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Resumen

El objetivo de esta investigacion es determinar la influencia de un sistema web
para la gestion de incidencias en la Universidad Agraria La Molina. La
investigacion fue de tipo aplicada, causa efecto, transversal con disefio pre
experimental. En los resultados se realizaron en pre test y post test de los
indicadores TIR: Tasa de incidencias resueltas y NIE: Nivel de incidencias
escaladas, se realiz6 el fichaje para analizar las pruebas con los datos
recolectados. Los resultados mostraron que el TIR mejoro de 67% al 79% con la
implementacion del sistema web para la gestion de incidencias y el NIE mejoro
de 48% al 22% con la implementacion del sistema web para el control de
incidencias académicas. Se concluyé que el sistema web para gestion de
incidencias mejora el promedio de incidencias en los indicadores en el post test
y por ende mejora la gestion de incidencias en la Universidad Agraria La Molina
en el 2022. Las recomendaciones fue realizar una investigaciéon detallada de los
procesos de una organizacion de tal forma que se identifique los defectos y se le

brinde una soluciéon adecuada.

Palabras Claves: Sistema web, gestiébn de incidencias, tasa de incidencias

resueltas, nivel de incidencias escaladas.
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Abstract

The objective of this research is to determine the influence of a web system for
incident management at La Molina Agrarian University. The research was of an
applied, cause-effect, cross-sectional type with a pre-experimental design. The
results were carried out in pre-test and post-test of the TIR indicators: Rate of
resolved incidents and NIE: Level of escalated incidents, the signing was carried
out to analyze the tests with the data collected. The results showed that the IRR
improved from 67% to 79% with the implementation of the web system for
incident management and the NIE improved from 48% to 22% with the
implementation of the web system for the control of academic incidents. It was
concluded that the web system for incident management improves the average
number of incidents in the indicators in the post test and therefore improves
incident management at La Molina Agrarian University in 2022. The
recommendations were to carry out a detailed investigation of the processes of
an organization in such a way that defects are identified and an adequate solution

is provided.

Keywords: Web system, management of incidents, rate of resolved incidents,

level of escalated incidents.
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| INTRODUCCION

Actualmente en todo el mundo las organizaciones conocen lo importante que es
brindar un servicio de calidad al cliente. A veces es imposible evitar que ocurra
un incidente, por lo que se debe gestionar con la perspectiva adecuada,
manteniendo el negocio en marcha y minimizando los costes.

Entonces hoy no se puede comentar de competencia sin opinar de hardware y
software, debiéndose al incremento de los recursos tecnolégicos en las
organizaciones en general, no podemos hablar sobre el manejo de activos
tecnologicos, ni de procedimientos manuales basicos, ni de registros en las hojas
de calculo hechas en archivo Excel, el uso implicaria riesgo de perder
informacion muy importante, complicaciones a la hora de solicitar un informe, o
por el contrario posiblemente obtener informacién poco fiable.

Guaman (2018, Ecuador), expone que los incidentes generados por los usuarios
son demasiados, asi ocasionando dificil escalado, demora de respuestas hasta
no responder nunca unas incidencias. Esto debido al uso de Word como
plataforma de registro, esto generan una gran dificultad de busqueda. Frente a
esto el desarrollador de esta investigacion planteo una solucién tecnoldgica que
organiza, agrupa y soluciona la demora en la busqueda de estas incidencias.
Por otro lado, Verde (2018) indica que se presta poca atencion a los problemas
porque los problemas se atienden por orden de ingreso, independientemente de
la prioridad establecida. Los usuarios no estan satisfechos porque siempre se
conectan al area del sistema de la Empresa Al PALO ALTO Il S.A.C informar su
ocurrencia no pasoO las pruebas. Frente a esta situacion Verde planteo una

solucién.

La presente investigacion se realizara en la Universidad Agraria La Molina,
universidad publica fundada el 22 de Julio del 1902 y como en toda universidad
se tiene distintos procesos y eventos académicos como el proceso de matricula
de Pregrado y posgrado, proceso del examen de admision, planes curriculares,
constancias, certificados, aportes estudiantiles, programacion de cursos,
encuestas estudiantiles, actas de notas, etc., los procesos estan en las
aplicaciones web como la intranet del alumno y la intranet de los docentes que

son al alrededor de 10000 alumnos y alrededor de 1500 docentes entre pregrado
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y posgrado activos en un ciclo regular. En los procesos académicos siempre hay
incidencias por parte de los alumnos, al no contar con Sistema de Gestion de
Incidencias Web, no se tiene un registro, por lo tanto, la atencién no es adecuada
y no se responden a tiempo, acrecentando el problema en el proceso. Los
medios de reporte de las incidencias es atreves de correo electronico, WhatsApp
y por celular, no siendo posible categorizar cada incidencia y asignarlo a un
operador con mas conocimiento en la incidencia categorizada, generando la
repeticion de incidencias en otro operador, perdiendo horas laborables del
personal al encontrarse ya solucionado por otro operador, la forma de atender
es segun el orden de llegada de las incidencias, trayendo como consecuencia el
retraso de la atencidn registrada mayor a 24 horas. A continuacion, se realizé
una encuesta a los operadores especializados en las incidencias. (Ver Anexo 1)
En cuanto a formula del problema de investigacion, se define a si mismo como
problema general la siguiente pregunta: ¢ De qué manera influye un sistema web
para la gestion de incidencias en la Universidad Agraria La Molina? A su vez. El
primer problema especifico sera: ¢ Como influye un sistema web en la tasa de
incidencias resueltas para la gestion de incidencias en la Universidad Agraria la
Molina? Y el segundo problema especifico sera: ¢ Como influye un sistema web
en el nivel de incidencias escaladas para la gestiébn de incidencias en la
Universidad agraria la Molina?

Esta investigacion se justific6 de manera institucional porque se propuso
elaborar un sistema Web para la Gestién de Incidencias en la Universidad
Agraria La Molina la cual optimizara el registro de incidencias, y mejorara la
gestién de las incidencias por prioridad, categoria, etc., asi beneficiando al
estudiante ante la atencion rapida y a las areas responsables teniendo un mejor
manejo.

Asi también se manej6é una justificacién tecnoldgica con el desarrollo de este
sistema web permitira al usuario registrar incidencias de manera mas optimizada
desde cualquier navegador, asi mismo podra hacer un seguimiento de este en
tiempo real. Por otro lado, la Universidad Agraria la Molina contara con una mejor
organizacién y la capacidad de recepcionar incidencias y mejorar la atencion de
estas.

En el nivel de la justificacion operativa se logré una mejor organizacion y atencion

a comparacion del método tradicional que suba la institucién. Solucionando
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problemas los cuales llevaban mucho tiempo para su respuesta y solucion.

Como justificacion tedrica, en el desarrollo del estudio se fundamentara con las
teorias existentes de sistema basado en web y todo relacionado a la
administracion de incidentes para hacer la implementacién de una aplicacion
web y optimizar la administracion de incidencia en la Universidad Agraria la

Molina.

Por otra parte, el objetivo general del estudio sera: Determinar la influencia del
sistema web para la gestion de incidencias en la Universidad de la Molina. Asi
mismo, el primero objetivo especifico sera: Determinar la influencia de un
sistema web en la tasa de incidencias resueltas para la gestion de incidencias en
la Universidad Agraria la Molina, y el segundo objetivo especifico seré:
Determinar la influencia de un sistema web en el nivel de incidencias escaladas

para la gestion de incidencias en la Universidad Agraria La Molina.

Finalmente, la hipotesis general del estudio es: El sistema web mejora la gestion
de incidencias para la gestion de incidencias en la Universidad Agraria La Molina.
Aparte de esto, como primera hipoétesis concreta seria: El sistema web mejora la
tasa de incidencias resueltas para la gestién de incidencias en la universidad
Agraria la Molina y la segunda hipétesis especifica sera: El sistema web reduce
el nivel de incidencias escaladas para la gestion de incidencias en la Universidad

agraria la Molina.



I MARCO TEORICO

Este estudio incluye trabajos internacionales anteriores para respaldar la

investigacion:

Por otro lado (Andocilla & Guaman, 2018) en su investigacion del
“Implementacion de sistema web para automatizacion de gestidon de incidencias
para instituciones financieras de tipo cooperativa en la ciudad de Quito”. Se ha
resuelto el problema al que se enfrentaba la organizacién debido a la gran
cantidad de informacion y procesos de gestidon de incidencias fuera de servicio.
Por lo tanto, crear algo nuevo como una estructura organizacional basada en
ITIL y con el desarrollo que se ha hecho, es posible mejorar su tiempo en la
respuesta ante las incidencias de la mesa de servicio. Para desarrollar e
implementar los desarrollos implementados se utilizé el enfoque de desarrollo
Extreme Programming (XP), que es una metodologia de desarrollo agil
entregando productos funcionales en el corto plazo. Basandose el trabajo de
investigacion que se realiz0, se concluye que la implementacion implementada
ha permitido a la entidad financiera en si mejorar el tipo de tecnologia observada
para los usuarios. Las palabras clave fueron Sistema de Gestion de Incidencias,
Institucion Financiera, ITIL, Sistema, Incidencias, PHP, MantisBT, Colaborativo.

En el proyecto de tesis (Cortez Quezada, M, Ecuador, 2019). Con su
investigacion “Implementacion de un proceso de gestion de incidentes caso
practico Empresa de Agua Potable y Alcantarillado EAPA San Mateo”. El objetivo
principal es crear un proceso de gestion de incidencias del servicio de particion
del sistema de la Empresa de Agua Potable EAPA de Esmeraldas durante su
uso de la herramienta que es el software disponible en el mercado realizando tal
propoésito. También se utilizan métodos cuantitativos mediante la aplicacion de
encuestas programadas y tabulares para mejorar su analisis. De igual manera,
el andlisis de datos puede ayudar a la recomendacion de implementaciones
sobre planes de capacitacion para la creacion de grupos de trabajo, con el
objetivo de alcanzar mayores niveles de experiencia en ITIL, posibilitando la
capacitaciéon en un ambiente donde se aplican buenas practicas y por ende

dando una buena consideracion al usuario. Por ultimo, se pudo verificar el



progreso satisfactorio u omisién del proceso y hacer los ajustes 0 mejoras

necesarios.

(Tia Ubeda, Cuba, 2018) con el estudio “Sistema para la gestion de incidencias
y distribucion de la fuerza de trabajo asociada”. La metodologia sobre el
desarrollo del software seleccionado fue Programacion Extrema. El sistema
desarrollado creado posee un gran impacto en la sociedad debido a que es
genérico, posee asignacion automatica de incidencias, no es privado y emplea
un mecanismo de distribucién de carga de trabajo. Se logré crear el sistema
sobre gestion de incidencias genérico capaz de distribuir la fuerza de trabajo
asociada. Por todo lo anterior, concluimos que los objetivos propuestos de este
trabajo son cumplidos satisfactoriamente, desarrollando las tareas propuestas

para el desarrollo del sistema.

De la misma manera (Mera Pacheco, L. Guayaquil, 2019). Con su investigacion
titulada “DISENO Y MEJORA DEL PROCESO AS-IS DE MESA DE SERVICIO
APLICANDO BUSINESS PROCESS MANAGEMENT EN LA EMPRESA IT/MAS
S.A”. Se adoptd el tipo de investigacion descriptivo, ya que permitié analizar la
informacion recolectada utilizando diferentes técnicas de recoleccion de datos.
Al construir una propuesta TO-BE para sus actividades en la mesa de servicio
mediante de cada uno de sus componentes, es posible modelar y definir
visualmente las actividades de mejora que se automatizaran para llevarse a cabo

en las actividades en la mesa de servicio para mostrar eficiencia y organizacion.

Asi mismo (Pérez Cargua & Almeida vizcaino, J. L. 2019) en su estudio
“Implementar un sistema de mesa de ayuda para el registro, gestion y control de
incidencias tecnoldgicas del hospital general Latacunga aplicando el marco de
referencia ITIL V3.” Se planted como el objetivo principal desarrollar y disefiar el
software para realizar adecuadamente el trabajo administrativo en el campo de
la informética de acuerdo a sus necesidades en el Hospital General Latacunga.
Este proyecto se desarroll6 siguiendo la metodologia anterior, con el objetivo de
optimizar los flujos y mejorar los ciclos de vida del soporte que ofrece ITIL. La
nueva implementaciéon del servicio de soporte en el Hospital General de
Latacunga hay eficiencia en el soporte técnico, porque permite la mejora en la

gestion de incidentes de manera organizada, permitiendo tiempos de respuesta



mas rapidos del técnico al usuario interno, optimizando recursos y logrando
mejores resultados. Se llega a la conclusion: Se desarrollé6 una herramienta de
software libre que permitira futuras mejoras y mejoras cuando lo requiera la
organizacion y segun lo requiera la organizacion, asi como pruebas de
rendimiento basadas en las necesidades del usuario final, la herramienta similar

a las necesidades mostradas en las historias de los usuarios.
Ademas, se presenta los trabajos nacionales previos utilizados en este estudio:

(Balladares, 2018) en su investigacion de la implementacion sobre el “sistema
web para la gestibn de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L.%,
estableciendo el proceso en mencion es un elemento de automatizacion, tuvo
como objetivo principal determinacion del impacto del sistema web en la gestidn
de incidentes en Businesssoft S.R.L., por tal motivo se procedio a realizar la
investigacion de tipo experimental aplicado con el objetivo de dar a conocer a la
gerencia de la empresa, concluyendo la urgencia de realizar la implementacion
de un sistema web. Utilizando la metodologia llamada SCRUM vy se realizé el
analisis de los documentos, encuestas, fichas, etc., obtenidas por la empresa.
Para este trabajo se tomaron 25 reportes de incidencias, la recopilacion para la
informacion fue con la ficha registro. El uso de un sistema web hizo que
aumentara el nivel de incidencias atendidas en un 69.91% a un 90% asi como
también el nivel de reincidencias de 58.66% al 77.46%, llegando a la conclusiéon
sobre el beneficio de la implementacion de un sistema web que optimiza la

gestién de incidentes.

En ese mismo contexto (Verde, 2018) en su investigacion llamada “Sistema Web
para el proceso de control de Incidencias en la Empresa Al Inversiones Palo Alto
Il S.A.C: Proyecto ONP” teniendo que el primer objetivo principal fue determinar
el impacto de un sistema web para control de incidentes para la empresa Al
Inversiones Palo Alto Il S.A.C: ONP. Para su desarrollo del sistema web se
realizd usando el método SCRUM siendo una metodologia flexible, adaptable y
estructurada. El programa fue desarrollado con los lenguajes de programacion
como PHP, HTML, CSS como front End, el validado usando Java Script. Se
utilizé MySql para la base de datos. El tipo de investigacion es aplicado-

experimental, el disefio de la investigacion fue pre-experimental y siendo de



enfoque cuantitativo. El poblado para ambas métricas fue unos 422 incidentes,
para la muestra fue unos 202 incidentes, divididos por 20 dias, siendo los 20 dias
hébiles que labora la empresa. La técnica usada para la recolecciéon de
informacion fue el fichaje y para instrumento es el formulario de registro, el cual
ha sido verificado por expertos. Concluyé que el sistema web aumento el nivel
de incidentes a 40,01%. Es decir que el sistema web aumenta el nivel de
incidencias admitidas. Se concluydé que el sistema web redujo la tasa de
repeticion en un 22,45%. En otras palabras, se dice que el sistema web reduce

la tasa de reincidencia.

Por otro lado, (Ocrospoma y Romero, 2021) con la investigacion “Sistema web
para el proceso de incidencias en la empresa RR&C Grupo Tecnolégico S.A.C.".
Consideré como el objetivo en determinar el nivel de impacto del sistema web
durante el incidente de RR&C Grupo Tecnoldgico S.A.C. El estudio investigado
fue desarrollado con el disefio de investigacion del tipo pre experimental. Siendo
como resultado obtenido: para el primer indice (indicador), la tasa de resolucién
de accidentes promedio incremento de 61,48% a un valor de 87,00%, y para la
segunda escala, la tasa de reapertura de accidentes promedio disminuy6 de
16,80% al valor 8,35%. De esta forma se concluye que el sistema informatico
mejora para bien el proceso de fallas de RR&C Grupo Tecnoldgico S.A.C.

Asi también, (Olortegui, 2021) en su investigacion titulada “Desarrollo e
implementacion del sistema web para la gestion de incidencias en la empresa
Adesy.net S.A.C. en el 2021”. Se emple0 el nivel de investigacion explicativo. La
investigacion concluy6 existiendo un impacto significativo tras lo desarrollado e
implementado sobre el sistema web de gestion de incidencias en ADESY.NET
durante el 2021 utilizando la metodologia scrum, se utilizé las tecnologias como
el lenguaje JavaScript, html5, css y el gestor de base de datos no relacional
Mongo DB en la nube. Binario = (0,000 < 0,05) Se acepta el cuestionario de
distribucion normal, ya que se utiliza la T-Student para distinguir mejoras en los
indices para los meses de enero hasta el 3 de mayo sin el sistemay junio hasta

agosto con la web puesta en marcha.

En el proyecto de tesis de (Figueroa, 2018) model6 el desarrollo del “Sistema

web para la gestion de incidencias en el area de soporte técnico de la



Universidad Peruana Simén Bolivar SAC”, la adaptacion del lugar establecido
antes de que se estableciera el sistema tiene sus propias falencias. El aumento
de nivel de incidente escaladas y el ratio de resolucion de incidente. El objetivo
general del trabajo fue la evaluacion del impacto de los sistemas web en la
gestion de incidentes sobre el campo de apoyo en la Universidad de Peruana
Simon Bolivar S.A.C. En él, se introduce la teoria de los conceptos de gestion de
incidentes y se presentan los métodos utilizados para desarrollar la solucién
propuesta. Para construir el sistema se aplicé la metodologia RUP, usando las
tecnologias como lenguaje de programaciéon ASPNet C# y base datos Sql
Server. En el trabajo se realizé la numeracion de 20 fichas de registro, para la
recoleccion de datos fue la ficha, que a la vez es la ficha de registro, certificada
por un especialista. Emplear la implementacion aumento el indice de decision
del 36,40 % al 40,20 % y ayudo a reducir el porcentaje del nivel de incidencias
escaladas como resultado fue 47.96% a un 36.32%, como resultado, la

aplicacion ofrece una mejor gestiéon de incidente.

Asi también, (Baptista, 2019) en su estudio “Sistema de gestion de reportes de
incidencias para el departamento de soporte técnico de la Universidad de
Holguin”, donde se gestionan los reportes de fallas y se realiza el mantenimiento
para que los técnicos puedan atender mejor a todas sus unidades de equipos.
Hasta ahora, esto se ha hecho manualmente ya que ningun producto de TI lo
admite con el Gerente de soporte técnico responsable de la coordinacion vy el
mantenimiento de incidentes. El objetivo del trabajo fue poder desarrollar un
sistema que reporte los incidentes a través del cual se pudiera gestionar el
reporte de incidentes y el mantenimiento de tal manera que se asegurara un
mejor reporte de mantenimiento y mal funcionamiento en la Unidad. Después de
enfrentar el problema como se mencion6 anteriormente, y como resultado, se
espera que tenga una aplicacion que ayude a administrar los informes de fallas
y el procesamiento de datos que este problema requiere para convertirse en un
problema de producto sostenible. Esta investigacion describe el proceso
mediante el cual se introdujo el Sistema de Gestion de Informes de Incidentes
en consecuencia. Para desarrollar el Sistema de Gestion de Notificacion de
Incidencias se han utilizado diferentes técnicas segun las limitaciones del

sistema; Incluyendo la metodologia XP, el lenguaje de programacion PHP,



framework Yii, el sistema de administracion de bases de datos MySQL y el

servidor de aplicaciones web Apache.

Asi también (Lozada, 2018) en su estudio “Aplicacion web para la gestion de
incidencias en el soporte de T.I. a los clientes internos de la compafiia Pronaca”.
El informe, hechos en procesos de gestidn de servicios de TI, esta respaldado
por referencias de mejores practicas para sistemas web como LAMP (PHP,
Mysql, Apache y Linux) por una aplicacion web de gestion de incidentes, que se
presenta como una herramienta de optimizacion interactiva para proporcionar
apoyo dinamico y respuesta de gestion. La metodologia de desarrollo de
aplicaciones, debido a su funcionalidad, utiliz6 el método de capas iterativas. La
propuesta se ilustra mediante la implementacién de un prototipo funcional, los
usuarios podran revisar rapidamente los problemas potenciales y las posibles
soluciones para cada caso de uso propuesto. La aplicacion web se llama
PronacaDesk, que es excelente para condiciones comerciales minimas para
registrar usuarios que necesitan soporte de Tl. En resumen, PronacaDesk
desarrollado utilizando PHP Generador para MySQL Profesional, donde ademas
de la capacidad de modelar hojas de célculo, es posible crear cédigo con
framework para PHP y crear tablas utilizando la base de datos MySQL, todos
estos entornos de trabajo son herramientas de codigo abierto que permiten a
PRONACA obtener el servicio de atencion al usuario innovador a nivel
tecnoldgico, asi como a nivel de proceso implementado con informacién y buen

indice de gestion de incidencias.

Para tener respaldo sobre la investigacion se ha tomado distintas referencias

tedricas para el tema, a continuacion:

Sistema web, Veloz y Veloz (2020) indica que provee de facilidades para hacer
cambios de las aplicaciones constantemente sin la necesidad de instalar o
cambiar de un nuevo software, a la vez, pudiendo ser codificado en cualquier
lenguaje de programacion del navegador, mayormente las aplicaciones web son
dinamicas y poseen muchas distintas funcionalidades para brindar un agradable
impacto al usuario (p.96). Por otro lado, Ordo6fiez (2018) indica que vienen hacer
los mas populares por el uso que tiene en varios ambitos como cientifico, cultural,

académicos entre otros, teniendo ventaja para los usuarios de no ser un



programa escritorio no teniendo que hacer mas, sistemas que ofrecen ventajas
como ser ejecutadas en cualquier dispositivo con acceso a internet, no requiere
instalacién alguna y sus copias de seguridad no se guardan en servidores (p.4).
Por otro lado, Kuleska (2020) indica que el sistema web le compete a las
aplicaciones constituidas en base a unas paginas web y que se encuentran en
ficheros de los texto en un formato estandar, almacenandose en los servidores

web pudiendo acceder a través de protocolos del internet HTTP (p. 5).

Ademas, los demas sistemas web se basan en una arquitectura, que define la
estructura de un sistema web, mayormente existe Cliente Servidor, MVC.
Algunas definiciones respecto: (Bandiera, 2019) nos afirma que la arquitectura
MVC esta dividida en 3 partes: Modelo, encargada del modelamiento de los
datos, es decir, representa el informe de las tablas conectado a una base de
datos. Luego tenemos a la Vista, encargado de mostrar visualmente al usuario
en el navegador la cara del sistema, y por ultimo tenemos al controlador, que se
encarga de representar las reglas de negocio en servicios en el sistema (p. 11).
(Ver Figura 10).

Modelo vista controlador, the web system is divided into three interrelated logical
layers. Model: manages the data the of application entire, view; defined as the
presentation of the system in the browser exposed to the user, and the controller

manages the business rules. (Suharjito y Andri, 2019).

Para la implementacibn de sistemas se usan distintas tecnologias, se
mencionaran algunos de los siguientes lenguajes de programacion usados

actualmente:

JavaScript, segun (Pérez y Gardey, 2018) es un lenguaje de programacion, que
envia instrucciones al computador para producir cierta informaciéon. Se usa mas
en crear interacciones de los recursos en la web. Siendo su propia naturaleza,
JavaScript imperativo lenguaje, orientado a objetos y basandose en prototipos.
Funciona en la parte del cliente, también hay una manera de que el lenguaje esté

en la parte del servidor.

También existe Java, (Fabian, 2022) Java Platform, Enterprise Edition” (Java
EE), currently available in version 8, representing a standard the for development

of enterprise-grade (web) applications based on large-scale transactions. It
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defines various module servicess, their interfaces or the way they communicate,

qualifying for highly engineered flexible applications.

The components offer high a level of interoperability and scalability with context
as a whole. Each Java EE application is divided into multiple logical units, known

as containers.

