccidn: Av. Arica 500 — Brefia Teléfono: (01) 7436853 Web: www.munibrena.org.pe

125



Anexo 9: Carta de Implementacion de la Empresa

MUMNICIPALIDAD DISTRITAL DE BRENA
SUB GERENCLA DE ESTADISTICA E INFORMATICA
“ano de la lucha contra la corrupcion e impunidad”

CONSTANCIA

El que suscribe, Sub Gerente de Estadistica e Informatica, de la Municipalidad Distrital
de Brefia.

. .
Que, el Sr. LLONTOP ESPINOZA ANDRES CIPRIANO, identificado con DINIIN® 72429925,
estudiante de |z escuela de Ingenieria de Sistemas en la Universided César vallejo,
realizo la implementacion de un Sisterma Web para el proceso de Control de Incidencias
en la Municipzlidad de Brefia, teniendo as1 mejores resultzdos en la gestion de
incidencias.

Se axtiends |3 presente, a solicitud del interesado, para los fines que estime partinents.

Erefia, 10 de Octubre del 2015

Direccion: &v. Arica 500 —Brena  Telefono: (01) 7436853 Webr yrves munibreng oo= pe
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Anexo 10: Desarrollo de la Metodologia

La metodologia que se empleara en la presente investigacion es OOHDM, el
cual mediante un juicio critico de expertos quienes en base a las
caracteristicas de esta, se optd que es la mejor propuesta para el desarrollo
del sistema web. Esta metodologia tiene como una de sus principales
caracteristicas la navegabilidad, al presentar una interfaz mas amigable que

nos permitird de esta manera una mejor interaccion con el usuario.

La metodologia consta de 5 fases: Obtencion de requerimientos, Modelo
Conceptual, Disefio Navegacional, Disefio de Interfaz, Implementacion. Estas
fases nos permitiran realizar de manera mas sencilla el desarrollo del sistema

web propuesto para su posterior implementacion.
Fase 1: Obtencion de Requerimientos

Requerimientos Funcionales
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En la tabla N°15, se muestra la lista de requerimientos funcionales que han

sido identificados para el desarrollo del presente proyecto.

Tabla 16: Requerimientos Funcionales

Codigo Requerimiento Funcional ‘ Prioridad

RF1 El sistema debe mostrar una pantalla que ALTA
permita el inicio de sesion
El sistema debe permitir al jefe de soporte

RF2 . . ALTA
mostrar el listado de las areas
El sistema debe permitir al jefe de soporte filtro

RF3 . . ALTA
de los usuarios solicitantes
El sistema debe permitir al jefe de soporte filtro

RF4 ALTA
del personal de soporte
El sistema debe permitir al jefe de soporte el

RF5 . e . ALTA
registro de incidencias
El sistema debe mostrar al jefe de soporte un

RF6 L . . . . ALTA
historial con el listado y filtro de las incidencias
El sistema debe permitir a la secretaria el registro

RF7 . . ALTA
de las incidencias

RF8 El sistema debe permitir a la secretaria mostrar y ALTA
filtrar el listado de las incidencias
El sistema debe permitir a la secretaria exportar

RF9 | en formato de archivo excel y pdf el reporte de ALTA
las incidencias
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RF10

El sistemadebe permitir a los técnicos de soporte
y técnicos especialistas el registro de las ALTA
incidencias

RF11

El sistemadebe permitir a los técnicos de soporte
y técnicos especialistas el cambio de estado de ALTA
las incidencias

RF12

El sistema debe permitir a los técnicos declarar

L, o ) ) ALTA
una solucién a las incidencias atendidas

RF13

El sistema debe permitir al usuario solicitante el

registro de solicitud de incidencias ALTA

RF14

El sistema debe permitir al usuario solicitante

visualizar el estado de su solicitud de incidencia ALTA

RF15

El sistema debe mostrar al jefe de soporte un
gréfico estadistico del porcentaje de incidencias ALTA
resueltas en la primera linea de soporte

RF16

El sistema debe mostrar al jefe de soporte un
gréfico estadistico del porcentaje de incidencias ALTA
reasignadas

Fuente: Elaboracién propia

Requerimientos No Funcionales

En la tabla N°16, se presenta el listado de los requerimientos no funcionales,

gue permitirdn el adecuado desarrollo del sistema web.

Cadigo ‘

Tabla 17: Requerimientos No Funcionales

Requerimiento No Funcional Prioridad

El sistema debe tener en cuenta cada perfil de

RNFL usuario y sus privilegios ALTA
El sistema debe ser escalable y permitir a futuro

RNF2 . - L ALTA
la implementacion de nuevas funcionalidades
El sistema debe rechazar intentos de login

RNF3 | . . ALTA
indebidos
El sistema debe tener una interfaz amigable y de

RNF4 facil adaptacion para el usuario ALTA

RNFS El sistema debe desarrollar en un entorno web, ALTA
con lenguaje PHP y la base de datos MySQL

Fuente: Elaboracion propia
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Relacion entre los casos de uso y los requerimientos funcionales

En la tabla N°17, se muestra la relacion entre los casos de uso y los

requerimientos funcionales.

Tabla 18: Listado de Casos de Uso

Nombre de los Casos de Uso Requerimiento Funcional

CUS02 RF2

CuUS03 Listar Usuarios RF3

Listar Personal

Registrar Ticket

CuUS04 RF3, RF4

RF5, RF7, RF10, RF11,
RF12, RF13, RF14

1 1 1 6 8 9 15
Listar Historial RI ’ RI ’ RI ' RI )

CuUSs0o7 Declarar Solucién RF12

CUSO05

Fuente: Elaboracién propia

Diagrama de Caso de Uso del Sistema

En la Figura N°29, se presenta el diagrama de casos de uso del sistema, en el

cual muestra la interaccion de los actores con los casos de uso del sistema.
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Elaboracién propia

-
-

Fuente

Elaboracién propia

-
&

Fuente

Fuente: Elaboracién propia

Figura 29: Diagrama de Caso de uso del Sistema

Jefe Soporte

Usuario Solicitante E?

Secretaria

i ¥

Técnico Soporte

«
= «

.. «includes

«itciyde>

<

" «extand»

Generar graficos de reporte
) «exteridn Cambiar estado de incidencias

«extends
Imprimir reporte

Técnico Especialista /7

En la Figura N°30, se presenta el diagrama de casos de uso Ingresar al

Sistema donde el Jefe de soporte ingresa al Sistema.

En

la

Figura 30: Caso de uso Ingresar al Sistema

Autentificacion login

Z--@includes

Ingresar al Sistema

Jefe Soporte

Figura N°31, nos presenta el diagrama de casos de uso Listar Areas donde el

Jefe de soporte al ingresar puede visualizar el listado mencionado.

En

Figura 31: Caso de uso Listar Areas

Jefe Soporte

«include»
----------- Ingresar al Sistema
q‘ e

wextends .

Modificar areas
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Fuente: Elaboracién propia Fuente: Elaboracién propia

Fuente: Elaboracién propia

Figura N°32, se muestra el diagrama de casos de uso listar personal donde el

jefe de soporte al ingresar puede visualizar el listado mencionado.

