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Resumen

La presente investigacion ha sido desarrollada como respuesta a una problematica por la
que pasa la empresa Thermal Engineering S.A.C., la cual limita el desempefio de su proceso de
gestion de incidencias, debido a que este proceso se desarrolla de forma manual. Al lograr una
mejora en el registro de las incidencias dentro de la empresa, se obtuvieron mejoras en la toma
de decisiones, evitando la perdida de horas hombre, por las consultas instantaneas de algin dato

o cualquier otra informacion, siendo de gran rentabilidad para la empresa.

Para este fin, la investigacién fue ejecutada bajo un enfoque cuantitativo y siguiendo las
pautas de un disefio pre experimental, en el que se disefid un sistema web bajo la Metodologia
RUP, utilizando el Lenguaje PHP y una base de datos en MySQL para su construccion. La
muestra de estudio estuvo conformada por 12 colaboradores de la empresa. Los datos fueron
recolectados mediante un cuestionario sobre conocimiento del sistema web y un cuestionario
sobre percepcion de calidad de la gestion de incidencias, a modo de pretest y postest. Se realiz6
el analisis estadistico mediante el software IBM SPSS Statistics 25. Los datos fueron procesados

en términos de medidas descriptivas.

Tras un andlisis estadistico de los datos recolectados, basado en la prueba Wilcoxon, se
logro determinar a un 95% de confianza que el sistema web desarrollado logré mejorar de forma

significativa la gestion de incidencias en la empresa Thermal Engineering S.A.C., Lima 2021.

Palabras claves: Sistema web, incidencia, gestion de incidencias, soporte técnico y Metodologia

RUP.



Abstract

This research has been developed in response to a problem that the company Thermal
Engineering S.A.C. is going through, which limits the performance of its incident management
process, because this process is carried out manually. By achieving an improvement in the
recording of incidents within the company, improvements in decision-making were obtained,
avoiding the loss of man-hours, due to instant queries of some data or any other information,

being highly profitable for the company.

For this purpose, the research was carried out under a quantitative approach and
following the guidelines of a pre-experimental design, in which a web system was designed
under the RUP Methodology, using the PHP Language and a MySQL database for its
construction. The study sample consisted of 12 employees of the company. The data was
collected through a questionnaire on knowledge of the web system and a questionnaire on
perception of quality of incident management, as a pretest and posttest. Statistical analysis was
performed using IBM SPSS Statistics 25 software. Data were processed in terms of descriptive

measures.

After a statistical analysis of the collected data, based on the Wilcoxon test, it was

Vi

possible to determine at 95% confidence that the developed web system managed to significantly

improve incident management at the company Thermal Engineering S.A.C., Lima 2021.

Keywords: Web system, incident, incident management, technical support and RUP

Methodology.



Vii

Tabla de contenidos

CaratULA. oo i
(D LeTo [1or:1 (0] A T- URURTUTT U TR TR TORRRRRRRRRR i
o[ o L=Tol a1 T=] 0 (0L OSSR iv
(RIS  1<T  FPOTTTT \Y;
F AN 0 1 - 1 TR Vi
TaADIA B CONTENIAOS ...t e ettt e e e e e e e e e et e e e e e e e e e e e eeeeeeeeaaanens Vi
LIS 0B TADIAS ...ttt e e e e e e e e e e e e et e e e e e e e e raee e e e e iX
IS e o [T T U LSS xii
INEEOTUCCION «. e e et e ettt e e e e e e et et et e eeeeeeee e eeeeeeeeeee et taaeeeeeeeeeeeaenenees 1
Capitulo I: Problema de [a INVESHIGACION ..o 3
1.1  Descripcion de la realidad problematica.............ccooveieiiiiicie s 3
1.2 Planteamiento del problema...........cccooiiiiiiiiiii s 6
1.2.1 Problema general ... e 6
12.2  Problemas eSPECITICOS ......cuiuiriiiiiiieieise ettt 6
1.3.  Objetivos de 1a INVESTIGACION .........civeiiiicieee e 6
1.4, Justificacion € IMPOItANCIA..........coverierierereie et sreereens 7
LD, LM CIONES ettt ettt e e e et e e e e e —aa e e e e a e ——— 8
(@F=T o1 1 (U] [T N Y U ot I =T ol RSP 10
2.2 BaSES tEONICAS ..eeeeeeeeeeeeteeee e e e et e e ettt e e e e e e e e e eeeeeeeeeaa e et e eeaeeeeeeeeat i areeeeeeeeeeaeaarerareeeaaaaas 15
2.4 Definicion de tErmMIN0OS DASICOS .......coooi et 26
Capitulo 111: Metodologia de 1a INVeStIGacCioN ...........cccooveiiiieiie e 28
3.1  Enfoque de 1a inVeStigaCion ..........ccccoeiiiiiiii i 28
3.2 NV ALTADIES e 29
0 B o 11010 (] PSSP 30
3.4 Tip0 de INVESTIGACION .....ueviieiicieieeiee sttt 31
3.5  Disefio de 1a iNVEStIGACION.........c.ciiiiiiicce e 32
3.6 PODIACION Y IMIUBSIIA. ...ttt bbb 32
3.7 Técnicas e instrumentos de recolecCion de datOS..........eeeveeeeeeeeeeeeee e 33
K TN 37
00 37
Capitulo TV: RESUITATOS ......c..oiiiiiiiiiiieieie bbbt 38
4.1, ANAIISIS U 10S FESUITATOS ...ttt eeeeesesesenesenennnnns 38
.2, DIESCUSION ..ot ettt ettt e e e e e e e e et e e e e e e e e e eaaeens 52
CONCIUSTONES ... 54

RECOMENUACIONES ...ttt ettt nennnnnnnen 56



R BT EIENCIAS. ...t ee e et e e e et ettt e e e e e e e e ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e ————aaaas

Apéndices



Lista de Tablas
Tabla 1
Operacionalizacion de la variable dependiente: Gestion de incidencias................c.ee v e 29
Tabla 2
Operacionalizacion de la variable independiente: Sistema web................ccccoeeeveveve ... 30
Tabla 3
Colaboradores de la empresa Thermal Engineering S.A.C., 2021 ............c.ceo v vevee e e v .33
Tabla 4
Ficha técnica del Instrumento I: Variable independiente ............cccoereiiiininniieneicc e 33
Tabla 5

Ficha técnica del Instrumento II: Variable dependiente... ... .................ccccueveeieiiienecaeaenn e
Tabla 6

Resultados de confiabilidad para la medicion de la variable independiente................c....cccoc.....
Tabla7

Resultados de confiabilidad para la medicion de la variable dependiente... ...........................
Tabla 8

Tabla de frecuencias de la variable independiente... ... ... ... oo e ies et e e et e e
Tabla 9

Tabla de frecuencias de la primera dimension de la variable independiente.............c.cccocooonn
Tabla 10

Tabla de frecuencias de la segunda dimension de la variable independiente................cccccoonn
Tabla 11

Tabla de frecuencias de la tercera dimension de la variable independiente...................c.........

Tabla 12

34

35

37

38

39

40

41



Tabla de frecuencias de la variable dependiente... ..........c..c oo et e cee e e e e e,

Tabla 13

Tabla de frecuencias de la primera dimension de la variable dependiente... .............c.ccoce oo

Tabla 14

Tabla de frecuencias de la segunda dimension de la variable dependiente................c.cooceo oo

Tabla 15

Tabla de frecuencias de la tercera dimension de la variable dependiente...................cc oo ..

Tabla 16

Resultados de la Prueba de Normalidad de Shapiro-Wilk ...............ccooo e ee e e,

Tabla 17

Resultados de la Prueba de Wilcoxon para la hipotesis general... ... ..........cooeeeevereevennenn,

Tabla 18

Resultados de la Prueba de Wilcoxon para la primera hipotesis especifica.............c.ccuenee.....

Tabla 19

Resultados de la Prueba De Wilcoxon para la segunda hipétesis especifica..........................

Tabla 20

Resultados de la prueba de Wilcoxon para la tercera hipotesis especifica.............c.ccenue......

Tabla 21

MALFIZ A8 CONSISEENCIA. .. ... eee e et e et e e e e e e e e e e e et e et e e e e e e e

Tabla 22

Cronograma de actiVIdAdES ... ... ...

Tabla 23

ReCcUrsos y presupuesto de la investiQacion ... ... ... ... ... oo vee oo vt et cee ee e e e e e et e e e e,

Tabla 24

42

43

44

46

47

A48

.49

.50

51

.61

...................... 62

64



Datos de la variable independiente: SiStema web ... ... ..............cccuveeieiieeeeeeie e eee e e

Tabla 25

Datos del pretest de la variable dependiente: Gestion de incidencias......................ccceee.....

Tabla 26

Datos del postest de la variable dependiente: Gestion de incidencias... ................cc.ccoeeeeiii. ...

Tabla 27

Resultados de las validaciones de instrumentos por juicio de eXpertos...............coevveeceeennnnn.

Tabla 28

MALFIZ A8 CALIAAA ... oo oot e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e et e e e,

Tabla 29

Matriz de riesgos de 18 inVesStiQACION... ... ... ... veevee et et e et e et e et e et e et e s e ee e e

Tabla 30

Matriz de interesados de 18 inVesStiQaCION ... ... ... ... vce e cee vt e e et et et e e et e e et e e

Tabla 31

MaLFiZ A& FEGUEFIMIENIOS ... ... .. co.ces et et e et e e et e e et et et e et et e et e e et e e e e

Tabla 32

Especificacion de cOmURICacCiones ... ... ..............c.couiie ottt et et it et et e et e e

Tabla 33

Matriz de requerimientos fUNCIONAIES. .. ... ... vt it e e e e e e e e e e e et e e

Tabla 34

Matriz de requerimientos N0 FUNCIONAIES... ... ... ..ot ies it e e et e et e et e e et e e e e

Xi

66

.67

68

69

80

.82

83

84

85

.86

.89



Lista de Figuras

Figural

Ubicacion de la empresa Thermal Engineering S.A.C ....oooveeiiiinenc e,

Figura 2

Diagrama causa-efecto de la problematica descrita... ............cco oo iee e cee i ee e e e e

Figura 3

Grafico de barras de la variable independiente... ... ...... ..ot e e,

Figura 4

Grafico de barras de la primera dimension de la variable independiente..............................

Figura 5

Graéfico de barras de la segunda dimension de la variable independiente......... ... ....

Figura 6

Graéfico de barras de la tercera dimensidn de la variable independiente....................

Figura7

Gréfica de barras de la variable dependiente... ... ................cccoeeieiiieieiiieeeiee e e e

Figura 8

Grafica de barras de la primera dimension de la variable dependiente.....................

Figura 9

Graéfica de barras de la segunda dimensién de la variable dependiente ....................

Figura 10

Gréfica de barras de la tercera dimension de la variable dependiente ......................

Figura 11

Estructura de desglose de trabajo de la investigacion ............c.cccccoceevveveeiciic e,

Figura 12

Diagrama general de casos de uso del NEGOCIO .........cceviviiinieieieie e

Figura 13

Captura de la ventana de registrar incidencias del USuario.............c..ec oo veieeceeveeeceeeeeeeee

Xii

38

.39

42

.95



Figura 14

Captura de la ventana de cambiar CORIraSERia. .. ... ... ... ... .ccce e ieeee e e e e e e e e

Figura 15

Captura de la ventana de consultar incidencias del usuario... ...................ccoeeoeeeeeoveeveennn...

Figura 16

Pantalla Resolucién de la

TACTACIICTIA ... oo oo s e e e e e e e e e e e e e et e e e e e e

Figura 17

Pantalla login al sistema del usuario final...................ccccveeiee s ceeee e e et e et e et e e

Figura 18

Captura de la ventana de control de la incidencia del usuario... .............cc.c.ccceeeueeeeeeenn..oe.

Figura 19

Pantalla Reporte de INCIAeNCIAS. ......iuuieiit it

Figura 20

Diagrama de Secuencia de Caso de Uso “Realizar Logeo Web™....

Figura 21

Diagrama de Secuencia de Caso de Uso “Consultar Reportes”™.............c..ccveieieiciineennnnnnn

Figura 22

Diagrama de Secuencia de Caso de Uso “Registrar Incidencias”................c..cc.eoueveeeennn ...

Figura 23

Diagrama de Secuencia de Caso de Uso “Consultar Incidencias”

Figura 24

Diagrama de Secuencia de Caso de Uso “Recuperar COntrasena’”.................cocoeeueeveseennnn,

Figura 25

Diagrama de Secuencia de Caso de Uso “Atencion de Incidencias”

01

Xiii

.97

.99

103

105

108

109

110

112



Figura 26

Diagrama de Secuencia de Caso de Uso “Control de Incidencias” ...................c..cccceeuuveen..

Figura 27

Diagrama de componentes — nivel general ...........cccccovveiiiiieie e

Figura 28

Diagrama de deSplIEQUE.... ... ... ce it ot e et e et et e et e e e et e e e e e e e e e e

Figura 29

Pantalla de l0gin al SIStema... ... ..........c.ooe it iie it iie ettt e et et e e e e ees e

Figura 30

Pantalla del panel principal de la sesion del administrador.............ccccceecvvviienenn.

Figura 31

Pantalla del registrar NUEVO USUAIIO ...........ciuveieiieieiiesieesie e steese e e e

Figura 32

Pantalla Lista de usuarios registrados ............ccoeiieieiiiene i

Figura 33

Pantalla AsSignacion de INCIABNCIAS. .. ... ... .. ves vt ies et e et e et e et e et e et e een e e e e e

Figura 34

Pantalla Listado de INCIAENCIAS... ... ... vee e eee e e e e e e et e et e et e e e e e eee e eee e e

Figura 35

Pantalla login al sistema del usuario final................co oo oo e e e e e

Figura 36

Pantalla panel principal del USUAIO .........ccooiiviiieiiic e

Figura 37

Pantalla panel de registro NUEVAs INCIAENCIAS ..........cccververeeieeiiee e

Figura 38

Xiv

114

116

119

..123

124

125



Pantalla Reporte de iNCIAENCIAS ... ... ... ... ... ... oeee e s et e et et et e e eee aee eee eee eee vee vee ee ae ae e

Figura 39

Pantalla INCIAENCIAS BN ESPEIA... ... ... vt e et et e e et e e et e e e et e e et e e e e ee eeaan e

Figura 40

Pantalla Lista de incidencias reSUEItas ........oooovveeeeeeeee,

Figura 41

Pantalla login de 1a sesion del tECNICO.... ... ... oo it iie et e e e e e e e e e e

Figura 42

Pantalla panel principal del tECNICO......... oot oe it et e e e e et e e e

Figura 43

Pantalla Listado de incidencias asignadas... ... ................cc.cuoeeeeeee eeiiee e ee een e e e e

Figura 44

Pantalla Visualizar Datos de! usuario final...... ... ...

Figura 45

Pantalla Resolucion de 1a INCIAENCIA. .. ... ... .ov oo e oo e e e e e e e e e e e e e e e e,

Figura 46

Pantalla Reporte de las incidencias resueltas... ..........ooe oo e e e e e e e e e

XV

128

129

131

132

133

...134

135

136



Introduccion

Actualmente, las instituciones y/o empresas que desean ser competitivas en su rubro,
sean publicas o privadas, deciden emplear un sistema de informacién web que agilice sus
procesos de negocio. Es asi que en la actualidad las unidades encargadas del soporte técnico
hacen uso de ese tipo de sistema, con la motivacion de reducir sus tiempos de trabajo y
costos, y mejorar la experiencia de atencion en general.

Por lo tanto, la presente tesis titulada “Disefio e implementacion de un sistema web
para la optimizacion del proceso de gestion de incidencias en la empresa Thermal
Engineering S.A.C.” tiene como finalidad dar una solucidén informdtica automatizando la
informacidn de los procesos en la gestion de incidencias la cual esta investigacion se divide
en cinco capitulos descritos a continuacion:

En el primer capitulo se detalla: el analisis del problema, los objetivos generales y
especificos las justificaciones y limitaciones de la presente investigacion.

En el segundo capitulo se muestra: los antecedentes de la investigacién donde se
expone el seguimiento académico en universidades extranjeras y peruanas, bases tedricas,
finalmente se explican definiciones de términos basicos de la presente investigacion.

El tercer capitulo se explica: el enfoque de la investigacion, Operacionalizacion de
las variables, hipotesis general y especificas tipo y disefio de la investigacion, poblacion,
finalmente técnicas e instrumento de recoleccion de datos de la presente investigacion.

En el cuarto capitulo se muestra: los analisis de resultados, prueba de hipétesis,
discusiones, conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y apéndices de la

presente investigacion.