Ademas (Moreno & Ramos & Bacallao, 2018) indica que Java proporciona un
marco denominado interfaz nativa Java JNI, permitiendo que podamos escribir
programas en distintos lenguajes que no sean Java al poder manejar la
portabilidad en ambas otras plataformas. Permitiendo ejecutar el cédigo de
programacion en la maquina virtual que maneja Java, interactuar con las

aplicaciones gque no sean el lenguaje Java como C, C++y ensambler.

Java se utiliza para desarrollar sistemas web puesto que es un lenguaje que
aseguro una estabilidad y buenas practicas frente al cumplimento de los

objetivos de esta investigacion.
Asi mismo, se uso framework de Java utilizado fue SpringBoot.

Spring Framework es responsable de administrar toda la infraestructura que
admite el desarrollo de aplicaciones Java, integrando los componentes de la
aplicacion, administrando sus ciclos de vida y cuidando sus interacciones.
(Sandoval, 2019).

Este framework resalta por las siguientes caracteristicas: admite la gestion de
transacciones, Spring promueve la reutilizacién de cédigo, admite la interaccion
con diferentes bases de datos, esta disefiado para hacer que las aplicaciones
creadas con Spring sean faciles de probar, admite Inyeccion de dependencia, la
l6gica se aplica a POJO y su coédigo fuente es mas simple y menos
parametrizado, admite servicios web de método REST. (Chambilla, 2017).

(Dayan, 2020) indica en el mismo sentido para el desarrollo en front-end se utilizd
el framework Vue Js usado para la construccion de interfaces de usuario, con la
capacidad de impulsar aplicaciones en una sola pagina. Kyriakidis y Styde (2017)
hablan sobre los componentes en Vue JS como una “de las armas mas
poderosas de Vue Js”. Ellos nos ayudan a extender elementos basico HTML

para encapsular cédigo reusable.
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El desarrollo de esta investigacion usara como base de datos MySq|.

Uliman Larry (2017) dice que un DBMS como Mysql tiene las grandes ventajas
de ser de cadigo abierto y relacional. Licenciado bajo GNU GPL. Por otro lado,
Mysql es conocido por manejar bases de datos de hasta 60 mil tablas y millones
de filas. Por lo tanto, es ampliamente utilizado en sistemas web porque es
multiusuario y multiplataforma, pudiéndose ejecutar en Linux, Windows, Apache,
etc. (p.384).

Por otro lado, todo proyecto de software utiliza una metodologia de desarrollo
para planificar, monitorear, implementar y asegurar que el sistema se
implemente de manera completa y ordenada. Algunos se mencionan a
continuacion: RUP se utiliza en cualquier tipo de proyecto de software debido a
su adaptabilidad, lo que permite una buena gestion de la salida durante el
desarrollo. Similar, Romero (2018) indica que es un proceso de ingenieria de
software. Da a conocer el enfoque correcto para entregar tareas y
responsabilidades que estan dentro de la administraciéon del desarrollo. Su
objetivo es garantizar la fabricacion del programa de buena calidad que satisfaga

lo que se necesita del usuario, dentro del calendario y del presupuesto.

También se encuentra SCRUM, método agil apropiado para proyectos software
que requieran ser desarrollados en un plazo corto-medio, y esté conformado por
un buen grupo de personas. Ademas, Subra y Vannieuwenhuyse (2018, p. 26)
indican que es un método agil basado en iteraciones que posibiliten al equipo un
panorama constante sobre su desarrollo, y en base a ello, realizar cambios

necesarios.

La metodologia que fue utilizado en este estudio es el método SCRUM en el
desarrollo del proyecto “Sistema web para la gestion de incidencias en la

Universidad Agraria La Molina”.

La gestidn de incidencias para poder respaldarlo nos apoyaremaos con teorias de

gestion de incidencias:

Gestion de incidencias: Para Galvan Juver (2020) en su investigacion titulada
modelo de gestion de incidentes para mejorar la eficiencia de los servicios de

tecnologias de la informacién para la Escuela Profesional de Ingenieria de Minas
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de la Universidad Nacional de Moquegua. La Gestion de Incidencias este es un
proceso que forma parte del ciclo ITIL, y mas concretamente, de la fase de
operacion del servicio. Ademas, SPI (2016) afirma que su objetivo para la
Gestion de Incidencias es contar con un enfoque bien estructurado que permita
una adecuada gestion con las incidencias para su seguridad de informacion. (p.
8).

Ademas, Clydebank (2017) indica que la gestion de incidencia esta encargada
de la restauracion en el servicio Tl lo antes posible en dar respuesta a una
incidencia, que afecte de manera negativa la calidad de algun servicio (p.100).
Segun Krishna (2017) indica que gestionar las incidencias por el medio de ITIL
es comun en cantidad de trabajo generado. La mayoria de los profesionales de
ITIL tienen el conocimiento de todos los principios relacionados a la gestion de

los procesos (p.163).

Registro de incidentes: En su investigacion (Orellana Gomero, 2017) titulada
“El sistema informético que atiende el proceso de Gestion de Incidentes de
INSECORP SAC” y establece que en este proceso debe haber reglas para que
puedas reabrir un incidente, la situacién mencionada en ITIL va a cambiar, varia
de acuerdo a la organizacion y necesidades. Se recomienda definir reglas para

ayudar en periodos de tiempo. (p. 29).

Asi mismo (Ramirez Silva, 2018) en su investigacion titulada “Sistema Web para
la gestion de incidencias en la empresa GMD: Caso Proyecto Banco Continental”
menciona que el ingreso de informacién de incidencias es manualmente el cual
no es adecuado y no se puede presentar los datos pendientes en las fechas
establecidas pagando penalidades las que estaban establecidas durante el
contrato del servicio que se brindd y detallados en el SLA. (p. 16).

Asi mismo los autores Gallacher y Morris (2017, p.105) indican que el registro de
incidentes contiene todo tipo de informacion sobre un incidente concreto; los
detalles en si como de cuando se registrd, asigno, resolvid y cerrado, esto

sirviendo para los informes de gestion del nivel de servicio. (p.19)

Categorizacion de los incidentes: Segun Krishna (2017, p.171) indica que no
completamente todos los incidentes se centran en un mismo saco. Algunos

incidentes se basan en el servidor, en la red y otros en la aplicacién. Es
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importante identificar a qué categoria pertenece la incidencia, ya que las
categorias de las incidencias determinan los grupos de resolucion que es
asignado para su solucién. Los autores Gallacher y Morris (2017) indican que
Las incidencias se seleccionan durante la fase de registro para su atencion. Debe
usar una estructura de categorias sencilla, el no hacerlo hace que los incidentes
se registren todos como "otros" o "varios" porque el operario no desea dedicar

tiempo al considerar qué categoria debe ser la incidencia. (p.106)

Priorizacion de incidentes: (Ramirez Silva, 2018) en su investigacion titulado
“‘GMD Enterprise Web Incident Management System: ElI Caso del Proyecto
Banco Continental “dice que se puede priorizar un incidente segun la situaciéon
del incidente (la rapidez en resolver el incidente) y como afecta al negocio. (p.
28). Ademas (Orellana Gomero, 2017) titulada “Sistema Informatico para el
Proceso de Gestion de Incidentes en INSECORP SAC” dice que clasificacion de
una incidencia incluye una clasificacién de los distintos aspectos y factores que
componen el accidente, para facilitar futuras investigaciones en CMDB. (p. 34)

Dimensiones: Registro y categorizaciéon de incidencias Clydebank (2017)
nos indica que se registra las incidencias y se prioriza su gravedad. Se confia en
el subproceso para brindar soluciones que sean eficaces y rapidas (p.101).

Seguimiento y escalado de incidencias Clydebank (2017) nos indica que se
supervisa el estado de las incidencias que estan pendientes y facilita el saber los
contratiempos lo antes posible evitando interrupciones en los niveles de servicio
(p.102).

Indicadores: Tasa de incidencias resueltas: Segun Clydebank (2017) nos
indica que viene hacer el porcentaje de incidentes resueltos cuando se logra

solucionar los servicios atendidos al cliente en primera instancia. (p.104)

Nivel de incidencias escaladas: Clydebank (2017) nos dice que este es el
porcentaje que resulté en que los problemas no se resolvieron en el tiempo
adecuado (p.104).
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de Investigacion: El proyecto desarrollado fue una investigacion de tipo
aplicada, (Naiderf, Vasen y Alonso, 2019) en el analisis se destaco la conciencia
de los funcionarios, acerca de lo importante que es trabajar sobre los criterios de
evaluacion abordando el problema de la falta de investigacién aplicaday
tecnologica, generando instancias de dialogo y articulacion en el sistema

cientifico altamente fragmentado (p.21).

El enfoque de la investigacién es cuantitativa, autores (Hernandez y Mendoza,
2018) indican que ser parte de un problema y después indagarlo hace realizar
un marco tedrico donde se deriva las hipétesis, sometiéndose a pruebas usando
el disefio de investigacion luego es analizada las mediciones utilizando métodos

estadisticos y por ultimo se dan las conclusiones. (p.6)

El Nivel de investigacion para (Hernandez y Mendoza, 2018) indican que los
estudios explicativos apuntan a responder cada evento, esto da a conocer mas
alld los 26 fendmenos y conceptos en describir, teniendo ventaja su enfoque al
expresar lo sucedido un hecho y a la vez da a conocer evidencia, condiciones el

coémo se relacionan las variables expuestas (p.111, 112).
Disefio de investigacion:

Sera del disefio Experimental-preexperimental, para (Hernandez y Mendoza,
2018), indican que se manipula y prueba influencias, intervenciones o
tratamientos como variables independientes al examinar los efectos de otras

variables como son los dependientes (p.152). (Ver Figura 9)

Para (Hernandez y Mendoza, 2018) indican que aplica a un agrupado realizando
la revision antes del tratamiento, luego haga el tratamiento y finalmente verifique

después del tratamiento. (p.163)

El grupo del estudio experimental se toma al grupo asignado como muestra que
nos servira para medir y evaluar las dimensiones sobre la gestion de incidencias.
La variable independiente: Sistema Web. Muestra 1: Gestidon de Incidentes antes

de implementar un sistema web en la Universidad Agraria La Molina. Muestra 2:
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Gestidn de Incidencias posteriormente llevar a cabo un sistema web en la

Universidad Agraria La Molina.

3.2. Variables y operacionalizacion:
La variable dependiente elegida para la siguiente investigacion es: Gestion de

Incidencias.

Definicion conceptual: Segun (Clydebank, 2017) es la encargada de mejorar
el servicio de TI con mayor rapidez posible en dar respuesta a una incidencia,

afectando negativamente la calidad de algun servicio brindado (p.100).

Definicion Operacional: La variable se midié con los siguientes indicadores:
tasa de incidencias resueltas y nivel de incidencias escaladas, utilizandose como

instrumento la ficha de registro.

Dimensién 1: Registro y categorizacion de incidencias

Indicador: Tasa de incidencias resueltas

Formula: TIR =TIRR/ NTIN * 100

TIR: Tasa de Incidencias Resueltas

TIRR: Total de Incidencias Resueltas

NTIN: Namero Total de Incidencias

Dimensién 2: Seguimiento y escalado de incidencias

Indicador: Nivel de incidencias escaladas

Férmula: NIE =TIE INTIN * 100

NIE: Nivel de Incidencias Escaladas

TIE: Total de Incidencias Escaladas

NTIN= Numero Total de Incidencias
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblaciéon: Autores como Hernandez y Mendoza (2018, p.199) indican que
viene hacer un conjunto de casos que cumplen detalles especificos. Para este
estudio, en primer lugar, se considero las incidencias generadas en el proceso
de matricula 2022-I en el tiempo de 15 dias laborables que dura el proceso

considerando 144 incidencias como poblacion.

Tabla 1. Definicién de la poblacion

Poblacion Tiempo Indicador
144 15 dias Tasa de incidencias resueltas.
144 15 dias Nivel de incidencias escaldas.

Fuente: Elaboracion Propia

Muestra: Segun Hernandez y Mendoza (2018, p.196) indican que una parte de
la poblacién o universo considerada sirve satisfactoriamente al que investiga,

considerando una parte de la poblacién que sirve para recopilar de datos.

Para este estudio el calculo de la muestra de utilizo el link

https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php. (ver Anexo 12)

Muestreo: Segun autores como Hernandez y Mendoza (2018, p.198) indican
gue viene a ser el tipo de caso para para estudiar segun lo que se elige.
Mayormente es la misma que la unidad de andlisis. En la ruta cuantitativa, el
investigador quiere que al tener los resultados que se han encontrado en la

muestra se generalicen o extrapolen en la poblacion.

Tabla 2. Definicion de la muestra

Muestra Tiempo Indicador
105 incidencias 15 dias Tasa de incidencias resueltas.
105 incidencias 15 dias Nivel de incidencias escaldas.

Fuente: Elaboracion Propia

Para este proyecto se agrupo las 105 incidencias en los 15 dias, tiempo que dura

el proceso de matricula.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica: Segun Pimiento y De la Orden (2017, p.51) viene a ser el procedimiento
que integra en un meétodo especifico con una finalidad de hacer tareas escogidas
que se encuentran dentro del proceso de investigacion. Siendo considerado

como destrezas o habilidades para el manejo de la informacion.

Fichaje: Segun Pimiento y De la Orden (2017, p.65) viene a ser herramientas
que nos facilitan la recopilacién, registro y completa organizacion de la
informacion, para que mas adelante se pueda consultar y poder recolectar los

resultados de la investigacion.

En esta investigacion, se hizo uso del fichaje como método de recoleccion de

datos.

Instrumentos; Ficha de registro: Segun Rios (2017, p.105) indica que vienen
a ser instrumentos que se registra la informacion ubicadas en fuentes
documentales. En el desarrollo de la investigacion el instrumento utilizado para
recolectar informacion fue la ficha de registro en los 2 indicadores: Tasa de
incidencias resueltas y Nivel de incidencias escaladas.

Tabla 3. Técnica e instrumentos de recolecciéon de datos

INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO | INFORMANTE
Tasa de incidencias | Fichaje Ficha de registro Alumno
resueltas
Nivel de incidencias | Fichaje Ficha de reqistro Alumno
escaladas

Fuente: Elaboracion Propia

Validez: Segun Hernandez y Mendoza (2018, p.229) indica ser la medida de la
herramienta el cual mide con exactitud una de la variable que se debe medir. La
definicion abstracta da a conocer por medio de los indicadores. Queriendo decir,
en la informacion de su contenido, componentes y alcances si se tiene para la
investigacién con el valor del contenido segun evaluacidén de especialistas para

poder validar el instrument6 de obtencién de datos obtenidos.
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Confiabilidad: Segun Hernandez y Mendoza (2018, p.229) nos indican que
como definicibn pueden recopilar la informacion para lograr resultados
semejantes cuando sean usados regularmente para el mismo caso o muestra.
Para la investigacion no se aplicé el usé de la confiabilidad por haber usado el
instrumento ficha de registro que tiene formulas ya establecidas por el calculo

correspondiente.

3.5. Procedimientos

En esta investigacion se recogid una informacion previa de la Universidad
Agraria La Molina aplicando encuestas como nuestra herramienta de recoleccién
de datos sin haberse implementado un sistema web (pre test), y luego volvio a

recolectar los datos cuando se cred un sistema web de gestion de incidencias.

3.6. Método de analisis de datos

Segun Hernandez y Mendoza (2018, p.375) indican que debe realizar con
diversos programas que obtienen como recurso de la matriz de datos que se
obtuvo, los softwares mas conocidos para andlisis estadisticos podemos
encontrar el SPSS. En esta investigacion se efectuara mediante datos
descriptivos, para ejecutar la agrupacion de las informaciones y para demostrar
la hipétesis, para esto se realizara la estadistica inferencial, donde se haré el uso
del software SPSS.

La muestra si es mayor igual a 50(<=50) usara el método Shapiro Wilk y si es

menor a 50(>50) usara a Kolgomorof Smirnov. Realizandolo en el SPSS 22.
Entonces:

Sig. < 0.05 sigue una reparticion inusual de informacion.

Sig. = 0.05 sigue la reparticion normal de los informacion.

Dénde: Sig. lo importante es el nivel de contraste.

Si los datos muestran que se distribuyen normalmente, se realizan las pruebas
de T Student estandarizadas para probar y confirmar o refutar las hipétesis. Si
los registros no muestran una distribucién no anormal, realizamos una prueba no
paramétrica en la serie de Wilcoxon para probar las hipétesis y asi confirmarlas

o refutarlas.
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Andlisis descriptivo: Para realizar el método de andlisis primero se realiza el
analisis descriptivo, enfocado en realizar un primer resumen de lo obtenido que
son los resultados generados en el analisis de Prestest y del post test, para poder
realizar un comparativo entre ambos resultados y tener una vision general de los

resultados obtenidos.

Andlisis inferencial: Segun Pestana (2021) indica que el analisis deductivo es
un proceso muy importante, y los conductores separados han ayudado a avanzar
el proceso de una manera mas practica y profunda. (p.139). De igual forma, se
haréa el analisis inferencial usando la prueba de normalidad del indicador de tasa
de incidencias resueltas y nivel de incidencias escaladas, usando el método
Shapiro-Wilk, segun ligin (2022) nos indica que es una prueba de normalidad en
general. Determinando si una distribucion de probabilidad tiene una Gaussiana,
siendo uno de los principales métodos de andlisis estadisticos que se puede

probar la normalidad. (p.2)

3.7. Aspectos éticos

El estudio cuenta con la aceptacién de la Universidad Agraria La Molina,
habiendo brindado informacion importante para la investigacion. Encontrandose
comprometido con el investigador, amparandose actualmente con las normas
gue se rigen mundialmente, lo cual busca respetar las propiedades intelectuales
gue se pueda citar en esta investigacion. Las citas trabajadas se encuentran en
formatos ISO 690 y 6902 de forma exacta, respetando la autoria de los
investigadores.
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IV RESULTADO

4.1 Analisis Descriptivo:

Indicadores que se han medido, TIR: tasa de incidencias resueltas y, NIE: nivel
de incidencias escaladas. Se realiz6 un pretest, implementando un sistema web
realizando un post test de cada indicador mencionado para ver los resultados de

la variacion del tiempo promedio. Mostrando a continuacion los resultados:
Indicador 1: TIR: Tasa de incidencias resueltas

Los resultados obtenidos de las medidas descriptivas de TIR mostrandolo en la

tabla a continuacion:

Tabla 4. Medidas descriptivas de TIR: Tasa de incidencias resueltas
en pre test y post test

Estadisticos descriptivos

Desviacion
M Minimao Maximo Media estandar Varianza
TR _PreTest 15 33 100 66,93 16,395 268,781
TR _FPosiTest 15 40 100 78,47 21,152 447 410
M valido (por lista) 15

El indicador TIR: tasa de incidencias resueltas, se ha evidenciado un promedio
de 67% incidencias resueltas a tiempo para el pretest y 78% incidencias
resueltas a tiempo en el post test se visualiza una variacién sobre el indicador
antes con el después de haber llevado a cabo un sistema web. La desviacion
standard fue de 16.39 definido al pre test y 21.15 para post test, esto significa
que estan dispersos en los datos (mas que el promedio) del primer caso
comparado con el segundo caso. Siendo en el pre test su valor minimo y maximo
33 y 100 incidencias resueltas a tiempo respectivamente y en el post test 40 y
100 incidencias resueltas a tiempo respectivamente, representa la diferencia del
indicador en la prueba anterior con la prueba. Esto se confirma en la imagen de

abajo:

21



Figura 1. TIR: Tasa de incidencias resueltas en pre test y post test

Tasa de incidencias resueltas

80% 79%
70% 67%
60%

ANTES DESPUES

El TIR tasa de incidencias resueltas a tiempo mejoro de 67% a 79% con la

implementacion del sistema web.

Indicador 2: NIE: Nivel de incidencias escaladas

Los resultados obtenidos de las medidas descriptivas de NIE mostrandolo en la

tabla a continuacion:

Tabla 5. Medidas descriptivas de NIE: Nivel de incidencias escaladas

Estadisticos descriptivos

Desviacion
M Minimo Maximo Media estandar Varianza
MIE_FreTlest 15 17 100 47 53 21534 463,695
MIE _FosiTest 15 0 G0 21,53 21,152 447 410
M valido (por lista) 15

El indicador NIE: nivel de incidencias escaladas, se ha evidenciado un promedio
de 48% incidencias escaladas a tiempo sobre pre test y 22% incidencias
escaladas sobre post test se visualiza la variacion del indicador anteriormente y
posteriormente de ejecutar un sistema web. La desviacién standard fue 463,695
sobre pretest y 447,410 sobre post test implicando que es ligeramente mas
dispersos en los datos (segun la media) del 1ro comparado con el 2do caso. En
el pretest siendo como valor minimo y maximo 17 y 100 incidencias escaladas y

para el post test 0 y 60 incidencias escaladas respectivamente, demostrando la
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diferencia del indicador en el pre con el post test. Demostrando en la figura

siguiente:

Figura 2. NIR: Nivel de incidencias escaladas en pre test y post test

Nivel de incidencias escaladas

60% 48%
0% i 22%
- B e
0% .
ANTES DESPUES

EI NIE nivel de incidencias escaladas disminuyo de 48% a 22% con llevar a cabo

un sistema web.

4.2 Anédlisis Inferencial

Prueba de normalidad

Se realizaron pruebas de normalidad para poder determinar si los registros
seguian una distribucion de manera normal. Con su muestra 15 <= 50 aplicando
el método Shapiro Wilk, los autores Gonzales y Cosmes (2019) mencionan si
Sig. < 0.05 sigue una distribucion no normal, se debe ejecutar la prueba no
paramétrica Wilcoxon y si Sig. = 0.05 sigue una distribucién normal, se debe
ejecutar la prueba paramétrica T Student o (Z) dependiendo el tamafio de la
muestra. (p. 3261)

Donde: Sig. Viene a ser el nivel critico del contraste. Los registros contindan con
una distribucién normal por eso se efectuo la prueba paramétrica T Student en

la contrastacion de las hipotesis planteadas para TIR y NIE.

23



Tabla 6. Prueba de Normalidad TIR: Tasa de incidencias resueltas en
pre test y post test

Pruebas de normalidad

Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
TIR. PreTest 163 15 2007 952 15 B4
TIR_PostTest 239 15 021 837 15 2011

* Esto es un limite inferior de |a significacion verdadera.

a. Comeccion de significacion de

Lillef

Como resultados mostrados Prueba de Normalidad TIR, mencionan el valor Sig.

del TIR Tasa de incidencias resueltas para la Pre-Test fue de 0.564, (mayor que

0.05), demostrando el TIR mantiene la distribucion normal. En el Post-Test

muestra que el valor Sig. del TIR Tasa de incidencias resueltas es de 0.011,

(mayor que 0.05), demostrando que TIR continua una distribucién normal. Las

siguientes dos figuras se ve la normalidad de los registros en el pre test y post

test en el indicador TIR Tasa de incidencias resueltas.

Figura 3. Normalidad del TIR: Tasa de incidencias resueltas en pre test

Histograma

Frecuencia

20 40

&0

B0

TIR_Pre Antes

Media = 63,83
Desviacidn estandar= 18,395
=15
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Figura 4. Normalidad del TIR: Tasa de incidencias resueltas en post test

Histegrama

Media = 78,47
Desviacidn estandar= 21,152
=14

Frecuencia
o

40 a0 &0 70 a0 a0 10C 110

TIR_Post Despues

Tabla 7. Prueba de Normalidad NIE: Nivel de incidencias escaladas en
pre test y post test

Pruebas de normalidad

Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
MIE_ PreTest 237 15 023 509 15 A3
MIE_ PosiTest 239 15 021 B3 15 011

a. Comeccion de significacion de Lilliefors

Los resultados mostrados Prueba de Normalidad NIE, mencionando como valor
Sig. sobre NIE, Nivel de incidencias escaladas del Pre-Test es de 0.131, (>0.05),
demostrando que NIE sigue la distribucion normal. En Post-Test muestra como
valor Sig. sobre NIE, Nivel de incidencias escaladas es de 0.011, (>0.05),
demostrando que NIE sigue la distribucion normal. En las dos ilustraciones se
muestra la normalidad de los datos que muestra el pre test y post test para el

indicador NIE Nivel de incidencias escaladas.
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Figura 5. Normalidad del NIE: Nivel de incidencias escaladas en pre test
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Figura 6. Normalidad del NIE: Nivel de incidencias escaladas en post

test
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4.3 Prueba de Hipotesis

Hipotesis estadisticas
Indicador 1:
TIRa: tasa de incidencias resueltas antes de la implementacion del sistema web

TIRd: tasa de incidencias resueltas después de la implementacién del sistema

web
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Hipotesis de investigacion 1

Hipotesis alterna Ha: El sistema web mejora la tasa de incidencias resueltas
para la gestion de incidencias en la Universidad Agraria La Molina.