Figura 32: Caso de uso Listar Personal
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En la Figura N°33, se muestra el diagrama de casos de uso listar usuarios,
donde el jefe de soporte al ingresar puede visualizar el listado mencionado.

Figura 33: Caso de uso Listar Usuarios

Ingresar al Sistema
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«include» .-
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En la Figura N°34, nos presenta el diagrama de casos de uso registrar

incidencias, nos permite tener en cuenta que para realizarse dicho caso de

USo es necesario ingresar datos y registrar.

Figura 34: Caso de uso Registrar incidencias
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Elaboracién propia

&

Fuente

Elaboracién propia

-

Fuente

En la Figura N°35, nos presenta el diagrama de casos de uso listar historial de
incidencias, en el cudl para poder realizarlo, primero debemos obtener el

listado de las incidencias.

Figura 35: Caso de uso Listar Historial
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En la Figura N°36, nos presenta el diagrama de casos de uso declara

solucion, en donde primero debemos obtener el listado de las incidencias.

Figura 36: Caso de uso Declarar solucion

Ingresar al Sistema

«include» __.-F

-
Declarar Selucién =T
T wextends

Imprimir Reporte

%

Jefe Soporte

wextendsr - _ .

wextend»

Ver Incidencia

wextend: Atender Incidencia

Fase 1.1. Identificacién de roles y tareas

Se detallaran los requerimientos del usuario en un documento a fin de tener la
evidencia de las mismas durante todo el proceso del desarrollo. Dichos
requerimientos se obtienen en base a las tareas que los usuarios deben poder

realizar.
Los perfiles del usuario son los siguientes:

Usuario 1: Jefe de Soporte



Es el usuario que tiene el rol de administrar y dar seguimiento al estado de las
incidencias en cada una de sus fases, asi mismo esta a cargo de los reportes

y el avance de las labores de gestidn de la resolucién de incidencias.

Logearse

Verificar el listado de las areas

Busqueda vy filtro de los usuarios solicitantes
Busqueda vy filtro del personal de soporte

Registro y monitoreo de las incidencias

AN N NN R

Generar reportes en archivos Excel y pdf, de las incidencias
Usuario 2: Secretaria

Es el usuario encargado que cuenta con mayor contacto con los clientes,
encargado recepcionar las solicitudes de atencién, y solicitar la informacion
basica para el registro de las incidencias; este usuario tiene las siguientes

funciones:

v' Logearse
v' Registrar incidencias

v Generar reportes en archivos Excel y pdf, de las incidencias
Usuario 3: Técnico de soporte

Es el usuario encargado de ejecutar las labores correctivas a las incidencias

gue se puedan presentar. Este usuario tiene las siguientes funciones:

v Logearse
v Validar incidencia

v' Gestionar el estado de la incidencia
Usuario 4: Técnico Especialista

Es el usuario encargado de ejecutar las labores correctivas a las incidencias
reportadas, este usuario cuenta con mayor experiencia y generalmente actua
cuando el técnico de soporte agoto todos los medios posibles para la

solucion. Este usuario tiene las siguientes funciones:

v Logearse

v" Validar incidencia
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v" Gestionar el estado de la incidencia
Usuario 5: Usuario solicitante

v' Logearse
v Registrar incidencia

Fase 1.2. Especificacion de escenarios
Usuario 1: Jefe de Soporte

v' Logearse
En la tabla N°18, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la
tarea Logearse, presentando el escenario de ingreso al sistema del Jefe de

Soporte, para ingresar al sistema web.

Tabla 19: Tabla Login Jefe de Soporte

ENTRADA PROCESO SALIDA

Verificar que el usuario y Pantalla principal
contrasefia sean los segun perfil del
correctos usuario

Ingresar usuario y
contrasefia

Fuente: Elaboracién propia

v Verificar el listado de las areas
En la tabla N°19, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la
tarea, presentando el escenario de verificacion de las areas de la empresa,

para su validacion.

Tabla 20: Tabla Verificar listado de areas

ENTRADA PROCESO SALIDA
Ingresar en la Validar el evento donde se Muestra el listado
opcion areas realizo la peticion de las areas

Fuente: Elaboracion propia

v' Busqueday Filtro de los usuarios solicitantes
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En la tabla N°20, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la

tarea de busqueda vy filtro de usuarios, presentando los siguientes escenarios:

Tabla 21: Busqueda y filtro de usuarios solicitantes

ENTRADA PROCESO SALIDA
Ingresar Apellido Muestra el listado
Paterno para la Buscar Usuarios de los usuarios con
bdsqueda del el Apellido Paterno

usuario ingresado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22: Busqueda por apellido materno

ENTRADA PROCESO SALIDA

Ingresar Apellido Muestra el listado
Materno para la : de los usuarios con
, Buscar Usuarios .
busqueda del el Apellido Materno
usuario ingresado

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 23: Busqueda por nombres

ENTRADA PROCESO SALIDA
Ingresar Nombres Muestra el listado
para la busqueda Buscar Usuarios de los usuarios con

del usuario el nombre ingresado

Tabla 24: Busqueda por tipo de usuario
Fuente: Elaboracién propia

ENTRADA PROCESO SALIDA
Ingresar tipo de Muestra el listado
usuario para la : de los usuarios con

§ Buscar Usuarios . :

busqueda del el tipo de usuario
usuario ingresado

T EETIEE L TURE VTS TTT FIVFIU
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Tabla 25: Busqueda por usuario

ENTRADA PROCESO SALIDA
Ingresar usuario Muestra el listado
para la busqueda Buscar Usuarios de los usuarios con

del usuario el usuario ingresado

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 26: Busqueda por area

ENTRADA PROCESO SALIDA
Ingresar el area Muestra el listado
para la busqueda Buscar Usuarios de los usuarios con

del usuario el area ingresado

Fuente: Elaboracion propia

v' BUsqueday Filtro de personal de soporte
En la tabla N°26, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la

tarea de busqueda y filtro de usuarios, presentando los siguientes escenarios:

Tabla 27: Busqueda y filtro de personal de soporte

ENTRADA PROCESO SALIDA

Ingresar Apellido Muestra los datos
Paterno para la del personal de
. Buscar Personal .
basqueda del acuerdo al criterio
personal de soporte de busqueda

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 28: Busqueda por apellido materno de personal de soporte

ENTRADA PROCESO SALIDA

Ingresar Apellido Muestra los datos
Materno para la del personal de
, Buscar Personal o
busqueda del acuerdo al criterio
personal de soporte de busqueda

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 29: Busqueda por nombre de personal de soporte

ENTRADA PROCESO SALIDA

Ingresar Nombres Muestra los datos
ara la busqueda del personal de
P d Buscar Personal P o
del personal de acuerdo al criterio
soporte de busqueda

Fuente: Elaboracion propia

v" Registro y monitoreo de las Incidencias
En la tabla N°29, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la
tarea de registro de tickets, el escenario de registro de las incidencias.

Tabla 30: Registro y monitoreo de las incidencias

ENTRADA PROCESO SALIDA

Muestra el mensaje
“Registro Exitoso”, y
se agrega a la
bandeja de historial
el nuevo registro

Ingresar datos del Validar que los datos
ticket ingresados sean conformes

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N°30, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la

tarea de monitoreo de las incidencias, el escenario de busqueda por criterios.