Capitulo I: Problema de la investigacion
1.1 Descripcion de la realidad problematica

Actualmente, las instituciones y/o empresas que desean ser competitivas en su rubro, sean
publicas o privadas, deciden emplear un sistema de informacion web que agilice sus procesos de
negocio; con lo que superan las debilidades de la gestion documentaria tradicional. Es asi que en
la actualidad las unidades encargadas del soporte técnico hacen uso de ese tipo de sistema, con la
motivacion de reducir sus tiempos de trabajo y costos, y mejorar la experiencia de atencion en
general.

La empresa Thermal Engineering S.A.C. se posiciona como lider en el &mbito de obras
de ingenieria mecanica. Esta empresa esta dedicada a la ingenieria e instalacion de soluciones
térmicas, acusticas y de proteccion contra el fuego, también realizan la importacion y venta de
equipos y suministros en general. Esta empresa esta ubicada en la siguiente direccién: Calle San
Lucas 107 - Pueblo Libre. A continuacion, se visualiza en la siguiente figura:

Figura 1

Ubicacion de la empresa Thermal Engineering S.A.C
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No obstante, la empresa pasa por un conjunto de dificultades al momento de gestionar las
incidencias de los equipos de computo en sus unidades administrativas y operativas. Es asi que,
los datos de incidencias tienen altas posibilidades de ser registrados con errores o bien con
omision, debido a que no se cuenta con un modo o herramienta que permita un seguimiento y/o
control riguroso, ademas que la busqueda de los formatos de registro suele requerir amplios

lapsos de tiempo, debido al alto volumen de documentos dispersos en la Unidad.

Por otro lado, la busqueda de datos de los equipos informaticos suele demorar, debido a
que el personal encargado debe ubicar las hojas de registro, las cuales tienen un formato manual.
Asimismo, los registros tienen altas posibilidades de perderse. Se dispone de un area
administrativa; sin embargo, esta no posee un automatizado sistema para ofrecer un 6ptimo
soporte técnico. Dentro de los procedimientos que se ejecutan, se dispone de una gestion de
incidencias, que se realiza manualmente en hojas de calculo, causando contratiempos y
originando esperas innecesarias para solucionar incidencias, impidiendo el logro de objetivos

establecidos por dicha area involucrada.

El control y seguimiento de los equipos informaticos es deficiente, no conlleva alguna base
de datos digital adecuada y se realiza manualmente en base a guias fisicas, conteniendo
informacién errada y evidenciando problemas para detallar en cada equipo su historial.
Actualmente los colaboradores no estan conformes con la atencién preferencial que el area de

soporte técnico les brinda respecto a sus incidencias que reportan diariamente.



Por lo expuesto y a fin de mejorar los procesos de gestion de incidencias de la empresa

“Thermal Engineering S.A.C." se procedi6 aplicar el siguiente diagrama de causa-efecto:

Figura 2

Diagrama causa-efecto de la problematica descrita

Registro de incidencias Atencién de incidencias
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En consecuencia, como se puede observar, respecto a la problematica en la gestion de

incidencias, segun el andlisis, se concentra en tres puntos: registro, atencion y el control de las

incidencias; habiéndose establecidos para cada una de ellas las causas respectivas, lo cual

permitié proponer soluciones sistematizadas en el desarrollo del sistema propuesto.



1.2 Planteamiento del problema
1.2.1 Problema general
¢De qué manera el disefio e implementacion de un sistema web optimiza el proceso

de gestion de incidencias en la empresa Thermal Engineering S.A.C.?

1.2.2 Problemas especificos

e ;De qué manera el disefio e implementacion de un sistema web optimiza el registro de
incidencias en la empresa Thermal Engineering S.A.C.?

e ;De qué manera el disefio e implementacion de un sistema web optimiza la atencion de
incidencias en la empresa Thermal Engineering S.A.C.?

e ;De qué manera el disefio e implementacion de un sistema web optimiza el control de

incidencias en la empresa Thermal Engineering S.A.C.?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Disefiar e implementar un sistema web para optimizar el proceso de gestion de

incidencias en la empresa Thermal Engineering S.A.C.

1.3.2 Objetivos especificos
e Disefiar e implementar un sistema web para optimizar el registro de incidencias en la

empresa Thermal Engineering S.A.C.



1.4

e Disefiar e implementar un sistema web para optimizar la atencion de incidencias en la
empresa Thermal Engineering S.A.C.
e Disefiar e implementar un sistema web para optimizar el control de incidencias en la

empresa Thermal Engineering S.A.C.

Justificacion e importancia

Justificacion tedrica

La presente investigacion desarrollé un marco teoérico para el mejor entendimiento
de como se debe evaluar la variable de estudio dependiente “Gestion de incidencias”
dentro de una organizacion, de esta manera eficaz y eficiente se plante6 una nueva forma
de trabajo, méas organizada y estructurada, definiendo nuevos procedimientos que ayudo a

potenciar los procesos de gestion.

Justificacion préctica

En la sede de estudio descrita existe un alto requerimiento de aumentar la eficiencia
de la gestion de incidencias relacionadas al soporte técnico; y esto es algo que se logré con
el disefio e implementacidn del sistema propuesto, por lo que los procesos fueron méas

agiles y ofrecieron una atencion de mayor calidad.



Justificacion economica
Al implementar el sistema propuesto en la empresa Thermal Engineering S.A.C., se
consiguid un incremento de la rentabilidad puesto que, al tener calidad los servicios

ofrecidos, se logré una mayor retencion de clientes y captacion de otros potenciales.

Justificacion metodologica

Este trabajo de investigacion se justifica metodologicamente ya que tanto el disefio
como la implementacion del sistema web pueden ser aprovechados para futuras
investigaciones semejantes que consideren las mismas variables de estudio desde

perspectivas mas complejas.

1.5 Limitaciones

La implementacidn del sistema web desarrollado se limito a realizarse en la sede
principal de la empresa Thermal Engineering S.A.C. (Calle San Lucas 107 - Pueblo Libre); esta
seleccidn fue decidida tomando como base las posibilidades de acceso del tesista, quien
actualmente labora en la sede mencionada. No obstante, tras el anélisis de los datos recolectados,
se la logro concluir que el sistema web debera lograr mejoras significativas en sus otras sedes,

por lo que es recomendable llevar a cabo la implementacion respectiva.

Por otro lado, durante el planteamiento de la investigacion, se tomé como consideracion
inicial la implementacion de una base de datos en SQL Server, la cual era de mayor dominio para
el tesista. No obstante, la implementacion de esta base de datos hubiera conllevado a una

inversion alta que la Empresa no habria logrado solventar; debido a ello, se opt6 por implementar



una base de datos en MySQL, la cual es de uso gratuito. Para asegurar la correcta
implementacion de esta base de datos, el tesista obtuvo la capacitacion respectiva, detallada en el

apéndice.
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Capitulo I1: Marco teorico

2.1 Antecedentes

2.1.1 Internacionales

Torres (2021), en su estudio titulado “Aplicacion multiplataforma para mejorar la
gestion de incidencias en el area de tecnologia de la informacion. Caso de estudio Firsoft
Sistemas Integrales LTDA”, en Colombia, tuvo como objetivo desarrollar una aplicacion
multiplataforma para mejorar la gestion de incidencias en el area de tecnologia de la
informacidn, caso de estudio Firsoft Sistemas Integrales LTDA. La metodologia fue
aplicada, de disefio no experimental y alcance explicativo. Las funcionalidades que va a
cumplir la aplicacion se relacionan con el manejo de incidencias, esto corresponde a creacion,
edicidn, asignacion, notificaciones, sistema de autenticacién por medio de un login La
aplicacién es multiplataforma, se puede usar tanto en la Web para los navegadores Google,
Firefox, Internet Explorer y Microsoft Edge, como en dispositivos moviles con sistema
operativo Android o 10S. Para el desarrollo de la aplicacion se uso el lenguaje de
programacion C# y JavaScript con un motor de base de datos SQL Server. Como recurso
humano se tuvo al estudiante quien fue el que realizé todo el software desde cero con su
respectivo levantamiento de informacion. Entre sus conclusiones se afirma que, la aplicacion
permitié aumentar la productividad a nivel de tiempos y disminucion del recurso humano,
el usuario se siente muy satisfecho con la realizacién del software, el porcentaje de

satisfaccion fue del 100%.
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Castro, Castellanos y Guzman (2019), desarrollaron la investigacion titulada “Plan
de mejora para reducir los tiempos de respuesta ante incidencias de tecnologia de la
empresa Novell Software Nola Cia. ”, en Colombia. Tuvieron como objetivo disefiar un
plan de mejora para reducir los tiempos de respuesta ante incidencias de tecnologia de la
empresa Novell Software Nola Cia. Por esto, el objetivo primordial del proyecto es el de
analizar las distintas soluciones con las que se logre reducir los tiempos por el manejo de las
incidencias y para esto se realizara inicialmente un diagndstico para la empresa Novell en
Colombia en lo pertinente a la respuesta del soporte realizado por Microfocus, asi mismo se
establece la percepcidn actual de los empleados de Novell en Colombia sobre la atencién que
reciben frente a las incidencias de tecnologia, identificando los factores que influyen en los
tiempos de respuesta y concluyendo con una propuesta para la empresa Novell en Colombia
que proporcione una alternativa de mejora a los tiempos de respuesta que tienen actualmente
frente al soporte brindado por Microfocus. La metodologia se enmarco en un alcance
descriptivo y un disefio experimental, con una muestra constituida por 38 empleados que
laboran en Novell Colombia. Entre sus conclusiones, los autores establecen que la gestion
de incidencias fue potenciada de forma significativa tras la implementacién de los
aplicativos desarrollados, es decir ayud6 a garantizar la continuidad de los procesos,
reduciendo al minimo los tiempos de respuestas ante incidencias, pudiendo restablecerse

de forma rapida cualquier proceso involucrado.

Montero & Sanchez (2019), realizaron la investigacion titulada “Automatizacion de
procesos de incidencias mediante una Aplicacion Web y Aplicacion Movil para el area de
mantenimiento de la empresa Hispamoda S.A.”, en Ecuador. Tuvieron como objetivo

plantear una propuesta de implementacion a automatizacion de procesos de incidentes a
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través de una aplicacion web y una aplicacion mavil para el area de mantenimiento de la
empresa Hispamoda SA, marcando como principal objetivo el automatizar los procesos de
registro y seguimiento de incidentes, facilitando el manejo y utilizacién de la informacion;
para la gestion del proyecto se utilizd Scrum, para la recoleccién de requerimientos se ha
utilizado la entrevista como técnica de investigacion; para el desarrollo de la aplicacién se
utilizo los lenguajes de programacion Java y PHP aplicando el patron de disefio MVC. En
el sistema, se automatizaron los procesos principales de la gestion de incidentes con el fin
de generar y obtener la informacion en tiempo real; con su implementacion en la

organizacion se permitio la toma de decisiones del personal en el area de mantenimiento.

Almeida (2019), en su investigacion titulada “Implementar un sistema de mesa de
ayuda para el registro, gestion y control de incidencias tecnologicas del Hospital General
Latacunga aplicando el marco de referencia ITIL V3”, en Ecuador, El presente trabajo
tiene como principal objetivo el desarrollar y disefiar un software para realizar
correctamente la gestion en el area de T1 conforme sus necesidades en el Hospital General
Latacunga. Fundamenta en ITIL V3 que trata sobre las buenas practicas aplicadas en Tl
ademas que por ser el modelo completo referente al ITSM, desde varias perspectivas la del
usuario y de la organizacién. Este proyecto fue desarrollado segin la metodologia
mencionada, siempre buscando mejorar los procesos y optimando los ciclos de vida de
soporte propuesto por ITIL. Se desarrolla una herramienta en software libre el mismo que
permitira realizar futuras mejoras y avances conforme la organizacion lo necesite, ademas
que se realiza pruebas de funcionamiento conforme las solicitudes del usuario final el

mismo que esta conforme a las necesidades presentadas en las historias de usuario.
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2.1.2 Nacionales

Ramirez & Vertiz (2021) desarrollaron una investigacion titulada “Sistema web
para la gestion de incidencias en el centro de datos de la organizacion del Mindef - 20217,
El objetivo de la presente tesis fue el desarrollo e implementacion de un sistema web, con
el objetivo de determinar su influencia en el proceso de gestion de incidencias de la
organizacion del Mindef dedicada a formular, coordinar, ejecutar y supervisar la politica de
seguridad y defensa nacional, esto debido a que las incidencias no son escaladas y
atendidas correctamente, generando en varias oportunidades la reapertura de estas. Para
ello se utilizo6 SCRUM como marco de trabajo de desarrollo, el lenguaje de programacion
PHP, la arquitectura MVC y MySQL como base de datos. Esta investigacion es aplicada,
cuantitativa y de disefio Pre-experimental. Los indicadores empleados son la resolucion de
primera llamada y el % de incidencias reabiertas. La poblacion y muestra fueron de 217
incidencias resueltas, expresadas en 20 fichas de registros, en un periodo de 20 dias
laborables. Los resultados muestran un incremento en la resolucion de primera llamada, de
67.6% a 88.7%; y una disminucion del % de incidencias reabiertas, de 39% a 18.1%. Se
concluye que el sistema web influy6 de forma positiva en el proceso de gestion de

incidencias en el centro de datos de la organizacion del Mindef.

Castro (2019) realiz6 una investigacion titulada “Sistema Service Desk para la
gestion de incidencias del drea de soporte”, planted como objetivo determinar de qué
forma un Sistema Service Desk mejora la gestion de incidencias del area de soporte de la
empresa Tecnologia y Creatividad S.A.C. La empresa mencionada contaba con servicio de

Tl en las siguientes areas de operaciones: Soporte técnico, almacén, despacho y
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ensamblaje. Las incidencias eran reportadas a través de correos electrénicos que llegaban
al personal de soporte técnico; las soluciones de estas incidencias presentaban errores en su
clasificacion y resolucion, causando incomodidad en los usuarios por la alta pérdida de
tiempo para continuar en la realizacion de sus labores diarias. Ante esta problematica, se
desarroll6 el Sistema freshdesk, como plataforma de service desk para la empresa. La
metodologia fue aplicada, de disefio pre-experimental y explicativa. La muestra estuvo
constituida por 54 usuarios Entre sus conclusiones se afirma que, la instalacion de dicho
sistema aumento la gestion de incidencias del area de soporte en la sede del estudio; ello se
logro gracias a que el Sistema fue desarrollado con especial enfoque en su facilidad de uso

y su optimo control de incidencias.

Arévalo & Montalvo (2019) desarrollaron un estudio titulado “Sistema web y movil
para mejorar la gestion de incidencias de los activos informaticos en una Universidad de
Trujillo - 2019, EIl objetivo general de la presente tesis fue mejorar la gestion de
incidencias de los activos informaticos en una universidad de Trujillo - 2019, a traveés del
desarrollo de un sistema web y mévil. Dentro de los objetivos especificos se propuso, en
primer lugar, reduccion del tiempo en que se realiza el seguimiento y registro de atencion
de una incidencia del activo informatico. En segundo lugar, reduccion del tiempo de
reportes de los activos informéaticos. Como poblacidn para este trabajo se escogio el area de
Tecnologias de la Informacién y como muestra la sub-area de Administracion de Recursos
Informaéticos de dicha universidad. Para recolectar los datos se utilizé una encuesta y como
instrumento un cronémetro para determinar los tiempos del pre-test y del pos-test. Luego

de realizar las investigaciones y pruebas correspondientes, se concluyé que en el del
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Primer Indicador -tiempo promedio del registro de incidencias de los activos informaticos-
con el sistema actual se encontré una diferencia de 486.32 segundos y con la
implementacion del sistema propuesto 45.61 segundos, obteniendo de esta manera una
representacion de 9.38% y una reduccién de 90.62%. En el del Segundo Indicador -tiempo
promedio en el seguimiento de los activos informaticos- con el sistema actual se encontro
una diferencia de 336.69 segundos y con la implementacion del sistema propuesto 32.51
segundos, obteniendo de esta manera una representacion de 9.66% y una reduccion
representada en un porcentaje de 90.34%. En el tercer indicador -tiempo promedio para la
obtencion de reportes de los activos informaticos con el sistema actual se encontr6 una
diferencia de 242.76 segundos, y mediante la implementacion del sistema propuesto se
logro obtener 27.59 segundos, representado en un porcentaje de 11.36%, y obteniendo una

reduccion de 88.64%

Bases tedricas

Sistema web
Actualmente, un sistema web es usado por las empresas con mas frecuencia para la
creacion de sus sistemas para automatizar sus procesos, ademas por su flexibilidad en el
acceso por sus usuarios y también por la compatibilidad con diversos navegadores. Es asi
que Valerio (2017) menciona:
En la presente década los usuarios de la red tienen un rol méas protagénico.
Anteriormente, dichos usuarios se limitaban a ser lectores y sus interacciones con
los recursos ofertados por la red eran deficientes. Sin embargo, en estos dias se han

transformado en lectores y escritores de contenidos, influenciando en las creaciones
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nuevas que surgen en la red. Su creatividad creciente, los entornos multimedia, la
blogosfera, la comunicacion a través de redes sociales y la clasificacion a través
etiquetas, junto a los servicios vinculados de Google; estan otorgando a la red
entornos en los cuales usuarios sin conocimientos tecnologicos o de sistemas
informaticos puedan compartir los aportes que desee en contextos educativos,

laborales y de ocio (p. 56).