HA: TIRa >TIRd

Hipotesis nula Ho: El sistema web no mejora la tasa de incidencias resueltas

para la gestion de incidencias en la Universidad Agraria La Molina.

HO: TIRa <= TIRd

Indicador 2:

NIEa: nivel de incidencias escaladas antes de implementar el sistema web
NIEd: nivel de incidencias escaladas después de implementar el sistema web
Hipotesis de investigacion 2

Hipodtesis alterna Ha: El sistema web reduce el nivel de incidencias escaladas

para la gestion de incidencias en la Universidad Agraria La Molina.
HA: NIEa >NIEd

Hipotesis nula Ho: El sistema web no reduce el nivel de incidencias escaladas

para la gestion de incidencias en la Universidad Agraria La Molina.
HO: NIEa <= NIEd

Para demostrar la hipétesis de los indicadores se hizo uso de la Prueba T
Student

Prueba de T-Student TIR: Tasa de incidencias resueltas pre test y post test

Prueba de muesiras emparejadas

Diferencias emparejadas 5ig.(bilateral)

95% de infervalo de
confianza de la
Desviacion | Mediade diferencia
&rror
Media | estandar estandar | Inferior | Superior | t al

-11,533 27,800 7.204 26,984 3817 | -1,801 14 22
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En la tabla de estadisticas de Student, se busca como valor la p siendo 14 gl y

alfa igual a 0,05, lo que da como resultado un valor p de 1,7613 que, en el

extremo derecho de la curva, siendo el término positivo (con datos inferiores a

1,7613 se aprueba una hipotesis nula y los datos superiores a 1.7613 rechazan

la hipétesis nula). El valor T para el contraste es -1,601, que es 1,7613 mas

grande (Ver tabla 8).

Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo para muestras relacionadas

3,

DDiferencias positivas
(M=8

Diferencias negativas
|
(M=4)

4,

w

Frecuencia

ra

(Numero de empates =3

ao 20,00 40,00 50,00
TIR_PostTest - TIR_PreTest
N total 15
Estadistico de contraste 58,000
Error estandar 12,743
Estadistico de contraste 1 491
estandarizado !
Significacion asintdtica (prueba
hilateral) 136

Resumen de contrastes de hipotesis

Hipdtesi= nula Frueba Sig. Decisian
F‘r_uel:na de
La mediana de las diferencias entrg:_:cgf::r;nde los Consernve |a
1 TIR_FreTesty TIR_FostTest e o r?-:- ara V126  hipdtesis
igual a 0. m!all.lestlr:lag nula.
relacionadas

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significancia es 05,
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Aceptando la hipotesis alternativa y negando la hipotesis nula con el 95% de
confianza. Esto se debe a el valor de T Student generado, esta dentro del rango
de aceptar la hipotesis alternativa y rechazar el nula. Por lo tanto, el sistema web
mejora la tasa de incidencias resueltas para la gestion de incidencias en la
Universidad Agraria La Molina.

Figura 7. Prueba T-Student — TPR: Tasa de incidencias resueltas

Aqui aceptamos la Ha
alternante y
rechazamos la Ho

Aqui rechazamos la Ha alternante
y aceptamos la Ho nula

1,7613

Tabla 8. Prueba de T-Student NIE: Nivel de incidencias escaladas pre
test y post test

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de
Media de confianza de la
Desviacion |  error diferencia Sig.
Media | estandar | estandar | Inferior | Superior t ol | (bilateral)

Par | NIE_ Prelest-

26,000 36,499 9,424 5,788 46,212 2,759 14 J015
1 | MIE Postest
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En lo estadistico la t de Student buscé un valor de p con 14 gl y alfa = 0,05,

arrojando un valor de p de 1,7613 que, en la curva de cola derecha, es el término

positivo, considerando el dato inferior 1,7613 se aprueba la hipotesis nula y el

dato mayor 1.7613 la hipotesis rechazada nula. El valor T en contraste con 2.759

es superior a 1.7613 (Ver tabla 9).

Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo para muestras relacionadas

304

:

Frecuencia

—

Diferencias positivas
O M=3
.Diferencias negativas

(N=10)
(Mumero de empates = 2

0,
-100,00

HIE_Postest - HIE_PreTest

-50,00 -60,00 -40,00 -20,00 00 20,00 40,00

N total

15

Estadistico de contraste

13,500

Error estandar

14,305

Estadistico de contraste
estandarizado

2237

Significacion asintotica (prueba
hilateral)

025

Resumen de contrastes de hipotesis

Hipdtesi= nula Prueba Sig. Decision
F'r_uel:-a de
La mediana de las diferencias entr%”cggir;nde e Rechace la
1 MNIE_FreTesty NIE_Fostest es o r?-:u ara 025 hipatesiz
igual a 0. m?.lestrpaﬁ nula.
relacionadas

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significancia es 05,

Aceptando la hipoétesis alternativa y rechazando la hipétesis nula con el 95% de

confiabilidad. Esto se debe a que el valor de T student que genera esta dentro
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del rango de aceptar la hipotesis alternativa y rechazar el valor nulo. Por lo tanto,
el sistema web reduce el nivel de incidencias escaladas para la gestion de

incidencias en la Universidad Agraria La Molina.

Figura 8. Prueba T-Student — NIR: Nivel de incidencias escaladas

Aqui aceptamos la Ha
alternante y
rechazamos la Ho

Aqui rechazamos la Ha alternante
y aceptamos la Ho nula

1,7613
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V DISCUSION

En esta investigacion se obtuvo que el TIR (tasa de incidencias resueltas) mejord
(aumento) de un 67% a 79% con llevar a cabo un sistema de gestion de
incidencias basado en la web y el NIE (nivel de incidencias escaladas) mejoro
(disminuyd) de 48% al 22% con llevar a cabo un sistema web para el control de

incidencias académicas.

Segun (Verde, 2018) en su indicador nivel de incidencias atendidas incremento
en un 40.01%, frente a la presente investigacién con el mismo indicador ha
mejorado un 79%, por lo tanto, con respecto a la investigacion de (Verde, 2018)

se contempla una mejora de 38.99%.

Segun (Figueroa, 2018) en su indicador nivel de incidencias escaladas
disminuyo en un 36.32%, frente a la presente investigacion con el mismo
indicador ha mejorado un 22%, por lo tanto con respecto a la investigacion de

(Figueroa, 2018) se contempla una mejora de 14.32%.

Segun (Ocrospoma, 2021) en su indicador tasa promedio de resolucion de
incidencias incrementd en un 87%, frente a la presente investigacion con el
mismo indicador ha mejorado un 79%, por lo tanto con respecto a la investigacion

de (Ocrospoma, 2021) se contempla una mejora en ambos proyectos.

Segun (Balladares, 2018) en su indicador nivel de incidencias atendidas
incremento en un 90% frente a la presente investigacién con el mismo indicador
ha mejorado un 79%, por lo tanto con respecto a la investigacion de (Balladares,
2018) se contempla una mejora en ambos proyectos.

Segun (Figueroa, 2018) en su tesis para la implementacion de la aplicacion se
utilizé el método RUP, frente a la presente investigacion para la construccion del
sistema se aplic6 la metodologia SCRUM, se contempla el uso indispensable de

una metodologia para su construccién del sistema.

Segun (Verde, 2018) en su investigacion de su tesis el sistema fue desarrollado
utilizando las tecnologias como PHP, HTML, CSS, Java Script y Mysqgl como
Base de datos, frente a la presente investigacion de tesis el sistema se desarrolld

usando las tecnologias Vue JS, Thymeleaf, HTML, CSS, Java, Spring Boot y
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Mysql como Base de datos, se contempla por lo tanto que el sistema web

utilizado es mejor.

Segun (Andocilla & Guaman, 2018) en su tesis para la implementacion de la
aplicacion se utilizo el enfoque de desarrollo Extreme Programming (XP), frente
a la presente investigacion para la construccion del sistema se aplico la
metodologia SCRUM, se contempla el uso indispensable de una metodologia

para su construccion del sistema.

Segun (Andocilla & Guaméan, 2018) en su investigacion el sistema fue
desarrollado utilizando las tecnologias como PHP y MantisBT, frente a la
presente investigacion de tesis el sistema se desarroll6 usando las tecnologias
Vue JS, Thymeleaf, HTML, CSS, Java, Spring Boot y Mysqgl como Base de datos,

se contempla por lo tanto que el sistema web utilizado es mejor.

Segun (Baptista, 2019) en su investigacion de su tesis el sistema fue
desarrollado utilizando las tecnologias PHP, framework Yii, el sistema de
administracion de base de datos fue MySQL y el servidor de aplicaciones web
Apache, frente a la presente investigacion de tesis el sistema se desarrollo
usando las tecnologias Vue JS, Thymeleaf, HTML, CSS, Java, Spring Boot y
Mysql como Base de datos, se contempla por lo tanto que el sistema web

utilizado es mejor.

Segun (Lozada, 2018) en su investigacion de su tesis el sistema fue desarrollado
utilizando las tecnologias PHP, Mysgl, Apache, Linux, utilizando la base de datos
MySQL, frente a la presente investigacion de tesis el sistema se desarrolld
usando las tecnologias Vue JS, Thymeleaf, HTML, CSS, Java, Spring Boot y
Mysql como Base de datos, se contempla por lo tanto que el sistema web

utilizado es mejor.

Segun (Olortegui, 2021) en su investigacion de su tesis el sistema fue
desarrollado utilizando las tecnologias como html5, JavaScript, css y la base de
datos no relacional Mongo DB en la nube, frente a la presente investigacion de
tesis el sistema se desarrollo usando las tecnologias Vue JS, Thymeleaf, HTML,
CSS, Java, Spring Boot y Mysqgl como Base de datos, se contempla por lo tanto

gue el sistema web utilizado es mejor.
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Segun (Olortegui, 2021) en su investigacion para la construccion de la aplicacion
se aplicé la metodologia SCRUM, frente a la presente investigacion para la
construccion del sistema se aplic6 la metodologia SCRUM, se contempla la

misma metodologia para su construccion del sistema.

Segun (verde, 2018) en su investigacion de su tesis se aplicé la metodologia
SCRUM siendo una metodologia flexible, adaptable y estructurada, frente a la
presente investigacion para la construccion del sistema se aplico la metodologia

SCRUM, se contempla la misma metodologia para su construccion del sistema.

Segun (Figueroa, 2018) en su investigacibn de su tesis el sistema fue
desarrollado utilizando las tecnologias como ASPNet C# y como de base de
datos Sql server, frente a la presente investigacion de tesis el sistema se
desarroll6 usando las tecnologias Vue JS, Thymeleaf, HTML, CSS, Java, Spring
Boot y Mysgl como Base de datos, se contempla por lo tanto que el sistema web

utilizado es mejor.
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VI CONCLUSIONES

Se determiné que el sistema web mejord la gestion de incidencias en la
Universidad Agraria La Molina, cumpliendo los objetivos de la presente

investigacion.

En la presente investigacion, con el analisis realizado se determindé que el
sistema web mejor6 (aumento) en un 79% el TIR (tasa de incidencias resueltas)
para la gestion de incidencias en la Universidad Agraria la Molina, por lo tanto,

se afirma el cumplimiento del objetivo especifico de la presente investigacion.

En la presente investigacion, con el analisis realizado se determiné que el
sistema web reduce (disminuyd) en un 22% el NIE (nivel de incidencias
escaladas) para la gestion de incidencias en la Universidad Agraria la Molina,
por lo tanto, se afirma el cumplimiento del objetivo especifico.
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VIl RECOMENDACIONES

Se recomienda que al finalizar los procesos académicos con demandas de
incidencias, se evalue y planifique nuevas mejoras en el sistema web para los
indicadores TIR (taza de incidencias resueltas), NIE (nivel de incidencias

escaladas) y evaluar otros indicadores de gestion de incidencias.

Se recomienda revisar eventualmente las nuevas actualizaciones de las
tecnologias utilizadas para aplicarlas en el prototipo funcional de la presente
investigaciéon, con una finalidad que es mantener el funcionamiento optimo y
reparar posibles fallos, errores y vulnerabilidades que pueden presentarse en el

sistema a futuro.

Se recomienda que al finalizar los procesos académicos, se realice unas
encuestas al personal técnico y los estudiantes para evaluar los resultados del

sistema web y/o adicionarles mejoras funcionales de integracion.

Se recomienda cambiar periédicamente las contrasefias de los servidores que
alojan la aplicacion y base de datos siendo la forma mas efectiva de mantener

seguro y protegido los servidores.

Se recomienda mejorar la infraestructura de los servidores a medida del tiempo

y segun evaluacién de uso del sistema web.

36



REFERENCIAS

ALVAREZ, Vilma y Torres, Fernando. 2020. Impacto de un Sistema Web para
Optimizar Insumos en Negocio de Comida. [En linea] 27 de febrero de 2020.
[Citado el: 06 de Diciembre de 2020.] Disponible en:
https://revistas.uees.edu.ec/index.php/IRR/article/view/298. ISSN-e: 2602 -
8336.

ANDOCILLA Oleas, I. F., & GUAMAN Zapata, F.J. (2018).
Implementacion de sistema web para automatizacion de gestion de incidencias
para instituciones financieras de tipo cooperativa en la ciudad de Quito.
http://repositorio.uisrael.edu.ec/bitstream/47000/1588/1/UISRAEL-EC-SIS-
378.242-2018-011.pdfSRAEL-EC-SIS-378.242-2018-011.pdf

BALLADARES de la Cruz, D. J. (2018). Sistema web para la gestion de
incidencias en la empresa businessoft.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/39109/Balladares
_DLCDS.pdf?sequence=1&isAllowed=y

BANDIERA, Roberto. Disefio e desarrollo web con Codelgniter 3: Programacion
facil en PHP con Patron MVC [en linea]. 1.2 ed. Italia: Bandiera Roberto, 2019
[fecha de consulta: 24 de Abrii de 2020]. Disponible en:
https://books.google.com.pe/books?id=RZGWDwAAQBAJ&dg=arquitectura+mv
c&hl=es&source=gbs_navlinks_s ISBN: 9780244452513

BAPTISTA Miguel, A. (2019). Sistema de gestion de reportes de incidencias para
el departamento de soporte técnico de la Universidad de Holguin.
https://repositorio.uho.edu.cu/bitstream/handle/uho/5997/Antonio Baptista
Miguel.pdf?sequence=1&isAllowed=y

BELUPU, C. (2018). Web Bajo El Framework Spring De Java Para Laboratorios
Virtuales.
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/3924/MAS_IME_AUT_031.p
df?sequence=2&isAllowed=y

37


http://repositorio.uisrael.edu.ec/bitstream/47000/1588/1/UISRAEL-EC-SIS-378.242-2018-011.pdfSRAEL-EC-SIS-378.242-2018-011.pdf
http://repositorio.uisrael.edu.ec/bitstream/47000/1588/1/UISRAEL-EC-SIS-378.242-2018-011.pdfSRAEL-EC-SIS-378.242-2018-011.pdf
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/3924/MAS_IME_AUT_031.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/3924/MAS_IME_AUT_031.pdf?sequence=2&isAllowed=y

CACERES Toledo, C. A. (2018). Implementacién De Un Sistema Web Para
Mejorar La Gestion De La Mesa De Ayuda En La Empresa System Corp S.A.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/39323/Caceres_C
A.pdf?sequence=1&isAllowed=y Management, [|. (n.d.). ITSM Process
Description. 1-35.

CASTRO Bernales, L. A. (2017). Sistema web para el proceso de gestion de
incidencias en el hospital nacional Arzobispo Loayza.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/33305

FABIAN Kaimer, PHILIPP Brune, Making Java EE Cool Again: Building
MongoDB-Based Web Services Using JPA and EJB, Procedia Computer
Science, Volume 198, 2022, Pages 282-286, ISSN 1877-0509,
https://doi.org/10.1016/j.procs.2021.12.241.
(https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1877050921024807)

FIGUEROA Balabarca, O. W. (2018). Sistema web para la gestion de incidencias
en el area de soporte técnico de la Universidad Peruana Simén Bolivar SAC.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/37619

GUAMAN Zapata, F. (2018). “Implementaciéon De Sistema Web Para
Automatizacién De Gestion De Incidencias Para Instituciones Financieras De
Tipo Cooperativa En La Ciudad De Quito.” 87.
http://repositorio.uisrael.edu.ec/bitstream/47000/1588/1/UISRAEL-EC-SIS-
378.242-2018-011.pdf

KULESKA, Raoni [et al.]. A.M. Evolution of Web Systems Architectures: A
Roadmap [en linea]. Springer: Special Topics in Multimedia, 10T and Web
Technologies. Switzerland, 2020, pp. 3-21. Online ISBN: 978-3-030-35102-1.
[Fecha de consulta: 26 de Abril de 2020] Disponible en:
https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=3RDUDwWAAQBAJ
&oi=fnd&pg=PA3&dq=%22web+systems%22&ots=5HS8gtKRIA&sig=8hVRdVq
6PcTz006CyWF4ziKeyG4#v=onepage&q=%22web%20systems%22&f=false

LOZADA  Torres, E. F. & Torres Meneses, E.R. (2018).

Aplicacion web para la gestion de incidencias en el soporte de T.l. a los clientes

38


https://repositorio.ucv.edu.pe/browse?type=author&value=Castro%20Bernales,%20Luis%20Alfredo
https://doi.org/10.1016/j.procs.2021.12.241
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1877050921024807
https://repositorio.ucv.edu.pe/browse?type=author&value=Figueroa%20Balabarca,%20Oscar%20Wilfredo
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/37619
http://repositorio.uisrael.edu.ec/bitstream/47000/1588/1/UISRAEL-EC-SIS-378.242-2018-011.pdf
http://repositorio.uisrael.edu.ec/bitstream/47000/1588/1/UISRAEL-EC-SIS-378.242-2018-011.pdf

internos de la compaiiia Pronaca.
https://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/9017/1/TUAEXCOMSISO
30-2018.pdf

LETOUZE, Patrick [et al.], Generating Software Engineers by Developing Web
Systems: A Project-Based Learning Case Study [en linea]. IEEE 29th
International Conference on Software Engineering Education and Training
(CSEET), Dallas, TX, 2016, pp. 194-203. [Fecha de consulta: 26 de Abril de
2020]. Disponible en: https://ieeexplore.ieee.org/abstract/document/7474484

ORDONEZ, Paola et alt. Comparacion de metodologias en aplicaciones web.
Revista 3C Tecnologia, Ed.25 Vol.7(1):2018, 4pp. ISSN: 2254 — 4143

PONTE, Williams. Sistema Web para la Administracion de personal de la
direccion de telematica de la Marina de Guerra del Per( [en linea]. Tesis
(Profesional). Lima: Universidad César Vallejo, 2018. [Fecha de consulta: 07 de
Abril de 2020]. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/34930

PEREZ Porto, J., & Gardey, A. (2018). DEFINICION DE JAVASCRIPT. Obtenido

de definicion.de: https://definicion.de/javascript/

VELOZ, Elizabeth, VELOZ, Veronica. Sistema web responsive, para la
inscripcion y matriculacion en linea, de estudiantes en programas de posgrado.
Revista de investigacion Enlace Universitario, Vol:19 (2):2020 96pp. ISSN: 1390-
6079

VERDE Loya, H. J. (2018). Sistema web para el proceso de control de
incidencias en la empresa Ai Inversiones Palo Alto Il S.A.C: Proyecto ONP.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/33305

MORENO Espino, M., RAMOS Guerra, R., Bacallao Leiva, Y. Guia para la
configuracion de la Interfaz Nativa de Java. ene-jun2018, Issue 19, Pages 73 -
76, ISSN 2145-4086,
https://eds.s.ebscohost.com/eds/pdfviewer/pdfviewer?vid=15&sid=8cada368-
76b4-4834-91ee-d112b1bbb57a%40redis

39


https://ieeexplore.ieee.org/abstract/document/7474484
https://definicion.de/javascript/
https://repositorio.ucv.edu.pe/browse?type=author&value=Verde%20Loya,%20Hillary%20Jassmin
https://repositorio.ucv.edu.pe/browse?type=author&value=Verde%20Loya,%20Hillary%20Jassmin
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/33305

SUHARJITO, Andri. 2019. ScienceDirect. [En linea] 13 de Setiembre de 2019.
[Citado el: 21 de Noviembre de 2019.]
https://doi.org/10.1016/j.procs.2019.08.150

TORRES MENESES, E. R. (2017). APLICACION WEB PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS EN EL SOPORTE DE T.l. ALOS CLIENTES INTERNOS DE LA
COMPANIA PRONACA. 245.
http://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/9017/1/TUAEXCOMSIS03
0-2018.pdf

JUVIER Rios, Y. (2013). SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS PARA EL
SOPORTE TECNICO A PROYECTOS INFORMATICOS EN EL CENTRO DE
DESARROLLO UCI EN VILLA CLARA. Journal of Chemical Information and
Modeling, 53(9), 1689-1699.
https://dspace.uclv.edu.cu/bitstream/handle/123456789/8796/Tesis de Diploma
Yoandy Juvier Rios - Il.pdf?sequence=1&isAllowed=y

ROMERO GADEA, M. F. (2018). IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
INFORMATICO WEB EN MULTISERVICIOS SIERRA MORENA SRL - SAN
JACINTO; 2018. Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13032/9211/CONTR
OL_GESTION_ROMERO_GADEA_ MARTIN_FRANCISCO.pdf?sequence=4&is
Allowed=y

DAYAN, S., 2020. Vue.Js. [online] Vuejs.org. Available at: [Accessed 4 January
2020].

CRUZ Paico, B. A. (2020). Sistema Web para el Proceso de Ventas de la
Empresa “SISO EIRL.” In  Universidad Andina del Cusco.
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/47102/Gutierrez_R
S-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

ROBLES Pastor, B. F. (2019). Poblacion y muestra. 30(1), 245-246.

CACERES Toledo, C. A. (2018). Implementacién De Un Sistema Web Para
Mejorar La Gestion De La Mesa De Ayuda En La Empresa System Corp. S.A.

40


http://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/9017/1/TUAEXCOMSIS030-2018.pdf
http://dspace.uniandes.edu.ec/bitstream/123456789/9017/1/TUAEXCOMSIS030-2018.pdf
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/47102/Gutierrez_RS-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/47102/Gutierrez_RS-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/39323/Caceres_C
A.pdf?sequence=1&isAllowed=y

K. Malhotra, Naresh. 2018. Investigacion de mercados. México: Pearson
Education, 2018. ISBN: 9789702611851.

MOLINA, J., Zea, M., Contento, M. J., & Garcia, F. (2018). Comparacion De
Metodologias En Aplicaciones Web. 3c Tecnologia: Glosas de Innovacion
Aplicadas a La Pyme, 7(1), 1-19.

ARANDA Balaguer, J. S. (2018). FORTALECIMIENTO DEL FRONTEND Y
BACKEND DEL SITIO WEB.

DABBS, M. (2019). How Web Apps Work - Web Application Architecture
Simplified | Reinvently. https://reinvently.com/blog/fundamentals-web-

application-architecture/
Management, |. (n.d.). ITSM Process Description. 1-35.

ALTEXSOFT. (2019). Web Application Architecture: How the Web Works |
AltexSoft. https://www.altexsoft.com/blog/engineering/web-application-
architecture-how-the-web-works/

SANDOVAL Unapucha, M. D. (2019). Sistema De Loteria De Apuestas
Deportivas En El Futbol Con Spring Framework Para La Empresa Alquimiasoft
S.A. [Universidad Técnica de Ambato]. In Repositorio Universidad Técnica de
Ambato (Vol. 53, Issue 9). http://repositorio.uta.edu.ec/handle/123456789/30691

CHAMBILLA Quispe, V. C. (2017). Implementacion y Desarrollo de Sistemas
Automatizados para Mejorar la Programacion y Ejecucion de Procesos de
Gestidon Municipal, Basados en Arquitectura Java EE - Spring [Universidad

Nacional de San Agustin]. http://repositorio.unsa.edu.pe/handle/UNSA/4666

SUBRA &  Vannieuwenhuyse, Jean-Paul SUBRA -  Aurélien
VANNIEUWENHUYZE. 2018. Scrum Un método agil para sus proyectos.
Espafia : Ediciones ENI, 2018. 2409012922, 9782409012921.