Tabla 31: Busqueda de las incidencias por area

ENTRADA PROCESO SALIDA

Muestra los datos
de los registros
segun el criterio

establecido

Elegir area para la
busqueda de las Buscar Incidencia
incidencias

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 32: Busqueda por nombre de personal

ENTRADA PROCESO SALIDA

Elegir nombre de Muestra los datos
ersonal para la . . de los regqistros
p' P Buscar Incidencia ) 9 .
basqueda de las segun el criterio
incidencias establecido

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 33: Busqueda por tipo de usuario

ENTRADA PROCESO SALIDA

Muestra los datos
de los registros
segun el criterio

establecido

Elegir tipo de equipo
para la busqueda de Buscar Incidencia
las incidencias

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 34: Busqueda por medio de contacto

ENTRADA PROCESO SALIDA

Elegir el medio de Muestra los datos
contacto para la : : de los registros
. Buscar Incidencia . .
bdsqueda de las segun el criterio
incidencias establecido

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 35: Busqueda por prioridad

ENTRADA PROCESO SALIDA

Muestra los datos
de los registros
segun el criterio

establecido

Eleqir prioridad para
la busqueda de las Buscar Incidencia
incidencias

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 36: Busqueda por estado de las incidencias
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ENTRADA PROCESO SALIDA

Muestra los datos
de los registros
segun el criterio

establecido

Elegir estado para
la busqueda de las Buscar Incidencia
incidencias

Fuente: Elaboracion propia

Generar reportes en archivos Excel y pdf, de las incidencias
En la tabla N°36, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la
tarea de generacidén de reportes, el escenario de generacion de reportes en

archivo Excel.

Tabla 37: Generar reportes Excel

ENTRADA PROCESO SALIDA
Click en el botén Procesar Evento del boton | Descarga el archivo
“‘Reportes en Excel” de reportes en Excel en formato Excel

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla N°37, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la
tarea de generacidén de reportes, el escenario de generacion de reportes en
archivo PDF.

Tabla 38: Generar reportes PDF

ENTRADA PROCESO SALIDA
Click en el botén Procesar Evento del boton | Descarga el archivo
“‘Reportes en PDF” de reportes en pdf en formato PDF

Fuente: Elaboracion propia

Usuario 2: Secretaria

v' Logearse
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En la tabla N°38, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la
tarea Logearse, presentando el escenario de ingreso al sistema del perfil de

secretaria, para ingresar al sistema web.

Tabla 39: Tabla login secretaria

ENTRADA PROCESO SALIDA
: Verificar que el usuario y Pantalla principal
Ingresar usuario y ~ . :
~ contrasefia sean los segun perfil del
contrasefia :
correctos usuario

Fuente: Elaboracion propia

v' Registro y monitoreo de las Incidencias
En la tabla N°39, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la

tarea de registro de tickets, el escenario de registro de las incidencias.

Tabla 40: Tabla registro y monitoreo de las incidencias

ENTRADA PROCESO SALIDA
Muestra el mensaje
. “R H E H ”
Ingresar datos del Validar que los datos egistro Exitoso’, y
ticket ingresados sean conformes se agrega a la
bandeja de historial
el nuevo registro

Fuente: Elaboracion propia

v' Generar reportes en archivos Excel y pdf, de las incidencias
En la tabla N°40, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la

tarea de generacion de reportes, el escenario de generacion de reportes en

archivo Excel.

Tabla 41: Generar reportes Excel secretaria

ENTRADA PROCESO SALIDA
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Click en el botén
“‘Reportes en Excel’

Procesar Evento del botén
de reportes en excel

Descarga el archivo
en formato Excel

En la tabla N°41, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la

tarea de generacidén de reportes, el escenario de generacion de reportes en

archivo PDF.

Tabla 42: Generar reportes PDF secretaria

ENTRADA

PROCESO

SALIDA

Click en el boton
“‘Reportes en PDF”

Procesar Evento del botén

de reportes en pdf

Descarga el archivo
en formato PDF

Fuente: Elaboracion propia

Usuario 3: Técnico de Soporte

v' Logearse

En la tabla N°42, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la

tarea Logearse, presentando el escenario de ingreso al sistema del técnico de

Soporte, para ingresar al sistema web.

Tabla 43: Tabla de login de Técnico de soporte

ENTRADA

SALIDA

Ingresar usuario y

contrasefa

PROCESO

Verificar que el usuario y
contrasefa sean los
correctos

Pantalla principal
segun perfil del
usuario

v Validar incidencia

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla N°43, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la

tarea Validar incidencia, presentando el escenario de muestra de los datos del

ticket asignado

142



Tabla 44: Tabla de validacion de incidencia

ENTRADA PROCESO SALIDA
Click en el boton del Procesar Evento del : .
. , . Listado de los tickets
listado de las botén de tickets i
e : . pendientes
incidencias pendientes

Fuente: Elaboracién propia

v' Gestionar estado de incidencia
En la tabla N°44, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la
tarea Gestionar estado de las incidencias, presentando el escenario de

muestra de los datos del ticket asignado

Tabla 45: Tabla de gestionar estado de incidencia

ENTRADA PROCESO SALIDA

Muestra mensaje de
cambio de estado,
segun sea el caso.

Click en el icono de Procesar evento del
estado botén

Fuente: Elaboracién propia

Usuario 4: Técnico Especialista

v' Logearse
En la tabla N°45, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la

tarea Logearse, presentando el escenario de ingreso al sistema del técnico

Especialista, para ingresar al sistema web.

Tabla 46: Tabla de login de Técnico Especialista

ENTRADA PROCESO SALIDA

Verificar que el usuario y Pantalla principal
contrasefia sean los segun perfil del
correctos usuario

Ingresar usuario y
contrasefa

Fuente: Elaboracién propia 143



v' Validar incidencia
En la tabla N°46, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la
tarea Validar incidencia, presentando el escenario de muestra de los datos del

ticket asignado

Tabla 47: Tabla de Validar incidencia

ENTRADA PROCESO SALIDA
Click en el boton del Procesar Evento del : .
. , . Listado de los tickets
listado de las botén de tickets i
e : . pendientes
incidencias pendientes

Fuente: Elaboracién propia

v' Gestionar estado de incidencia
En la tabla N°47, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la
tarea Gestionar estado de las incidencias, presentando el escenario de

muestra de los datos del ticket asignado

Tabla 48: Tabla de Gestionar estado de incidencia

ENTRADA PROCESO SALIDA

Muestra mensaje de
cambio de estado,
segun sea el caso.

Click en el icono de Procesar evento del
estado botén

Fuente: Elaboracién propia

Usuario 5: Usuario solicitante

v' Logearse
En la tabla N°48, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la
tarea Logearse, presentando el escenario de ingreso al sistema del perfil del

usuario solicitante, para ingresar al sistema web.
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Tabla 49: Tabla de login de Usuario solicitante

ENTRADA PROCESO SALIDA
: Verificar que el usuario y Pantalla principal
Ingresar usuario y ~ . :
~ contrasefia sean los segun perfil del
contrasefia :
correctos usuario

Fuente: Elaboracién propia

v' Registro de las incidencias

En la tabla N°49, podemos observar las entradas, el proceso y la salida de la
tarea de registro de tickets, el escenario de registro de las incidencias.