Es importante nombrar algunas ventajas del uso del sistema web, como: el ahorro
de costo de hardware y software, flexibilidad, facilitar el trabajo remoto, provocar menos
errores, permitir administrar datos de manera segura y al ser escalable poseer una rapida

actualizacion.

Ventajas y desventajas respecto de un sistema web

Ventajas
o Escalabilidad del sistema. El sistema puede expandirse y adaptarse a diferentes
requerimientos, tales como agregar nuevos médulos, nuevas funcionalidad o mejoras
en su capacidad de trabajo.
e Prevencion de pérdida de informacion. Previene perdida de datos ya que esto pasa
por un filtro que el sistema tiene acoplado en su funcionalidad. Ademas, esto

posibilita que la informacion no sea distorsionada.
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¢ Disponibilidad de la informacion. La informacion puede estar disponible las 24
horas del dia, a disposicion de los usuarios que puedan gestionar en diferentes
horarios.

e Consumo minimo recursos de hardware. Los aplicativos webs consumen menos
recursos de hardware en comparacion a los de escritorio, ya que el sistema web de
monitoreo inicia dentro del servidor y realiza todas las funcionalidades que solicite el

usuario.

Desventajas
¢ La funcionalidad depende de un servidor. Ya que el servidor trabaja de una forma
cliente servidor. Esto conlleva a que si hay una caida en el servidor, que es donde esta
el sistema instalado, los demas dispositivos que representan los clientes no
funcionarian.
e Necesidad de acceso internet. Es propicio de que se disponga de una conexion a
internet para que el sistema web de monitoreo funcione, ya que dependera de un

entorno de red para el debido funcionamiento del sistema.

Fases de elaboracion de un sistema web en base a la Metodologia RUP

Un sistema web elaborado en base a la metodologia RUP desglosa el procedimiento
en 4 atapas, en las cuales se ejecutan diversas interacciones en cantidad variable segun el
proyecto y en las que se hace énfasis en diferentes actividades que se mencionan a

continuacion:
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a. Inicio

Esta es la primera fase; en ella se define el modelo de negocio y los procesos que
seran optimizados por el software. Ademas, se hace un reconocimiento de los actores y los
casos de uso, teniendo como base los objetivos que se desean cumplir. Del mismo, se
realiza un analisis situacional de las necesidades de la empresa, incidiendo en los servicios
y/o productos que brinda a sus usuarios individuales y colectivos, considerando las
herramientas tecnologicas que posee y dandole una vision de lo que se espera plantear en el

proyecto.

b. Elaboracion

En esta segunda fase, es importante destacar el analisis en entorno de la
problematica, se establece los cimientos y se elimina los riesgos, se centran al desarrollo de
los casos de uso tomando como base la de disefio, como dice la elaboracion lleva una serie
de requerimientos una serie de pasos; el modelo de la organizacion, el anlisis y el disefio
se van acumulando las actividades y para empezar una parte de implementacién mediante
el desarrollo de la fase de inicio que va a ser orientada a la base de la construccion de todas
las especificaciones de la arquitectura del disefio. Ademas, se ejecutara un disefio de un
prototipo de sistema web que englobe todas las funciones de los procesos que se busca

ofrecer el producto final del software en la empresa optimizandolos masivamente.

c. Construccion
En esta tercera fase, se busca conseguir que el proceso lleve sucesivas iteraciones,

que se iran implementando, construyendo y probando, hasta obtener una version aceptable
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del sistema. En esta fase se implementa de manera integral la base de datos con sus
respectivas tablas relacionadas unas con otras, se elaborara el prototipo de sistema web
disefiado anteriormente. También se crearan los manuales de uso del sistema para los
usuarios finales. Se realiza las evaluaciones continuas para identificar posibles errores o

inconsistencias en su funcionamiento y tomar medidas para solucionarlas.

d. Despliegue

En esta Gltima fase, se hace la entrega del producto final a los usuarios finales, por
el cual posteriormente se desarrollaron los programas de capacitacion para los usuarios
finales de la organizacion. Aqui se implementa funcionalmente en todos los equipos
informaticos de la empresa el sistema web en su Ultima version de manera progresiva,
requiere de supervision y soporte técnico especializado. Ademas, se entregaran la
documentacion del proyecto.
Elementos que permiten medir la calidad de un sistema web, seguin la norma 1SO 25010

ISO 25010 es un estandar internacional usado para medir la calidad del software a
partir de caracteristicas y sub-caracteristicas. Cada sub-caracteristica engloba un conjunto
de atributos medidos a través de métricas. La calidad del producto software se puede
interpretar como el grado en que dicho producto satisface los requisitos de sus usuarios
aportando de esta manera un valor. En consecuencia, los autores presentan mas interés por
la conceptualizacidon de métricas destinadas a evaluar caracteristicas individuales y
colectivas de calidad enmarcadas en el ISO 25010, en las fases iniciales de la elaboracion

del software. Es asi que Alfonso (2016) menciona:
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La calidad del software para su mejor comprension tiene que ser expresada
mediante términos coherentes que reconozcan los usuarios. Los factores que
modifican la calidad del software se evidencian en dos grupos: los que de forma
directa miden (defectos hallados en la evaluacion) y los que de manera indirecta
miden (facil ejecucion y mantenimiento). Antes ello, el estandar 1ISO 25010 permite
evaluar de manera pertinente la calidad del software a partir de distintas
perspectivas asociadas con la compra, demandas, uso, evaluacion, mantenimiento,

auditoria de los programas y la mejora continua integral (p. 45).



21

A continuacion, se mencionan algunas dimensiones que facultan las caracteristicas
de calidad que se van a tener en cuenta a la hora de evaluar las propiedades de un producto
software, segun el modelo de calidad de la norma ISO 25010. Es asi que se mencionan los

siguientes:

e Adecuacion funcional: Esta caracteristica permite que el sistema web de gestion de
incidencias proporcione funciones que satisfagan las necesidades del usuario cuando el
software se utilice en condiciones especificas de acuerdo a las necesidades de cada
usuario. A continuacion, se mencionan algunos indicadores que se emplearon para la
presente dimension:

v' Correccién funcional. Esta sub caracteristica permite que el sistema otorgue
resultados precisos, correctos a los requerimientos y funcionalidades que pueda
realizar el usuario dentro del sistema que le permitan mejorar su actividad laboral.

v" Pertinencia funcional. Esta sub caracteristica permite que el sistema tenga la
capacidad para proporcionar un conjunto apropiado de funciones o tareas especificas

que proporcionen al usuario el cumplimiento de sus objetivos.

e Eficiencia de desempefio. Esta caracteristica representa el desempefio relativo a la
cantidad de recursos utilizados bajo determinadas condiciones. A continuacién, se
mencionan algunos indicadores que se emplearon para la presente dimension:

v' Comportamiento temporal. Esta sub caracteristica permite que los procesos del
sistema mantengan la capacidad suficiente de procesar los requerimientos del

usuario, bajo condiciones determinadas en otros sistemas.
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v" Utilizacion de recursos. Esta sub caracteristica en el sistema permite que el
software admita un minimo consumo de recursos que a su vez proporcionara un

buen funcionamiento del sistema y sus componentes.

e Usabilidad. El sistema mantiene esta caracteristica ya que al usuario tendra la facilidad
de uso y aprendizaje, ademas le resultara atractivo, agradable en su interaccion con el
sistema. A continuacion, se mencionan algunos indicadores que se emplearon para la
presente dimension:

v Capacidad de aprendizaje. El sistema dispone de procesos que se adecuan al
aprendizaje del usuario en cada modulo o funcionalidades que estaran incorporadas
en el funcionamiento del sistema, que le seran facil aprendizaje.

v' Capacidad de uso. Esta sub caracteristica permite al usuario operar y controlar las
funcionalidades del sistema para ser utilizado con facilidad en todos los médulos que

tendra el sistema implementado.
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Gestion de incidencias

Actualmente, en la gestion de incidencias es detectar cualquier anomalia en el
normal funcionamiento de los sistemas de informacion, aumentar la base de conocimientos
mediante la correcta entrada y clasificacion de las incidencias y reportar la misma al area
con las capacidades necesarias para resolver el problema detectado cumpliendo con los
acuerdos de servicio (SLAS) aplicables a cada caso. Al respecto, Torres (2018) brinda el
siguiente detalle:

La gestion de incidente es un area de procesos perteneciente a la gestion de

servicios de tecnologias de la informacion. El primer objetivo de la gestion de

incidentes es recuperar el nivel habitual de funcionamiento del servicio y minimizar

en todo lo posible el impacto negativo en la organizacion de forma que la calidad

del servicio y la disponibilidad se mantengan (p. 45).

Aspectos importantes vinculados a la gestion de incidencias y sus dimensiones

a) Registro de incidencias
En relacion a esta tarea, Fernandez (2018) afirma lo siguiente:
Es relevante priorizar el registro de incidencias incluido en un sistema digital para
su posterior gestion. Los procesos en mencidn tienen diferentes origenes, pueden
ser reportados por alertas automatizadas en los equipos electronicos o por los
usuarios finales de manera rapida. Es necesario considerar el envio repetitivo de
una misma incidencia porque abarca pérdida de tiempo. Todas las incidencias

ameritan la formulacién de un c6digo para su seguimiento (p. 52).


https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_servicios_de_tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_servicios_de_tecnolog%C3%ADas_de_la_informaci%C3%B3n
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La bésica informacion del mencionado proceso incluye la hora, una detallada
descripcion del problema reportado y de los servicios afectados. Asimismo, abarca
informacidn relevante que contribuya para la solucion de la incidencia existente en el
sistema y brindada por el usuario. Por lo tanto, es imperativo notificar la atencion de
incidencias a los usuarios para evitar su disconformidad con el servicio prestado por el

area tecnoldgica.

A continuacion, se mencionan algunos indicadores que se emplearon para la

presente dimension identificados por autores como Guzman (2014) y Vargas (2017):

e Categorizacion. Se conceptualiza como un tipo de incidencia especifico. Permite
establecer dependencia entre distintos niveles dentro de una misma categoria, los

cuales estan condicionados al requerimiento de tipificacion de incidencias.

e Priorizacion. Se traduce como la prioridad de incidencias enmarcada en un sistema
especializado. La cual esta condicionada al impacto (véase cantidad de usuarios
afectados) y la urgencia (véase rapidez de resolucion). Por otro lado, se deben tomar
en cuenta otros factores como la categoria, departamento, etc. Asimismo, el uso de
una herramienta de soporte que favorezca establecer la prioridad de incidencias

mediante protocolos.



25

b) Atencidn de incidencias
Es el proceso que incluye herramientas para calcular y asignar escalas
temporales. Al respecto, Alvarez y Mondragon (2018) indican lo siguiente:
Que desde el SLA se estandarizan los plazos maximos temporales para asistir y
solucionar incidencias. Es importante precisar que, existen incidencias que se
repiten a lo largo del tiempo y son conocidas por los especialistas tecnoldgicos lo
que agiliza sus resoluciones porque estan registradas anteriormente. En este
sentido, dentro de un protocolo de incidencias se considera la secuencia de su
resolucion, el orden cronoldgico, las dependencias entre los mismos y la

delegacion de funciones administrativas y operativas respectivamente (p. 66).

A continuacion, se mencionan algunos indicadores que se emplearon para la

presente dimension:

¢ Asignacion de personal. Alude a la asignacion de un profesional técnico con las
competencias especificas necesarias para solucionar problemas operativos. De
acuerdo a la complejidad de las incidencias reportadas se deben priorizar sus labores y

se trabaja de forma colaborativa respectivamente.

e Solucion de incidencias. Abarca el tiempo que demora la resolucion de incidencias,
en este proceso el personal técnico especializado no debe infringir el SLA (véase

plazo de resolucién o respuesta), el cual se establece segun las categorias de
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solicitantes y urgencias. También es necesario registrar en el historial de registro de

incidencias todas las acciones que ejecute el personal técnico.

c) Control de incidencias
Abarca diversos procesos destinados a la solucion de problematicas reportadas
pertinentemente, rapidas y permanentes. Por ello, es importante gestionar la
informacidn relacionada, agrupandola en: errores propios, de terceros e incidencias
repentinas o recurrentes.
e Seguimiento de incidencias. Se define como la asignacion de un técnico
especializado para supervisar la correccion de incidencias hasta la verificacion y

satisfaccion de los usuarios finales.

e Reportes de atencion. Conlleva la documentacion de resolucion de incidentes para
evidenciar la atencion de los mismos. Ademas, sirven para crear una estadistica de

atencion a procesos de gestion para hacer mejoras continuas.

2.3 Definicién de términos basicos

e Acuerdo de nivel de Servicio o SLA: Es un acuerdo entre un proveedor de servicios y
sus usuarios finales para establecer el maximo tiempo de resolucion de incidentes de
soporte técnico a nivel de hardware y software.

e Base de conocimiento (Knowledge Base): Es el procedimiento de recopilar, analizar,

almacenar y compartir la informacion creada en una mesa de servicio de TI.
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e Incidencia: Es el conjunto de eventos que tienen vinculo directo o indirecto sobre la
marcha normal de las actividades.

e Proceso Racional Unificado (RUP): Es una secuencia de pasos necesarios para el
desarrollo de grandes cantidades de sistemas, en diferentes areas de aplicacion en las
organizaciones, diferentes medios de competencia. Se aplica en pequefios y grandes
proyectos de software. Estd basado en un enfoque disciplinado de asignacion de tareas y
responsabilidades dentro de una organizacién de desarrollo con la finalidad de asegurar
la obtencion de un software de alta calidad que satisfagan la necesidad de los usuarios
finales.

e Soporte a gestion de incidentes: Es el conjunto de acciones dirigidas a brindar y
mantener las herramientas necesarias para la resolucion de incidencias
microinformaticas tanto como a nivel de hardware y software. De tal manera que la
atencion a los usuarios finales se maneja de manera 6ptima, dando un servicio de mayor

calidad.
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Capitulo 111: Metodologia de la investigacion

3.1 Enfoque de la investigacion

La investigacion se enmarca en un estudio de campo siguiendo el enfoque
cuantitativo segun manifiestan Hernandez y Mendoza (2018) de la siguiente manera:
Puesto que, tiene la finalidad de generar un nuevo conocimiento para solucionar
problemas practicos utilizando la recopilacion de datos de manera metodica y
coherente para contrastar hipétesis en base a la medicion numérica y el analisis
estadistico sobre la influencia de optimizacion de procesos que el sistema web

planteado brinda sobre la gestion de incidencias en la sede del estudio (p. 5).