41


https://www.altexsoft.com/blog/engineering/web-application-architecture-how-the-web-works/
https://www.altexsoft.com/blog/engineering/web-application-architecture-how-the-web-works/
http://repositorio.uta.edu.ec/handle/123456789/30691
http://repositorio.unsa.edu.pe/handle/UNSA/4666

https://books.google.com.pe/books?id=TyQuFpGhZ8sC&Ilpg=PP1&pg=PP1#v=
onepage&q&f=false

NAIDOR, J. Vasen, F., Alonso, M. AUNAR CRITERIOS EN UN SISTEMA
FRAGMENTADO. TENSIONES EN TORNO A EVALUACION DE
LA INVESTIGACION APLICADA Y EL DESARROLLO TECNOLOGICO EN EL
ORIGEN DE LOS PROYECTOS DE DESARROLLO TECNOLOGICO Y
SOCIAL. Eccos - Revista Cientifica. apr-jun2019, Issue 49, p1-21. 21p.

SHARMA, S., 2019. Performance comparison of Java and C++ when sorting
integers and writing/reading files.. [online] Bth.diva-portal.org. Available at:
<http://bth.diva-portal.org/smash/get/diva2:1333653/FULLTEXTO02.pdf>
[Accessed February 2019].(Sharma, 2019)

Pearson.com. 2022. Uliman, PHP and MySQL for Dynamic Web Sites: Visual
QuickPro Guide, 5th Edition | Pearson. [online] Available at:
<https://www.pearson.com/us/higher-education/program/Ullman-PHP-and-My-
SQL-for-Dynamic-Web-Sites-Visual-Quick-Pro-Guide-5th-
Edition/PGM328923.htmI> [Accessed 29 April 2022].

CLYDEBANK Technology, ITIL For Beginners The Complete Beginer's Guide to
ITIL, Second Edition, 2017. 100pp. ISBN: 9780996366700

HERNANDEZ, Roberto, MENDOZA, Christian. Metodologia de la Investigacion:
Las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. Editorial Mc Graw Hill. México, 2018.
229pp. ISBN: 9781456260965

PIMIENTA Prieto, J. H. y De la Orden Hoz, A. Metodologia de la investigacion:
competencia-aprendizaje-vida. Editorial Pearson. Espaiia, 2017. 2016pp. ISBN:
9786073239325

GALVAN Juver, N. P. (2020). Modelo de gestion de incidencias para mejorar la
eficacia de los servicios Tl en la Escuela Profesional de Ingenieria de Minas de
la Universidad Nacional de Moquegua.
https://repositorio.continental.edu.pe/bitstream/20.500.12394/7761/3/IV_FIN_10
8 TI_Ninaraqui_Pelaiza 2019.pdf

42


https://books.google.com.pe/books?id=TyQuFpGhZ8sC&lpg=PP1&pg=PP1#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=TyQuFpGhZ8sC&lpg=PP1&pg=PP1#v=onepage&q&f=false
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~a9h%7C%7Cjdb~~a9hjnh%7C%7Css~~JN%20%22Eccos%20-%20%20Revista%20Cient%C3%ADfica%22%7C%7Csl~~jh','');

KRISHNA, Kaiser. Become ITIL Foundation Certified in 7 Dais: Learning ITIL
Made Simple with Real-life Examples, Australia, 2017. 163 pp. ISBN:
9781484221648

SPI. (2016). Guia para la Gestion y Clasificacion de Incidentes de Seguridad de

la Informacion. Seguridad y Privacidad de La Informaciéon. Guia Num.21, 21.

ORELLANA Gomero, E. L. (2017). Sistema informatico para el proceso de
gestion de incidencias en la  empresa INSECORP SAC.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/1724

RAMIREZ Silva, D. B. (2018). Sistema Web para la gestion de incidencias en
la empresa GMD: Caso Proyecto Banco Continental.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/29046

PESTANA Velandia, L. N., & Martinez Ferro, H. (2021). Conectores Y Andlisis
Inferencial En Basica Primaria. Ingenieria Investigacion y Desarrollo, 20(2), 125—-
142. https://doi.org/10.19053/1900771x.v20.n2.2020.13393

llgin, F. Y. (2022). Spectrum sensing algorithm based on shapiro wilk test. nwsa
Academic Journals, 17(1), 1-8. https://doi.org/10.12739/nwsa.2022.17.1.1a0477

GONZALEZ, Elizabeth y COSMES, Waldenia. Shapiro-Wilk test for skew normal
distributions based on data transformations [en linea]. Journal of Statistical
Computation and Simulation. V. 89:17, pp. 3258-3272. 2019. [Fecha de consulta:
15 de Mayo del 2022]. Disponible en: 10.1080/00949655.2019.1658763

OCROSPOMA Blas, W. D., & Romero Ruiz, H. J. L. (2021). Sistema web para el
proceso de incidencias en la empresa RR&C Grupo Tecnoldgico S.A.C. 3C TIC:
Cuadernos de Desarrollo Aplicados a Las TIC, 10(1).
https://doi.org/10.17993/3ctic.2021.101.43-67

OLORTEGUI Lozada, J. R. (2021). Desarrollo e implementacion de un sistema
web para la gestion de incidencias en la empresa Adesy.net S.A.C. en el 2021.
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/29299/Olortegui%20Loza
da%20Jamil%20Raideer_Parcial.pdf?sequence=1&isAllowed=y

43


https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/29046
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/29299/Olortegui%20Lozada%20Jamil%20Raideer_Parcial.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/29299/Olortegui%20Lozada%20Jamil%20Raideer_Parcial.pdf?sequence=1&isAllowed=y

CORTEZ Quezada, M. (2019). Implementacion de un proceso de gestion de
incidentes caso practico Empresa de Agua Potable y Alcantarillado EAPA San
Mateo. https://repositorio.pucese.edu.ec/handle/123456789/1769

TIA Ubeda, S. de la C. (2018). Sistema para la gestion de incidencias y
distribucion de la fuerza de trabajo asociada.
https://repositorio.uci.cu/handle/123456789/10101

MERA Pacheco, L. (2019). Disefio y mejora del proceso AS-IS de mesa de
servicio aplicando Business Process Management en la Empresa IT/MAS S.A.
http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/47035

PEREZ Cargua, m. r., & Almeida vizcaino, j. I. (2019). implementar un sistema
de mesa de ayuda para el registro, gestion y control de incidencias tecnolégicas
del hospital general Latacunga aplicando el marco de referencia ITIL v3.
http://repositorio.uisrael.edu.ec/handle/47000/2160

SCRUMstudy™, A Guide to the Scrum Body Of Knowledge (SBOK™Guide) —
3rd Edition, 2017. 322 pp. ISBN: 978-0-9899252-0-4

44


https://repositorio.uci.cu/handle/123456789/10101
http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/47035

ANEXOS

Anexo 1. Recoleccion de datos para la Pre-test tasa de incidencias
resueltas

HOMINE M

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA LA MOLINA
DIRECCION DE ESTUDIOS Y REGISTROS ACADEMICOS

RECOLECCION DE DATOS

Nombre del Operador: Victor Murillo Febre
Oficina: Subdireccidn de Registro

Fecha: 24/02/2021

Proceso con Mas | Proceso de matricula

incidencias

Tipo de incidencia Cantidad
Por requisitos que tiene el curso que desea llevar el alumno. 15
Por equivalencias de los cursos entre diferentes mallas. 20
Por su situacion académica cuando se calcula los matriculables para la matricula 5
Por sus deudas generadas para la matricula. 20
Por los cursos caducos de su malla curricular. 10
Por la ampliacion de docentes personalizadas a los alumnos. 20
Por las convalidaciones de sus cursos de alumnos por segunda carrera. 4

Incidencia con mayor | Porequivalencias de los cursos entre diferentes mallas
demora en respuesta curriculares y no tener los cursos habilitados

Cantidad de incidencias | 10
que no se resolvieron a
tiempo

Qué tipo de incidencia | porequivalencias de los curses entre diferentes mallas
preguntaron mas curriculares y no tener los cursos habilitados
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HOAMINE M

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA LA MOLINA
DIRECCION DE ESTUDIOS ¥ REGISTROS ACADEMICOS

RECOLECCION DE DATOS

Nombre del Operador: Elisa Castro Alca

Oficina: Subdireccion de Programacion y Servicios Académicos

Fecha: 23/02/2021

Proceso con mas

incidencias Proceso de matricula

Tipo de incidencia Cantidad
Errores en la modalidad de dictado 4
Cambios después de publicar la programacion de cursos 13
Problemas en la asignacion de aulas 2400
Cursos blogueados sin informacidn en Maipi y Amauta 25
Fusiones de cursos grupos no ejecutadas 12
Errores en la estructura y anexos de los cursos programados 08
Hestricciones de cursos no gjecutadas 05

Incidencia con mayor | Problemas en la asignacion de aulas
demora en respuesta

Cantidad de incidencias |5
que no se resolvieron a
tiempo

preguntaron mas

Qué tipo de incidencia | Cambios después de publicar la programacion de cursos
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UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA LA MOLINA
DIRECCION DE ESTUDIOS Y REGISTROS ACADEMICOS

RECOLECCION DE DATOS

Nombre del Operador: Marco Antonio Flores Villanueva

Oficina: Subdireccion de Programacian y Servicios Académicos

Fecha: 25/02/2021

Proceso con mas

incidencias Proceso de matricula

Tipo de incidencia Cantidad
Errores en la modalidad de dictado 8
Cambios después de publicar la programacion de cursos 50
Problemas en la asignacion de aulas 60
Cursos blogueados sin informacion en Maipi y Amauta 10
Fusiones de cursos grupos no ejecutadas 4
Errores en la estructura y anexos de los cursos programados 5
Restricciones de cursos no ejecutadas 02

Incidencia con mayor | Problemas de reportes de cargas acadéemicas mas
demora en respuesta antiguas al igual que las encuestas también antiguas

Cantidad de incidencias |6
que no se resolvieron a
tiempo

como de EPG

Que tipo de incidencia | Cambios después de publicar la programacion de cursos
preguntaron mas cuando ya hay alumnos matriculados tanto de Pregrado
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HOMINE

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA LA MOLINA
DIRECCION DE ESTUDIOS Y REGISTROS ACADEMICOS

RECOLECCION DE DATOS

Nombre del Operador: Ccorimanya Ccasni, Alipio

Oficina: Subdireccion de Registro

Fecha: 22/02/2021

Proceso con mMas | Proceso de matricula

incidencias

Tipo de incidencia Cantidad
Por reguisitos que tiene el curso que desea llevar el alumnao. 15
Por equivalencias de los cursos que han llevado anteriormente. 20
Por su situacidon académica cuando se calcula los matriculakles para la matricula 10
Por sus deudas generadas para la matricula. 30
Por los cursos caducos de su malla curricular. 8

Por la ampliacion de docentes personalizadas. 30
Por las convalidaciones de sus cursos. 10

Incidencia con mayor | Porlas convalidaciones de curses y curses caducos que demora
demora en respuesta el departamento.

Cantidad de incidencias | 10
gue no se resolvieron a
tiempo

Qué tipo de incidencia | por equivalencias de cursos para tener cursos habilitados en el
preguntaron mas proceso de matricula.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA LA MOLINA
DIRECCION DE ESTUDIOS Y REGISTROS ACADEMICOS

RECOLECCION DE DATOS

Nombre del Operador: Henry Prado Cabrera
Oficina: Subdireccion de Registro

Fecha: 22/02/2021

Proceso con mas | Proceso de matricula

incidencias

Tipo de incidencia Cantidad
Por requisitos que tiene el curso que desea llevar el alumno. 15

Por equivalencias de los cursos que han llevade anteriormente, 20

Por su situacion académica cuando se calcula los matriculables para la matricula 10

Por sus deudas generadas para la matricula. 30

Por los cursos caducos de su malla curricular. 8

Por la ampliacion de docentes personalizadas. 30

Por las convalidaciones de sus cursos. 10

Incidencia con mayor | Porlas convalidaciones de cursos y cursos caducos que demaora
demora en respuesta el departamento.

Cantidad de incidencias | 10
gque no se resolvieron a
tiempo

Qué tipo de incidencia | Poreguivalencias de cursos para tener cursos habilitados en el

preguntaron mas proceso de matricula.
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Anexo 2. Instrumento N° 01: Pre-test tasa de incidencias resueltas

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA LA MOLINA
DIRECCION DE ESTUDIOS Y REGISTROS ACADEMICOS

Tipo de Prueba Pre-test

Empresa Investigada Universidad Agraria La Melina

Motivo de Investigacion Determinar la influencia de un sistema web en la tasa de
incidencias resueltas para la gestion de incidencias en la
Universidad Agraria La Molina

Investigador Orihuela Clemente, Rogelio

Fecha de Inicio 1/02/2021 | Fecha Final | 18/02/2021

Gestidn de Tasa de Razén
incidencias incidencias TIR = (TIRR | NTIN) = 100
resueltas

1 1/02/2021 [ 8 75
2 2/02/2021 4 5 80
3 3/02/2021 2 4 50
4 402/2021 1 3 33
5 5/02/2021 4 6 57
6 Ef02/2021 1 2 S0
7 9/02/2021 4 5 80
8 10/02,/2021 2 3 57
g 11/02/2021 3 4 75
10 12/02/2021 3 3 100
11 15/02/2021 2 4 50
12 16/02/2021 5 8 63
13 17/02/2021 4 6 57
14 18/02/2021 4 5 80
15 18/02/2021 4 6 &7
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Anexo 3. Instrumento N° 02: Post-test tasa de incidencias resueltas

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA LA MOLINA
DIRECCION DE ESTUDIOS Y REGISTROS ACADEMICOS

Ficha de Registro
Tipo de Prueba Post-test
Empresa Investigada Universidad Agraria La Molina

Motivo de Investigacion Determinar la influencia de un sistema web en la tasa de
incidencias resueltas para la gestion de incidencias en la
Universidad Agraria La Maolina

Investigador Crihuela Clemente, Rogelio
Fecha de Inicio 28/03/2022 | Fecha Final | 15/04/2022
Variable Indicador Medida Formula
Gestidn de Tasa de Razen
incidencias incidencias TIR = (TIRR | NTIN) « 100
resueltas
: Total de Nimero Tasa de
Item Fecha Tipo incidencia incidencias totalde  |incidencias
resueltas(TIRR)| incidencias | resueltas
(TN
1 28/03/2022 Retiro de cido g 15 o3
1 28/03/2022 Retiro de curso 5
2 23/03/2022 Retiro de ciclo 9
2 23/03/2022 Situacian académica g 25 a2
2 29/03/2022 Equivalencias de cursos 5
3 30/03/2022 Curso dirigido 5 10 50
3 20/03/2022 Requisita del curso 4
4 31/03/2022 Zituacion académica 6 7 86
5 01/04,/2022 Requisito del cursa 5 5 100
& 04/04,/2022 Correa institucionzl 3 3 100
7 05/04,/2021 Equivalencias de cursos 4 5 B0
8 05/04,/2022 Convalidaciones 4 a ag
g 05/04/2022 Retira de cido 4
3 07/04/2022 Tramite de Bachiller 1 2 50
10 03/04/2022 Constancias y certificados| 2 2 100
11 11/04/2022 Deuds comite elactoral 4 10 50
1 11/04/2021 Equivalencias de curses 5
12 12/04/2022 Deuda materiales 1 5 a0
12 12/04/2022 Curso caduco 1
12 13/04/2022  |Historial de notss 1 2 o0
14 14/04/2022  |Correo institucional 1 2 50
15 15/04/2022  |ingreso a su maipi 2 3 &7
Total 75%
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Anexo 4. Instrumento N° 03: Pre-test nivel de incidencias escaladas
4+ HOMIMNE M
5 ! UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA LA MOLINA

| DIRECCION DE ESTUDIOS Y REGISTROS ACADEMICOS

Instrumento N° 03: Pre-test nivel de incidencias escaladas

Tipo de Prueba Pre-test
Empresa Investigada Universidad Agraria La Molina

Motivo de Investigacion Determinar la influencia de un sistema web en el nivel de
incidencias escaladas para la gesfion de incidenciaz en la
Universidad Agraria La Molina

Investigador Orihuela Clemente, Rogelio

Fecha de Inicio 1/02/2021 | Fecha Final | 15/02/2021

Gestion de Mivel de Razin
incidencias incidencias NIE=(TIE | NTIN )= 100
escaladas

1 1/02/2021 3 ] 38
2 2/02/2021 2 5 40
3 3/02/2021 3 4 75
4 4/02/2021 2 3 67
5 5/02/2021 3 3 50
3 B/02/2021 2 2 100
7 5/02/2021 2 5 40
g 10/02/2021 1 3 33
9 11/02/2021 2 4 50
10 12/02/2021 2 3 67
11 15/02/2021 1 4 5
12 16/02/2021 3 8 g
13 17/02/2021 1 3 17
14 18/02/2021 P 5 40
19/02/2021 2 &




Anexo 5. Instrumento N° 03: Post-test nivel de incidencias escaladas

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA LA MOLINA
DIRECCION DE ESTUDIOS Y REGISTROS ACADEMICOS

Instrumento N® 03: Post-test nivel de incidencias escaladas

Tipo de Prueba Posi-test
Empresa Investigada Universidad Agraria La Melina

Motivo de Investigacion Determinar la influencia de un sistema web en el nivel de
incidencias escaladas para la gestidn de incidencias en la
Universidad Agraria La Molina

Investigador Orihuela Clemente, Rogelio

Fecha de Inicio 28/03/2022 | Fecha Final | 15/04/2022

Gestion de Nivel de Razén NIE=(TIE / NTIN |+ 100
incidencias incidencias
escaladas

1 28/03/2022 1 15 7
2 20/03/2022 2 5 a
3 30/03/2022 1 10 10
4 31/03/2022 1 7 14
5 1/04/2022 0 5 0
5 4/04/2022 0 3 0
7 /042021 1 5 20
B 6/04,/2022 1 ] T
9 7/04/2022 1 2 50
10 B/04/2022 0 2 0
11 11/04/2022 1 10 10
12 12/04/2022 3 5 B0
13 13/04/2022 1 2 =0
14 14/04/2022 1 2 50 |
15 15/04/2022 1 3 13




Anexo 6. Cuadro de lenguajes de programacion

JAVA

C++

Desarrollo De
Aplicaciones
Web

Java pone muchas conformaciones al
principio, comprobando posibles problemas,
eliminando situaciones que posiblemente
causan un error. (Sharma, S., 2019, p.10)
Robustez y buena administracion de memoria.

Aplicaciones web integradas desde etapas
tempranas como CGlI

Tiene algunos marcos agradables con
enlaces a C ++ que permiten un buen
desarrollo web. (Sharma, S., 2019, p.11)

Programacion
funcional

Los desarrolladores intentaron incrustar
algunas bibliotecas desarrolladas en Java y
usando patrones FP.

Un ejemplo de las bibliotecas desarrolladas de
esta manera (FP) es FunctionalJ. Esta
biblioteca facilita el uso de construcciones de
programacion funcional en cédigo Java. Esta
biblioteca proporciona muchas funciones,
como representar funciones facilmente como
objetos, utiliza el enlace de parametros,
reemplaza el cddigo de procedimiento con
codigo funcional. (Sharma, S., 2019, p.11)

No es compatible de forma nativa con la
programacion funcional, pero existe una
biblioteca bien conocida FC++ que hace un
muy buen trabajo al adaptar C++ para que
actue como un lenguaje funcional. (Sharma,
S., 2019, p.10)

Programacion
Orientada a
Objetos

Java es un lenguaje de programacion
orientado a objetos

Los objetos en Java ofrecen varios beneficios,
como la modularidad, la ocultacion de
informacion, la reutilizacion y la depuracion
simplificada. (Sharma, S., 2019, p.23)

Admite la orientacién a objetos con clases,
instancias, métodos, llamadas de mensajes a
través de llamadas a procedimientos,
herencia que incluye herencia mdaltiple,
abstracciones, encapsulacion, polimorfismo y
acoplamiento reducido. (Sharma, S., 2019,
p.19)
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Anexo 7. Cuadro de metodologias de desarrollo

RUP

SCRUM

Romero (2018) indica que es un proceso de ingenieria de
software. Proporciona un enfoque disciplinado para asignar
tareas y responsabilidades dentro de una organizacion de
desarrollo. Su objetivo es garantizar la produccién de software
de alta calidad que satisfaga las necesidades de sus usuarios
finales, dentro de un calendario y presupuesto predecibles

Subra y Vannieuwenhuyse (2018, p. 26) indican que es un
método &gil basado en iteraciones que posibiliten al
equipo un panorama constante sobre su desarrollo, y en

base a ello, realizar cambios necesarios.
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Anexo 8. Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL | OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODO DE
GENERAL GENERAL INVESTIGACION
¢,De qué manera influye | Determinar la | EI sistema  web | VARIABLE Tipo de Estudio:
un Sistema Web para la | influencia del | mejora la gestion de | INDEPENDIENTE: Aplicada
gestiébn de incidencias | sistema web para la | incidencias para la | Sistema Web
en la Universidad | gestion de | Universidad Agraria Disefo de
Agraria La Molina? incidencias en la | La Molina Investigacion:
Universidad Agraria Pre-experimental.
la Molina.
Enfoque de la
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE D1 11: investigacion:
ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICA DEPENDIENTE: Registro y | Tasa de incidencias | Cuantitativo
PE1 OB1 HE1 Gestion de | categorizacion de | resueltas .
¢Coémo  influye  un | Determinar la | EI sistema  web | incidencias incidencias Poblacion:
sistema web en la tasa | influencia de un | mejora la tasa de 144 incidencias
de incidencias resueltas | sistema web en la | incidencias resueltas
para la gestion de | tasa de incidencias | para la gestion de Muestra:
incidencias en la | resueltas para la | incidencias en la 105
Universidad Agraria la | gestién de | Universidad Agraria la 3
Molina? incidencias en la | Molina Método de
Universidad Agraria Investigacion:
la Molina. Hipotético Deductivo.
Técnica:
PE2 OB2 HE2 D2 12 Fichaje.
¢ Cémo influye un | Determinar la | EI sistema  web Seguimiento y | Nivel de incidencias
sistema web en el nivel | influencia de un | reduce el nivel de escalado de | escaladas Instrumento:
de incidencias escaladas | sistema web en el | incidencias escaldas incidencias

para la gestiobn de
incidencias en la
Universidad agraria la
Molina?

nivel de incidencias
escaladas para la
gestion de
incidencias en la
Universidad Agraria
La Molina

para la gestién de
incidencias en la
Universidad Agraria la
Molina

Ficha de Registro.
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Anexo 9. Matriz de operacionalizaciéon de variables.

la vez, pudiendo ser codificado
en cualquier lenguaje de
programacion para
navegadores, mayormente los
sistemas web son dindmicos y
poseen muchas distintas
funcionalidades para brindar un
agradable impacto al usuario.

VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA
DE ESTUDIO | CONCEPTUAL DE
MEDICI
ON
Veloz y Veloz (2020, p96) indica
que provee de facilidades para
hacer cambios de las
aplicaciones  constantemente
sin la necesidad de instalar o
Sistema web | cambiar de un nuevo software, a
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Gestion
incidencias

de

Clydebank (2017, p.100) La
gestién de incidencia encargada
de restaurar el servicio de Tl lo
mas ré4pidamente posible en
respuesta a una interrupcion o
incidente, que afecte de manera
negativa la calidad de algun
servicio”.