Tabla 50: Tabla de registro de incidencias

ENTRADA ‘ PROCESO SALIDA

Muestra el mensaje
“‘Registro Exitoso”, y
se agrega a la
bandeja de historial
el nuevo registro

Ingresar datos del Validar que los datos
ticket ingresados sean conformes

Fuente: Elaboracién propia

Fase 1.3. Especificacién de casos de uso

Las especificaciones de los Casos de uso presentan la iteracion entre el

usuario y el sistema. A continuacion, se muestra el proceso entre la
secretaria y el sistema.

» Ingresar al Sistema

En la tabla N°50, se muestra la especificacion del caso de uso
‘Ingresar al Sistema”, donde se presenta la descripcion, flujo, eventos,

entre otros datos que permiten un mejor entendimiento del caso de
uso en mencion.
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Tabla 51: Tabla de Especificacion caso de uso ingresar al sistema

‘ ITEM | DESCRIPCION

El sistema web permitra el ingreso a la
Breve plataforma mediante la validacion correcta del
Descripcion usuario y contrasefia, usuarios que estén

registrados en la base de datos

Evento disparador: El caso de uso inicia
cuando el usuario ingresa su usuario y
contrasefa para poder acceder al sistema.

Flujo basico:

» Sistema muestra pantalla de inicio de
sesion.

> Ingresar usuario y contrasena.

Usuario activa el evento del botdn Aceptar.

El sistema muestra interfaz del sistema de

acuerdo al perfil del usuario.

Flujo de
Eventos

\ 2%

Flujos Alternativos

» <Datos de inicio de sesion incorrectos>:
Usuario no ingreso datos correctos

» <Datos incompletos>: Usuario no ingreso
datos en los campos solicitados se
invalidara el inicio de sesion.

Requerimientos

Especiales Ninguno

Usuario debe estar registrados en la base de

Precondiciones datos del sistema, para poder iniciar sesion.

Post- Se mostrara la interfaz de acuerdo al perfil del
Condiciones usuario.

Fuente: Elaboracién propia

» Listar areas

En la tabla N°51, se muestra la especificacion del caso de uso “Listar

areas”, donde se presenta la descripcion, flujo, eventos, entre otros
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datos que permiten un mejor entendimiento del caso de uso en

mencion.
Tabla 52: Tabla de Especificacion caso de uso Listar areas

‘ ITEM ‘ DESCRIPCION

El sistema web permitird mostrar las areas de la

Breve_ ., empresa, su denominacion y el encargado de la
Descripcion .
misma.
Evento disparador: El caso de uso inicia
cuando el usuario ingresa al modulo
“‘Mantenimiento”, en la opcion “areas”
Flujo bésico:
Fluio d » Sistema muestra pantalla principal rol de
ujo de :
efe de soporte.
Eventos . P

» Click en el modulo de Mantenimiento, en la
opcioén “areas”

» Sistema mostrara interfaz de listado de las
areas

Flujos Alternativos

Ninguno

Requerimientos

: Ninguno
Especiales g

Usuario debe iniciar sesion con rol de jefe de

Precondiciones soporte

Post-

. Se mostrara la interfaz del listado de las areas
Condiciones

> Listar usuarios Fuente: Elaboracién propia

En la tabla N°52, se muestra la especificacion del caso de uso “Listar
usuarios”, donde se presenta la descripcion, flujo, eventos, entre otros
datos que permiten un mejor entendimiento del caso de uso en

mencion.
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Tabla 53: Tabla de Especificacion caso de uso Listar usuarios

| ITEM ‘ DESCRIPCION
El sistema web permitira mostrar la informacién
Breve - de los usuarios mediante algun criterio de
Descripcion . . .
busqueda, generando un listado del mismo
Evento disparador: El caso de uso inicia
cuando el usuario ingresa al modulo
“Mantenimiento”, en la opcidn “usuarios”
Flujo bésico:
) » Sistema muestra pantalla principal rol de
Flujo de :
jefe de soporte.
Eventos

» Click en el modulo de Mantenimiento, en la
opcion “usuarios”

» Sistema mostrard interfaz de listado de los
usuarios

Flujos Alternativos

Ninguno

Reqguerimientos

i Ninguno
Especiales g

o Usuario debe iniciar sesion con rol de jefe de
Precondiciones

soporte
Post- Se mostrar4 la interfaz del listado de los
Condiciones usuarios.

Fuente: Elaboracién propia
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» Listar Personal

En la tabla N°54, se muestra la especificacion del caso de uso “Listar

personal”’, donde se presenta la descripcion, flujo, eventos, entre otros

datos que permiten un mejor entendimiento del caso de uso en

mencion.

Tabla 54: Tabla de Especificacion caso de uso Listar personal

‘ ITEM ‘ DESCRIPCION

El sistema web permitira mostrar la informacion

Breve - " o

L del personal mediante algun criterio de

Descripcion . . .
busqueda, generando un listado del mismo
Evento disparador: El caso de uso inicia
cuando el usuario ingresa al modulo
“Mantenimiento”, en la opcion “personal”
Flujo bésico:

. » Sistema muestra pantalla principal rol de
Flujo de .
jefe de soporte.
Eventos

» Click en el médulo de Mantenimiento, en la
opcién “personal”

» Sistema mostrard interfaz de listado de los
usuarios

Flujos Alternativos

Ninguno

Requerimientos
Especiales

Ninguno

Precondiciones

Usuario debe iniciar sesion con rol de jefe de
soporte

Post-
Condiciones

Se mostrard la interfaz del listado de los
usuarios.

Fuente: Elaboracién propia
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» Registrar ticket

En la tabla N°55, se muestra la especificacion del caso de uso

“‘registrar ticket”, donde se presenta la descripcion, flujo, eventos,

entre otros datos que permiten un mejor entendimiento del caso de

uso en mencion.

Tabla 55: Tabla de Especificacion caso de uso registrar ticket

‘ ITEM ‘ DESCRIPCION
El sistema web permitird generar el registro de
Breve_ -, las incidencias, mediante la toma de los datos
Descripcion . .
del usuario solicitante.
Evento disparador: El caso de uso inicia
cuando el usuario ingresa al médulo “Soporte”,
en la opcién “Abrir tickets”
Flujo basico:
» Sistema muestra pantalla principal rol de
jefe de soporte.
» Click en el médulo de Soporte, en la opcién
“Abrir tickets”
» Sistema mostrara interfaz de registro de los
_ tickets
Flujo de » El usuario debe completar los datos como:
Eventos

Medio, area, personal, equipo, descripcion,
prioridad.

» El usuario debe dar click en el botdn
“agregar”

» El usuario debe dar click en el boton
“‘Registrar ticket”

Flujos Alternativos

<Datos incompletos>: Usuario no ingreso datos

en los campos solicitados se invalidara el

registro

Requerimientos
Especiales

Ninguno

Precondiciones

Usuario debe iniciar sesion con rol de jefe de
soporte, secretaria, técnico de soporte o técnico
especialista.