La presente tesis realiz6 y cumpli6 este enfoque, ya que se trabajo de forma
secuencial y sistematica. Para su realizacion comprendié lo siguiente: Todo nace de una
idea de la investigacion, luego se plantea el problema y se realiza la redaccion, se
determinan los objetivos, se realiza el desarrollo del marco te6rico, se genera las hipotesis.
Luego, se realizo el disefio metodoldgico donde se define la poblacién que sera evaluada
para realizar la recoleccién de datos y pruebas estadisticas para evaluar las hip6tesis
formuladas, las cuales fueron analizadas para los resultados estadisticos. Para finalizar se

informaron los resultados del trabajo de investigacion y se realiza las conclusiones.
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Variables

3.2.1 Operacionalizacion de variables

Tabla 1

29

Operacionalizacién de la variable dependiente: Gestidn de incidencias

Dimensiones Indicadores Items Niveles y rangos
o Para la variable
Categorizacion 1-3 Bajo [0 - 26]
Dimensién 1 Medio [27 - 53]
Registro de Priorizacion 4-6 Alto [54 - 80]
incidencias
Dimension 1
Guardado 7-8 Bajo [0 - 10]
Medio [11 - 21]
Alto [22 - 32]
Dimension 2 Asignacion de personal 9-12
Atencion de Dimension 2
incidencias i6n de incidenci ] Bajo [0 - 9]
Solucion de incidencias 13-15 Medio [10 - 19]
Alto [20 - 28]
Dimension 3 Seguimiento de incidencias 16 - 17 Dimensién 3
Control de Bajo [0 - 6]
incidencias Reportes de atencién 18- 20 Medio [7 - 13]

Alto [14 - 20]
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Tabla 2

Operacionalizacién de la variable independiente: Sistema web

Dimensiones Indicadores items Niveles y rangos
Completitud funcional 1-2
Dimension 1 o ' Para la variable
Adecuacion Pertinencia funcional 3 Bajo [0 - 24]
funcional 3 Medio [25 - 48]
Correccion 4-5 Alto [49 - 72]
Dimension 2 Comportamiento temporal 6-8 Dimensién 1y 2
Eficiencia del Bajo [0 - 6]
desempefio Utilizacion de recursos 9-10 Medio [7 - 13]
Alto [14 - 20]
Capacidad de aprendizaje 11-13 Dimension 3
_ 3 Bajo [0 - 10]
Dimension 3 Capacidad para ser usado 14 - 15 Medio [11 - 21]
Usabilidad Alto [22 - 32]
Estética de mterfaz de 16 - 18
usuario
3.3 Hipdtesis

3.3.1 Hipotesis general
El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de manera significativa el

proceso de gestion de incidencias en la empresa Thermal Engineering S.A.C.

3.3.2 Hipotesis especificas
e El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de manera significativa el

registro de incidencias de la empresa Thermal Engineering S.A.C.



31

e El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de manera significativa la
atencion de incidencias de la empresa Thermal Engineering S.A.C.
e El disefio e implementacion de un sistema web optimiza de manera significativa el

control de incidencias de la empresa Thermal Engineering S.A.C.

3.4 Tipo de investigacion
La presente investigacion ha sido clasificada en base a su alcance. Dentro de esta

clasificacion, se sitla en un alcance descriptivo y explicativo, como se detalla a continuacion:

Alcance descriptivo

Las investigaciones de alcance descriptivo, de acuerdo con Hernandez y Mendoza
(2018), “buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier fendmeno. Pretenden medir o recoger informacién
de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren” (p.
92). Por ello, la investigacion sera de tipo descriptivo, pues el grupo de estudio fue descrito en
base a la variable dependiente “Gestion de incidencias” y sus respectivas dimensiones, tanto para

el caso del pretest como del postest, elabordndose tablas de frecuencia y gréficos de barras.

Alcance explicativo

Hernandez y Mendoza (2018) afirman que las investigaciones de disefio experimental
cumplen con un alcance explicativo, en base a lo siguiente:

Debido a que analizan las relaciones entre una o mas variables de investigacion,

Asimismo, los efectos causales de las primeras sobre las segundas. Por otro lado, se constituyen
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en hipotesis preestablecidas, miden variables y su aplicacion debe adecuarse al disefio

seleccionado con anticipacion (p. 115).

Por ello, la investigacion ha sido también de alcance explicativo, porque estaba dirigida a
observar como el sistema web desarrollado mejoro la gestion de incidencias en la empresa
abordada, mediante la implementacion y el uso por parte del personal de TI, quienes estuvieron

monitoreados constantemente por parte del investigador.

3.5 Disefio de la investigacion

El presente estudio fue realizado en base a un disefio pre experimental, porque existio la
manipulacion activa en la propuesta del sistema web para optimizar la gestion de incidencias de
acuerdo a lo expresado por Kerlinger & Lee (2002). También se tomaron medios de estudio
limitados, para el estudio de la variable dependiente. Ademas, porque permitio tener una
precision significativa de los resultados para un pretest y un postest con la finalidad de registrar

los cambios respecto a la variable dependiente con rigurosidad cientifica.

3.6 Poblacion y muestra

3.6.1 Poblacion

La poblacion de estudio estuvo conformada por 12 colaboradores de la empresa
Thermal Engineering S.A.C., Lima, en el afio 2020. Esta poblacion fue abordada de forma
total, por lo que no se requirid trabajar con muestras. A continuacion, se describe la

poblacién mencionada:
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Tabla 3

Colaboradores de la empresa Thermal Engineering S.A.C., 2021

: . . Software
Rol Competencias Funciones Cantidad Conoc.
Liderar el equipo del proyecto,
Jefe Persona responsable del planear, prganizar y dirigir a 1 Suarez, Percy
proyecto los trabajadores y/o (Si tiene
colaboradores. Conoc.)
Persona responsable de Esquivel,
Técnicos briqdar el mantenimiento ~ Soportar y controlar el 3 Egr:iogéﬁgc)
al sistema y el soporte proyecto. '
técnico.
Torres,
Persona responsable de Andrés (Si
Usuarios interactuar y emplear el Emplear y coordinar. 8 tiene Conoc.)
sistema.
Total 12

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En el proceso de recoleccion de datos se empled la técnica de encuesta, la cual

comprendié la aplicacion de dos cuestionarios que se describen a continuacion:

Tabla 4

Ficha técnica del Instrumento I: Variable independiente.

Caracteristica Descripcion

Nombre Cuestionario de evaluacion del sistema web

Autor Torres, A. (2019)
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Dirigido a

Variable de estudio

Dimensiones

Tipo de reactivos

Cantidad de preguntas
N° de participantes

Tiempo de aplicacion

Personal que labora en la empresa Thermal Engineering S.A.C.

Sistema web

e Adecuacion
e Eficiencia
e Usabilidad

Los cuales son cerrados y en base a la escala Likert con las
siguientes respuestas posibles:

0: Totalmente en desacuerdo

1: En desacuerdo

2: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
3: De acuerdo

4: Totalmente de acuerdo

18
03

20 minutos aproximadamente.

Tabla b

Ficha técnica del Instrumento Il: Variable dependiente

Caracteristica

Descripcion

Nombre
Autor
Dirigido a

Variable de estudio

Dimensiones

Cuestionario de evaluacién de la gestion de incidencias
Torres, A. (2021)
Personal que labora en la empresa Thermal Engineering S.A.C.

Gestion de incidencias.

e Registro de incidencias
e Atencion de incidencias
e Control de incidencias
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Los cuales son cerrados y en base a la escala Likert con las
siguientes respuestas posibles:

0: Totalmente en desacuerdo

1: En desacuerdo

2: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
3: De acuerdo

4: Totalmente de acuerdo

Tipo de reactivos

Cantidad de preguntas 20
N° de participantes 09
Tiempo de aplicacion 23 minutos aproximadamente.

Validacion por confiabilidad

Los datos recolectados fueron puestos bajo una prueba de confiabilidad, basada en la
homogeneidad de las respuestas expresadas por cada uno de los integrantes de la poblacion de
estudio. Debido a que los items que compusieron los instrumentos de recoleccién de datos
tuvieron mas de dos posibles valores (véase politdmicos), fue requerido realizar la prueba Alfa
de Cronbach propuesta por Cronbach (1951), considerando un coeficiente de confiabilidad

minimo de 0.70 (70%). Los resultados se presentan a continuacion:

Tabla 6

Resultados de confiabilidad para la medicion de la variable independiente

Variable - dimension Coeficiente calculado Resultado
Variable independiente 0.7890 Confiable
Sistema web (78.90%)

Dimensioén 1 0.7781

Adecuacion funcional (77.81%) Confiable



Dimension 2
Eficiencia del desempefio

Dimension 3
Usabilidad

0.7700
(77.00%)

0.8829
(88.29%)

Confiable

Confiable

36
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En la tabla 6 se observa que, los coeficientes calculados, tanto para la variable
dependiente como sus dimensiones, han obtenido valores superiores al minimo exigido (0.70),

por lo tanto, se afirma que el instrumento en su version de 20 items tiene confiabilidad adecuada.

Tabla7

Resultados de confiabilidad para la medicién de la variable dependiente

Coeficiente

Variable - dimension Momento Resultado
calculado
0.9805 .
Pretest Confiable
Variable dependiente (98.05%)
Gestion de incidencias 0.9254 .
Postest (92.54%) Confiable
0.9185 .
Pretest Confiable
Dimensién 1 (91.85%)
Registro de incidencias 0.9679 )
Postest (96.79%) Confiable
0.9289 .
Pretest Confiable
Dimensién 2 (92.89%)
Atencion de incidencias 0.8177 fiabl
Postest (81.77%) Confiable
0.9661 .
Pretest Confiable
Dimensién 3 (96.61%)
Control de incidencias 0.8524 .
Postest (85.24%) Confiable

En la tabla 7 se observa que, los coeficientes calculados, tanto para la variable
dependiente como sus dimensiones, han tenido valores superiores al minimo exigido (0.70), por

lo tanto, se afirma que el instrumento en su version de 15 items tiene confiabilidad adecuada.
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Capitulo 1V: Resultados

4.1. Analisis de los resultados

Tabla 8

Tabla de frecuencias de la variable independiente

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 8.33%

Medio 9 75.00%
Alto 2 16.67%

Figura 3

Grafico de barras de la variable independiente

80% 75.00%
70%
60%
50%
40%

30%
20% 16.67%

0
10% 8.33% .
0%

Bajo Medio Alto

Bajo
Medio
m Alto

El 75.00% de los usuarios abordados indico un nivel medio respecto al sistema web,

mientras que el 16.67% indico un nivel alto y el 8.33% indico un nivel bajo.
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Tabla 9

Tabla de frecuencias de la primera dimension de la variable independiente

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 16.67%

Medio 3 25.00%
Alto 7 58.33%

Figura 4

Graéfico de barras de la primera dimension de la variable independiente

70%

58.33%

60%
50%

40% m Bajo
Medio

m Alto

30% 25.00%
20% 16.67%

10%

0%
Bajo Medio Alto

El 58.33% de los usuarios abordados indico un nivel alto respecto a la adecuacion
funcional de sistema web, mientras que el 25.00% indicé un nivel medio y el 16.67% indic6 un

nivel bajo.
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Tabla 10

Tabla de frecuencias de la segunda dimension de la variable independiente

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 16.67%

Medio 7 58.33%
Alto 3 25.00%

Figura 5

Grafico de barras de la segunda dimension de la variable independiente
70%
60% 58.33%
50%

40% m Bajo
Medio
m Alto

30% 25.00%
20% 16.67%

10%

0%
Bajo Medio Alto

El 58.33% de los usuarios abordados indic6 un nivel medio respecto a la eficiencia de

desempefio del sistema web, mientras que el 25.00% indic6 un nivel alto y el 16.67% indicé un

nivel bajo.
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Tabla de frecuencias de la tercera dimensién de la variable independiente
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Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 8.33%

Medio 7 58.33%
Alto 4 33.33%

Figura 6

Grafico de barras de la tercera dimension de la variable independiente
70%

60% 58.33%

50%
40% 33.33% ® Bajo

Medio
m Alto

30%

20%
10% 8.33%

w 1R

Bajo Medio Alto

El 58.33% de los usuarios abordados indico un nivel medio respecto a la usabilidad del

sistema web, mientras que el 33.33% indico un nivel alto y el 8.33% indico un nivel bajo.
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Tabla 12

Tabla de frecuencias de la variable dependiente

Pretest Postest
Nivel
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 9 75.00% 0 0.00%
Medio 3 25.00% 0 0.00%
Alto 0 0.00% 12 100.00%
Figura7

Graéfica de barras de la variable dependiente

100% 100.00%
90%
80% 75.00%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
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0%
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. 0.00% 0.00% 0.00%

Pretest Postest

e En el caso del pretest, el 75.00% de los usuarios abordados indic6 un nivel bajo respecto a la
gestion de incidencias, mientras que el 25.00% indic6 un nivel medio y el 0.00% indic6 un
nivel alto.

e En el caso del postest, el 100.00% de los usuarios indicé un nivel alto respecto a la gestion de

incidencias, mientras que el 0.00% indico un nivel medio y el 0.00% indicé un nivel bajo.
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Tabla 13

Tabla de frecuencias de la primera dimension de la variable dependiente

Pretest Postest
Nivel
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 83.33% 0 0.00%
Medio 2 16.67% 1 8.33%
Alto 0 0.00% 11 91.67%
Figura 8

Grafica de barras de la primera dimension de la variable dependiente
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e En el caso del pretest, el 83.33% de los usuarios abordados indic6 un nivel bajo respecto al
registro de incidencias de la gestidn de incidencias, mientras que el 16.67% indic6 un nivel
medio y el 0.00% indic6 un nivel alto.

e En el caso del postest, el 91.67% de los usuarios indic6 un nivel alto respecto al registro de
incidencias de la gestion de incidencias, mientras que el 8.33% indicd un nivel medio y el

0.00% indicé un nivel bajo.
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Tabla 14

Tabla de frecuencias de la segunda dimensién de la variable dependiente

Pretest Postest
Nivel
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 91.67% 0 0.00%
Medio 1 8.33% 1 8.33%
Alto 0 0.00% 11 91.67%
Figura 9

Grafica de barras de la segunda dimension de la variable dependiente
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e En el caso del pretest, el 91.67% de los usuarios abordados indicé un nivel bajo respecto a la
atencion de incidencias de la gestion de incidencias, mientras que el 8.33% indico un nivel

medio y el 0.00% indico un nivel alto.
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e En el caso del postest, el 91.67% de los usuarios abordados indicé un nivel alto respecto a la
atencion de incidencias de la gestion de incidencias, mientras que el 8.33% indicé un medio y

el 0.00% indico un nivel bajo.
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Tabla 15

Tabla de frecuencias de la tercera dimension de la variable dependiente

Pretest Postest
Nivel
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 7 58.33% 0 0.00%
Medio 4 33.33% 1 8.33%
Alto 1 8.33% 11 91.67%
Figura 10

Graéfica de barras de la tercera dimensién de la variable dependiente
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e En el caso del pretest, el 58.33% de los usuarios abordados indicé un nivel bajo respecto al
control de incidencias de la gestién de incidencias, mientras que el 33.33% indic6 un nivel
medio y el 8.33% indico un nivel alto.

e En el caso del postest, el 91.67% de los usuarios abordados indico un nivel alto respecto al
control de incidencias de la gestion de incidencias, mientras que el 8.33% indico un medio y

el 0.00% indico un nivel bajo.
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Pruebas de hipotesis

Para la seleccion de la prueba estadistica a emplear, se realizaron pruebas de normalidad,
siendo seleccionada la Prueba de Shapiro-Wilk, debido a que la poblacion abordada estuvo
constituida por un grupo pequefio de 12 colaboradores. Esta prueba se aplicé considerando un
error inferior al 5% (0,05) para asumir distribuciones significativamente diferentes a la normal.

Los resultados arrojados se presentan a continuacion:

Tabla 16

Resultados de la Prueba de Normalidad de Shapiro-Wilk

Variable - dimension Momento Error calculado Resultado
Variable dependiente: Pretest 0,131250 Distribucién normal
Gestion de incidencias Postest 0,002015 Distribucion no normal
Dimension 1: Registro de Pretest 0,000004 Distribucion no normal
incidencias Postest 0,000005 Distribucién no normal
Dimension 2: Atencién de Pretest 0,121441 Distribucién normal
incidencias Postest 0,001849 Distribucion no normal
Dimension 3: Control de Pretest 0,458142 Distribucién normal
incidencias Postest 0,001017 Distribucion no normal

Como se presenta en la tabla 16, en todos los casos se observo la existencia de variables y
dimensiones con distribucién diferente a la normal en cada par evaluado. Por tal motivo, fue
relevante aplicar pruebas no paramétricas, siendo seleccionada la Prueba de Wilcoxon,
considerando un valor de error inferior al 5% para confirmar diferencias significativas. Los

resultados se aprecian a continuacion:
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Resultados de la hipotesis general
El disefio e implementacion de un sistema web optimizara la gestion de incidencias de la

empresa Thermal Engineering S.A.C., Lima 2021.

Tabla 17

Resultados de la Prueba de Wilcoxon para la hipdtesis general

Error calculado Medias calculadas

Pretest: 21,00
2,4406E-7
Postest: 68,51

De acuerdo con la tabla 17, se puede apreciar que el error calculado (2,4406E-7) fue
menor al valor establecido (0,05); ello permitié asumir diferencias significativas entre los
resultados del pretest y del postest. Asimismo, el valor de la media del postest (68,51) fue mayor
al valor de la media del pretest (21,00); ello permitié determinar que los resultados del postest

fueron significativamente mejores que los del pretest.