11. Tasa de incidencias

D1. Registro y| resueltas

categorizacion de )

incidencias METODO DE CALCULO Razén
TIR = (TIRR | NTIN) * 100
TIR: Tasa de Incidencias
Resueltas
TIRR: Total de Incidencias
Resueltas
NTIN: Namero Total de
Incidencias
2. Nivel de incidencias
escaladas

Razén

D2. Seguimiento y

escalado
incidencias

de

METODO DE CALCULO.
NIE =TIE |/ NTIN = 100

NIE: Nivel de Incidencias

Escaladas

TIE: Total de Incidencias

Escaladas

NTIN= NoOmero Total de

Incidencias

58



Anexo 10. Certificado de validez de contenido del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad?® Sugerencias
INDICADOR: TIR: Tasa de incidencias resueltas Si No Si No Si No
1 Si Si Si
TIR = TIRR 100
“NTIN
TIRR = Total de incidencias resueltas
NTIN = Numero total de incidencias Clydebank (2017)
INDICADOR: NIE: Nivel de incidencias escaladas Si No Si No Si No
2 NIE TIE 100 Si Si Si
TNTIN
TIE = Total de incidencias escaladas
NTIN = Numero total de incidencias Clydebank (2017)

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Si se aplica a la presente invesgacion

Opiniéon de aplicabilidad:

Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador.

Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Aplicable después de corregir [ ]

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto v directo

DNI: 32983830

No aplicable [ ]

Firma del Experto Informante

28 de abril del 2022
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Anexo 11. Tabla de evaluacion de expertos: Metodologia de Desarrollo

EVALUACION DE EXPERTOS - METODOLOGIA DE DESARROLLO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EXPERTO: Huarote Zega ma Raul Eduardo

TITULD ¥/0 GRADO:
DOCTOR...{ ) Magister ... [ X ) Ingeniero... [ ) Licenciado...{ ) Otros...[ )

Universidad que labora: Universidad César Vallejo - Sede Lima Norte

Fecha:
TiTULO:

Sisterna web para la gestidn de incidencias en la Universidad Agraria La Molina
Autor: Rogelio Orihuela Clemente

Evaluacién de Metodologia de Desarrollo de Sotfware - Aplicativo web

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, Usted tiene la facultad de calificar las metodologias involucradas,
mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificas al final de la tabla. Asimismo, le exhortamos en la
correccién de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas.

METODOLOGIA

CRITERIOS Xp SCRUM OBSERVACIONES

Califigue Ud. Como gestiona el trabajo en grupo las
siguientes metodologias.

Califigue Ud. Como manejan la gestidn de prioridades las
siguientes metodologias.

Califigue Ud. Como manejan la orientacidn a la calidad las
siguientes metodologias.

Califigue Ud. Como manejan el enfoque a usuarios las
siguientes metodologias

Califigue Ud. Como manejan la documentacion formal las
siguientes metodologias.

Califigue Ud. Como utilizan los estindares de codificacidn
6 o 4 3 4
las sigulentes metodologias.

FUEMTE: Rogelio Orihuela Clemente ; tesis Slstema web para la gestion de incidencias mejorar la tasa de Incidencias resueltas en la Universidad

Agraria La Moalina

Evaluar con la siguiente puntuacién:
1.- Muy Malo 2.- Malo 3.- Regular 4. Bueno 5. Muy bueno

Sugerencias

_El marco de El marco de trabajo gue se adapta a la presente investigacion es el
Scrum

_LI Firma del Experto l
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Anexo 12. Calculo de muestra

wWww.corpora clonaem.com

asesoria econdmica & marketing 3.C.

Asesoria Economica & Marketing
Copynight 2003

Calculadora de Muestras

Margen de emor:

MNivel de confianza:

Tamaiio de Poblacion:

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 144

Tamano de muestra: 105
Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales
n= Tamafio de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

zﬂz(p“q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= en2 + (z'2(p*q)) deseada (exito)
N =Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)

&= Nivel de emor dispuesto a cometer
M= Tamafio de la poblacion
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Anexo 13. Carta de Autorizacion

Universidad Agraria La Molina
Direccion de Estudios y Registros Académicos

Carta de Aceptacion

Yo Rubén Dario, Miranda Cabrera, en calidad de Jefe de la Direccion de
Estudios y Registros Académicos de la Universidad Agraria La Molina, Autorizo
al Sr. Orihuela Clemente, Rogelio con DNI: 43402161, estudiante del X ciclo de
la facultad de ingenieria, escuela profesional de ingenieria de sistemas de la
Universidad Cesar Vallejo, para la recoleccion de informacién Unica e
exclusivamente que se encuentre relacionada a la elaboracion del trabajo de
investigacion titulada: “Sistema web para la gestion de incidencias en la
Universidad Agraria La Molina” el mismo que se viene desarrollando para la
obtencion de su titulo profesional en dicho centro de estudios.

Como condiciones, el mencionado estudiante esta obligado a no divulgar, ni
usar la informacién con fines personales, asi mismo le estd prohibido
proporcionar la informacién a terceras personas, verbalmente o escrita, ya sea
directa o indirectamente. Asi también contribuir con el producto del trabajo de
investigacion para las mejoras que puedan derivarse a la Universidad Nacional
Agraria la Molina, facilitando los resultados de la investigacion a la institucion.

Se le expresa al estudiante responder fielmente a las condiciones estipuladas y
a la confianza que se le brinda, por lo que se expide el presente documento de
acuerdo a su solicitud para los fines correspondientes.

Lima 11 de enero del 2021

4 WAL,

(57 omECCION “p

o [§ e TG
Z| YREGITROS

C?-', = = \’. 1% acaotiucos
‘/t" C ey ‘u_,,f '(“Kw

Dr. Rubén Dario Miranda Cabrera
Jefe de la Direccién de Estudios y Registros
Académicos
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Anexo 14. Desarrollo de la metodologia SCRUM

La tesis presente consiste en la implementacion de un sistema web para la

gestion de incidencias para la Universidad Agraria la Molina.

La Universidad Agraria la Molina, universidad publica fundada el 22 de Julio del
1902 y como en toda universidad se tiene distintos procesos y eventos
académicos como el proceso de matricula de Pregrado y posgrado, proceso del
examen de admision, planes curriculares, constancias, certificados, aportes
estudiantiles, programacién de cursos, encuestas estudiantiles, actas de notas,
etc., los procesos estan en las aplicaciones web como la intranet del alumno y la
intranet de los docentes que son al alrededor de 10000 alumnos y alrededor de

1500 docentes entre pregrado y posgrado activos en un ciclo regular.

Ante ello, el desarrollo de la investigacién se elaboro utilizando la metodologia
SCRUM, con el proposito de cumplir las metas trazadas en la investigacion de la
gestion de incidencias en la Universidad Agraria la Molina, ademas de exhibir
mediante esta metodologia un desarrollo iterativo e incremental, una estructura
disciplinada en asignar tareas y responsabilidades en cada uno de los Sprints de
desarrollo, para la comprobacién del producto y permanecer en un cambio
constante y tener una calidad de sistema web, llevandose a cabo una gestién de

incidencias en la Universidad Agraria la Molina.

63



INTRODUCCION

Esta documentacion describe los detalles de implementacion de la metodologia
del sistema web para su desarrollo del Sistema web para la gestion de
incidencias en la Universidad Agraria la Molina. El método SCRUM implica hacer
que distribuciones potenciales sean utilizables de forma iterativa e incremental,
durante un promedio de 1 a 6 semanas, lo que se conoce como Sprint. Porque
para conseguirlo se han identificado varios modelos organizativos, que son

meramente orientativos y no sistemas.
ALCANCE

El proyecto de la investigacion sobre el sistema web va a describir el desarrollo
del “Sistema web para la gestion de incidencias en la Universidad Agraria la
Molina” cada informacién de los Sprints, se describe a detalle en los Sprint
Backlog, los documentos se detallan individualmente, durante el desarrollo del
sistema se describe las especificaciones del producto a desarrollar, para poder
tener lo necesario para la planificacion de los Sprint. Para obtener las
especificaciones del plan del desarrollo del sistema se tiene que considerar al
Stakeholder que son los representantes de las &reas de soporte de incidencias,
con los que se coordina para realizar una estimacion aproximada cuando se
inicie con el desarrollo del sistema web, la primera versioén del artefacto seria el
sprint 0 también llamado “Product Backlog”, dando a conocer la medicion del
avance en los requerimientos, luego se mostrara el avance y a la vez dar el
seguimiento del proyecto web, trabajandose con los Sprints y asi mejorar esta

documentacion.
Marco de trabajo de Scrum
Historias de Usuarios:

Las historias siguientes de usuario muestran una breve descripcién de la
funcionalidad del sistema requerida por el usuario, se designa como una
descripcion de lo que se quiere presentar, estas historias se utilizan para una

mejor comprension sobre los requisitos de la aplicacion web.
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Historia 1 Acceso al sistema web

Historia de Usuario N° 1

CONDICIONES:

El sistema web debe permitir a los usuarios el acceso Prioridad
mediante una interfaz de inicio de sesion validando las 1
credenciales de su email institucional.

RESTRICCIONES:

Solo podran acceder al sistema los usuarios que estén registrados por el
administrador, operador y estudiante.

Cada usuario tendra su propio rol en la aplicacion web y es responsable de

cada proceso.

Historia 2 MenU al sistema

Historia de Usuario N° 2

CONDICIONES:

El sistema web debe tener un menu intuitivo con médulos

Prioridad

. 2
relacionados.

RESTRICCIONES:

El mend debe contener dashboard, registro de oficinas, registro de
operadores, registrar incidencias.

La opcion de Busqueda en el registro de oficina, busqueda de operadores y

busqueda de las incidencias.

Historia 3 Mantenimiento de oficinas

Historia de Usuario N° 3

CONDICIONES:

El sistema web debe contener el médulo de oficina, ademas

Prioridad

. . . - 3
del funcionamiento de buscar, registrar, eliminar.

RESTRICCIONES:
Todos los usuarios administrativos tendran el acceso al mantenimiento al

maodulo de oficina.
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No deben existir dos oficinas iguales.

No se podra eliminar la oficina si tiene registros relacionados.

Historia 4 Mantenimiento de operadores

Historia de Usuario N° 4

CONDICIONES:
Prioridad

4

El sistema web debe contener el médulo de operador,

ademas del funcionamiento de buscar, registrar, eliminar.
RESTRICCIONES:

Todos los usuarios administrativos tendran el acceso al mantenimiento al
modulo de operador.
No deben existir dos operadores iguales.

No se podra eliminar el operador si tiene registros relacionados.

Historia 5 Listado de incidencias

Historia de Usuario N° 5

CONDICIONES:
Prioridad

5

El sistema web debe contar con la lista de incidencias
activas, respondidas y cerradas, ademas se podra filtrar por
prioridad, crear un nuevo ticket, asignar operador, trasladar
oficina, categoria, podra responder o hacer una nota interna
entre operadores y podra adjuntar archivos como evidencia.
RESTRICCIONES:

Todos los usuarios administrativos y operadores tendran el acceso al listado

de incidencias.
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Historia 6 Lista de indicadores

Historia de Usuario N° 6

CONDICIONES:

El sistema web debe contar con los indicadores siguientes:

e Tasa de incidencias resueltas

e Nivel de incidencias escaladas.

Prioridad
6

RESTRICCIONES:

Todos los usuarios administrativos tendran acceso a los indicadores.

Historia 7 Lista de incidencias Estudiante

Historia de Usuario N° 7

CONDICIONES:

El sistema web debe contar con la lista de incidencias
ademas se podra buscar, crear un nuevo ticket y podra

adjuntar archivo como evidencia para los estudiantes.

Prioridad
7

RESTRICCIONES:

Todos los usuarios como estudiante tendran el acceso al listado de

incidencias.

Scrum Team (Equipo Scrum)

Rol A cargo Descripcion
Product owner | Rogelio O.C. Negocia decisiones sobre el producto con
los usuarios.
Scrum master | David P.C Guia el equipo en la metodologia Scrum
Equipo de | David P.C. y | Encargados de disefiar y desarrollar la
desarrollo Rogelio O.C. aplicacion.
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Matriz de Impacto

Segun SCRUMstudy (2013) el método de asignacion de valores de probabilidad
e impacto de Riesgos varia en funcion del Proyecto y el nUmero de los Riesgos
que se estan evaluando, asi como los procesos y los procedimientos
organizativos existentes. Sin embargo, aplicando la formula simple P x I, la
gravedad del riesgo se puede calcular en una escala numérica o categorica.
(p-118) El equipo Scrum para su definicion de prioridades en las historias de
usuario seran los elementos como 1, 2,3 o alta, media y baja, la matriz del

impacto sera de la siguiente manera:

PRIORIDAD

Alta 1
Media 2
Baja 3

Fuente: SCRUMstudy

Product Backlog Inicial

El Product Backlog inicial se visualiza se especifica los requerimientos
funcionales del sistema, con sus respectivas historias de usuario, tiempo

estimado (T.E.) en semanas, tiempo real (T.R.) en semanas, prioridad (P.)

Pila de Producto Inicial

Requerimientos Funcionales Historias T.E. T.R. P.

El sistema web debe permitir a los usuarios el | H1 2 1 1
acceso mediante una interfaz de inicio de sesion
validando las credenciales de su emalil

institucional.

El sistema web debe tener un menu intuitivo con | H2 2 1 2

maodulos relacionados.

El sistema web debe contener el mdédulo de | H3 2 1 3

oficina, ademas del funcionamiento de buscar,

registrar, eliminar.
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El sistema web debe contener el médulo de
operador, ademas del funcionamiento de buscar,

registrar, eliminar.

H4

El sistema web debe contar con la lista de
incidencias activas, respondidas y cerradas,
ademas se podra filtrar por prioridad, crear un
nuevo ticket, asignar operador, trasladar oficina,
categoria, podra responder o hacer una nota
interna entre operadores y podra adjuntar

archivos como evidencia.

H5

El sistema web debe contar con los indicadores
siguientes:
e Tasa de incidencias resueltas.

¢ Nivel de incidencias escaladas.

H6

El sistema web debe contar con la lista de
incidencias ademas se podra buscar, crear un

nuevo ticket y podra adjuntar archivo como

evidencia para los estudiantes.

H7

Requerimientos No Funcionales

Tipo Requerimientos

Usabilidad El sistema web para los usuarios debe ser facil de aprender
teniendo una interfaz grafica bien desarrollada y facil de usar.

Fiabilidad El logueo debe ser ingresando el correo de la molina y
contrasefia institucional.

Rendimiento | El sistema web debe mostrar rapidamente los registros, en
bloques a medida que va creciendo la informacion.

Disponibilidad | El sistema web debe estar 100% disponible y poder acceder
desde cualquier punto de la tierra como Unico requisito contar
con internet.

Soporte El sistema web debe ser escalable ante posibles mejoras a
futuro.
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Seguridad El sistema web debe accederse con el correo institucional y

podran ver las opciones segun su rol asignado.

Lista de Sprint

Requerimientos Funcionales Histo T.E.

rias

1 El sistema web debe permitir a los usuarios | H1 2 1 1
el acceso mediante una interfaz de inicio de
sesion validando las credenciales de su

email institucional.

2 El sistema web debe tener un menu intuitivo | H2 2 1 2

con modulos relacionados.

3 El sistema web debe contener el mdédulo de | H3 2 1 3
oficina, ademas del funcionamiento de

buscar, registrar, eliminar.

4 El sistema web debe contener el modulo de | H4 2 1 4
operador, ademas del funcionamiento de

buscar, registrar, eliminar.

5 El sistema web debe contar con la lista de | H5 2 1 5
incidencias activas, respondidas y cerradas,
ademas se podra filtrar por prioridad, crear
un nuevo ticket, asignar operador, trasladar
oficina, categoria, podra responder o hacer
una nota interna entre operadores y podra

adjuntar archivos como evidencia.

6 El sistema web debe contar con los | H6 3 2 6
indicadores siguientes:
e Tasa de incidencias resueltas.

e Nivel de incidencias escaladas.

7 El sistema web debe contar con la lista de | H7 3 2 7

incidencias ademas se podra buscar, crear
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un nuevo ticket y podra adjuntar archivo
como evidencia para los estudiantes.

Plan de trabajo

Desarrollo del sistema web para la gestion de incidencias

Analisis 2 lun 1/02,/2021 mar 2/02/2021
Disefio 2 mié 3,/02,/2021 Jue 4022021
Dresarrollo 4 vie 5/02,/2021 mié 10/02/2021
Implementacion 3 jue 11,/02/2021 lun 15/02/2021
Pruebas 3 mar 16/02/2021 jue 18/02,/2021
Csprint2  14dias  lun1/03/2021  jue18/03/2021
Analisis 2 lun 1/03,/2021 mar 2/03,/2021
Disefio 2 mié 3,/03/2021 jue 4/03/2021
Desarrollo 4 vie 5/03,/2021 mié 10,/03/2021
Implementacidn 3 jue 11,/03/2021 lun 15/03/2021
Pruebas 3 mar 16/03/2021 jue 18/03,/2021
osprint3 14dias  jue1/04/2021 mar20/04/2021
Analisis 2 Jue 1/04/2021 vie 2,/04/2021
Diisefio 2 lun 5/04,/2021 mar 6/04,/2021
Desarrollo 4 mié 7,/04/2021 lun 12/04/2021
Implementacion 3 mar 13,/04,/2021 jue 15/04,/2021
Pruebas 3 vie 16/04/2021 mar 20,/04,2021

Analisis 2 mier 21,/04,/2021 jue 22/04,/2021
Disefio 2 vie 23,/04,/2021 lun 26,/04,/2021
Desarrollo 4 mar 27,/04,/2021 vie 30/04/2021
Implementacion 3 lun 3/05,/2021 mié 5,/05/2021
Prushas 3 Jue 6/05/2021 lun 10/05/2021
sprints  14dias  mar11/05/2021  vie 28/05/2021
Analisis 2 mar 11,/05/2021 mie 12/05/2021
Disefio 2 jue 13,/05/2021 vie 14/05/2021
Desarrollo 4 lun 17/05/2021 jue 20,/05,/2021
Implementacion 3 vie 21/05/2021 mar 25,/05,/2021
Pruebas 3 mié 26,/05,/2021 vie 28/05/2021
sprinté  2ldias  un31/05/2021  lun28/06/2021
Analisis 2 lun 31/05/2021 mar 1/06,/2021
Disefio 3 mie 2,/06/2021 vie 4,/06/2021
Desarrollo 5 lun 7/06,/2021 vie 11/06/2021
Implementacidn 5 lun 14/06/2021 vie 18/06/2021
Pruebas a6 lun 21/06/2021 lun 28/06/2021
sprint7  2ldias  mar29/06/2021 mar27/05/2021
Analisis 2 mar 29,/06/2021 mié 30/06/2021
Disefio 3 jue 1/07/2021 lun 5/07,/2021
Desarrollo 5 mar 6/07,/2021 lun 12/07/2021
Implementacidn 5 mar 13,/07/2021 lun 194072021
Prushas B mar 20,/07/2021 mar 27,07/2021




Lista de pendientes de Sprint (Sprint Backlog)

Requerimientos funcionales Historias T.E. T.R. P.
RF1: El sistema web debe permitir a | H1 2 1 1

los usuarios el acceso mediante una

interfaz de inicio de sesién validando

Sprint 1

las credenciales de su emalil

institucional.

Fuente: Elaboracion Propia
Requerimiento RF1

RF1: El sistema web debe permitir a los usuarios el acceso mediante una interfaz

de inicio de sesion validando las credenciales de su email institucional

Anélisis RF1

- 1

l seg_usuario

: _ gen_persona 2= id : bigint (15) I
%= id : bigint (15) 1 id_persona : bigint (15) *

paterno : varchar {50) estado : varchar (10)
materno : varchar (50) usuario : varchar (200)
nombres : varchar (50) dave : varchar (80)
primer_nombre : varchar (50)

google : varchar {200)
segundo_nombre : varchar {50) facebook : varchar (200)
sexo : varchar (1) ;

= Pl id_user_activo : bigint {15) *
- E._na.car :da bt (15) = token_appmovil : varchar (200)
id_ubicacion_nacer : bigint (15} celular_appmovil : varchar (200) |

email : varchar (200) seg_rol so_appmovil : varchar {200)
email_compania : varchar (200) = . . .

3= id : bigint (15) 1 id_user_registro : bigint {15)
celular : varchar (20) ' =

nombre : varchar (100) T fecha_registro : datetime
telefono : varchar (15) . " |
o - codigo : varchar (20) id_user_modifica : bigint (15)
id_tipo_documento : bigint (15) = ) . v
. id_rol_superior : bigint {15) = [4 fecha_modifica : datetime

numero_doc_identidad : varchar (20) T REL 4da4
con_discapacidad : tinyint (1)
id_pais_nacer : bigint (15) *
id_nadionalidad : bigint (15) * 12 REL 4020
id_nacionalidad? : bigint (15) = -
id_pais_domidlio : bigint {15) =
id_ubicacion_domicilio : bigint {15) *
direccion : varchar (200)
id_lengua_materna : bigint (15) * RELL13
otra_lengua : varchar (80) seg_usuario_rol
id_estado_dvil : bigint (15) = %= id : bigint {15) 1
titulo_academico : varchar (20) id_usuario : bigint {15) =
cti_vitae : varchar (30) id_rol : bigint {15) *
ordd : varchar (30) estado : varchar {10)
scopus @ varchar (30) fecha_inicio : date
foto : varchar (200) fecha_fin : date
id_user_validacion : bigint (15) id_oficina : bigint (15) *
fecha_validadion : datetime id_instanda : bigint {15)
estado : varchar (10) tipo_oficina : varchar (20)
estado_validacion : varchar (20) id_user_registro : bigint {15)
origen_validadion @ varchar (30) fecha_registro : datetime
id_persona_traslado @ bigint (15) * id_user_finaliza : bigint {15)
id_user_traslado : bigint {15) fecha_finaliza : datetime
fecha_traslado : datetime

id_user_validacion_reniec : bigint {15)
fecha_validacion_reniec : datetime
id_user_registro : bigint {15)
fecha_registro : datetime
id_user_modificacion : bigint (15)

fecha_modificacion : datetime
1(—“Q_WSS

Diagrama de la base de datos RF1
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Prototipo RF1

Elaboracion del disefio de interfaz del inicio de sesién sistema web.

Universidad Nacional Agraria La Molina

INGRESAR

Prototipo RF1: Inicio de sesién
Codigo RF1:
Inicio de sesidn la parte vista

admin/_layout/bass" >

<titlesLogin</titles
</head>
<body

@desplisgusConfig.isFroduccion() }" >
~100 bg-warning px-3 py-2 text-black d-block text-center">SERVIDOR DE PRUEBAS</label>

avbar pos-rlt box-shadow bg light">

"mX-E3uto">
—mgn o
span ¢

="navbar-brand">
hidden-folded d-inline text-light-2[">Universidad Nacional Agraria La Molina</span>

"col-md-6 offsec-3 mt-5">
="text-brand text-uppercase txitle-app [text-center">

istema de Gestidn de Incidencias

§n><cimg width="250px" src="/admin/phobos/images/logo-1.svg"></ax

"/loginGoogle">

"alert alert—special alert-danger” >Sus credenciales no tienen acceso al sistema</span>

tag">

rity/login.js}" ch, t="ucf-8"></script>|

Cdédigo inicio de sesion (vista)
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@S1f43

@Controller

puklic

class SecurityController {

Bhutowired

SecurityService

@Lutowired

GoogleConfig

@Rutowired

DataSession ds;

private static final String A

@GetMapping (value = {"/", "login™})
pubklic S5tring login (HttpSession session) {

@GetMapping ("logi

if (dz.isButenticado()) {
return "redirect:/ u

return "secu

ogle™)

pubklic String loginGoogle () {

Ohnth2Z0Service service = cnfig.getService () !

Map<S5tring, S5tring> additionalParams = n=w HashMap () :

additionalParams.put ("prompt"”, "select_ac nt™});

return "redirect:" + service.getAuthorizationUrl (additionalParams) ;
}
.. ., ..
Inicio de sesion parte controller y servicio
bOverIide
public void loginManunally (String email, HttpSession session, boolean autenticaSpring)

Usuario usuario = usi

if

List<Rol> roles = ¢

findByGoogleEmail (email) ;

{usuario == null) {
throw new PhobosException ("Usuaric no identificado.™);

.allActivoByUsuario (usuario);

if (CollectionUtils.isEmpty(roles)) {

throw new PhobosException ("Usuarioc no autorizado.™);
}
Compania compania = companiaDi

ds
ds

ds

.secCompania (compania) ;
.getUsuario (usuario) ;
.setPersona (usuario.getPersonal) ) :

List<RolEnum» rolesEnum = roles.stream()

ds

.map (X ->» x.getCodigoEnum() )
.collect (Collectors.tolist()):

.setRoles (rolesEnum) ;

this.generateAccesos ()

if

(autenticasSpring) {
this.authSpring (usuario, roles, session);

Cdédigo inicio de sesion (controller y Services)

{
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Implementacion RF1:
Implementacion terminada y aceptada para el sistema web.

viceacad.lamolina.edu.pe

Universidad Nacional Agraria La Molina

Implementacion Inicio de Sesion al Sistema web

Aprobacién del Sprint 1

ACTA SPRINT 1
Siendo 18 de febrero del 2021, se dio inicio a la reunion virtual entre el Jefe de
la Direccion de Estudios y Registros Académicos, asistido por los jefes de las
Unidades y Responsables de Areas (DERA).