Post-
Condiciones

Se mostrara la confirmacion del registro de
usuarios.

Fuente: Elaboracién propia
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» Listar Historial

En la tabla N°56, se muestra la especificacion del caso de uso “Listar
Historial”, donde se presenta la descripcioén, flujo, eventos, entre otros
datos que permiten un mejor entendimiento del caso de uso en

mencion.
Tabla 56: Tabla de Especificacion caso de uso Listar Historial

‘ ITEM ‘ DESCRIPCION

El sistema web permitird mostrar el listado
de las incidencias, al momento de agregar
un nuevo ticket, automaticamente debe
aparecer en la lista de tickets de los
usuarios.

Breve
Descripcion

Evento disparador: El caso de uso inicia
cuando el usuario ingresa al modulo
“Soporte”, en la opcion “Historial”

Flujo basico:

» Sistema muestra pantalla principal rol
de jefe de soporte.

» Click en el médulo de Soporte, en la
opcion “Historial”

» Sistema mostrara interfaz de historial
de registro de los tickets

» El usuario debe completar visualizar
los tickets y verificar su estado o datos
adicionales segun sea el criterio de
busqueda

Flujos Alternativos

Ninguno

Flujo de
Eventos

Requerimientos

. Ninguno
Especiales g

Usuario debe iniciar sesion con rol de jefe

Precondiciones )
de soporte, secretaria.

Post- Se mostrara el listado de los tickets
Condiciones registrados

Fuente: Elaboracién propia
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» Declarar solucion de incidencias
En la tabla N°57, se muestra la especificacion del caso de uso
“declarar solucién de incidencias”, donde se presenta la descripcion,
flujo, eventos, entre otros datos que permiten un mejor entendimiento

del caso de uso en mencion.

Tabla 57:Tabla de Especificacion caso de uso declarar solucién de
incidencias

| ITEM ‘ DESCRIPCION
El sistemaweb permitird declarar la solucion
Breve de las incidencias de ser el caso, 0 su
Descripcion escalamiento a un nivel superior en caso lo
amerite

Evento disparador: El caso de uso inicia
cuando el usuario ingresa al modulo
“Soporte”, en la opcion “Declarar solucion”

Flujo bésico:

» Sistema muestra pantalla principal rol
de jefe de soporte.

» Click en el modulo de Soporte, en la
opcion “Declarar Solucion”

» Sistema mostrard interfaz de declarar

) solucion

Flujo de » El usuario hara click en el icono de la
Eventos “ »
estrella

» Abrird la interfaz de “declarar solucién”,
donde podremos establecer la accion
gue se realiz6 en el ticket si fue
solucionado o se necesita escalar

» El usuario dara click en el boton
“registrar’

Flujos Alternativos

<Datos incompletos>: Usuario no ingreso

datos en los campos solicitados se

invalidara el registro

Requerimientos

Especiales Ninguno

Usuario debe iniciar sesion con rol de jefe
Precondiciones de soporte, secretaria, técnico de soporte o

técnico especialista
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Post- Se mostrara el un cuadro de didlogo que nos
Condiciones indicara que el registro fue exitoso.

Fuente: Elaboracién propia

Fase 1.4. Especificacion de diagramas de interaccion de usuario

En la siguiente figura nos muestra la interaccion del sistema con los usuarios
en el proceso de control de incidencias mediante el diagrama de secuencias,
desde gue se ingresa al sistema, se registra la incidencia, se le asigna los

técnicos, se valida la solucién y finalmente se le asigna el estado al registro.

Figura 37: Diagrama de Secuencia del caso de Uso Ingresar al Sistema

Elaboracién propia

&

Fuente

X O O O O O

: Jefe_soporte : Vlogin : Clogin_ingresar : Mlogin_ingresar : Bienvenido : Vbienvenidos

i 1:Ingresar Usuario

+ 2 Ingresar Contrassfia,_ !

! 3 : Validar Datos

4 : Envia Datos

A J
e

5 Solicita Conexion

]

i |6:Ejecuta Query

|_|‘ 7 Retoma Respuesta

| 8:Procesa Respuesta

9:Ingresaa \Ea Clase Principal

1

10 Carga Vista Principal

1

153



Elaboracién propia

£l
-

Fuente

Elaboracién propia

&
-

Fuente

Figura 38: Diagrama de Secuencia del caso de Uso Listar Areas

x O 1O O O

: Jefe_soporte : Area : Varea : Carea_listar_tabla : Marea_listar_tabla

i1 : Ingresar al modulo Areas |

2: Cargar Pantalla Areas

3 : Solicita Datos

4 : Envia Parametros

L

! 5 : Ejecuta Consulta

Ll' 6 : Retorna Respuesta

|_|‘ 7 - Procesa Respuesta

8 : Lista Informacion

Figura 39: Diagrama de Secuencia del caso de Uso Listar Usuarios

X O O O O

: Jefe_soporte : Usuario : Vusuario : Cusuario_listar_tabla : Musuario_listar_tabla
1: Ingresar al modulo Usuarios
T 2 Cargar pantalla usuarios

3: Solicita datos

A J
[ oy O

4 Envia parametros

>
»

i

5 iE]ec}ta consulta

HP
U‘ 6 : Retomna respuesta

.

|_|‘ 7 : Procesa respuesta

8 %isca 'nformamén
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Fuente: Elaboracién propia

Fuente: Elaboracién propia

Figura 40: Diagrama de Secuencia del caso de Uso Listar Personal

x O O O Q

: Jefe_soporte : Personal : Vpersonal : Cpersonal_listar_tabla : Mpersonal_listar_tabla

i1 : Ingresar al médulo Personal |

2 : Cargar pantalla personal

3 - Solicitar datos

4 : Envia pardmetros

U

: 5 - Ejecuta consulta

L| 6 - Retorna respuesta

LI‘ 7 : Procesa respuesta

j 8 - Lista informacién

Figura 41: Diagrama de Secuencia del caso de Uso Registrar Ticket

R O HO O O

: Jefe_soporte : Incidencia : Vincidencia : Cincidencia_guardar : Mindicencia_guardar

i1 - Ingresaral modulo incidencia &

2 - Carga pantalla incidencia

g

k.

3 : Carga lista de areas

4 - Envia datos

5 - Envia parametros

]

61 Ej e]:ula query

-
U 7 - Retorna respuuesta

Ll‘ 8 : Procesa respesta

i 9| Confirma registro

Figura 42: Diagrama de Secuencia del caso de Uso Listar Historial
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Fuente: Elaboracién propia

Figura 43: Diagrama de Secuencia del caso de Uso Declarar Solucion

Elaboracién propia

»
-

Fuente

Fase 1.5. Validacion de casos de uso y diagramas de interaccion de
usuario

Cada usuario valida los casos de uso ya establecidos para verificar que las
especificaciones realizadas en cada diagrama este dentro del rol y funciones

gue cumplen dentro del sistema web.
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Fuente: Elaboracién propia

Fase 2: Disefio Conceptual

En esta fase de definira el Modelo de la Base de Datos, lo cual se desarrollé en base de los requerimientos de la fase

anterior para el desarrollo de la interfaz del Sistema Web.
Figura 44: Diagrama de Clases
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Fuente

: Elaboracién propia
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Fuente: Elaboracién propia

Fase 3: Disefio Navegacional

En esta fase se va determinar como los usuarios del sistema; Cliente, van a
navegar por el sistema web teniendo en cuenta sus funciones y tareas

determinadas en fases anteriores.