Los resultados expresados permitieron confirmar que el sistema web propuesto tiene el
potencial de optimizar significativamente la gestion de incidencias de la empresa Thermal

Engineering S.A.C. Por tanto, se aceptd la hipotesis formulada.
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Resultados de la hipotesis especifica 1
El disefio y la implementacion de un sistema web optimizara significativamente el

registro de incidencias de la empresa Thermal Engineering S.A.C., Lima 2021.

Tabla 18

Resultados de la Prueba de Wilcoxon para la primera hipdtesis especifica

Error calculado Medias calculadas

Pretest: 8,29
2,4069E-7
Postest: 27,06

En la tabla 18 se observa que el error calculado (2,4069E-7) fue menor al valor
establecido (0,05); ello permitié asumir diferencias significativas entre los resultados del pretest
y del postest. Asimismo, el valor de la media del postest (27,06) fue mayor al valor de la media
del pretest (8,29); ello permiti6 determinar que los resultados del postest fueron

significativamente mejores que los del pretest.

Los resultados expresados permitieron confirmar que el sistema web propuesto tiene el
potencial de optimizar significativamente el registro de incidencias de la empresa Thermal

Engineering S.A.C. Por tanto, se aceptd la hipotesis formulada.
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Resultados de la hipotesis especifica 2
El disefio y laimplementacion de un sistema web optimizara significativamente la atencion

de incidencias de la empresa Thermal Engineering S.A.C., Lima 2021.

Tabla 19

Resultados de la Prueba De Wilcoxon para la segunda hipotesis especifica

Error calculado Medias calculadas

Pretest: 5,37
3,3911E-7
Postest: 17,71

En la tabla 19 se observa que, el error calculado (3,3911E-7) fue menor al valor
establecido (0,05); ello permitié asumir diferencias significativas entre los resultados del pretest
y del postest. Asimismo, el valor de la media del postest (17,71) fue mayor al valor de la media
del pretest (5,37); ello permiti6 determinar que los resultados del postest fueron

significativamente mejores que los del pretest.

Los resultados expresados permitieron confirmar que el sistema web propuesto tiene el
potencial de optimizar significativamente la atencion de incidencias de la empresa Thermal

Engineering S.A.C. Por tanto, se aceptd la hipotesis formulada.
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Resultados de la hipotesis especifica 3
El disefio y la implementacion de un sistema web optimizara significativamente el control

y seguimiento de incidencias de la empresa Thermal Engineering S.A.C., Lima 2021.

Tabla 20

Resultados de la prueba de Wilcoxon para la tercera hipotesis especifica

Error calculado Medias calculadas

Pretest: 7,34
2,3429E-7
Postest: 23,74

En la tabla 20 se observa que el error calculado el error calculado (2,3429E-7) fue menor
al valor establecido (0,05); ello permitio asumir diferencias significativas entre los resultados del
pretest y del postest. Asimismo, el valor de la media del postest (23,74) fue mayor al valor de la
media del pretest (7,34); ello permitié determinar que los resultados del postest fueron

significativamente mejores que los del pretest.

Los resultados expresados permitieron confirmar que el sistema web propuesto tiene el
potencial de optimizar significativamente el control de incidencias de la empresa Thermal

Engineering S.A.C. Por tanto, se aceptd la hipotesis formulada.
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4.2. Discusion

La implementacion del sistema web mejoro significativamente la gestion de incidencias
en la empresa Thermal Engineering S.A.C., con un error estimado del 2,4406E-7%. En este
sentido, tuvo coincidencia con los resultados internacionales de Torres (2021), quien demostrd
que el sistema web usado mejoro la gestion de incidencias en el soporte de T.1. a los clientes
internos en el area de tecnologia de la informacion del Firsoft Sistemas Integrales LTDA,
Asimismo, coincidié con los resultados de Castro, Castellanos y Guzman (2019), quienes
comprobaron que la implementacion del services desk optimizé los procesos informaticos de la

empresa Novell Software Nola Cia.

La implementacion del sistema web mejoro significativamente el registro de incidencias
en la empresa Thermal Engineering S.A.C., con un error estimado del 2,4069E-7%. Este
resultado concuerda con los resultados del estudio de Montero & Sanchez (2019), quienes
comprobaron el registro de incidencias fue potenciado de forma significativa tras la
implementacidn de un sistema web en el area de mantenimiento de la empresa Hispamoda S.A.
De igual manera Almeida (2019), demostro que el sistema web potencid el registro de
incidencias, los procesos administrativos y amento la rentabilidad del Hospital General

Latacunga aplicando el marco de referencia ITIL V3.

La implementacidn del sistema web mejoro significativamente la atencion de incidencias
en la empresa Thermal Engineering S.A.C., con un error estimado del 3,3911E-7%. Este

resultado se asemeja al resultado de la investigacion nacional de Castro (2019), quien demostrd



53

que la implementacion de un sistema Service Desk con enfoque en su facilidad de uso permitid

una Optima atencion de incidencias en la empresa Tecnologia y Creatividad S.A.C.

La implementacion del sistema web mejoro significativamente el control de incidencias
en la empresa Thermal Engineering S.A.C., con un error estimado del 2,3429E-7%. Este
resultado coincide con el de Ramirez & Vertiz (2021) en su investigacién comprobaron que el
uso del sistema web de generacion de ticket de atencidn de incidencias potencia el control de
incidencias y los procesos administrativos de la organizacién del MINDEF. Por otro lado,
Arévalo & Montalvo (2019), donde se evidencio en su estudio que la implementacién de un
sistema web y aplicativo movil mejoro la gestion de incidencias de los activos informaticos en

una Universidad de Trujillo.
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Conclusiones

La implementacion del sistema web desarrollado mejoré significativamente la gestion de
incidencias en la empresa Thermal Engineering S.A.C., con un error estimado 2,4406E-7%. De
hecho, se ha logrado mejorar la puntuacion de esta variable desde un valor inicial de 21 puntos
hacia un valor final de 68,51 puntos, en una escala que llega a los 80 puntos, de acuerdo con los

criterios expresados por los colaboradores de la Empresa.

La implementacion del sistema desarrollado mejord significativamente el registro de
incidencias en la empresa Thermal Engineering S.A.C., con un error estimado del 2,4069E-7%.
De hecho, se ha logrado mejorar la puntuacién de esta dimension desde un valor inicial de 8,29
puntos hacia un valor final de 27,06 puntos, en una escala que llega a los 32 puntos, de acuerdo

con los criterios expresados por los colaboradores de la Empresa.

La implementacion del sistema desarrollado mejor6 significativamente la atencion de
incidencias en la empresa Thermal Engineering S.A.C., con un error estimado del 3,3911E-7%.
De hecho, se ha logrado mejorar la puntuacion de esta dimension desde un valor inicial de 5,37
puntos hacia un valor final de 17,71 puntos, en una escala que llega a los 32 puntos, de acuerdo

con los criterios expresados por los colaboradores de la Empresa.
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La implementacion del sistema desarrollado mejord significativamente el control de
incidencias en la empresa Thermal Engineering S.A.C., con un error estimado del 2,3429E-7%.
De hecho, se ha logrado mejorar la puntuacion de esta dimension desde un valor inicial de 7,34
puntos hacia un valor final de 23,74 puntos, en una escala que llega a los 28 puntos, de acuerdo

con los criterios expresados por los colaboradores de la Empresa.
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Recomendaciones

Se recomienda que la empresa Thermal Engineering S.A.C. integre el sistema web
desarrollado a otros modulos que, en un futuro, seran desarrollados, tales como los sistemas de

ventas y compras. De este modo, la Empresa lograré contar con un sistema integral.

Del mismo modo, se recomienda mantener un programa de capacitaciones al personal de
la Empresa, de modo que mantengan una adecuada capacidad para utilizar el sistema web
desarrollado. Ello garantizaré que la gestion de incidencias se mantenga en los altos niveles

logrados por la actual investigacion.

Ademas, se recomienda que el personal técnico dedique un horario al analisis de los
disefios y cddigos del sistema desarrollado, de modo que sean capaces de realizar labores de
mantenimiento y optimizacion, ademés de desarrollar e integrar los futuros médulos que se

requieren.

Finalmente, se sugiere que el sistema web desarrollado sea adaptado e implementado en
empresas similares a la abordada en la presente investigacion. Estas empresas podran gestionar
una adecuada atencion de las incidencias de soporte técnico en sus unidades organizacionales
correspondientes. De esta forma, lograran mejorar el desempefio de todos sus procesos de

negocio, ademas de una mayor motivacion en sus trabajadores.
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Tabla 21

Matriz de consistencia

Apéndice 1: Matriz de consistencia
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Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Problema general

¢;De qué manera el disefio e
implementacion de un sistema
web optimiza la gestion de
incidencias en la empresa
Thermal Engineering S.A.C.?

Problemas especificos

e ;De qué manera el disefio e
implementacion  de  un
sistema web optimiza el
registro de incidencias en la
empresa Thermal
Engineering S.A.C.?

o ;De qué manera el disefio e
implementacion  de  un
sistema web optimiza la
atencion de incidencias en la
empresa Thermal
Engineering S.A.C.?

e ;De qué manera el disefio e
implementacion  de  un
sistema web optimiza el
control de incidencias en la
empresa Thermal
Engineering S.A.C.?

Objetivo general

Disefiar e implementar un
sistema web para optimizar la
gestion de incidencias en la
empresa Thermal
Engineering S.A.C.

Obijetivos especificos

¢ Disefiar e implementar un
sistema web para optimizar
el registro de incidencias
en la empresa Thermal
Engineering S.A.C.

o Disefiar e implementar un
sistema web para optimizar
la atencién de incidencias
en la empresa Thermal
Engineering S.A.C.

¢ Disefiar e implementar un
sistema web para optimizar
el control de incidencias en
la empresa  Thermal
Engineering S.A.C.

Hipotesis general

El disefio e implementacién de
un sistema web optimiza de
manera significativa la gestion
de incidencias en la empresa
Thermal Engineering S.A.C.

Hipétesis especificas

e El disefio e implementacién
de un sistema web optimiza
de manera significativa el
registro de incidencias de la
empresa Thermal
Engineering S.A.C.

e El disefio e implementacién
de un sistema web optimiza
de manera significativa la
atencion de incidencias de la
empresa Thermal
Engineering S.A.C.

e El disefio e implementacién
de un sistema web optimiza
de manera significativa el
control de incidencias de la
empresa Thermal
Engineering S.A.C.

Variable independiente
Sistema web

Fases

e |nicio

e Elaboracion
e Construccién
e Transicion

Dimensiones

e Adecuacién funcional

e Eficiencia de
desempefio

e Usabilidad

Variable dependiente
Gestién de incidencias

Dimensiones

e Registro de incidencias

e Atencion de
incidencias

e Control de incidencias

Enfoque
Cuantitativo

Disefio
Pre experimental

Alcance
Descriptivo y explicativo

Poblacién

Los 12 colaboradores de la
empresa Thermal Engineering
S.AC. en el afio 2020,
abordados en su totalidad.

Técnica de recoleccion de
datos
Encuesta

Instrumentos de recoleccion

de datos

e Cuestionario de evaluacion
del sistema web
implementado.

e Cuestionario de evaluacion
de la gestion de incidencias.




Tabla 22

Apéndice 2: Cronograma de actividades

Cronograma de actividades
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NO

Afio 2020

Actividad
Jun. Jul.

Ago.

Set.

Oct.

Nov.

~OWOWDN R

WN -

OO WN -

Formulacion del problema
Descripcion de la realidad problematica X
Planteamiento del problema X
Planteamiento del objetivo X
Justificacion e importancia X

Elaboracion del marco tedrico
Antecedentes X
Bases tedricas X
Definicion de términos basicos

Definicion de la metodologia de desarrollo
Enfoque de la investigacion
Operacionalizacion de variables
Tipo de investigacién
Disefio de la investigacién
Poblacién y muestra
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Desarrollo de software

Planificacion

OO, WN -

Disefo

Andlisis de procesos

Analisis de requerimientos
Analisis de riesgos
Planificacion de presupuestos
Disefio de cronograma

Firma de acta

X X X X X X
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7 Preparacion de capacitaciones
8 Difusién al personal de desarrollo

Capacitacion
9 Ejecucidn de capacitaciones
10 Difusion del modelo
11 Potenciacion del modelo

Implementacién
12 Instalacion
13 Capacitaciones
14 Entrega de manuales
15 Soporte posproduccién

Retroalimentacion
16  Andlisis de resultados
17  Ajuste al proceso
18  Difusién del nuevo proceso

Andlisis de resultados
Conclusiones
Recomendaciones
Referencias

Anexos

ab~hwnN -

Resultados, referencias y anexos

X 5 X X

X X X X X




Tabla 23

Apéndice 3: Recursos y presupuesto de investigacion

Recursos y presupuesto de la investigacion
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N° Recurso Tipo Descripcion Cantidad C.OStO. Subtotal Notas
unitario
1 Investigador y jefe de RR.HH. Jefe de proyecto y desarrollador 1 S0 S/.0 Fkx
proyecto de desarrollo
Persona contratada para la aplicacion del
2 Encuestador RR. HH. cuestionario para la variable independiente y 1 S/. 20 S/. 20 falaleled
dependiente
. Docente especializado de la UPA, quién brindé A
3 Revisor RR.HH. asesoria y revision del trabajo de investigacién ! S0 §1.0
Estacién de desarrollo y Core i5 de séptima generacién, 16 gb de RAM, Propiedad del
4 servidor de base de datos Hardware SSD de 256 Gb, monitor LG de 24” 1 S/.0 5.0 investigador
5 Servidor de aplicacionesy Hardware HPE Proliant ML110 G10 1 S/.0 g0  Financiado porla
base de datos empresa
6 IDE para desarrollo frontend Software Visual Code 14.4 1 S/.0 SI.0 . Soft_vvare de_
licencia gratuita
7 Sistema de codigo de Software MySQL 8.0 1 S0 S/.0 _ Software de
versiones licencia gratuita
8 Servidor de aplicaciones Software Apache 2.4.43 1 S/.0 SI.0 Software libre
Hernandez & Mendoza. (2018). Metodologia de
9 Libro de consulta Bibliogréafico la Investigacion. México: Mc Graw Hill 1 S/. 215 S/. 215 Fhxk
Education
10 Engrapador Materiales de Faber-Castell 9ml 1 S/. 10 S/. 10 Fkkek

escritorio
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Materiales de

11 Grapas L Rapid X Standar S/. 3 S/. 3 Fhxk
escritorio
12 Lapiceros Mater!ale_s de Artesco M-727 S/.2 S/.8 Fkkx
escritorio
13 Corrector liquido Utll_es d_e Faber-Castell Trilux 032 Medium S/.3 S/.3 FhxE
escritorio
14 Escritorio y silla de Mobiliario . s/ 0 s/ 0 Propio de la
escritorio empresa
Capacitacién en desarrollo L
15 de aplicativos webs Capacitacion Curso—tgller PWA para aplicaciones web, S/. 600 S/. 600 falelalel
. ejecutado por Sistemas UNI
progresivas PWA
16 Servicio de impresion Servicio Fkk S/. 20 S/. 100 Fhkx
17 Espiralado Servicio Fkkx S/.5 S/. 15 feiahaie
18 Empastado Servicio Fkkx S/. 30 S/. 30 feiahaie
Total S/. 1004.00
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Apéndice 4: Base de datos recolectados

Tabla 24

Datos de la variable independiente: Sistema web

P13 P14 P15 Pl6 P17 P18

P12

P02 PO3 P04 PO5 PO6 PO7 PO8 P09 P10 P11

PO1

NO

10
11
12
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Tabla 25

Datos del pretest de la variable dependiente: Gestion de incidencias

PO1 PO2 PO3 P04 PO5 PO6 PO7 PO8 PO9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 Pl6 P17 P18 P19 P20

NO

10
11
12
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Tabla 26

Datos del postest de la variable dependiente: Gestion de incidencias

Q01 Q02 Q03 Q04 Q05 Q06 Q07 Q08 Q09 Q10 Q11 Q12 QI3 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20

NO

10
11
12




Apéndice 5: Validacion de los instrumentos de recoleccion de datos

Validacion por juicio de expertos

El instrumento elaborado fue puesto bajo validacion de dos docentes expertos de la
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Universidad Peruana de las Américas. Los resultados de las validaciones realizadas se muestran

a continuacion:

Tabla 27

Resultados de las validaciones de instrumentos por juicio de expertos

Docente Especialidad Instrumento evaluado Resultado

Cuestionario de evaluacion de la variable

) Ingeniero de independiente “Sistema Web” Aprobado
Mo. Carlos Enrique .
. . Computacion y
Quiroz Quispe Sistemas Cuestionario de evaluacion de la variable
dependiente Aprobado

“Gestion de Incidencias

Como se aprecia en la tabla 27, el docente abordado ha manifestado aprobacion de los

instrumentos elaborados, lo que indica que, a su juicio, los instrumentos cuentan con las

cualidades necesarias para la medicion de las variables de estudio y sus respectivas dimensiones.