Miembros presentes de la DERA:

Dr. Rubén Miranda C., Jefe de la Direccion de Estudios y Registros Académicos
Elisa Castro, Jefa Sub Direccién de Programacion y Servicios Academicos
Alipio Ccorimanya Ccasani, Jefe Sud Direccidn de Registro

Rogelio Orihuela C., Jefe Sud Direccion de Apoyo Informatico

David Pineda C, SAl OERA

Agenda: El Sprint 1. El sistema web debe permitir a los usuarios el acceso
mediante una interfaz de inicio de sesidn validando las credenciales de su email
institucional.

Después de llegar a un mutuo acuerdo, se da por cumplido el desarrollo del

primer sprint.
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Requerimientos funcionales Historias T.E. T.R. P.

RF2: El sistema web debe tener un | H2 2 1 2
menu intuitivo con modulos

relacionados.

Sprint 2

Fuente: Elaboracion Propia
Requerimiento RF2
RF2: El sistema web debe tener un menu intuitivo con médulos relacionados

Analisis RF2:

seg_rol
%= id : bigint (15) [ seg_menu_rol
nombre : varchar (100) } REL_11 o= id : bigint {15) I
codigo : varchar (20) id_rol : bigint (15) *
id_rol_superior : bigint(li}:| id_menu : bigint (15) =
|1z
REL_H975
seg_menu

2= id : bigint (15) T
id_sistema : bigint (15) =
id_menu_superior : bigint {15) *
nombre : varchar (200)
icono ¢ varchar (100}
ruta : varchar (200)
tipo : varchar (20)
orden : int (&)
nivel :int (2)
dave : varchar (40)

ﬂ;LQT?

Diagrama de la base de datos RF2

Prototipos RF2:

Elaboracion del disefio de interfaz del menu del sistema web.

La Malina Helpdesk
Helpdesk .
F Bandeja de consultas [——
Activos o J
Respondidos o Ingrese prioridad s Buscar ‘ Buscar
Cerrados [0 ]
Administracion Caodigo Consulta Fa consulta Encargado Prioridad
e — Dap\brusr ac Dap\brusr ac Darplbrus.r ac Dap\brusr ac Dap\brusr ac
facilisis in facilisis in facilisis in facilisis in facilisis in
Operadores Dapibus ac Dapibus ac Dapibus ac Dapibus ac Dapibus ac
— facilisis in facilisis in facilisis in facilisis in facilisis in
Indicadores Dapibus ac Dapibus ac Dapibus ac Dapibus ac Dapibus ac
Tasa de incidencias resueltas facilisis in facilisis in facilisis in facilisis in facilisis in
Nivel de incidencias escaladas Previous 1 3 Next

Prototipo RF2: Menu
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Codigo RF2:

Menu del sistema web parte Vista

(TSI S . VT RS PR VR <

41 =

<div th:fr

<nav cl

<div cl "container":>
<diwv "navbarCollapse"”™ class="collapse navbar-collapse":>
<ul class="navbar—-nav w—100 justify-content—-around align-items—-center”:>
<1li t "menu : ${sitio.dom.get('principal') .items}i"
cl "mav—item">
a f="f{menu.items}"™
="S{ @webHelper.getFinallink( sitio , menu.link } }"
et="%{menu.target}™
Tk assapp S{menu.clases}t™
"nav—-link">
[[${menu.citulo}]]
ss="%{menu.icems}"
ssapp S{menu.clases}t™
e="%{menu.target}™
class="nav-link dropdown-toggle" data-toggle="dropdown" >
[[E{menu.titulo}]]
<fa>
<div th: =rS{menu.icems} "™
. "sub : f{menu.items}" class="dropdown-menu"| >
<a s="dropdown—-item"
ref="5{ @webHelper.getFinallLink( sitio , sub.flink )
target="5{menu.target} ">
[[$i{sub.titulok]]
</fa>
</div>
<f1i
</ul>
<fdiv>
<fdiv>
</nav>

<fdiv>

ent="PRINCIPAL">

"navbar navbar—cxpand-md nav-primary navbar—dark":>
ss="navbar-brand"></a>

="navbar-togglexr"
button™

="collapse™
arget="#navbarCollapse">
s="navbar-toggler-icon"></span:

Cédigo del menu (Vista)

Menu del sistema web parte Controller

BGetMapping ("routs6e™)

puklic String romteéé () {
if (!ds.isiutenticado()) {
return "redirect:/";
}
String redirect = "/central#/tickets™;
if (d=s.getRoles().contains (RolEnum. OF
redirect = "/admin/helpdesk";
}
if (ds.getRoles () .contains (RolEnum.ADMIN
redirect = "Sfadmin/helpdesk"”;
H
recturn "redirect:" 4+ redirect;
}

Caodigo del menu (controller y Services)

L

s



Implementacion RF2: Implementacion terminada y aceptada para el sistema

web.

La Molina

Helpdesk

Bandeja de Consultas
& Adivos

Respondidos

Cerrados o Ingrese la prioridad

Administracion
Codigo Consulta Fecha Consulta Encargado Prioridad

Oficinas Activas

0 istros
Operadores o Anterior Siguiente

Indicadores
Tasa de incidencias resueltas

Nivel de incidencias escaladas

Implementacién de Menu Principal
Aprobacién del Sprint 2

ACTA SPRINT 2
Siendo 1 de abril del 2021, se dic inicio a la reunién virtual entre el Jefe de la
Direccién de Estudios y Registros Académicos, asistido por los jefes de las
Unidades y Responsables de Areas (DERA).

Miembros presentes de la DERA:

Dr. Rubén Miranda C., Jefe de la Direccion de Estudios y Registros Académicos
Elisa Castro, Jefa Sub Direccion de Programacion y Servicios Académicos
Alipio Ccorimanya Ccasani, Jefe Sud Direccion de Registro

Rogelio Orihuela C_, Jefe Sud Direccién de Apoyo Informatico

David Pineda C, SAl OERA

Agenda: El Sprint 2: El sistema web debe tener un menu intuitivo con médulos

relacionados.

Después de llegar a un mutuo acuerdo, se da por cumplido el desarrollo del

segundo sprint.
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NO

Sprint

o™
—
c
=
o
0p}

eliminar.

Requerimientos funcionales

el moédulo de oficina, ademas del

funcionamiento de buscar, registrar,

Historias

RF3: El sistema web debe contener | H3

TE. T.R. P.

Fuente: Elaboracion Propia

Requerimiento RF3

RF3: El sistema web debe contener el mdédulo de oficina, ademas del

funcionamiento de buscar, registrar, eliminar

Anélisis RF3:

I

gen_persona

= id : bigint {15) I
paterno : varchar {50)
materno : varchar (50)
nombres : varchar {50)
primer _nombre : warchar {50)
segundo_nombre @ varchar (50)
sexo : varchar {1}
fecha_nacer : date
id_ubicacion_nacer : bigint {15} *
email : varchar (200)
email_compania : varchar {200}
celular : warchar {20)
telefono : varchar (15)
id_tipo_documento : bigint (15) *
numero_doc_identidad : warchar {20)
con_discapacidad : tinyint {1)
id_pais_nacer : bigint {15) *
id_nacionalidad : bigint {(15) =
id_nadionalidad2 : bigint {15) *
id_pais_domicilio : bigint {15) =
id_ubicacion_domicdilio : bigint {15) *
direccion : warchar {200)
id_lengua_materna : bigint {15) *
otra_lengua : warchar {80)
id_estado_civil : bigint {15) =
titulo_academico : varchar (20)
cti_vitae : varchar {30)
orcid : warchar {30)
scopus : varchar {30)
foto : warchar (200)
id_user_walidacion : bigint {15)
fecha_walidacion : datetime
estado : varchar {10)
estado_validadon : varchar {20}
origen_validacion : varchar (80)
id_persona_traslade : bigint {15) *
id_user_traslado : bigint {15)
fecha_traslado : datetime
id_user_walidacion_reniec : bigint {15)
fecha_walidacion_reniec : datetime
id_user_registro : bigint (15)
fecha_registro : datetime
id_user_modificacion : bigint (15)
fecha_modificacion : datetime

REL 456

REL SoOoo

|

gen_oficina

D= id : bigint {15) I
id_compania : bigint {15) =
codigo : varchar {20)
codigo_documento : varchar {20)
codigo_unidad_operativa : varchar (40)
nombre : varchar (200)
estado : varchar (10)
id_tipo_oficina : bigint {15) *
instanca_oficina : bigint {15)
id_oficina_superior : bigint {15) *
id_persona_jefe : bigint {15) *
id_cargo_jefe : bigint {(15) *
id_jefe_encargado : bigint {15) *
motivo_ausenca_jefe : text
fecha_inicio_jefatura : date
fecha_encargatura : date
email ¢ varchar {200)
telefonos : varchar {(400)
web_site : varchar {300)
id_user_registro : bigint {15)
fecha_registro : datetime

REL_4

atc_oficina_activa
id : bigint I
id_oficina : bigint =
fecha_registro : datetime
id_user_registro : bigint

Diagrama de la base de datos RF3

ﬂ;Lasa
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Prototipos RF3:

Elaboracion del disefio de interfaz del médulo de oficina.

Oficinas Activas

Helpdesk

La Molina
Helpdesk

Activos 0
Respondidos o
Cermados (0 ]

_Administraci()n
Operadores

| Indicadores

Tasa de incidencias resueltas

Nivel de incidencias escaladas

Buscar

Oficina Académica de Estudios

Admision

Oficina de Bienestar Universitario

9
2

]

Previous 23 Next

Prototipo RF3: Médulo Oficina listay busqueda

Oficinas

Buscar Oficina

Cerrar

A

Prototipo RF3: Médulo Oficina modal agregar
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Codigo RF3:

Mddulo de oficina listar y buscar parte Vista

[+ <template>
2 <div>
3 <div content-headsrs
4 <div
] | <a "openNusvo" class="btn btn-primary text-white">Nuevo</a>
6 </divs
7 <n2>0ficinas Activas</h.
8 </diwv:
] <div content-main
10 <div "box-content">
11 <raptor-table v TaptorURL"
1z raptor” >
13 <template props"s
14 <table table tabls-striped table-hover®>
1s ‘light'>
16
17 95%'> Oficina </th>
19
20 </thead>
21 <tbody>
22 <tr w "({item, i) in props.data" v-
23 "align-middle">
24 {{ item.oficina.nombre }}</hé>
25
26
27
28 r data-toygle="dropdown">
29 <i "fas fa-cog"></i>
30
31 "dropdown-menu dropdown-menu-right">
3z <div dropdown-divider"></div>
33 <a =weliminar (item)" class="dropdown—item">Eliminar</a>
34 H </ul>
35 </divs
36 H </rd>
37 L </ftr>
8| </thody>
39| </table>
40| - </templatex
41 </raptor-table
2 || <oficina-form ref='oficinaForm'></oficina-form>
a3| - </divs
a4 </divs
as| | </div>
46| - </templates
Cddigo del modulo oficina listay busqueda (Vista)
@ B <template>
2| [ <modal-vik id="oficinaModal"
3 f="oficinaModal"™
4 v-bind:okaction="guardar">
=l
@ = <template v-slot:bod
7| <form id="form-validar"
g
g [ <div cla ="form-group":
10 <label>0Oficina</label>
11| = <multiselect
12 wdel="oficinalctiva.oficina”
13 label="nombre'
14 track-b
15 v-bind o ='oficinas"
16
17 "allOficinas”
E "false"
18 bind "false"
20 v-bind:! ="false">
21
22| </multiselect>
23
24 <input natctiva.oficina™ ss="form-control d-mnone" regui
25| </div>
26| </ form>
27| </template>
8
29| | </modal-vik>
30 - </template>

Cdédigo del modulo oficina nuevo, editar y eliminar (Vista)



21 @RequestMapping ("admin/oficina™)

22 public class OficinaController {

23

24 @autowired

25 ©ficinaService

28

27 @GetMapping ("all™)

8| public DynatableResponse all (DvnatableFilter filter) {

29

30 return .allDynatable(filter);

31 = }

32

33 @PostMapping ("findoficina")

34| @ public ArrayNode findofiecina(@RequestParam("nombre") String nombre) {
35

36 List<Cficina> oficinas = T .all0ficinaTicketAyuda (nombre) ;
37 return JaneHelper.from(oficinas).array():

8 - 1

38

a0 @PostMapping ("save")

1| [ public ObjectNode save(@RequestBody Oficinafictiva oficinalctiva) {
42

43 3 .s3ave (oficinafctiva);

44 return JaneHelper.from(oficinaActiva).json();

45 - }

48

47 @PostMapping ("=liminar™)

8| = public void eliminar(@RegquestBody OficinaActiva oficinalictiva) {

45

50 .eliminar (oficinafctiva);

51| - }

52

53 @GetMapping ("allCficinalctiva™)

54| [ public ArrayNode alloficinaActiva() {

=9

56 List<CficinaActiva> oficinasActivas = = =.all0ficinalActival():
57 return JaneHelper.from(oficinasActivas)

4 «join("oficina", "id, nombre")

59 sarray();

60

el = }

62

€3 @GetMapping ("allCficina™)

€4 [] public ArrayNode alloficina() {

€5

€6 List<Cficinalctiva> oficinasActivas = .allO0ficinalctiva();
&7 List<Oficina®> oficinas = oficinasActivas.stream() .map (x->%.getOficina()).collect (Collectors.tolist());
&8 return JaneHelper.from(oficinas)

69 -array():

Cddigo del modulo oficina lista, busqueda, nuevo, editar y eliminar
(controller y Services)

Implementacion RF3: Implementacion terminada y aceptada para el sistema

web.

La Molina & Helpdesk

Helpdesk . - -
Oficinas Activas
Activos [ o]
Respondidos [ 0]
Cerrados 0
Administracion Oficina
8  Oficinas Activas
Oficina de Bienestar Universitario o
Operadores
Oficina de Estudios y Registros Académicos &
Indicadores
Tasa de incidencias resueltas 1a 2 de 2 registros Anterior - Siguiente

Mivel de incidencias escaladas

Modulo Oficina listar y busqueda
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Oficina

Oficina Administrativa de Economia v ‘

Cerrar

Modulo Oficina agregar nueva oficina

Aprobacion del Sprint 3

ACTA SPRINT 3
Siendo 20 de abril del 2021, se dio inicio a la reunion virtual entre el Jefe de la
Direccion de Estudios y Registros Académicos, asistido por los jefes de las
Unidades y Responsables de Areas (DERA).

Miembros presentes de la DERA:

Dr. Rubén Miranda C., Jefe de la Direccion de Estudios y Registros Académicos
Elisa Castro, Jefa Sub Direccidn de Programacion y Servicios Académicos
Alipio Ccorimanya Ccasani, Jefe Sud Direccion de Registro

Rogelio Orihuela C., Jefe Sud Direccion de Apoyo Informatico

David Pineda C, SAl OERA

Agenda: El Sprint 3: El sistema web debe contener el moédulo de oficina, ademas

del funcionamiento de buscar, registrar, eliminar.

Después de llegar a un mutuo acuerde, se da por cumplido el desarrollo del

tercer| sprint.
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NO
Historias T.E. T.R. | P.
H4 2 1 4

Sprint
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0p}

Requerimientos funcionales

RF4: El sistema web debe contener
el moédulo de operador, ademas del
funcionamiento de buscar, registrar,

eliminar.

Fuente: Elaboracion Propia
Requerimiento RF4

RF3: El sistema web debe contener el modulo de operador, ademas del

funcionamiento de buscar, registrar, eliminar

Anélisis RF4:

REL 456

I

gen_persona

2= id : bigint (15) I

paterno : varchar (50)

materno : varchar (50)

nombres : varchar (50)
primer_nombre : varchar {50)
segundo_nombre : varchar (50)
sexo : varchar (1)

fecha_nacer : date
id_ubicacion_nacer : bigint {15) *
email : varchar (200)
email_compania : varchar {200)
celular : varchar (20)

telefono : varchar (15)
id_tipo_documento : bigint {15) *
numero_doc_identidad : varchar (20)
con_discapacidad : tinyint (1)
id_pais_nacer : bigint {15) *
id_nacionalidad : bigint (15) *
id_nacionalidad? : bigint (15) =
id_pais_domicilio : bigint {15) *
id_ubicacion_domidilio : bigint (15) *
direccion : varchar {200)
id_lengua_materna : bigint (15) *
otra_lengua : varchar (80)
id_estado_civil : bigint {15) *
titulo_academico : varchar {20)
cti_vitae : varchar (30)

orcid : varchar (30)

scopus : varchar (30)

foto @ varchar (200)
id_user_validacon : bigint {15)
fecha_validacion : datetime
estado : varchar (10)
estado_validacion : varchar (20)
origen_validacion : varchar (80)
id_persona_traslado : bigint (15) *
id_user_traslado : bigint {15)
fecha_traslado : datetime
id_user_validadon_reniec : bigint (15)
fecha_validacion_reniec : datetime
id_user_registro : bigint (15)
fecha_registro : datetime
id_user_modificacion : bigint (15)
fecha_modificadion : datetime

gen_oficina
= id : bigint {15) I

id_compania : bigint (15) *
codigo : varchar (20)
codigo_documento : varchar {20)
codigo_unidad_operativa : varchar (40)
nombre : varchar {200)
estado : varchar (10} REL_

id_tipo_oficina : bigint {15) =
instancia_oficina : bigint {15)

id_ofidna_superior : bigint (15) *

gen_colaborador

id_persona_jefe : bigint (15) *
id_cargo_jefe : bigint {15) *
id_jefe_encargado : bigint (15) *
motivo_ausendia_jefe : text
fecha_inicio_jefatura : date
fecha_encargatura : date

email : varchar (200)

telefonos : varchar (400)
web_site : varchar (300)
id_user_registro : bigint (15)

fecha_registro : datetime
ﬂg_nsss

REL_4

2= id : bigint (15) I
id_persona : bigint (15) *
id_oficina : bigint (15) *
id_cargo : bigint (15) *
codigo : varchar (10)
estado : varchar (20)
motivo_estado : text
telefono : varchar (200)
fecha_inicio : date
fecha_fin : date
id_user_registro : bigint {15)
fecha_registro : datetime
id_user_modificacion : bigint ...
fecha_modificacion : datetime

atc_oficina_activa
id : bigint T
id_oficina : bigint *
fecha_registro : datetime
id_user_registro : bigint

| REL 4265

ﬂ;Lgss

Diagrama de la base de datos

RF4
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Prototipos RF4:

Elaboracion del disefio de interfaz del médulo de operador.

La Molina

Helpdesk [ RO |

B felpdesk Operadores

Activos O | ~

Respondidos o

Cerrados (0 ]

Administracion

Buscar

Encargados Oficina

Geraldine Villar Bendezu Oficina de Estudios y registros Academicos #
Oficinas Activas

Operadores Julio Vasquez Sanchez Oficina de Admision o

Indicadores

Jhonatan Salcedo Guido Oficina de Bienestar Estudiantil
Tasa de incidencias resueltas

Nivel de incidencias escaladas Previous 2 3 Next

Prototipo RF4: Médulo operador listar y busqueda

Oficina
Buscar Oficina
Operador

Buscar Operador

Prototipo RF4: Médulo operador agregar
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Codigo RF4:

Modulo de operador listar y buscar parte Vista

Vo an e N

@ g e n@

©

<template>
<div>

<div

lass="content-header”:
<putton

="openNuevo" o "btn btn-primary float-right">Nuevo</button>

>Operadores</t

"content-main~

"box-content
<raptor-table

<div

"raptorURL"

<template
<table
<thead

Encargados </t
Oficina </th>
</th>

<tn

</rx>
</thead
<tbody>

ralign-middle
{{item.oficinafActiva.oficina.nombre}}

data-togol

fas fa-cog"></i>

"dropdown™>

"dropdown-menu dropdowWwn-menu-right">
ick="openEliminar (item) ™

Eliminar</a>

dropdown-item"

</ed>

</raptor-tabl
</div>

</as;
m

<operador-form operadorForm” ></operador-form>
</div

</templates

Cdédigo del modulo operador listay busqueda (Vista)

<template>

<modal-vik "operadorModal"” ="operadorModal™ "guardar”>
<template
<form id="form-validar">
form-group
Oficina</label>
cnmltiselect
v-m operador.oficinakctiva®

"oficinashctivas™
false" v-b
slot

="false"s>

ot="singleLabsl"

{{ props.option.oficina.nombre }}

"props">

<template

"optio
{{ props.option.oficina.nombre }}
</template>

</multiselec
<input
operador.oficinakcriva™

"form-control d-none"

<label>Operador</labsl>
<mulriselect
v-m "operador.persona®

"nombreCompleto”

id"
s="personas”
e ——

operador.persona”
"form-control hide"

< /div |
</forx
</remplate>

</modal-vik>
</template>

Codigo del modulo operador nuevo, editar y eliminar (Vista)
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1 package pe.edu.lamolina.comunica.controller.admin.helpdesk.operador;

2

3

19

20 @RestController

21 BRequestMapping ("admin/operador™)

22 pukklic class OperadorController {

23

24 BAutowired

25 CperadorService

26

27 @GetMapping ("all™)

28 puklic DynatableResponse all (DynatableFilter filter) {

29 | return service.allDynatable (filter);

30 | }

31 | @PostMapping ("=save")

32 puklic void save (ERequestBody OperadorOficina operadorOficina) {
33 | se e.save (operadorOficina) ;

34 | }

35 | @PostMapping ("eliminar™)

36 puklic void eliminar (ERequestBody OperadorOficina operadorOficina) {
37 | ] ce.eliminar (operadorCficina) ;

38 | }

39 | @PostMapping ("zllcolakboradox™)

a0 =] public ArrayNode allecolaborador (@RequestBody Oficina oficina) {

41 | List<Persona> colaboradores = : ice.allColaborador (oficina) ;
42 return JaneHelper.from({colaboradores) .array()

43 —l }

44 | @PostMapping ("allcolakboradortcicker™)

15| [ puklic ArrayNode allcolaboradorticket (@RegquestBody Ticketiyuda ticketiyuda) [{
4& | List<Colaborador> colaboradores = service.allColaboradorTicket (ticketAyuda):
47 return JaneHelper. from({colaboradores)

43 .parents ("persona™) .array ()’

49 L }

S0 ¥

Cddigo del modulo operador (controller y Services)

Implementacion RF4: Implementacion terminada y aceptada del médulo

operador.

La Molina

Helpdesk
Operadores
Activos (o]
Respondidas (0]
Cerrados (0]
Administracién Encargados Oficina
Oficinas Activas . .
Geraldine Villar Bendezu Oficina de Estudios y Registros .
&L  Operadores gnoor@lamolina.edu.pe Académicos
Eliminar
1a1de1registros
Indicadores @ e e Anterior - Siguiente

Tasa de incidencias resueltas

Nivel de incidencias escaladas

Médulo de operadores listay busqueda
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Oficina

Operador

Select option

cerrar

Médulo de operadores agregar operador relacionado con su oficina

Aprobacién del Sprint 4

ACTA SPRINT 4
Siendo 10 de mayo del 2021, se dio inicio a la reunién virtual entre el Jefe de la

Direccion de Estudios y Registros Académicos, asistido por los jefes de las
Unidades y Responsables de Areas (DERA).

Miembros presentes de la DERA:

Dr. Rubén Miranda C., Jefe de la Direccion de Estudios y Registros Académicos
Elisa Castro, Jefa Sub Direccion de Programacion y Servicios Académicos
Alipio Ccorimanya Ccasani, Jefe Sud Direccion de Registro

Rogelio Orihuela C., Jefe Sud Direccion de Apoyo Informatico

David Pineda C, SAl OERA

Agenda: El Sprint 4: El sistema web debe contener el médulo de operador,
ademas del funcionamiento de buscar, registrar, eliminar.