En el siguiente diagrama explica de forma clara como el usuario puede
navegar en el sistema web de acuerdo a los permisos (perfil) que tengan;
por lo cual, las flechas indican los estados (nodos) por donde deben seguir

segun las opciones (numeraciones).

Como podemos observar en la figura N°47. Para todos los usuarios sera

necesario validar sus permisos, ingresando su usuario y clave, luego se

cargara la pantalla principal segun su rol y funciones dentro del sistema.

Figura 47: Diagrama Navegacional Back-End Administrador

Mantenil

Iniciar Sesion

Administrador

mig!

0

0

Areas

Consultar dreas

0

Personal

0

Consultar personal

Usuarios

Por Areas

0

Consultar usuarios

Por Estaciones

(=)

Por Equipos

Sopj

prte

=)

Actas

E

Generar Reporte

U
0

Abrir Tickets

Crear Ticket

Reporte

D

Declarar Solucién

D

Generar Reporte

D

Historial

D

Listar

Reporte
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Fuente: Elaboracién propia

Elaboracién propia

-

Fuente

Fuente: Elaboracién propia

Figura 48: Diagrama Navegacional Secretaria

Figura 49: Diagrama Navegacional Técnico de Soporte

Figura 50: Diagrama Navegacional Técnico Especialista
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Figura 51: Diagrama Navegacional Usuario solicitante

Fuente: Elaboracién propia

Fase 4: Disefio de Interfaz Abstracta

En esta fase se pretende determinar la interfaz que va a tener en el sistema
web, las caracteristicas que posee son similares a las del sistema en
desarrollo con sus enlaces y contenido correspondiente de acuerdo a los
perfiles correspondientes. A continuacion, se presentara el disefio abstracto

total del sistema:

En la figura N°52, observamos el ADV de inicio de sesion del sistema web
para el ingreso de los diferentes usuarios, donde ingresaran datos como

Usuario y contrasefa.

Figura 52: Disefio de interfaz Login

Fuente: Elaboracién propia
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En la figura N°53, observamos la interfaz principal de inicio de sesién del

sistema para el rol de administrador, en este caso el jefe de soporte.

Elaboracién propia

-

Fuente

Figura 53: Disefo de interfaz principal Administrador

Bienvenido

G E> x Q { http://localhost:81/HelpDesk/index php/Bienvenido

) @ D

Help-Desk g

9 Usuario

MENU PRINCIPAL

£# Mantenimiento
Inventario

#~ Soporte

BIENVENIDO(A) "USUARIO" AL SOFTWARE WEB "HELP-DESK"

2019 Sub Gerencia de Estadistica e Informatica - Municipalidad de Brefia,

En la figura N°54, observamos la interfaz del mantenimiento de areas, donde

encontraremos el listado de las areas de la Municipalidad de Brefia, asi

como las personas responsables de la misma.

Fuente: Elaboracién propia

Figura 54: Disefio de interfaz Mantenimiento de areas

Bienvenido

G D x {} { http://localhost:81/HelpDesk/index php/Bienvenido

) @ )

Help-Desk =

e Usuario

MENU PRINCIPAL AREAS
£¥ Mantenimiento © Lista
Areas N® Abreviatura Area Responsable Accibn
Personal 1 ABC AAAAALAR EBBBEBBBEB on
Usuarios
Inventario
#~ Soporte
2019 Sub Gerencia de Estadistica & Informatica - Municipalidad de Brefia.
L4
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En la figura N°55, observamos la interfaz del mantenimiento de personal,

donde encontraremos podremos realizar una busqueda y ver el listado del

personal de la Municipalidad Brefia, lo que nos permitird tener una mejor

ubicacion de los usuarios.

Figura 55: Disefio de interfaz Mantenimiento de personal

Bienvenido
G Q x Q [http:HIocthost:S‘LfHeIpDeskrindex.phpIBienvemdo ] @
o Help-Desk = 9 Usuario
=8
e MENU PRINCIPAL Personal
j='R
B d
- £ Mantenimiente < Q_Buscadores
o Areas Apellido Paterno:  Apellide Materno:  Mombres:
H Personal L I L I L Buscar Q
_ .
o Usuarios
A3 I i
o nventario <
w # Soporte <
“; & Lista
E Ne Area Personal Accidn
g 1 ABC BBBBBBBER [ Rl
L
2019 Sub Gerencia de Estadistica e Informatica - Municipalidad de Brefia.
L

En la figura N°56, observamos la interfaz del mantenimiento de usuarios,

donde encontraremos podremos realizar una busqueda y ver el listado de los

usuarios de la Municipalidad Brefia, lo que nos permitird tener una mejor

ubicacion de los usuarios.

Figura 56: Disefio de interfaz Mantenimiento de usuarios

Bienvenido

c Q x Q { http:/ /localhost:81/HelpDesk/Mantenimiento/Usuarios

) @ D

Help-Desk —

9 Usuario

o

[=R

(=]

o MENU PRINGIPAL Usuarios

E £3 Mantenimiente ¢ Q_Buscadores

O Areas Apellido Paterno:  Apellido Materno:  Nombres:

o Personal L I L I L Buscar Q
_g Usuaries Tipo de usuario:  Usyario Area

L] Inventario £

il #~ Soporte ¢ I‘ I L ”—

@ @ Lista

— -
c N Area Personal Accidn
g 1 ABC BEBBBBBEBB [+ W]
[1.

2019 Sub Gerencia de Estadistica e Informatica - Municipalidad de Brefia.

164




En la figura N°57, observamos la interfaz del registro de ticket, en la cual
elegiremos las opciones de acuerdo a los datos proporcionados por el
usuario, datos que luego de ser agregados seran listado en la parte inferior

para su posterior registro.

Fuente: Elaboracién propia

Figura 57: Disefio de interfaz de registro de ticket

Bienvenido

G E> x Q {http:HIocolhoat:8‘1!HelpDesk!Mantenim;enlaneraonal ] @

Help-Desk

MENU PRINCIPAL

£} Mantenimiento <
Inventario
/&~ Soporte £
Abrir Tickets
Declarar Solucidn
Historial ¢

SOPORTE -= Abrir Incidencia

Q Registrar

Medio:
I-E:ELE{::-::::(;NE- H
Area:

-SELECCIONE- -

Personal

-SELECCIONE- -

Equipo:

-SELECCIONE- -

Descripeién

Ingresar Descripcibn

Prioridad

-SELECCIONE- H

Agregar l

Equipo Prioridad Descripeidn Aceibn
PC ALTA FORMATEQ i

Registrar Ticket l

2019 Sub Gerencla de Estadlstica & Informatica - Municipalidad de Brefia.
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Fuente: Elaboracién propia

En la figura N°58, observamos la interfaz del listado de los tickets, en el cual
se realizar4 la busqueda de los tickets pendientes de atencién, para ello
tenemos distritos filtros, por area, por personal, por tipo de equipo, entre

otros. Asi mismo en el listado tendremos la opcion de darle seguimiento al

ticket y modificar sus estados.