A continuacion, se muestran continuacion los formatos completos que firmaron los docentes

durante la validacion realizada:
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE
“SISTEMA WEB™

Validacion de instrumento por juicio de expertos

Variable independiente: Sistema web

Claridsd'  Pertinmels’ Rdevands

Sugerencias

Dimensién 1: Adocuad dn fun donnl
El sistema cumple con las
| | | funcionalidades necesarias del x X x Ninguna

usuario. i
Las funciona lidades del sistema

2 |abordan las tarcas que cada usuano x x x Ninguna
necesita,
' Las treas y funciones que el sistema

3 [ provee corresponden a las necesidades | x X X Ninguna

de los usuarios.
Elsistema registra correctamente las

4 |incidencias ingresadas por los X x X Ninguns
uSuarios.
Los reportes del sistema muestran
5 2 y ; N
informacion correcta. . B : e
Dimensidn 2: Eficiencia de desempeio
Elt ' i liza d | |
6 Ingreso a sistema se realiza de " 2 . Niagana
forma agil.
| El sistema realiza registros de nuevas
7 | incidencias ¢n periodos cortos de X X x | Ninguna
tiempo.
El sistema genera reportes de
A iR . e x X X N
imcidencia de forma rdpida. | e
Durante su funcionamiento, ¢l sistema
9 | no ralentiza el rendimiento general de! | x X % Ninguna
l computador. |
Durante su funciomamiento, ¢l sistema
10 | no impacta sobre el rendimiento de x X X Ninguna
otras aplicaciones. | U
Dim ensién 3: Usabilidad
| La capacitacion brindada ha sido
Il | suficiente para aprender a utilizar el X x X Nmguna
[sislcmn de forma adecuada.




Los usuarios actuales del sistema
pueden realizar capacitaciones a
nuevos usuanos de forma sencilla,

13

El sistema provee una interfaz que
permite a un usuario aprender o
utilizarlo de forma sencilla.

Ninguna

14

Los ments del sistema tienen una
distribucion que permite reconocer la
ruta de acceso a las funciones del
USUANo.

Nmguna

Los formularios del sisterma tienen una
distribucion que permite identificar
facilmente los datos que ¢l usuario
debe ingresar.

Nmguna

16

El sistema provee una interfaz de
usuario ordenada.

Ninguna

17

Los colores de las interfaces son
agrodables v adecuados pars un uso
continuo del sistema

Niguna

Los textos de las interfaces tienen un
estilo y tamaiio que permiten una
experiencia de uso agradable.

Ninguna
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Observaciones (precisar si hay suficiencia®): El cuestionario elaborado es suficiente
para evaluar la variable.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del evaluador: Quiroz Quispe, Carlos Ennque

DNI: 42311890

Especialidad del evaluador: Ingeniero de Computacion y Sistemas

Términos a considerar:

'Claridad: El item se entiende sin dificultad alguna; es conciso, exacto y directo.
*Pertinencia: El item pertenece a la dimension.

*Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimension respectiva.
‘Suficiencia: Los items planteados son suficientes para realizar la medicion descada.



CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE
“GESTION DE INCIDENCIAS™

73

Validacion de instrumento por juicio de expertos N e

Variable dependiente: Gestion de incidencias

Claridac Pertinena a

Sugeromcias

Dimension 1: Rogiviro de incidendiams

| Al momento de recibir una
I | incidencia, s¢ cuentan con las x x x
categorias necesarias,

| La sdentificacion de las categorias

2 |de cada dimension se identifican x X X
de forma agil.
YzLa wentificacion de las categorias |

3 [de las incidencias se realiza de X X x

' forma correcta.

La priorzacion de incidencias
4 | permite atender ripxdamente x x X
aquellas que son criticas

La priorizacion de las incidencias

S |garantiza una alta satisfaccion en X X x
los usuanos.
| La pnorizacion de incidencias no
6 | genera dificultades con la x x x

organizacion del personal téenico.

El registro de incidencias se
realiza de forma agil.

g | Elregistro de incidencias se
'realiza sin errores.

‘Al momento de iniciar 1a atencion |
'de incidencias, se identifica al
tipo de persomal requerido de
manera agil.

Al momento de stender una
10 | incidencia, se cuenta con ¢l X X x
persona] reguendo.

| Al momento de asignar personal
" | para la atencidn de incidencias, se
dispone de personal suficiente en
cantidad.




Al momento de iniciar 1o atencion
de incidencias, se asigna de forma | x X
adecuada al personal requerido.

11

La informacion disponible en el
momento es suficiente para
atender las incidencias de los
clientes.

4

Las incidencias se resuelven de
forma dgil.

15

Los usuanios, luego de recibida la
atencion, quedan satisfechos con | x x
la atencion recibida.

Dimensidn 3: Control de incid encias

16

Sedispone de informacion
oportuna que permite conocer el 3
estado de atencion de las
incidencias.

17

Las incidencins que tienen
demoras ¢n su atencion son X X
identificadas de mancra dgil.

I8

Se puede visualizar ripidamente
los historiales de incidencias por | x X
mes.

19

Se puede visualizar ripidamente
las incidencias mas frecuentes.

Se puede visualizar ripsdamente
las unidades organizacionales que
han reportado incidencias de
forma mids frecuente.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia®): El cuestionario elaborado es suficiente
para evaluar la variable

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ | No
aphicable [ |

Apellidos y nombres del evaluador: Quiroz Quispe, Carlos Enrique

DNI: 42311890

Especialidad del evaluador: Ingeniero de Computacion v Sistemas

Términos a considerar:

'Claridad: El item se entiende sin dificultad alguna; es conciso, exacto y directo.
*Pertinencia: El item pertenece a ko dimension.

*Relevancia: El item es apropiado para representar a la dimension respectiva.
‘Suficiencia: Los items planteados son suficientes para realizar la medicion descada.
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Apéndice 6: Especificaciones de irabajo

CONSTITUCION DEL PROYECTO

; Disefio ¢ implementacion de un sistema web para optimizar la |
Provecto gestion de incidencias de la empresa Thermal Engineering
5.AC., afio 2021,
Empresa Thermal Engineering 5.A.C.
Preparado por Andrés Ignacio Torres Lévano

— —

Descripeién del proyecto

Thermal Engineering 8.A.C. es una empresa que se posiciona como lider en el rubro
de venta de equipos de computo y suministros al por mayor y menor, ofreciendo una
amplia variedad en su catalogo, ante la demanda de sus clientes ¥ la creciente
| competencia en su entorno, requiere optimizar la gestidn de incidencias de la empresa.
En dicha empresa no existc una adecuada categorizacién v priorizacion de las
incidencias abordando asi el registro de incidencias, la atencién de incidencias v el
control de incidencias. Ademds, se necesita agilizar sus procesos de negocio: con lo
gue superan las debilidades de la gestion documentaria tradicional en la empresa.

En consecuencia, el presente estudio ha sido desarroliado con el objetivo primordial de
disefiar e implementar un sistema web que optimice la gestion de incidencias de la
empresa Thermal Engineering S.A.C., contribuyendo a mejorar su rendimiento
| competitivo,

Objetivo general
Disefar e implementar un sistema web para optimizar el registro de incidencias de la
empresa Thermal Engineering S.A.C.

Objetivos especificos

¢ Diseiiar e implementar un sistema web para optimizar el registro de incidencias de
la empresa Thermal Engineering S A.C,

+ Disefiar ¢ inplementar un sistema web para optimizar la atencién de incidencias de |
la empresa Thermal Engineering 3.A.C. '

¢ Disefiar e implementar un sistema web para optimizar el control de incidencias de |
la empresa Thermal Engineering 8.A.C. o

Requerimientos de alto nivel en el equipo de desarrollo '

= Sistema operativo Windows 10

Microprocesador Core 15 de décima generacion o equivalente.

16 Gb de memoria RAM. ;

Unidad SSD de 256 Gh. ’

Disco duro de 1 Th.

Maotor de base de datos MySQL §.

MNetBeans 11.3.

Navegador Google Chrome §

S
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|Fa5es del provecto

1,

Planmificacion

* Andlisis del negocio
Andlisis de requerimientos
Analisis de riesgos
Planificacidn de presupuesto
Disefio de cronograma

& & & &

Elaboracion

s Disefio de casos de uso

e Diseno de analisis

* Disefio de la base de datos
* Disefio de implementacion

Construccidn

» Construceidn de aplicaciones
= Construccitn de la base de datos

= Redaccion de manuales
s Integracion

Transicidn

* Instalacion

¢ Capacitaciones

» Entrega de documentacidn
* Soporte postimplementacion

: Principales entregables

» Matriz de requerimientos
Cronograma del proveeto
Presupuesto del proyecto
Disefios de casos de uso

Disefios de secuencia
Especificaciones de casos de uso
Disefios de la base de datos
Manuales de usuario

Manuales de personal téenico

Codigo fuente de las aplicaciones y la
base de datos.

& & & ® & & & = ®

Interesados ¢lave
e Jlefe/encargado/coordinador de

compto

Gerentes de tiendas
Agentes de ventas
Usuarios finales
Personal de TI

| Hitos principales
| * Aprobacidn de la matriz de

requerimientos

Aprobacion del cronograma
Aprobacion del presupuesio
Finalizacion de disefins

Cierre de pruebas unitaras ¢
inteprales.

Finalizacion de la compilacidn
Cierre de capacitaciones
Culminacién del despliezue
Firma del acta de cierre

¥ & & @
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Fechas y presupuesto del proyecto

Fecha de inicio Fecha de entrega Duracion
02/03/2020 26/05/2021 278 dias hibiles
Inversién total 5412 000.00
Autorizaciones

- .Eﬂuﬁﬁﬁbﬂ-‘ﬁ‘ Laes ﬁ E- Pr
GERENTE GEHERAL

Thermal Engineering S.A.C.
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Figura 11

Estructura de desglose de trabajo de la investigacion

SISTEMA WEB DE GESTION DE

INCIDENCIAS
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Construccion

Disefio Disefio Disefio de ConstrucciéjConstruccio lRedaccion o, -
de la base de n de la base de Integracio g Instalacio
analisis de datos manuales

Identificaci|[Elaboracion Manuales
mon de flujos|gl del modelo = Interfaces e o i6n del
basicos conceptual servidor

Identificaci

Soporte
técnico

ProcedimieJll Manuales
ntos

Despliegue
ol 2 equipos
de usuario

Personal
técnico

Elaboracion
del modelo |
l6gico

del script
de la base
de datos

Identificaci
6n de
actores

Clases

almacenad

riesgos

Elaboracion
del modelo
fisico

Planificacirj il Elaboracio

6n de n del
presupuestil diagrama
0 general

secuenci

Disefio de d

Grabacion
de disco



Tabla 28

Matriz de calidad
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Entregables

Actividad para lograr la calidad

Métrica identificada

Ponderacion

Responsable
de ejecucién

Responsable de
aprobacion

Cronograma de
trabajo

Presupuesto del
proyecto

Matriz de
requerimientos

Disefios de casos
de uso

Disefios de
analisis

Modelo de
implementacion

Reuniones
investigador y el jefe de la Unidad de TI.
Revision de antecedentes de desarrollo.

Asesoramiento externo con docentes de

carrera.

Solicitud de proformas de proveedores
Acuerdos con el cliente

Acuerdos con el cliente
Entrevistas con los usuarios
Entrevistas con el personal técnico
Reuniones con asesores

Consulta de antecedentes

Analisis de requerimientos funcionales
Reuniones con asesores
Consulta con colegas

Anélisis de requerimientos funcionales
Anélisis del modelo de casos de uso
Reuniones con asesores

Consulta con colegas

Andlisis de requerimientos
Reuniones con asesores

Consulta con colegas

Reuniones con el personal técnico

internas de trabajo entre

Adecuacién

Exactitud

Adecuacion
Exactitud

Exactitud
Realismo
Consistencia
Utilidad
Verificabilidad
Rastreabilidad

Exactitud
Adecuacion
Consistencia

Exactitud
Adecuacion
Consistencia

Exactitud
Adecuacion
Consistencia

40%

60%

40%
60%

16.8%
16.6%
16.8%
16.6%
16.6%
16.6%

34%
32%
34%

34%
32%
34%

34%
32%
34%

Andrés Torres
Lévano

Andrés Torres
Lévano

Andrés Torres
Lévano

Andrés Torres
Lévano

Andrés Torres
Lévano

Andrés Torres
Lévano

Ing. Joel Ramirez
Director de la Unidad
de Tl

Ing. Joel Ramirez
Director de la Unidad
de Tl

Ing. Joel Ramirez
Director de la Unidad
de TI

Ing. Joel Ramirez
Director de la Unidad
de Tl

Ing. Joel Ramirez
Director de la Unidad
de TI

Ing. Joel Ramirez
Director de la Unidad
de Tl
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Aplicaciones

Manuales

Servidor de base
de datos
implementado

Analisis de requerimientos
Reuniones con asesores

Adecuacién
Consulta con colegas S
Reuniones y coordinaciones con el personal Eficiencia de
técnico desempefio
Pruebas con usuarios y cliente Usabilidad
Claridad
Eev!s!ones ge asesores Exactitud
evisiones de expertos .
. P _ Completitud
Revisiones con el personal técnico )
Ortografia

Revisiones de usuarios y cliente e
Simplificacion
Rendimiento
Funcionamiento

Acceso de clientes
Capacidad de respaldo

Revisiones de expertos
Revisiones con el personal técnico
Pruebas con usuarios y cliente

34%
32%
34%

25%
25%
25%
15%
10%

20%
30%
30%
20%

Andrés Torres
Lévano

Andrés Torres
Lévano

Andrés Torres
Lévano

Ing. Joel Ramirez
Director de la Unidad
de Tl

Ing. Joel Ramirez
Director de la Unidad
de Tl

Ing. Joel Ramirez
Director de la Unidad
de Tl




Tabla 29

Matriz de riesgos de la investigacion
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Fecha de

Mitigacion del riesgo

N° Riesgo deteccion Notas
Acciones Responsable
El investigador se reuni6 con el
Renuencia por parte de los agentes de Coordinacion con el gerente de logistica . Gerente general de la empresa
- P g Andrés Torres - .
1 logistica, personal técnico para 05/05/2021 para  presentacion formal del Lévano Thermal Engineering S.A.C. para
participar en las encuestas. investigador. solicitar su autorizacion con la
finalidad de realizar el estudio.
. - - Coordinacion para obtener los accesos a .
2 Ind_lspo_nlbllldad de codigo fuente de 05/05/2021 los sistemas de versiones de cddigo Andr{es Torres Ninguna
aplicaciones. Lévano
fuente.
. - L Coordinacion para tener acceso a las .
3 Indls-ponlbllldad de documentacion de 05/05/2021 computadoras de desarrollo, calidad y Andrgs Torres Ninguna
arquitectura de software. . Lévano
despliegue de software.
No tener el personal contratado, apto .
capacitado para operar en las Acelerac_|on del proceso de Gerente de .
4 Y 05/05/2021  reclutamiento 'y contratacion  del Ninguna

ubicaciones de Thermal Engineering
al inicio del servicio

personal

Operaciones




Tabla 30

Matriz de interesados de la investigacion
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N°  Funcién Expectativas Influencia
o El software final debe permitir el trabajo continuo y no permitir Los interesados asistieron a las entrevistas para brindar detalles
perder informacion de las transacciones realizadas. respecto a qué funcionalidad debe prestar el software ante errores de
Agentede e EI| software debe ser intuitivo, mostrar el estado actual de la conectividad.
operaciones aplicacion. Los interesados asistieron a las pruebas de funcionamiento del
modulo de preventas, brindando su aprobacién o bien indicando
observaciones.
e El producto final debe permitir el trabajo continuo y no permitir Los interesados asistieron a las entrevistas para brindar detalles
perder informacidn de las transacciones realizadas. respecto a qué funcionalidad debe prestar el software ante errores de
e El software debe permitir un ingreso rapido y sencillo desde conectividad.
5 Usuario de dispositivos moviles. Los interesados asistieron a las pruebas de funcionamiento del
campo e El software debe permitir realizar cualquier flujo de trabajo de madulo de sincronizacion de datos.
manera éptima con cualquier tipo de redes moviles. Los interesados asistieron a las pruebas de funcionamiento del
modulo en distintas localidades para mostrar la correcta forma de
trabajo.
e El servidor no debe de saturarse en las horas picos de trabajo. Este personal asistio a las capacitaciones técnicas, en las que brindo
o El software debe ser sencillo de instalar en las computadoras de conocimientos para monitorear el panel de administrador y manejo
los trabajadores. de instancias de los servidores.
3 Persqnal e El manual técnico de implementacién del modelo Rail a ser Este personal asistié a las capacitaciones técnicas, en las que brindo
tecnico facilitado debe ser facil de entender y sencillo en su redaccion. su aprobacion u observaciones respecto a la implementacion del
software en los equipos de trabajadores.
Este personal reviso los manuales técnicos a ser facilitados,
brindando su aprobacién u observacion.
e El jefe del Area de Ventas debe emitir un informe de aprobacion
4 Gerente del software implementado. . El gerente general firmo el acta de aprobacion del proyecto de
general ~ ® Eljefedel Areade Tl debe emitir un informe de aprobacion desarrollo, confiando en su aceptacion.

técnica del software y servidor implementados.