Después de llegar a un mutuo acuerdo, se da por cumplido el desarrollo del

cuarto| sprint.

Firmas.

55,
.

N R >
‘C;Ey oddo & Nigmsss é-L7L .

Dr. Rubén Dario Miranda Cabrera

Jefe de In Direccide de Estudios y Regstras Lic. ELISA CASTRO ALCA
Académicas dorte Ll ¥

-—Alipio Ccarimanya Ccasani
Jefe Unidad de Registro

Rogelio Orihuels Clemente
lefe Sub Direccidn de Apoyo informitica DERA

David Pineda Canales
Sub Direccidn de Apewe Informitica DERA



NO

Sprint Requerimientos funcionales Historias T.E. T.R. P.

RF5: El sistema web debe contar | H5 2 1 5
con la lista de incidencias activas,
respondidas y cerradas, ademas se
podra filtrar por prioridad, crear un

nuevo ticket, asignar operador,

Sprint 5

trasladar oficina, categoria, podra
responder o hacer una nota interna
entre operadores y podra adjuntar

archivos como evidencia.

Fuente: Elaboracion Propia
Requerimiento RF5

RF3: El sistema web debe contar con la lista de incidencias activas, respondidas
y cerradas, ademas se podra filtrar por prioridad, crear un nuevo ticket, asignar
operador, trasladar oficina, categoria, podra responder o hacer una nota interna
entre operadores y podra adjuntar archivos como evidencia.

Anaélisis RF5:

rsona

gen_pel
%= id : bigint (15) 1

rehan
varchar (40) REL_4s63

atc_ticket_ayuda id_tipo_t

igint (15) =
%= id : bigint (15) I instancia_oficina : bit

igint (15)

atc_mensaje_ticket_ayuda
5 id s bigint (15) 1
id_ticket_ayuda : bignt (15) =

Diagrama de la base de datos RF5
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Prototipos RF5:

Elaboracion del disefio de interfaz del mdodulo de lista de incidencias activas,
respondidas y cerradas, ademas se podra filtrar por prioridad, crear un nuevo
ticket, asignar operador, trasladar oficina, categoria, podra responder o hacer

una nota interna entre operadores y podra adjuntar archivos como evidencia.

La Molina Helpdesk
Helpdesk .

H Bandeja de consultas Nuevo Ticket
{ Activos o J
Respondidos o Ingrese prioridad s Buscar [ Buscar
Cerrados [0 ]
Administracion Cddgo Conulta Fa consulta Enrgado Pnodad
e Dap.lb_us._ ac Dap.lb_us._ ac Dap.lb_us._ ac Dap.lb_us_ ac Daplb_us_ ac

facilisis in facilisis in facilisis in facilisis in facilisis in

Operadores Dapibus ac Dapibus ac Dapibus ac Dapibus ac Dapibus ac

—l — facilisis in facilisis in facilisis in facilisis in facilisis in
Indicadores Dapibus ac Dapibus ac Dapibus ac Dapibus ac Dapibus ac
Tasa de incidencias resueltas facilisis in facilisis in facilisis in facilisis in facilisis in

Nivel de incidencias escaladas

Previous 1 3 Next
Prototipo RF5: Lista de incidencias

La Molina Helpdesk m

Nuevo Ticket

Helpdesk

Bandeja de consultas

Respondidos o

Nuevo Ticket

Cerrados (0 ]

Administracion

Oficinas Activas

Operadores

Indicadores

Tasa de incidencias resueltas

Nivel de incidencias escaladas

Oficina

| Oficina de Estudios y registros academicos - |

Persona
| Rogelio Orihuela Clemente - |

Titulo

| Titulo |

Mensaje

4

Seleccionar archivo

Cancelar [SEEILEY

Prototipo RF5: Nueva incidencia
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Codigo RF5:

Mddulo de incidencias listar y buscar parte Vista

@

wme e

e

@ mm oo e o
-

=

10

12
13
14
15
16
17

g

19
20
21
22
23
24
25
26
27

g

29
30
31
32
33
34
35
36
27

2o

—npropsns

'table table-striped table-hover"s
="light">
<tr>

"text-center">Codigo <[/th>
Consulta </th>

ass="text-center">Fecha Consulta</th>
"text-center">Encargado </th>
"text-center">Prioridad</ch>

</tr>
</thead>
<tbody>
<Er W "item in props.data”>
="align-middle text-center":
"text-muted mb-0 hé"> #{{item.codigo}}</p>
w-bil ="estadoTicket (item) "> {{item.estadoEnum.value }}</span>

valign-middle py-3">

<router-link v '/ticket/'+item.codigo™ cl

<p "font-weight-bold"> {{ item.persona.nombreCompleto }}</p>
<p "font-weight-bold text-success"> {{ item.persona.emailCompania }}</p>

<p "alumnc in item.alumnos® c "rext-muted” > {{ alumno.carrera.nombre }}</p>
</td>

<td © align-middle text-center”:

<p>{{item.fechaRegistro}}</p>

</td>

<td cl. "align-middle text-center":
<p f="item.colaborador">

{{item.colaborador.persona.nombreCompleto)} }

</p>

</td>

<td © middle text-center”:
<span badge" v-bin "prioridadTicket (item) ">{{item.ticketAyudaPrioridad.nombre}}</span>

</fd>

</tr>

</thody>

</table>
/templates

Codigo del modulo incidencia lista activa, respondida, cerrada y

busqueda (Vista)

<diwv ¢ "content-main">

<diw cla "box—-content">

<raptor-takle v-kind:url="ticketsURL"
ref="raptorMensajes" >

<template ot="header

<diwv

'prioridades"
cambiarFilcro®
"Ingrese la prioridad”™
"truse™

="false"

"false">

ot="option" slot-scope="props">

wv-bind:
v-bind:h
<template

<divs

<span c
</fdiv>
</template>
<template
<template
</multiselect>

ot="noOptions"> </template>
ct="noResult"> </tcemplace>

</div>
</template>

Cddigo del modulo incidencia filtrar por prioridad (Vista)

"text-primary font-weight-bold">{{item.titulo}}</router-link>

'option desc">{{ props.option.nombre }}</span>
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[£] <template:>

@
2= <div class="content-main"
3 ‘ <diw class="row">
1 <div class="col-md-& offset-md-3">
5 ‘ <div clas "card
6| <div class="card-body":>
7 ‘ <n3>Nuevo Ticket</h3>
g <hr/>
s\ ‘ <form id="form-wvalidar">
10 &) <div class="form-group">
11 <lakel>0ficina</lakbel>
12 | [ ‘ <multiselect
13 wv-model="oficinaSeleccionada™
14 ‘oficinas’'
1s
1g
17 w-bind:internal-search="true"
18 "loadColaboradores™
19
20
21 de-selected="false">
22 || = [ <template slot="singleLabel"” slot-scope="props"
23 {{ props.option.oficina.nombre }}
24 </templates
25 | [ ‘ <template slot="option" slot-scope="props":>
26 {{props.option.oficina.nombre }}
27| </templates
28 —‘ </multiselect>
29 ‘ ed="true" vpe="tcext"” class="d-none" v-model="oficinaSeleccionada™ />
30|
31 || = [ <div class="form-group">
32 <lakbel class="control-label ">Persona</labsl>
33 [ cmultiselect
34 wv-model="ticketAyuda.persona”
35 w-bind:options='personas’'
36 track-by="'id'
37 label="nombreCompleto"
33 placeholder=" "
39 "true"”
40 false"™
41 false™
42 ide-selected="false">
3| r </multiselect>
a4 ‘ <input redg d="true” type="cext" class="d-none"” v-model="ticketAyuda.persona”
45 r <fdiwv>
2| <div class="form-group">
a7 <label class="control-label ">Titulo</label>
48 ‘ <input 'form-control™
41g d="true”
50 "ticketAvuda.titulo”

Cdédigo del modulo incidencia nuevo ticket (Vista)

<template>
<aiv>

<div class="content-main'

<div class="row">

<div class="col-md—6 offset-md-3">
card" v-if="loaded!
<div class="card-body">

<div clas.

@ e e w o
HHHHHH

<n3>Ticket {{ticket.codigo}}</n3>

s o <form id="form-validar">

10| &) <div class="form-group">

ul [ <label class="">Colaborador Destino</label>
12 o <div class="form-group">

13| &) <multiselect

14

15

16

17

18

18 al-search="trus"
20

de-selected="false">
<template slot="singleLabel™ slot-scppe="props"s

<span class="option desc

<span ¥ ‘props.cption.persona” class="option | {{ props.cption.persona.nombreCompleto }}</span>
</span>
27| - </template>
28 o <template slot="option" slot-scops="props
20 >{{props.option.persona.nombreCompleto} } </span>
30| [ props.option.oficina” class="option desc"
31 <p class="option small text-default">Dpte Académico : {{ Props.option.oficina.nombre }}</
32 - </div>
33 - </template>
3e || <template slot="noOptions"-&nbsp;</tEmplate>
35 <template slot="noResult">&nbsp;</template>
36 </multiselect>
a7 </div>
35 | <input req ="true" type="text" class="d-none" v-model="colaborador" />
39 H <fdivs
40 E]‘ <div class="form-group"
al ) <label-Motivo del traslado</label:
42 <textarea name="motivo" v-model="trasladeAtencionTicket.morivo® required="true® class="form-control” ></textarea>
) ) </divy
| </form>
45 | </div>
46| [ <div class="card-footer":
el <button ©
18 -
19 v-on
50 -

Cddigo del modulo incidencia asignar operador (Vista)
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Wma e e W@

=
=)

<template>

<div>

<div «

<div

"content-main”

"rown">
"col-md-6 offset-md-3">
loaded

<div

<div cl ard"

="card-body">

icket {{ticket.codigo}}</n3>
"form-validar">

1 form-group”

=m"n>0ficina Destino</label>

" form-group
<mulrisslect

<template singleLabel” sl props">

<span

="option__desc">
if="props.option.nombre"”

</template>
ot

<template props

{{props.option.nombre}}</span>

lot="option
<span cl "option title"

</template>

noOptions">&nbsp;</templacs>
noResult”>&nbsp;:</template>

<template
<template s1,

</multiselect:
</div>
"oficina” />

"d-none” v-m

</div

<div form-group” >
<lapel >Motivo del traslado</label>
<textarea "motive" v-model="trasladoAtepcionTicket.motivo®
<fdiv>
</form>
</div>
<div ~"card-footer">

"putton”
="ricker.estado

<button

CTIVO' "
k.prevent="asignarOficina ()"

"procesando”
"btn btn-primary” >

<span v-if="procesando">

"Fa fa—sninner fa—snin">c/in

Codigo del modulo incidencia trasladar oficina (Vista)

CERRRDO'™ « =rcard card-ticket| card-form" {'card-note’: nota}">

f="ticket.estado
ard-body">

2ss="nav nav-sm">

<div

<div

<ul
nav-item

<li

="nav-1ink" = false">Responder</z>
</li>
<1i nav-item">
<a "nav-1ink"” = ota Interna</
</liz
</ul>

<div class="form-group">

<textarea "form-control”

true"”
mensajeTicketAyuda.mensaje’

( item, indexx) in archivos"
"fa fa-trasn-o"

deletehdjunco (indexx) "><i

fileUpload"
="archivo

"archivo”
</div>
<div

"card-footer
<button

="comsntar ()"
"procesando™
btn btn-primary" >

<span v-if="procesando">
<« ="fa fa-spinner fa-spin"></i>
</span>
Nota Interna
</button>
<button v ="!nota"

"ticket.estado=='ACTIVC' "
"responder ()"

procesando”

<span v-if="procesando”
<1 ="fa fa-spinner fa-spin"></i>

</span>

Enviar Respuesta

</button>

<a

Srefs.archivo.click ()"
btn btn-link float-right" >

s="option title">{{ props.option.nombre }}</spa

="form-control" ></textarea>

"true"></ix</a>

Cdédigo del médulo incidencia responder o hacer una nota interna entre

operadores y podré adjuntar archivos como evidencia (Vista)
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1
2

3 import

25
26
27
28
29
30
Al
32
33
34
35
36
37

o
{a]

38
40
41
42
43
44
43
4g
47

o
a}

45
50
5l
52
53
54
55
56
57

o
{a}

558
&0
6l
62
63
64
65
66
&7
68

backage pe.edu.lamolina.comunica.controller. admin.helpdesk;

@Controller
@RequestMapping ("admin/helpdesk™)
public clazs HelpdeskAdmController {

@Autowired
HelpdeskhdmService service;
@GetMapping
public String index() {
return "admin/helpdesk":
}
EResponseBody
@GetMapping ("all™)
public DynatableResponse all (DyvnatableFilter filter) {
return service.allDynatable (filter):
}
EResponseBody
@PostMapping ("save")
public void save (@RequestBody Tickethyuda ticket) {
gervice.save (ticket):
}
EResponseBody
@PostMapping ("saverespussta")
public ObjectNode saverespuesta|@RequestBody MensajeTicketAyuda mensajeTickethAyuda) {
zervice,saveRespuesta (mensajeTicketAyuda);
return JaneHelper.from(mensajeTicketAyuda) . json();
}
@EResponzeBody
@GetMapping ("resumsn")
public TicketAtencionResumen resumen (HttpSession session) {
return service.findResumen();
}
@EResponzeBody
@GetMapping ("{codigoticket}/£ind™)
public ObjectNode find(@PathVariable ("codigotickst") String codigoticket) {
TicketAyuda ticket = service.findByTicket (codigoticket);
return JaneHelper.from(ticket)
Jjoin("persona")
JJoin("oficina”)
Jjoin("colaborador™)
Jjoin("categoriaTicketZyuda™)
join("archivos™)
Jjoin("tickethyudaPrioridad”)
JJson()s

Codigo del médulo incidencia parte 1 (Controller y Services)
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=
[ra)

@ResponseBody

70 BGetMapping ("mensajes/ {idTicket}™)
71| & puklic ArrayNode allMensajes (@PathVariable ("idTicket") Long idTicket) {
72 | List<MensajeTicketlAyuda> mensajes = service.allMensajesByticket (new Ticket&yuda (idTicket)):
73 | return JaneHelper. from(mensajes)
74 .join("persona™)
75 .join({"oficina™)
76 .join("colaborador™)
77 .join("categoriaTickethAyuda™)

g .join("archivos")
79 .arrayl();

0 LI }

1 | @ResponseBody

(¥

@PostMapping ("azignarme")

public void asignarme (BRequestBody Tickethyuda ticket) {
service.asignarme (ticket):

}

@ResponseBody

o

0 0 0 G0 0 0 0O O oo
[T e

]
(ST
_m

-

@PostMapping ("asignarColaborador™)
public void asignarColaborador (ERequestBody TicketAyuda ticket) {
service.asignarColaborador (ticket);

}
a1 | @ResponseBody
92 @PostMapping ("savenota™)
93 puklic CbjectNode savenota (@RegquestBody MensajeTicketAyuda mensajeTicketAyuda) {
94 | service.savenota (mensajeTicketAyuda) ;
4945 return JaneHelper. from(mensajeTicketlyuda) .json();
96 }
a7 | @ResponseBody
98 @PostMapping ("cerrar™)

public void cerrar (BReguestBody TicketAyuda ticketlAyuda) {
service.cerrar (ticketaAyuda);

-
(=]
(ST

_m

101 }

102 | @ResponseBody

103 @PostMapping ("allperscona™)

104 public ArrayNode allPersona(@RegquestParam("nombre™) String nombre) {
105 | List<Persona> personas = service.allPersona(nombre);

106 return JaneHelper. from(personas)

107 .join{"tipcDocumento™)

108 .array /()

109 | }

110 | @ResponseBody

111 @PostMapping ("trasladooficina™)

112 public void trasladooficina(@RequestBody TrasladoAtencionTicket traslado) {
113 TI zervice.trasladoOficina(traslado)

114 }

Codigo del modulo incidencia parte 2 (Controller y Services)

Implementacion RF5: Implementacion terminada y aceptada del modulo

incidencias para administradores y operadores.

La Molina

Helpdesk . i
el Bandeja de Consultas

& Adivos [0 ]
Respandidos [ o]

Cerrados (] Ingrese la prioridad

Administracion

Fecha

Gficinas Activas Cadigo Consulta Consulta Encargado Prioridad

COperadaores 0 registros
0 registros Anterior Siguiente

Indicadores
Tasa de incidencias resueltas

Nivel de incidencias escaladas

Implementacion lista de incidencias
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La Molina

Helpdesk
Activos [ 1]
Respondidos [ o]
Cerrados [ o]

Administracion

Oficinas Activas

Operadores

Indicadores

Tasa de incidencias resueltas

Nivel de incidencias escaladas

Nuevo Ticket

Oficina

Oficina de Estudios y Registros Académicos

Persona

Rogelio Orihuela Clemente

Titulo

Mensaje

Selecionar Archivos

Guardar Cancelar

Implementacién nueva incidencia

Aprobacién del Sprint 5

ACTA SPRINT 5§

Siendo 28 de mayo del 2021, se dio inicio a la reunién virtual entre el Jefe de la

Direccién de Estudios y Registros Académicos, asistido por los jefes de las
Unidades y Responsables de Areas (DERA).

Miembros presentes de la DERA:

Dr. Rubén Miranda C., Jefe de la Direccion de Estudios y Registros Académicos

Elisa Castro, Jefa Sub Direccién de Programacion y Servicios Académicos
Alipio Ccorimanya Ccasani, Jefe Sud Direccidn de Registro

Rogelio Orihuela C., Jefe Sud Direccién de Apoyo Informatico

David Pineda C, SAI OERA

Agenda: El Sprint 5: Elaboracion del disefio de interfaz del modulo de lista de

incidencias activas, respondidas y cerradas, ademas se podra filtrar por

prioridad, crear un nuevo ticket, asignar operador, trasladar oficina, categoria,

podra responder o hacer una nota interna entre operadores y podra adjuntar

archivos como evidencia.

Después de liegar a un
quinto| sprint.

Firmas.

<1

mutue acuerdo, se da por cumplido el desarrollo del

Dr. Rubén Dario Miranda Cabrera
Jefe de la Direccidn de Estudios y Regeitras

Académicos

—=Alipio Cconimanya Ccasani
Jefe Unidad de Registro

Lic. ELISA CASTRO ALCA

B TRG,
ATty
AY Ty
UNIDAD DE [
REGISTRO |

g
2
)

o % .

Rl E]

Sy

L

Rogelio Orihuels Clements
Jefe Sub Direccidn de Apoyo Informatica DERA

Duvid Pineda Canales
Sub Direccidn de Apove Informatica DERA
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Requerimientos funcionales Historias T.E. T.R. P.

RF6: El sistema web debe contar | H6 3 2 6
con los indicadores siguientes:

e Tasa de incidencias

Sprint 6

resueltas.
e Nivel de incidencias

escaladas.

Fuente: Elaboracion Propia

Requerimiento RF6

RF6: El sistema web debe contar con los indicadores siguientes: Tasa de

incidencias resueltas y Nivel de incidencias escaladas

Anélisis RF®6:

¥+ Aqua Data Studio 19.0.1-5 [Untitled 13]*
File Edit Server Query Automate Query Builder Visual Analytics ER Modeler Tools DBATools Window Help

FPF ;_" 5” E =l il ;| B s §| F' [Hﬂ For quick access, drag and drop here to create a shorteut

@ | Servers #- [~ T bibo@Delfin [Untited 8]* x| 7] thor @Delfin_Test [Untitled 8] x |55 bilbo@Delfin [Untitied 10)* x| 7| bibo@Delfin [Untitied 11]*
T ==
= [ 3 Local Database Servers ~ _ |- Y - .
& 33 pefin TEEHERE YRR a’ A
T - [13] Databases PrEFREO @ HEE E Max Resuls
i Egglﬁr Database: lamolina ~ | Schema: bibo Username: bibo ConnectionID: 17664

3 bizonte 1 select ca.nombre as categoria, count(ca.id) as total_incidencia,
“_- casillaElectronica 2 sum (TIMESTAMPDIFF (HOUR, ti.fecha registro,ti.fecha_respuesta)<Z4) as respondio_tiempo,
i dfras 3 sum (TTMESTAMPDIFF (HOUR, ti.fecha registro,ti.fecha_respuesta)>=24) as no_respondic_tiempo
B Croacia 4 from atc_ticket_ayuda ti

information_schema = join atc_categoria_ticket_ayuda ca on ca.id=ti.id_categoria_ticket_ayuda
‘f’; jonas 6 where ti.fecha_ registro > "2022-03-28™ and ti.fecha registro <= "2022-04-18"
= lala 7 group by ca.nombre;
= = || lamelina 3
i - Tables g
= [+ [T aca_actividad_ingresants -

- [ aca_agenda_consejero

E aca_slumno

[+ [ aca_alumno_avance_curricular select ca.nombre as categor... =

4[] aca_slumno_becade vt | 2B | 1T | orecord(s) [Exec: 47ms  Fetch: oms]

- aca_alumno_ddo

[ aca_slumno_ciclo_curso | categoria  total_incidencia  respondio_tiempe  no_respondio_tiempo

Indicador de Tasa de incidencias resueltas.
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Prototipos RF6:

La Molina

Elaboracion del disefio de interfaz del médulo de indicadores.

Helpdesk
| Helpdesk Reporte Tickets por Categoria - Tasa de incidencias resueltas
Activos [0 )
. Fecha Inicial | dd/mm/aaaa | Fecha Final ‘dd!mm/’aaaa
Respondidos o
Cerrados (0 ]
- L .. INCIDENCIAS 2021
Administracién
Oficinas Activas - Total de incidencias - Respondidos a tiempo - No respondido a tiempo
Operadores 25
Indicadores 20 e et iy
P - ondidos a tiem
Tasa de incidencias resueltas 15
Nivel de incidencias escaladas
10
5
: ]
Categoria1 Categoria 2

Categoria 3

Prototipo RF6: Tasa de incidencias resueltas

La Molina Helpdesk (RO |
- Reporte Tickets - Nivel de incidencias escaladas
Activos I
- . Fecha Inicial ‘dd;’mm;’aaaa @ Fecha Final|dd/mm/aaaa ‘
espondidos o
Cerrados (0 ]
- INCIDENCIAS 2021
Administracion I o e incigencios [ respondidos a tempo [ o respondido a tiempo
Oficinas Activas
Operadores 25
Indicadores 20
Tasa de incidencias resueltas 1 5
Nivel de incidencias escaladas 10
5
: ]
01/04/2021 02/04/2021  03/04/2021
Prototipo RF6: Nivel de incidencias escaldas
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Caodigo RF6:

Modulo de indicadores.