Figura 58: Disefio de interfaz de Declarar la solucion de Ticket

Bienvenido

G Q x Q { http://localhost:81/HelpDesk/Soporte/Solucion ] @:)

Help-Desk

e Usuario

MENU PRINCIPAL

£# Mantenimiento
Inventario

#~ Soporte
Abrir Tickets

Historial

Declarar Sclucibn

<

SOPORTE -= Declarar Solucitn

Q, Buscar

Area: Personal Tipe de Equipo:

[tooas  |+] [topas |+| [ropas |+ I REPORTE EXCEL I
Medio: Prioridad. Estado:

|TODAS —H |Toms ‘H |TODAS ‘HI REPORTE PDF I
BuscarQI

& Lista
N*  FECHA_HORA  AREA  PERSONAL  FRIORIDAD  NIVEL ESTRDO  ACGCIGN
1 00/00/0000  ABG LYYV MEDIA NI PENDIENTE 4oy €9

2019 Sub Gerencia de Estadistica & Informatica - Municipalidad de Brefia,

L4

En la figura N°59, observamos la interfaz del listado de historial, observamos
gue podemos ver la lista de las atenciones, asi como también la busqueda
por rango de fechas, ademés de ello tenemos el reporte de los graficos de

los indicadores en cuestion. Por otro lado, nos permite exportar los reportes

ya sea en pdf o en Excel.
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Elaboracién propia

-

Fuente

Figura 59:Disefo de interfaz de Historial

Bienvenido
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Help-Desk

9 Usuario
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2019 Sub Gerencia de Estadistica e Informatica - Municipalidad de Brefia.

v

El sistema web, al tener el mismo modelo de cada péagina, permite un solo

disefio y en el cual solo cambien los contenidos de las mismas. De esta

manera podemos tener como constantes el titulo, la barra de menda, algunas

otras opciones gue hace reutilizable el sistema y el beneficio de la presente

metodologia.

Fase 5: Implementacion
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Una vez terminada las fases ya mencionadas, el desarrollador domina la
problemética existente lo cual le sirve mostrar cdmo esta organiza y la
funcion de cada fase del proceso de control de pedidos el cual sera
automatizado con la implementacion del sistema que se desarrollé con el
apoyo de los usuarios que son los principales autores del sistema para una

interfaz amigable.
Iniciar Sesion

El sistema web inicia solicitando el ingreso del usuario y la contrasefia
brindada por el gerente de la empresa, luego de esto dar clic en “Ingresar”.

Como podemos observar en la Figura N°60.

Figura 60: Interfaz Ingresar al Sistema

Fuente: Elaboracién propia
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Fuente: Elaboracién propia

Fuente: Elaboracién propia

Fuente: Elaboracién propia

Figura 61: Codigo fuente Controlador Login

Figura 62: Cédigo fuente Modelo Login

Figura 63: Cddigo fuente Vista Login
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Elaboracién propia

®
-

Fuente

Elaboracién propia

-
-

Fuente

Pantalla principal

En la figura N°64, el sistema web nos carga la pantalla principal con las
opciones segun perfil, en este caso estamos en el perfil del administrador, el

cual tiene todos los médulos completos debido a sus credenciales.

Figura 64: Interfaz Pantalla principal

gj Help-Desk # ZUZUNAGA FILINICH, IVAN PERCY

HERDFRINCIFAL BIENVENIDO(A) "ZUZUNAGA FILINICH, IVAN PERCY" AL SOFTWARE WEB DE "HELP-DESK"

£ Mantenimiento <

H Areas
4% Personal
& Usuarios

A Software

& Inventario <

# Soporte <

2019 Sub Gerencia de i e atica - icip Distrital de Brefia. Version 1.0

En la figura N°65, el sistema web nos carga la pantalla de mantenimiento de
areas, en el cual ubicaremos el detalle y listado de las &reas, asi como

también, los responsables de las mismas.

Figura 65: Interfaz de Listado de areas

5'"' Help-Desk KA ZUZUNAGAFILINICH, IVAN PERCY

MENU PRINCIPAL
Areas
£ Mantenimiento v
Q Lista
H Areas
i Personal N°  ABREVIATURA AREA RESPONSABLE ACCION
& Usuarios 1 DA DESPACHO DE ALCALDIA 0 a
i) Wi
Software 2 GAF GERENCIA DE ADMINISTRACION ¥ FINANZAS MEDINA MENDOZA, ANDRES EFREN 0 n
& Inventario <
3 GAJ GERENCIA DE ASESORIA JURIDICA GUERRERO MORENO, FLOR DE MARIA o u
& Soporte <
4 GDE GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO CARBAJAL MANOSALVA, ERIKA ELVA 0 n
5 GDH GERENCIA DE DESARROLLO HUMANO BENAVIDES MALQUI, LUIS RAUL o u
6 GDU GERENCIA DE DESARROLLO URBANO MACHA PARILLO, ANDRE JUNIORS o u
7 GPP GERENCIA DE PLANIFICACION Y PRESUPUESTO HUAPAYA GARCIA, ADRIAN 0 n
[ GR GERENCIA DE RENTAS SANCHEZ JARA, ANGHELO MARTIN o u
9 GSC GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA CAJO BOCCOLINI, DAVID CARLOS 0 n
10 GSCGA GERENCIA DE SERVICIOS COMUNALES Y G. AMBIENTAL BARBOZA CARRANZA, ELMER o u
" GM GERENCIA MUNICIPAL COCI OTAYA, CARMELO JESUS o n
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Elaboracién propia

™
-

Fuente

Fuente: Elaboracién propia

Elaboracién propia

&

Fuente

Figura 66: Codigo fuente Controlador Listar areas

Figura 67: Codigo fuente Modelo Listar areas

Figura 68: Cdédigo fuente Vista Listar areas

171



En la figura N°69, el sistema web nos carga la pantalla de mantenimiento de
personal, el cual nos permite la busqueda de los usuarios por nombres,
apellido paterno, apellido materno; por otro lado, nos muestra el listado del

personal.

Figura 69: Interfaz Mantenimiento de Personal

Elaboracién propia

-

Fuente

Figura 70: Codigo fuente Controlador Listar personal

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 71: Coédigo fuente Modelo Listar personal

Elaboracién propia

-

Fuente

Figura 72:Cédigo fuente Vista Listar personal

Fuente: Elaboracién propia

En la figura N°73, el sistema web nos carga la pantalla de mantenimiento de
usuarios, el cual nos permite la busqueda de los usuarios por nombres,
apellido paterno, apellido materno, tipo de usuario, area; por otro lado, nos

muestra el listado del personal.
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Fuente: Elaboracién propia

Elaboracién propia

»
-

Fuente

Fuente: Elaboracién propia

Figura 73: Interfaz Mantenimiento de usuarios

Figura 74: Cédigo fuente Controlador Listar usuarios

Figura 75: Cédigo fuente Modelo Listar usuarios
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Fuente: Elaboracién propia

Figura 76: Codigo fuente Vista Listar usuarios

Fuente: Elaboracién propia

En la figura N°77, el sistema web nos carga la pantalla de soporte, en el cual
tenemos como primera opcidn la apertura del ticket, donde ingresaremos y

crearemos los tickets de acuerdo a los datos proporcionados por el usuario.