Tabla 31

Matriz de requerimientos
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Caso de uso del N° de Autores del caso de
negocio Requerimiento Riesgo riesgo Caso de uso del sistema uso del sistema
. El trAmite para registrar y
El USU?”O realizar la incidencia es Usuario / Personal
presenta su tardio, y no cuenta con Realizar s -
incidencia, RO001 . 4 Cuso1 técnico / Coordinador
indicand sistema y puede que el Logueo téenico
:cﬂnl(;c}z?]aosjue no tramite no exista o no lo den
solucion
RF0O01 hardware y/o R
ecuperar
software, esto CuUSs02 Contrasefia
pasa a la persona . Usuario / Personal
encarga para CuUs03 .Reg's”af técnico / Coordinador
brindar el apoyo El digitador ingresa todo los 'ggr'gfglcéi técnico
necesario datos en excel, al no tener CUS04 incidencia
La persona una base de datos no cuenta
Gestién de . R0002  con respaldos ni backup, tras 4 Gestionar Ao
CUNOL . o encargada registra alguna falla o equivocacién CUSOS  incidencia Personal tecnico
incidencia los datos del PR
i0. indicando se podrian eliminar y no
RFQp2 Usuario. In tener una recuperacion
con un ticket C It
cuando sera CUS06 OnSltJ ar
atendido la reportes
incidencia. Coordinador técnico
De la misma forma para CUSO7 Consultar
El personal realizar el reporte, e utiliza incidencias
encargado ledael  R0003 el programa excel, en la cual 4
RF003 seguimiento para no cuenta con un formato ni
la pronta atencion registro de los reportes
de la incidencia i .
del usuario RO004 El digitador se puede olvidar 3

como ingresar los datos




Tabla 32

Especificacion de comunicaciones
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N° Etapas Entregable Meétodo Emisor Receptor
e Acta de constitucion Formato impreso
1 Inicio e Matriz de requerimientos : Andres Torres Lévano Gerente general
« Cronograma de proyecto Formato impreso Jefe de proyecto
Correo electronico
e Presupuesto del proyecto
. e Modelos de casos de uso de negocio Vldeoconfer(_ap €185 Andrés Torres Lévano
2 Elaboracion « Modelos de anilisi Presentacion Jefe de provecto Gerente general
0delos de analisis Correo electronico proy
. - Andrés Torres Lévano
3 Construccion e Reportes de avance Correo electronico Jefe de proyecto Gerente general
4 Transicion ~ © Manuales Equipos instalados Andres Torres Lévano Gerente general

e Software basado en el modelo Rail

Jefe de proyecto




Tabla 33

Matriz de requerimientos funcionales
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Proceso de
negocio

Actividad

Problemética

Requerimientos
funcionales

Casos de uso

Actores

Descripcion de la solucion

Registro de
incidencias

Categorizacién

Priorizacion

La categorizacion de
las incidencias
implica asignar una
categoria y al menos
una sub categoria al
incidente teniendo en
cuenta los niveles de
prioridad. Esto se
basara en la cantidad
de usuarios afectados
y el nivel de
interrupcion que esta

causando dicha
incidencia.

La prioridad
dependera del

impacto que tenga la
indisponibilidad del
servicio del negocio.
Si el primer nivel no
es capaz de resolver
la incidencia, la
asignara a los
recursos que puedan
cerrar la  misma.
Finalmente, se asocia
un estado al registro y
se estima el tiempo de
resolucion teniendo
en cuenta los SLAS

RFO1

El sistema debe registrar
las incidencias nuevas

para su mejor control.

RFO02

El sistema debe generar

un reporte para
visualizar las

incidencias resueltas en

base a la informacién
que se tiene de las
incidencias ingresadas.

CU_Registrar
incidencias

CU_Atender
existencias

A _Usuario final

A_Personal Tl

El sistema, durante la recepcion de
las incidencias, registrara cada
caso que ingrese, para que el
coordinador técnico realice su
basqueda y genere reportes mas
agiles en el sistema.

El sistema permitira la generacion
de reportes para informar las
incidencias que estdn pendiente
por resolver y en base a ello
asignar un personal técnico para
que proceda con la atencion.
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Atencion de
incidencias

Guardado

Asignacion
de personal

Solucién de
incidencias

acordados para el
servicio y la prioridad
asignada.

El guardado de la
incidencia toma
demasiado  tiempo
(aprox. 6 min.) ya que
no se cuenta con una
BD que administre
toda la informacion y
muestre detalle de
ellas.

No existe una
asignacion de
personal rapida para
la atencion de las
incidencias, el
tramite para
realizarlo es muy
tardio, y no cuenta
con sistema y puede
que el tramite no
exista 0 no le den
solucion.

El digitador ingresa
todos los datos en
Excel, al no tener una
base de datos no
cuenta con respaldos
ni backup, tras alguna
falla o equivocacion
se podrian eliminar y
no le den solucién.

RF03
El sistema debe generar
la busqueda de la
incidencia ingresando el
cddigo del mismo en su
BD.

CU_Buscar
incidencias

A_Coordinador
Técnico TI

RF04
El sistema debe realizar
seguimiento al estado de
la incidencia, debe
generar informe de las
incidencias a vencer su
tiempo de solucién
(SLA).

CU_Recuperar

o A Usuario final
contrasefia —

RF05
El sistema debe generar
un reporte para
identificar el estado de
las incidencias.

CU_Realizar

A_Personal TI
logueo -

El sistema permitira la busqueda
de las incidencias mediante el
cddigo del usuario, mostrando asi
detalles del mismo en una tabla
como id, estado, prioridad,
descripcidn , fecha y solucion.

El sistema generara seguimiento
de las incidencias préximos a
vencer su tiempo de solucién para
que el coordinador técnico pueda
acelerar su pronta atenciéon y
evitar demoras en la atencion de
la misma.

El sistema generara un reporte
para identificar una incidencia
préximo a vencer su SLA, en base
a la informacién que mantiene en
la BD, para que personal técnico
realice la atencién de forma
correcta.
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Control de
incidencias

Seguimiento de
incidencias

Reportes de
atencion

La incidencia
registrada toma
demasiado  tiempo

(aprox. 15 min.) y es
realizado de forma

manual, el cual
muchas veces ha
ocasionado fallas al
momento de
identificar las
incidencias

reportadas en el dia.
La gestion toma
mucho tiempo en
realizar (aprox. 20
min.) ya que se
realiza de forma
manual lo que
ocasiona muchas

fallas en los registros.

RF06
El sistema debe registrar
todas las incidencias

atendidas, para asi luego
poder actualizar laBD y
disponer de informacion
actual en todo momento.
Ademas, permitir poder

saber incidencias

generadas por dia.

RFO7
El sistema debe llevar
un registro y control de
todas las atenciones
realizadas para ver el
avance de la empresa
econémicamente.

CU_Consultar
reportes

CU_Controlar
incidencias

A_Coordinador
Técnico TI

A _Personal Tl

El sistema registrara cada
incidencia que se realice y en base
a esa informacion tomar buenas
decisiones para la empresa.

El sistema debe registrar y
controlar las atenciones
realizadas de forma diaria, para
que el personal técnico realice su
trabajo de forma mas rapida, para
asi ver el crecimiento de la
empresa y en base a ello aplicas
estrategias y mejoras.




Tabla 34

Matriz de requerimientos no funcionales

Requerimientos funcionales

Casos de uso

Actores

Requerimientos no funcionales

RFO01
El sistema debe buscar las
incidencias registradas, por medio
del nimero de cédigo del usuario
final.

RF02
El sistema debe permitir la
generacion de reportes de las
incidencias registradas

CU_Registrar
incidencias

CU_Registrar
incidencia

A_Usuario final

A_Usuario final

RNFO01
La busqueda de la incidencia, por medio de su codigo, no debe
demorar mas de tres segundos.

RNF02
Los resultados de la busqueda deben mostrar el cddigo de la
incidencia, el estado de la incidencia, la prioridad, la descripcion y
la fecha de solucion, en ese orden, y en una tabla que contenga una
fila de totales.

RNFO03
Los estados de las incidencias registradas deben de mostrar en
espera por su atencion.

RNF04
Las incidencias ingresadas deben ser registradas con letra tipo
Times New Roman.

RNF05
Los reportes de las incidencias resueltas deben ser impresas en hojas
A4 tamafio 21cm x 29,7 cm, en papel continuo.

RNF06
Los reportes de las incidencias resueltas, debera tener el logo de la
empresa en la esquina superior izquierda.

RNFO07
El reporte mensual de todas las incidencias resueltas debe estar con
su respectiva solucion.

89
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RF03

El sistema, por medio de una
seleccion de las incidencias que
figuran en la lista de tickets del
usuario final, debe mostrar el
cddigo de la incidencia con en el
que se registro el ticket
consultado.

*khkk

*khkk

*kkk

*khkk

*khkk

CU_Consultar
incidencias

*kk*k

*kk*k

*kk*k

CU_Realizar
logueo

CU_Realizar
logueo

A_Coordinador

Técnico TI

*khkk

*kkk

*kk%k

A _Personal Tl

A _Personal Tl

RNFO08, RNF09 Y RNF10

RNF11
El sistema debe ser compatible con los navegadores Chrome,
Firefox y Edge en sus Ultimas versiones.

RNF12
Los manuales de usuario deben ser impresos en cuadernillos tamafio
15cm x 20cm.

RNF13
El software debe asegurar un funcionamiento adecuado en equipos
con 4 gb de memoria RAM disponible y procesadores Core i3 de
sexta generacion o equivalentes.

RNF14
El acceso a sistema por parte de los trabajadores debe ser validado
por medio de un usuario y contrasefia.

RNF15
El sistema debe permitir, unicamente, el uso de contrasefias que
contengan letras en minusculas, mayusculas y nimeros.




VALIDACION DE LA METODOLOGIA DE TRABAJO APLICADA

Apellidos y nombres del experto: Quiroz Quispe, Carlos Enrique
Grado académico: Maestro en Educacion con mencion en Informatica y Tecnologia
Educativa
Titulo profesional: Ingeniero de Computacion y Sistemas
Universidad en la que labora: Universidad Peruana de las Américas
Fecha: 100112021
TITULO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
Diseiio e implementacion de un sistema web para la optimizacion del proceso de
gestion de incidencias de la empresa THERMAL ENGINEERING S.A.C., LIMA
2021
Estimado experto evaluador:
El presente formato ha sido elaborado para calificar Ja metodologia aplicada en el
desarrollo del presente trabajo de investigacion. Sirvase llenar los datos solicitados de

acuerdo a su criterio.

METODOLOGIA BASE: METODOLOGIA RUP

Pregunta Valor
| La metodologia aplicada optimiza las actividades del trabajo 8
desarrollo.
5 | La metodologia aplicada permite la generacion dgil de entregables 8
~ | funcionales.
3 | L& metodologia aplicada aplica un adecuado proceso iterativo e -
© | incremental
4 La metodologia aplicada ha sido correctamente adaptada al trabajo 8
realizado.
< | La metodologia aplicada ha garantizado la entrega de un producto o %
"~ | servicio de alta calidad.
6 La metodologia aplicada aseguro la satisfaccion de los requerimientos 9
de los usuarios y chientes clave.
Total 48
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Valores aplicables:
e |- 3: Bajo cumplimiento
e 4 - 6: Cumplimiento regular

e 7~ 10: Alto cumplimiento

del experto
DNI: 42311890

92



93

Apéndice 7: Documentacion del sistema

Figura 12

Diagrama general de casos de uso del negocio
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(fram Casos de u=a)

A_Usuario Final
(from Actores)
{_\ ;1 \ “
NS |' ‘|
T ‘1: CU_Realizar logueo
A {from Casos de uso)
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(from Actores)

A _Personal Tl
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CU_Atender incidencias
(from Casos de usa)
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Especificacion de caso de uso - CU_Registrar incidencia

1.  Descripcion

El presente caso de uso facilita a todo visitante de la pagina web de la empresa
THERMAL ENGINEERING S.A.C, pueda registrar la incidencia para algun tipo de utilidad de
otra pantalla, cuyo acceso se mostrara en la pagina principal. Cuando un usuario seleccione la
descripcion del inconveniente y clasificacion.

El registro inicial lo realiza el personal de primer nivel, en el cual se incluye como
informacidn el nimero del incidente, la fecha, hora, informacion del solicitante y/o del contacto,

descripcion del incidente, sus categorizaciones, la prioridad y el componente o sistema afectado.

2. Flujos de eventos
2.1 Flujo basico:

- El caso de uso comienza cuando el digitador necesita registrar datos de una incidencia, en
el formulario de resultados

- El digitador ingresa en el combo box el nimero de ticket, en una lista de despliegue
coloca el estado de la incidencia y la prioridad.

- Siguiendo con ingreso se coloca la descripcion de la incidencia en el combo box, en la
lista de despliegue se coloca la marca, se coloca la fecha se abre el registro o se cierra la
incidencia, en el combo box sale el nombre del informante y se coloca el nombre de la
persona asignada.

- El digitador termina de ingresar todos los datos en los campos seleccionados y selecciona

el boton guardar.
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Precondicion

Se requiere un logeo del sistema.

Postcondicion

1. El sistema mostrara un mensaje ‘“Resultados guardados correctamente”
2. Podra realizar los reportes CUS “Reporte de incidencia”.

Puntos de extension

Ninguno.

Capturas del sistema

Figura 13

Captura de la ventana de registrar incidencias del usuario

SALIR

1 \ i i INICIO
K(G))‘ NG NEER Usuario Eduardo Rogelio

Mantenimiento REGISTRAR INCIDECIAS DEL USUARIO

Registro
Incidencias

Estado Prioridad Incidencia
En Proceso v Muy baja v -
Reporte ( ) (i ) [ cidencia ]
Incidencias .
Descripcion
Auditoria [J%s-: peidn ]

Incidencias en

tramite Guardar

Incidencias

culminadas
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Especificacion de los casos de uso - Recuperar contrasefia

1. Breve descripcion
Este caso de uso sirve para poder recuperar la contrasefia de un usuario final.
2. Flujo bésico
- El caso de uso comienza cuando el usuario final necesita recuperar la contrasefia de
ingreso al sistema.
- El usuario final ingresa en el combo box el usuario, DNI, coloca la contrasefia antigua
luego ingresa la contrasefia nueva y confirma la nueva contrasefa.
- El usuario final termina de ingresar todos los datos en los campos seleccionados y

selecciona el botdn aceptar.

Subflujos
Ninguno
Flujo alternativo

- Datos invalidos

Si los datos ingresados en el punto 3 son incorrecto no mostrara los datos, y saldra un
mensaje de datos incorrecto.

- No confirma desactivacion

Si el encargado da cancelar, volvera al mend principal
3. Pre condiciones
El usuario final tiene que estar logueado en el sistema.
4. Post condiciones

1. El sistema mostrara un mensaje “Resultados guardados correctamente”



97

5. Puntos de extension
Ninguno.
6. Capturas del sistema
Figura 14

Captura de la ventana de cambiar contrasefia

Usuario

Usuario

Contraseiia

Ingresar

4
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Especificacion de los casos de uso - Consultar incidencia

1. Breve descripcion
Este caso de uso sirve para poder consultar la incidencia para algun tipo de utilidad de otra
pantalla.
2. Flujo bésico
- El caso de uso comienza cuando el digitador necesita consultar los datos de una
incidencia, en el formulario de resultados.
- El digitador ingresa la busqueda en la lista de despliegue los tipos de estado, prioridad y
el campo de fecha.
- El digitador ingresara el en campo segun la eleccion del tipo y seleccionara el boton

buscar.