Inicio(Sevent.target.value)"/>

.target.valus) "/ />

String fechalnicio,

@ O <templates
2| [ <div>
3| [2 <div class="content-header">
4
5 [ Reporte Tickets por Categoria - Tasa de incidencias resusltas</hi>
(3 </div>
7
a| [ <diw "content-main":
9| [ box-content ">
10
11 [ ass="container":
12| [1 "row cencer":
13| = "form-group mx-sm-2 mb-2">
14 label>Fecha Inici
15 cinput type="date" - T
16| </fdiv>
17| & cdiv o "form-group
13 <label>Fecha Final<
19 <input type="date" v
20 r <fdiv>
21 </div>
22 <hr/>
23|00 <div class="Tow">
24 E[
25 [ <div c "Ccol-6">
26
27 [ ccanvas id="myChart2" width="500" height="500"></canvas>
28 r <fdiv>
29| </div>
30| - c/dive
31
32| </div>
33 </div>
34
35 </div>
36| - </ctemplate>
Cadigo de indicador Tasa de incidencias resueltas (Vista)
Source  History | [I&] [l ~ RS L2 (20O =
1 package pe.edu.lamolina.comunica.controller.admin.helpdesk.reporte;
2
3 import com.fasterxml.jackson.databind.node.ArrayNode;
4 import org.springframework.beans.factory.annotation.Autowired;
5 import org.springframework.web.bind.annotation.GetMapping;
& import org.springframework.web.bind.annotation.ReguestMapping:
7 |:irr.p|:rt, org.springframework.web.bind.annotation.RequestParam;
g import org.springframework.web.bind.annotation.ResponseBody;
g import org.springframework.web.bind.annotation.RestController;
10 import pe.albatross.zelpers.json.JansHelper;
11
12 @RestController
13 BRequestMapping ("adm helpdesk/reporte™)
14 pukblic class ReporteController {
15
16 Bhutowired
17 ReporteService ¢
18
15 BResponseBody
20 @GetMapping ("/categoria™)
21 public Arraylode categoria(@RequestParam(name = reqgquired = fallse)
22 @RequestParam (name = "fechaFin", reguired = false) String fechaFin) {
23
24 |: return JaneHelper.from(r =.reporteCategoria (fechalnicio, fechaFin)).array():
25 }

Cddigo de indicador Tasa de incidencias resueltas parte 1 (Controller y

service)
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1349
140

® o

142
143
144
145
146
147
143
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
180
161
182
163
g4
185

bOVEIIidE

StringBuilder sb = new StringBuilder();

sb.
sb.
sb.

sb
sk

sb.
sb.

append (" select ca.nombre as categoria,
append (" sum(TIMESTRMPDIFF (HOUR, ti.fecha registro,ti.fecha respuestal)<24) as respondio_tiempo,
append (" sum(TIMESTAMPDIFF (HCOUR, ti.fecha registro,ti.fecha respuesta) >
-append (" from atc_ticket ayuda ti
-append (" join atc_categoria_ticket_avyuda ca on ca.id=ti.id categoria ticket_avuda ");
append (" where ti.fecha registro >
append (" group by ca.nombre; ")

"y

count (ca.id)

public List<ReporteCategorialCficina> cantidadTicketXCategoria(String fechalnicio, String fechaFin) {

as total incidengia, ");

:fechalnicio and ti.fecha registro <= :fechaFin ");

Query guery = getCurrentSession().create30LCusry(sbk.toString())

return guery.list():

.addScalar ("categoria”™,
.addScalar ("total_incidencia”, LongType. Il
.addScalar ("respondio tismpo”, LongType.
.addScalar ("no_respondic_tiempo”, LongType.

StringType. IN

NCE}

SethesuieTransformes (Iransformers. 21iasToBsan (ReporteCategoriafficina. class) ) ;

guery.setParameter ("fechalnicio”,
gquery.setParameter ("fechaFin",

fechalnicio);//"
fechaFin.concat (" 2

")

24) as no_respondio_tiempo ");

Codigo de indicador Tasa de incidencias resueltas parte 2 (Controller y

"container":>

row">

"date" -

service)

=rform-group mx-sm-2 mb-2">
echa Inicial</label>

="form-group mx-sm-2 mb-2">

<label>Fecha Final</label>

nate™ vo

Tow">

="col-6">

vas id="myChart2"

<template>
<div>
<div cl "content-header">
<fdi
<diwv "content-main">
<diwv box-content™>
<div «
<div ¢
<input tyE
</div>
<fdive
<hr/>
<div ¢
<div clas
<fdiv>
</fdiv>
<fdiv>
<fdiv>
<fdivs
</div>
</template>

"fechaFin"

=maggm

="fechalnicio™

>Reporte Tickets - Nivel de incidencias escaladas</h2>

ut="getfechaFin(fevent.target.valus)"/>

»</canvas>

Codigo de indicador Nivel de incidencias escaladas (Vista)

put="getfechalnicio (fevent.target.valus)” />
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1 package pe.edu.lamolina.comunica.controller.admin.helpdesk.reporte;
2

3 import com.fasterzml.jackson.databind.node.Arraylode;

4 import org.springframework.beans.factory.annotation.Autowired;

5 import org.springframework.web.bind.annotation.GetMapping;

& import org.springframework.wek.bind.annotation.RequestMapping;

7 [impcrt org.springframework.web.bind.annotation.RequestParam;

g import org.springframework.wek.bind.annotation.ResponseBody;

g import org.springframework.wek.bind.annotation.RestController;

10 import pe.albatross.zelpers.json.JaneHelper;

11

12 @RestController

13 @RequestMapping ("adm 1elpdesk/reporce™

14 puklic class ReporteController {

15

16 Bhutowired

17 ReporteService

g

15 @ResponseBody

20 @GetMapping ("/categoria™)

21 public ArrayNode categoria(@RequestParam(name = "fec a”,
22 @RequestParam(name = "fechaFin", required = false) String fechaFin)
26

27 @ResponseBody

8 @GetMapping ("/tickets")

29 public ArrayNode tickets (@RequestParam(name = "fec

30 @RequestParaminame = "fechaFin", required false)

31

32 [ return JaneHelper.from| .reporteTickets (fechalnicio,
33 }

34

25 }

required = fallse)

2", reguired = falsg

S5tring fechalnicio,

S5tring fechalnicio,

String fechaFin) [{

fechaFin)) .array():

Cdodigo de indicador Nivel de incidencias escaladas parte 1 (Controller y

service)

_Tegistro

String fechaFin) {

_tiempo, ");
0_tiempo

")

- ticket|

166 @Override
@ Eﬂ[ puklic List<ReporteTicket> cantidadTickets (String fechalnicio,
168
16% StringBuilder sb = new StringBuilder():;
170 il sb.append (" select date (ti.fecha registro)
171 sb.append (" IMESTAMPDIFF (HOUR, ti.f
172 sb.append (" ti.f
173 sb.append (" "y
174 sh.append ("
175 sb.append ("
176 sb.append ("
177 sh.append ("
178 .
79| |V
130 Query guery = getCurrentSession().create3SQLOuery(sbk.toString()
181 .addScalar ("fecha", DateType.INS CE)
132 .addScalar ("total incidencia", LongType.
133 .addScalar ("respon tiempo”, LongType. I
134 .addScalar ("no respor o_tiempo”, LongType.I
135 .gethesultTransfermer (Transformers.aliasToBean (ReporteTicket.clalss) )
186 query.secParameter ("fechal io", fechalnicio): 22-03 "
187 query.setParameter ("fechaFin", fechaFin.concat (" 23:59:54"))://"2022
lag - return gquery.listc();
189| - }
a

Cdédigo de indicador Nivel de incidencias escaladas parte 2 (Controller y

service)
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Implementacion RF6: Implementacion terminada y aceptada del médulo de

indicadores.

La Molina &a Helpdesk

Felpdesk Reporte Tickets por Categoria - Tasa de incidencias resueltas
Activos [ 294
Respondidos 857
Cerrados o Fecha Inicial | 28 /03 /2022 @ | Fecha Final | 16/04 /2022 ©

Administracién
INCIDENCIAS 2022

Oficinas Activas B Total incidencias [ Respondidos a tiempo
I No Respondidos a tiempo

Operadores
Indicadores
L Tasa de incidencias resueltas Equivalencias de cursos
[ Total incidencias: 16
Nivel de incidencias escaladas [l Respondidos a iempo: 14

B No Respondidos a tiempo: 2

Indicador -Tasa de incidencias resueltas

La Molina &2 Helpdesk
Helpdesk . . . . .
Reporte Tickets - Nivel de incidencias escaladas
Activos [ 204 ]
Respondidos 857
Cerrados 109 } Fecha Inicial | 28/03/2022 @  Fecha Final| 16/ 04 /B ©
Administracion
INCIDENCIAS 2022
Oficinas Activas I Total incidencias [ Respondidos a tiempo
Operadores B No Respondidos a tiempo
25
Indicadores 20
29/03/2022
L . [ Total incidencias: 25
Tasa de incidencias resueltas - [l Respondidos a fiempo: 23
No Respondidos a fiempo: 2
@ Nivel de incidencias escaladas M No Respondidos a flampo
10

@{»{v\o@ @@{»@3@@
) o_,éb Q\éb rb\\é‘) \@b\ @v (0@‘: bl >< Q:\Qb\ \\v r])ﬁb‘ rb@b‘ \.,S’v \B"

Indicador — Nivel de incidencias escaladas
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Aprobacién del Sprint 6

ACTA SPRINT &
Siendo 29 de junio del 2021, se dio inicio a la reunién virtual entre el Jefe de la
Direccion de Estudios y Registros Académicos, asistido por los jefes de las

Unidades y Responsables de Areas (DERA).

Miembros presentes de la DERA:

Dr. Rubén Miranda C., Jefe de la Direccion de Estudios y Registros Académicos
Elisa Castro, Jefa Sub Direccidén de Programacion y Servicios Acadéemicos
Alipio Ccorimanya Ccasani, Jefe Sud Direccion de Registro

Rogelio Orihuela C., Jefe Sud Direccidn de Apoyo Informatico

David Pineda C, SAl OERA
Agenda: El Sprint 6. El sistema web debe contar con los indicadores siguientes:

Tasa de incidencias resueltas y Nivel de incidencias escaladas.

Después de llegar a un mutuo acuerdo, se da por cumplido el desarrollo del sexto

sprint.
Firmas.
WAL
af‘p:—:a?:'(
£ EaTtetd
c_--""‘ | = 3 wmroimos > { 5\
FAY™! -'L:{ Mcantwcos & 5
\ L i .(‘_I ¢ P
Or. Fubén Dano Miranda Cabrera Liﬁ. ELISA -cﬁ,sma th\A
Jefe de la Dwreceida de Estudios v Regeires ke Sl Diencciien % Progy s y anrvicicn Acacbmi

Acadérmicos

LT

Aﬁ £
3/ umorooE B
% REGISTRO ,9,5
o &

=Alipia Ccarimanya Ccasani .
Jefe Unidad de Registro Lhial W

Rogelic Orihuels Clements
Jefe Sub Direccidn de Apoyo Informatica DERA

A ——

[

Dawid Pineda Canales
Sub Direccion de Apoye Informitica DERA
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NO

Sprint Requerimientos funcionales Historias T.E. T.R. P.

RF7: El sistema web debe contar | H7 3 2 7
con la lista de incidencias ademas se
podra buscar, crear un nuevo tickety

podra adjuntar archivo como

Sprint 7

evidencia para los estudiantes.

Fuente: Elaboracion Propia

Requerimiento RF7

RF7: El sistema web debe contar con la lista de incidencias ademas se podra
buscar, crear un nuevo ticket y podra adjuntar archivo como evidencia para los
estudiantes.

Anélisis RF7:

gen_persona

atc_oficina_activa o i : bigint (15) 1
id : bigint T paterno : varchar (50) t REL_4865 gen_archivo
id_oficina : bigint = materno : varchar (50) 9 id : bigint (15) 1
fecha. regitro ; datetime narbies Luprghar (50) {;L instandia : varchar (100)
id_instancia : bigint (15)
id_user_registro : bigint 983
= orden :int (7)
o cog = ruta_archivo : varchar (200)
- nombre : varchar (100)
RELS fipo_archivo : varchar (40)
id_user_registro : bigint (15)
gen_oficina fecha_registro : datetme
= i bignt (15)1
. ,|  id_compania : bigint (15) * t REL
B | codigo : varchar (20)
i Y codigo_documento : varchar (20)
codigo_unidad_operativa : varchar (40)
] nombre : varchar (200) v oo saborador
atc_ticket_ayuda e %= id : bigint (15) [
e id : bigint (15) 1 = ; .
! ) H  id_persona : bignt (15)
id_persana : bigint (15) = AE_sa0s REL%:@Q T s
id_ofidna : bigint (15) * .
id_cargo : bigint (15)
id_colaborador : bigint (15) * corigo + varchar (10)
estado : varchar (10) estado : varchar (20}
fecha_colsborador : datstime REL_Eo0D s Lo s v
id_user_registro : bigint (15) = =
fecha_registro : datetime
fecha_respuesta : datetime Stc_mensaje_fidket_ayudaT
codigo : varchar (50) el
id_ticket_ayuda : bigin (15) *
mensaje : text
. estada : varchar (10)
tipo : varchar (10)
titulo : varchar (400)
atc_traslado_atecion_ticket prioridad : varchar (10)
= id : bigint (15) T id_user_registro : bigint (15)
id_ticket_ayuda : bigint (15) * fecha_registro : datetime
ipo : varchar (10) orden :int
id_oficina_origen : bigint (15) *
id_oficina_destino : bigint (15) *
id_colaborador_origen : bigint (15) R
id_colaborador_destino : bigint (15) * =
motivo : text REL 53
fecha_traslada : datztime N

fecha_recepcion : datetme

Diagrama de la base de datos RF7
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Prototipos RF7:

Elaboracién del disefio de interfaz del modulo de incidencias para los

estudiantes.

UNIVERSIDAD MACIOMAL AGRARTA ( - )
LA MOLINA | CENTRODEATENCION vis Consuites | (R

Mis Consultas Nueva Consulta

Buscar

Retiro de ciclo

#6 i
Problemas con mi retiro

Oficina: Oficina Academica de estudios  Fecha Consulta: 10/05/2021 Fecha Atencion: 12/05/2021

Previous ' Next

Prototipos RF7: Modulo de incidencias listar y buscar

UNIVERSIDAD MACIOMAL AGRARIA . - _ -
LA MOLINA | CENTRODEATENCION | Mis Consultas |

Nuevo Consulta

Oficina

| Oficina de Estudios y registros academicos - |

Motivo de consulta

Mensaje

AN

Adjuntar Archivos

Prototipos RF7: Modulo de incidencias nueva consulta
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Codigo RF7:

Mddulo de incidencias para los estudiantes.

<template>
¢div id="ticketVue">
¢div class="navbar navbar-sub">
¢div class="container"
<n3» Mis Congultas </h3:
¢div class="float-right">
router-Link to="/ticketa/mueva" class="btn btn-succeas":Mueva Consulta/router-linky
<fdiv
(i
¢[div
¢div clags="container cards-ticket":
<raptor-table url="/ticksts/all"
v-bind:preload="true"
ref="10ad">
¢template slot-scope="props™
{div clags="row">
¢div v-for="item in props.data" class="col-12"

<div v-onsclick="gotoTickst (item)" class="card"

¢div class="card-body row">
¢div class="col-2 estado™

¢spen class="codigo"> ${{item.codigo}} </spen »

¢gpan class="badoe badge-pill " v-bind:class="estadoTicket (item)™ {{iten.estadoEnum.value }}</span:

¢[divy
¢div clazs="gol-10"
5y ({item.titulo}} ¢/n5
<p> {{item.contenido}} </p>
¢amally <b»0ficina:r</b»{{item.oficina.nombre}}</malls
¢amally <hoFecha de Consultas</by {{itemfechaReqistroStr}} </amsll>
camally <ppFecha de Auencitmi</b> {{item,fechaRespueataStr}} </ amall:
¢[div
</divy
¢fdivs
fdivy
¢fdivy
¢/remplatz
¢[raptor-tabley
¢fdiv
<fdiv
¢/tenplate

Cdédigo de incidencias para los estudiantes. (Vista)
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22 @s51£47

23 @RestController

24 ERequestMapping ("tickets")

25 public class HelpdeskController {

26

27 @hutowired

8 HelpdeskService zervice;

29

30 @GetMapping("all”)

3l public DynatableResponse all (DynatableFilter filter) {
32 | return service.allTickets(filter);

33 }

34 | ERe3ponseBody

35 @GetMapping ("resumen")

k1 public TicketAtencionResumen resumen() {

a7 | return service,findResumen();

] }

39 | {EResponseBody

40 ERequestMapping ("save")

41 public void save (ERequestBody TicketZyuda ticket) {

42 | zervice.save (ticket):

43 }

44 | EResponseBody

45 @PostMapping ("comentaz™)

ig public void comentar (@RequestBody MensajeTicketAvuda mensaje) {
47 | Zervice.Ccomentar (mensaje)

o L)

49 | EResponseBody

50 @GetMapping ("find/{codigol™)

51/ [ public ObjectNode find(@PathVariable String codigo) {
52 | TicketAyuda ticket = zervice.findTicket (codigo):
53 | return JaneHelper.from(ticket)

54 .join("persona”, "nombreCompleto")

55 .join{"oficina", "nombre")

36 .Jjoin("archivos")

57 JJsoni):

o L)

59 | EResponseBody

Ll @GetMapping ("mensajes/ {idTicket}™)

61/ [ public ArrayNode allMensaje (@PathVariable Long idTicket) {
62 | List<MensajeTicketAyuda> mensajes = service.allByTicket (new TicketAyuda (idTicket)):
63 | return JaneHelper.from(mensajes)

6d Join("ticketAyuda", "id")

65 .join{"userRegistro.persona”, "nombreCompleto™)
L .Jjoin("archivos")

&7 .arrayl);

i -| }

Cddigo de incidencias para los estudiantes parte 1. (Controller y service)
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foverride
public TicketByuda findTicket(String codign) {

}

TicketAyuda ticket = ticketAyuda[A0,findByCodigoPersona(codigo, da.getPersona()):
List<Archivo> archivog = archivoDA0.allByInstancialipoInstancia(ticket.getId(), InscanciaBnum,[ICE

ticket.setArchivos(archivos);
return ticket;

foverride
public DynatableResponse allTickets(DynatableFilter filter) {

}

DynatableResponse response = new DynatableResponse();

List<TicketAyuda> tickets = ticketRyudaDA0.allByDynatablePersona(filter,| ds.getPersona());

Arrayliode data = JaneHelper.from(tickets
Jjoin({"oficina", "id,nombre")
.join("peraona", "id,nombreCompleto")
array();

response,setData(data);

response, setTotal (filter.getTotal());

responge.setFiltered (filter.getFiltered|)),

TELUIN I&SpOnse;

fOverride
fTransactional

public void save(TicketAyuda ticket) {

Oficina oficina = oficinalA0.find(ticket.getCficina().getId());
ticket,set0ficina (oficina);

ticket.setPersona(ds.getPersma());
ticket,setFechaRegistro(new Date());
ticket.setUserRegistro(da.getlsuario());
ticket.setEstadoEnum(2CTIVD);

ticket.setCodigo (RandomStringUtils, randomdlphanumezic(6)) ;
ticket.setTicketAyudaPrioridad (new TicketAyudaPrioridad(2L));

LyudaDR0,save (ticket);

ce, uploadArchivos|
ticket.getArchivos(),

ds,

ticket.getId(),
ticket.gecOficina().getld|),
TICKET AYUDA);

nailerdervice,enviarNotificacionTicketNuevo (ticket,getPersona());

VTN
ALUUA r

Cdédigo de incidencias para los estudiantes parte 2. (Controller y service)
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117
113

120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132

134
135
136
137
138
135
140
141

143
144
145
146
147
14as

150
151
152
153
154
155
156
157
158
155

ROverride

@Transactional

puklic void comentar (MensajeTicketAyuda mensaje) {
mensaje.setFechaRegistro (new Datel() ) s

d=s.getUsuario()):

ET) ;

J.2ave (mensaje)

= . uploadarchivos (

mensaje.getArchivos (),

mensaje.setlUserRegistro|(

mensaje.setTipoEnum ( TICH

ds,
mensaje.getId(),
mensaje.getTicketAyuda () .getOficina () .getId(),

TICKET AYUDA E)
}
ROverride
@Transactional

puklic volid eliminar(TicketAyuda ticket) {
List<MensajeTicketAvuda> mensajes =
for (MensajeTicketAyuda men : mensajes) {

C.delete (men) ;

DAC.delete (ticket) s

ROverride

@Transactional

puklic volid conforme (TicketAyuda ticket) {
Ticketiyuda ticketDb = ticketifyudaDal,find(ticket):
ticketDb.setEstadoEnum (EstadoTicketAyudaEnum, CERRADT)

ticketAyudaDAC.update (ticketDb)
}
Roverride
@Transactional

public void inconforme (MensajeTicketAyuda mensaje) |
TicketAyuda ticket = mensaje.getTickethAyuda():;
ticket.setEstadoEnum (EstadoTickethiyadaEnum. CERRADOD)
tickethAyudaDAC.updateColumns (cicket, "sstado™):;
mensaje.setFechaRegistro(new Datel()):

mensaje.setUserRegistro (ds.getUsuario() )
mensaje.setTipoEnum (TipoMensajeTicketAyudaEnum. TICEET) ;
DAO, zave (mensaje) !

BOverride
pukklic TickethtencionResumen findResumen () {
return ticketAvudaDho,findByPersona (ds.getPersonal)):

r.allByTickethAyuda (ticket) s

Codigo de incidencias para los estudiantes parte 3. (Controller y service)
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164 @Override
@ & public List<MensajeTicketiAyuda> allByTicket (TickethAyuda ticketfyuda) {

166 | List<MensajeTicketAyuda> mensajes = mer ke 0.allByTicketAyudaCustomNota (tickethAyuda) ;
167 | List<Long> ids = mensajes.stream().map(x -> x.getId()) .collect (Collectors.tolist()):
1les | List<Archivo> archivos = ars 10.allByInstanciasTipoInstancia (ids, InstanciaEnum.TT T AYU.
169 | Map<Long, List<Archiwvo>> mapArchivo = TypesUtil.convertlistToMzplist("idInstancia", archiwvos):
170 | for (MensajeTicketRyuda mensaje : mensajes) {
171 mensaje.setirchivos (mapArchivo.getlrDefault (mensaje.getld(), new ArrayvList<>())):
172 1
173 | Ireturn mensajes;
174
175| - 1
176
177 @Cverride
@ & puklic List<MensajeTicketAyuda> allExceptNotaByTicket (TicketAyuda ticketAyuda) {
179 | List<MensajeTicketAyuda> mensajes = mensajeTicketAvudalAO.allExceptNotaByTicketRyuda (ticketAyuda);
180 | List<Long> ids = mensajes.stream() .map(x -> xX.getld()).collect(Collectors.tolist()):
181 | List«<Archivo> archivos = ar: -a2llByInstanciasTipoInstancia(ids, InstanciaEnum.TICEET ALT
182 | Map<Long, List<Archivo>> mapArchivo = TypesUtil.convertListToMapList("idInstancia"™, archivos):
183 | for (MensajeTickethAyuda mensaje @ mensajes) {
124 mensaje.setArchivos (mapArchivo.getlrDefault (mensaje.getId(), new ArrayList<>())):
185 }
186 | recurn mensajes;
187 - }
188
185 }

Codigo de incidencias para los estudiantes parte 4. (Controller y service)

Implementacion RF7: Implementacion terminada y aceptada del moédulo
incidencias para los estudiantes

B UNIVERSIBAD NACIONAL AGRARIA

LA MOLINA | CENTRO DEATENCION e —

Mis Consultas

#7DFSIi Retiro de ciclo

Fecha de Atencidn:

e e ] :
e 1 registr Anterior Siguiente

Fecha de Consulta: 09

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA

LA MOLINA

Intranet Maipi Matricula Red de Empleabilidad Portal Universitario

Incidencias listay busqueda para los estudiantes
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"I UAIVERSIAD NACIONAL AGRARIA

%- LA MOLINA |CENTRODE ATENGON ‘ Mis Consultas H Lizette Solis v

Nueva Consulta

(ficina

‘ Oficina de Estudios y Registros Académicos v

Métivo de Consulta

Detalles de la Consulta

Adjuntar Archivos

Enviar Consulta Cancelar

Incidencia nueva para los estudiantes
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Aprobacién del Sprint 7

ACTA SPRINT7T
Siendo 30 de julio del 2021, se dio inicio a la reunion virtual entre el Jefe de la
Direccion de Estudios y Registros Académicos, asistido por los jefes de las
Unidades y Responsables de Areas (DERA).

Miembros presentes de la DERA:

Dr. Rubén Miranda C., Jefe de la Direccion de Estudios y Registros Académicos
Elisa Castro, Jefa Sub Direccidon de Programacion y Servicios Académicos
Alipio Ccorimanya Ccasani, Jefe Sud Direccién de Registro

Rogelio Orihuela C., Jefe Sud Direccidn de Apoyo Informatico

David Pineda C, SAI OERA

Agenda: El Sprint 7: El sistema web debe contar con Ia lista de incidencias
ademas se podra buscar, crear un nuevo ticket y podra adjuntar archivo como
evidencia para los estudiantes.

Después de llegar a un mutuo acuerdo, se da por cumplido el desarrollo del

séptimo sprint.
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Figura 9. Disefio de investigacion

Su representacion es:

Figura 10. Modelo Vista Controlador (MVC)

SR O A,

 SE———— |

Controller
invoke s
show
A M result e
Mode!

e provide
data

Fuente: Bandiera, 2019,p.11
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