Figura 77: Interfaz de Soporte y apertura de tickets

Figura 78: Codigo fuente Controlador Registrar Incidencia
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Fuente: Elaboracién propia

Fuente: Elaboracién propia

Figura 79: Codigo fuente Modelo Registrar Incidencia

Figura 80: Codigo fuente Vista Registrar Incidencia

En la figura N°81, el sistema web nos carga la pantalla de soporte, en el cual
tenemos como segunda opcion la declaraciéon de la solucién del ticket,
donde tenemos la opcién de buscar y filtrar por criterios; asi como ver la lista

de los tickets pendientes y emitir los reportes en pdf y Excel.
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Fuente: Elaboracién propia

Fuente: Elaboracién propia

Figura 81: Interfaz Declarar la solucion del ticket

En la figura N°82, el sistema web nos carga la pantalla de soporte, en el cual
tenemos como segunda opcion la declaracién de la solucion del ticket,
donde tenemos la opcion de colocar la accién si se cierra el ticket o se

escala, asi como la descripcién de la incidencia.

Figura 82: Cddigo fuente Controlador Declara Solucion
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Fuente: Elaboracién propia

Fuente: Elaboracién propia

Figura 83: Codigo fuente Modelo Declarar Solucién

Figura 84: Cdodigo fuente Vista Declarar Solucién

Figura 85: Interfaz Declarar Solucion

En la figura N°86, el sistema web nos carga la pantalla de soporte, en el cual
tenemos como tercera opcion tenemos el historial, donde nos aparecera el

listado general de las atenciones, ver sus estados y poder gestionarlos.
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Elaboracién propia

-
-

Fuente

Elaboracién propia

-
-

Fuente

Figura 86: Interfaz Historial de tickets

&' Help-Desk KA ZUZUNAGA FILINICH, IVAN PERCY
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SOPORTE -> Historial

% Mantenimiento <
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& Inventario <

Area: Personal: Tipo de equipo:
# soporte - TODAS o e > e > REPORTE EN EXCEL [
& Abrir Tickets REPORTE EN PDF [B
B Declarar Solucion Medio: Prioridad: Estado:
TODAS ~ TODAS ~ TODAS ~

E= Historial

Rango de fecha y hora:
BUSCAR Q
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1 2019-10-08 GERENCIA DE MEDINA MENDOZA m m 0
18:26:32 ADMINISTRACION ANDRES EFREN
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2 2019-10-08 GERENCIA DE MEDINA MENDOZA m 0

En la figura N°87, el sistema web nos carga la pantalla de soporte, en el cual
tenemos como tercera opcién tenemos el historial, donde nos aparecera los
graficos de acuerdo al indicador Incidencias resueltas en la primera linea de

soporte.

Figura 87: Interfaz Gréfico Indicador 1
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N1 N2 N3
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En la figura N°88, el sistema web nos carga la pantalla de soporte, en el cual
tenemos como tercera opcidn tenemos el historial, donde nos aparecera los

gréficos de acuerdo al indicador Incidencias reasignadas.
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Fuente: Elaboracién propia

Fuente: Elaboracién propia

Figura 88:Interfaz Grafico Indicador 2

Figura 89: Cddigo fuente Controlador Listar Historial
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: Elaboracién propia

Fuente

: Elaboracién propia

Fuente

: Elaboracion propia

Fuente

Figura 90:Cdédigo fuente Controlador Listar Historial - Graficos
Indicadores

public function Chistorial obtener estadistica mivel() {

Sparam[’ chx ] = Sthisz->»input->»>post('bu
Sparam[’ |

= Zthis->input-=post(’
Sparam[’ '] = Sthis->input->post('b
Sparam[ ' Sthis->input->post ('bus
Sparam[ ' ] = Sthis-»input->post('bu
Sparam[ ' '] = Sthis->»input->post('hb

Sparam['b

= Sthis-»input->post('bu

Sparam[ ' £ fin'] = Sthis->input->post ('b

Sresultado Sthis-»Mhistorial->Mhistorial_ obtener estadistica_nivel (Sparam);

echo json_encode{sresaltadol:

public function Chistorial obtener estadistica reabierta() {
Sparam[ ' 1 1

2'] = Sthis->input->post('bus
Sparam[ ' nal'] = Sthis-»input->post('b

Sparam['bus '] = Sthis->input->post('bu

Sparam[ 'k Sthis->input->post('bu

Sparam[ 'k 1'] = Sthis->input->post('bu
Sparam['bn = Zthis->input->post (' bu:
Sparam[’ = Sthisz->inputc->post ('L

Sparam[’ Sthiz->input->post(’

Sresultado = Sthls—)Hhistcrial—)Hhistorial_obtener_estadistica_reabierta(Sparam];
echo json_encode(sresaltadoj:

Figura 91: Cédigo fuente Modelo Listar Historial

[[] class Mhistorial extends CI_Model {

function _ construct(} {
parent::_construct():
Sthis->load->database ()
$this->load->library('s

}
public function Mhistorial tabla listar($param) {
$sgl = "3 1 1i
if (Sparam[’
S3ql .

} else {
Ssql .

1

Ssql .= "

D '" . $param['busgu

if (Sparam[’

Ssql .= I *bus da_cbx_ .o
}
if (Sparam[’
Ssql .= " "1 e
}
if (Sparam[’
Ssql .= oy
}
if (Sparam[’
Ssql .=
}

Figura 92: Cdédigo fuente Modelo Listar Historial- Indicadores

public function Mhistorial obtener estadistica estadoes (Sparam) {

Sbusqueda cbx area = '';

Sbusqueda cbx personal = '';
Sbusqueda cbx tipo equipo = '';
Sbusqueda cbhx medio = '';

Sbusqueda cbx prioridad =
if (Sparam['bu

if (Sparam['bu
abusqaedaicbxipersonal =

1 Chx [

if (Sparam['bu chx_ tipo
abusqaedaicbxitipaiequipD

if (Sparam['bu
Sbusqueda cbx medio

Sparam[ 'k

if (Sparam['bu
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ibn propia

Fuente: Elaborac

: Elaboracién propia

Fuente

Figura 93:Cdodigo fuente Vista Listar Historial

<body <?php $this->load->view('layout/body’

"g_modulo" type=

<input "g_subModule" Ty
<input id="g tipo_usuario" oty
<div c
<?php 2>
<aside cl,
<section cl.
<ul ss="sidebar-menu" data-widget="tree" id="menu"></ul>

</section>
<fasid

<section content-header”>

<hl>
SOPORTE -> Historial
</hl>

</section>
<section

<diwv box box-solid box-default">
<div class="box-header with-border">

<h&

ss="box-title"><i class="fa fa-search"></i> Buscadores</hé€>
lass="box-tools pull-right">
<button class="btn btn-box-tool" data-widget="col.

<i ss="fa fa-minus"></i>
</button>
</div>

Figura 94: Codigo fuente Vista Listar Historial - Indicadores
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