Subflujos
Ninguno
Flujo alternativo

Ninguno

3. Pre condiciones

El digitador tiene que estar logeado en el sistema.

4. Post condiciones

No hay post condiciones.

5. Puntos de extensién

Ninguno.
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6. Requerimientos especiales
Ninguno.
7. Capturas del sistema

Figura 15

Captura de la ventana de consultar incidencias del usuario

( \ ini INICIO
((G)l ENGINEER) Administrador ANDRES IGNACIO oo

Personal LISTADO DE INCIDENCIAS

Agregar

Listar Buscar
Asignar ID Estado  Prioridad Incidencia Descripcion Fecha Tecnico
Incidencias . Pt [l CPU NO PRESENTA FALLAS EN EL 2021-11-08
Asignar ENCIENDE ARRANQUE DEL SISTEMA 21:04:14
Listar CPU NO PRESENTA FALLAS EN EL 2021-11-08
1 Joel Armando

Mgz Wee ENCIENDE ARRANQUE DEL SISTEMA 21-04:14




100

Especificacion de los casos de uso — Atender incidencia

1. Breve descripcion
Este caso de uso sirve para poder asignar al personal TI la incidencia que ha sido

solicitado por el usuario final.

2. Flujo bésico
- El caso de uso comienza cuando el coordinador técnico T necesita asignar la incidencia
al personal TI.
- El personal Tl ingresa la busqueda en la lista de despliegue los tipos de estado, prioridad
y el campo de fecha.
- El personal Tl ingresara en el campo estado de incidencia segun la eleccion del tipo y

seleccionara el botdn buscar.

Subflujos
Ninguno
Flujo alternativo

Ninguno

3. Pre condiciones

El personal TI tiene que estar logeado en el sistema.

4. Post condiciones

No hay post condiciones.

5. Puntos de extensién

Ninguno.
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6. Requerimientos especiales
Ninguno.
7. Capturas del sistema

Figura 16

Pantalla Resolucién de la incidencia

( \ i INICIO
.((s))‘ : ‘ Tecnico Joel Armando Moo

Mantenimiento ASIGNAR ESTADO INCIDENCIA

Registro

ncidencias Estado Prioridad Incidencia
s )
REPDITE [Z’ROBLEMAS CON LA IMPRESORA ]
Incidencias ., .,
Descripcién Solucion

[55 atasca el papel constamente Ianne] [55 retira papel atascado. se realiza ma]
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Especificacion de caso de uso: CU-Realizar logueo

Descripcion

El presente caso de uso permite al personal ingresar al sistema mediante un usuario y
contrasefia el cual sera proporcionado por el coordinador técnico TI de la empresa
Thermal Engineering S.A.C. Una vez logueado el usuario podré utilizar el sistema segun

su jerarquia.

Flujos de eventos

2.1 Flujo basico: FB-logueo

Una vez logueado el usuario podra gestionar segln sus permisos asignados porel
personal Tl de la empresa.

El personal de la empresa, tras ingresar sus datos para acceso, mostrara un

mensaje deconfirmacion en pantalla (“acceso valido™).

Puntos de extension

Ninguno.

Capturas del sistema
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Figura 17

Pantalla login al sistema del usuario final

U "
sefia

24563457
Contraseii

Ingresar
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Especificacion de los casos de uso - Controlar incidencia

1. Breve descripcion
Este caso de uso sirve para poder llevar el control de la incidencia para algun tipo de

utilidad de otra pantalla.

2. Flujo basico

- El caso de uso comienza cuando el digitador necesita consultar los datos de una
incidencia, en el formulario de resultados.

- El digitador ingresa la busqueda en la lista de despliegue los tipos de estado, prioridad y
el campo de fecha.

- El digitador ingresara el en campo segun la eleccion del tipo y seleccionara el boton

buscar.

Subflujos
Ninguno
Flujo alternativo

Ninguno

3. Pre condiciones

El digitador tiene que estar logeado en el sistema.

4. Post condiciones

No hay post condiciones.
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5. Puntos de extension
Ninguno.

6. Requerimientos especiales
Ninguno.

7. Capturas del sistema

Figura 18

Captura de la ventana de control de la incidencia del usuario

SALIR

7 \ Py
((G))‘ ENGINEER Administrador ANDRES IGNACIO INICIO

Personal LISTADO DE INCIDENCIAS

Agregar

Listar Buscar
Asignar ID Estado  Prioridad Incidencia Descripcion Fecha Tecnico
Incidencias . T CPU NO PRESENTA FALLAS EN EL 2021-11-08 |
Asignar ENCIENDE ARRANQUE DEL SISTEMA 21:04:14
Listar CPU NO PRESENTA FALLAS EN EL 2021-11-08
1 Joel Armando

remEin ENCIENDE ARRANQUE DEL SISTEMA 21:04:14
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Especificacion de los casos de uso - Consultar reportes

1. Breve descripcion
Este caso de uso sirve para poder consultar los reportes de las incidencias para algun tipo

de utilidad de otra pantalla.

2. Flujo basico

- El caso de uso comienza cuando el coordinador técnico TI necesita consultar los reportes
de las incidencias, en el formulario de resultados.

- El coordinador técnico Tl ingresa la busqueda en la lista de despliegue los tipos de
estado, prioridad y el campo de fecha.

- El coordinador técnico TI ingresara el en campo segun la eleccion del tipo y seleccionara

el botén buscar.

Subflujos
Ninguno
Flujo alternativo

Ninguno

3. Pre condiciones

El digitador tiene que estar logeado en el sistema.

4. Post condiciones

No hay post condiciones.
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5. Puntos de extension
Ninguno.

6. Requerimientos especiales
Ninguno.

7. Capturas del sistema

Figura 19

Pantalla Reporte de incidencias

( \ j i INICIO
K(G))‘ ‘ ; Usuario Jorge Luis o
Mantenimiento REPORTE DE INCIDENCIAS
R_eg\str_u
Incidencias ( Buscar )
Reporte ID Estado Prioridad Incidencia Descripcion Fecha
Incidenci;
nevencias 5 . A PROBLEMAS CON LA Se atasca el papel constamente,  2021-11-10
spera a IMPRESORA tonner bajo 15:21:38

Auditoria

Incidencias en
tramite

Incidencias
culminadas
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Figura 20

Diagrama de Secuencia de Caso de Uso “Realizar Logeo Web”

interaction FB_Realizar logeo web /

R O O O O

:A_Personal Tl :l_Logeo :|_Menu principal : C_Gestor Login : E_Usuarios

i1 - Ingresar nombre de usuario y contrasefa »

2 - Click en "Aceptar”

3 : Solicitar validacion : ' 4 - Buscar datos de usuario

.I'_!'I & : Solicitar validacign

6 : Buscar datos de usuario

e
@ : Confimar acceso

9 : Invocar

7 : Buscar datos de usuario

10 : Mostrar




Figura 21

Diagrama de Secuencia de Caso de Uso “Consultar Reportes”
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interaction FBE_Consultar repories )

HO

: I_Menu principal

O

:|_Reportes

1: Acceder a interface reportes | !
<

O

: C_Reportes

2 - Solicitar resportes

0
[
5
¢

Aqui se solicita los
datos para generar
los reportes

g

- Muestra datos al interface

7 - Visualizacion de reporte final

3 - Solicitar reportes

5 : Envia reportes

@,

: E_Reportes

4 - Retorna respuesta




Figura 22

Diagrama de Secuencia de Caso de Uso “Reqistrar Incidencias”
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interaction FB_Registrar incidencia )

1O 1O O

: I_Meni principal : |_Registrar incidencia : C_Registro incidencia

1 - Seregistra los datos : 2 : Registro de incidencia :

3 : Solicita registro

@

: E_Registrar incidencia

6 : Recepcion de mensaje

:
' 7 - Incidencia registrada correctamente !
'
'

4 - Peticion confirmada




Figura 23

Diagrama de Secuencia de Caso de Uso “Consultar Incidencias”™
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interaction FE_Consultar incidencia )

HO

: I_Menti principal

O O O

! _Incidencias : C_Incidencias

Ty I E T LDy IOt LT IR .

6 : Muestra datos al interface

T : Visualizacion lista de incidencias

5 : Envia incidencias

: E_Incidencias

4 - Retorna respuesta




Figura 24

Diagrama de Secuencia de Caso de Uso “Recuperar Contraseria”
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interaction FE_Recuperar contrasefa )

X

D A_Usuario Final

1:0In

O O

I l_Logeo : C_Gestor Login

resar nombre de usuario y contraseria
-

2 : Click en "Aceptar”

9

L 3 : Solicitar validacion
=

H 8 : Mostrar mensaje de error
.
“u
.

"Mombre de usuario yio
contrasena incorrectas”.

| 4 : Solicitar validacion

@,

: E_Usuarios

5 : Buscar datos de usuario




Figura 25

Diagrama de Secuencia de Caso de Uso “Atencion de Incidencias”
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interaction Atencion de Incidencias /

Tecnico TI
11 - Ingresar nombre de usuario y contrasefia '

2 Clik en "Aceptar”

: 7 - Enviar Resultados

& : Elegir tecnico a atender .I:l

! 9 : Muestra el escenario elegido

-

10 : Incidencia asignada satisfactonaments

X FO O

: A_Coordinador :1_Logeo : C_Gestor Login

' .D 3 - Solicitar validacion )D: 4 - Solicitar validacion

6" Enviar Resuitados

@

: E_En Gestidn incidencia

5 : Buscar Incidencia




Figura 26

Diagrama de Secuencia de Caso de Uso “Control de Incidencias”

114

nteraction Control de Incidencias )

H

x

: A_Coordinador Tecnico Tl

O

:|I_Logeo

H

! 1: Ingresar nombre de USUArio ¥ contrasefia :

3 - Solicitar Validacion

O

: I_Control incidencia

4 - Splicitar Validacion

‘ FU
H T
H H
H 2 - Click en "Aceptar™ H
>
: -U
: :
H H
i i
: :
H H
H H
: :
H H
H H
: :

O

: C_Incidencias

H

H

: E_En Gestion incidencia

5 : Solicitar Incidencia

O

8 : Muesira mensaje "Reporte satisfactorio™

L

"7 Valida datos de incidencia

e e PR

G : Buscar Incidencia




Figura 27

Diagrama de componentes — nivel general
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SP_Incidencias

= C 1 SP_Incidencias
H ]
—l_|
Vista
énu Detalle de
principal.php incidencia.php
; A
Lista de Lista de

categorias.php [*77""""" > incidencias.php

[PR— [F—|
Incidencia Procedimiento
Consulta de almacenados
L1 Conexién.php incidencias Realizar
- y Logueo
SP_Usuarios
2 [E—
: 3
3 Procedimiento 2
almacenados
[P—
Incidencia

C1 Conexién.php
1

—
Vista
_ Ménu Acceso al Recuperar
principal.php  [***" sistema.php contrasefa
¥
Lo
e Incidencia

wvalidar
datos.php

Procedimiento almacenados

E SP_iIncidencias

g SP_Registro |

[ ————

C1 Ménu
Cq Prncipalphp  feeeeieieininnlus

C1 Accesoal
Cq Sistema.php
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[—

Incidencia

C1 Conexion.php
L]

Procedimiento almacenados
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|
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Vista
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Légica
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Registro de incidencias

[—
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SP_Registro

-3
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E Ménu principal.php I
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[ Consultar reportes.php
L]
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L]
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1

Procedimiento almacenados

C 1 5P_Cargarincidencia
]

Incidencia

Conexién.php

SP_Incidencias

[r—
Légica
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L]

L1 Repoartes.php
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1

Procedimiento almacenados

C 1 SP_Cargarincidencia
L]

1 SP_Incidencias
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Figura 28

Diagrama de despliegue
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MODELO DE DESPLIEGUE
Empresa Thermal Engineering S.A.C

«Routem.

Cisco 880

«Switch»

wSwitch»
Cisco 2960
WS-C2960-24TC-L

Cr
.
A
.

PC_Usuario
Tinal

/

«lmpresora Administrativa»
HP Color LaserJet Pro

Cisco 2960
WS-C2960-24TC-L

PC_Coordinador
Tecnico Tl

M255dw

PC_Personal
Tl

«|mpresora Soponte Tecnicon
HP Color LaserJet Pro
M255dw

Core i3 4300 T
8gb Ram

312 GB S50
Win 10 Pro




117

Manual de usuario

Thermal Engineering S.A.C. como parte de la mejora que se esta implementando durante
el presente afo y con la finalidad de brindarle un mejor servicio de soporte técnico a sus usuarios

finales, se ha habilitado la nueva plataforma web de Gestion de Incidencias.

Es un sistema de gestion de incidencias en la plataforma web muy facil e intuitiva de

utilizar, esta disefiada para brindarte una experiencia Unica de comunicacion e interaccion.

De la misma manera en dicha herramienta, se encuentra la gestion de tickets de atencién,
el cual permitira registrar por dicho medio las solicitudes de Soporte Técnico que requiera de
manera facil, agil y ordenada. Asimismo, podra dar seguimiento al estado de los tickets, sin

necesidad de estar llamando o mandando correo electronico consultando sobre ello.

Es asi, como Thermal Engineering S.A.C. espera optimizar a corto plazo el tiempo de

atencion a las solicitudes de los usuarios finales, beneficiandolo directamente y mejorando su

experiencia con nuestro software.

Por otro lado, los tickets de atencidn que sean reportados por el usuario final, tiene una

serie de estados, los cuales son explicados a continuacién, junto con la secuencia de los mismos:

Registrado: La incidencia ha sido registrado por el usuario final.
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En Proceso: La incidencia esta en atencion por parte del personal del area de soporte
técnico, el cual permite revisar el escenario detallado por el usuario final y detectar la incidencia

reportada.

En espera: La incidencia esta pendiente que se resuelva por parte del personal del area de
soporte técnico.

Resuelto: El area de soporte técnico ejecutara la solucion de la incidencia reportada por el
usuario final.

2. Acceso al sistema web

a. Para ingresar a la plataforma, se requiere ingresar a la direccion URL de Thermal
Engineering S.A.C
(http://localhost/Andres/Incidencias_tickets_ThermalEngineering/Incidencias_tickets ThermalE
ngineering/Login.php)

b. Cargara la interfaz de inicio de sesion de usuarios, en el cual de manera simultanea
pueden conectarse varios usuarios al sistema web.

En esta figura se observa el Login al sistema en donde el usuario ingresara sus datos en
los siguientes campos “Usuario” y “Contrasefia” que viene hacer el DNI del usuario y una

contrasefia asignada.
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Figura 29

Pantalla de login al sistema

A

Usuario

44633308

Contraseiia

Ingresar

c. Una vez logueado con la cuenta de administrador del sistema se visualizara la pantalla
principal, esta interfaz se muestra el panel principal del administrador, el cual se muestran en las
opciones poder agregar a un nuevo usuario y asi mismo poder observar en un listado a las
personas registradas. Ademas, puede asignar las incidencias a los técnicos y visualizarlo. Por otra
parte, podemos observar en la parte superior derecha las opciones “INICIO” el cual al darle click
me llevara al panel principal del administrador que es en este caso este y “SALIR” que nos

permite cerrar sesion, adicionalmente se puede observar el nombre de la persona logeada.
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Figura 30

Pantalla del panel principal de la sesion del administrador

SALIR

((ﬁ)) Administrador ANDRES IGNACIO INICIO

Personal
Agregar

Listar

Asignar
Incidencias
Asignar
@ Q
Listar

d. Esta interfaz permite registrar al nuevo usuario como ya se menciond en la anterior
interfaz, el cual puede ser un administrador, usuario o técnico. Para ello se debe de llenar los
campos correctamente ya que si alguno estéa ingresado con datos errados se mostrara una

advertencia. Al final para registrarlo se dara click en el boton “Guardar”
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Figura 31

Pantalla del registrar nuevo usuario

SALIR

1 \ ini INICIO
K(O)l ENGINEERI Administrador ANDRES IGNACIO

Personal REGISTRAR PERSONAL

Agregar
Listar Nombres Apellidos DNI

fomes ) € )
Asignar = . s
Incidencias Teléfono Email Direccion
Listar Contrasefia Cargo

e. Esta pantalla se podré observar a todos los usuarios registrados con su numero telefénico
y su cargo correspondiente, asi mismo cuenta con dos opciones “Modificar” y “Eliminar”, donde
permitira editar los datos de dicho usuario designado como también su eliminacion. También se
observa en la parte superior de la tabla un buscador el cual te ayudara a encontrar facilmente al

usuario deseado.
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Figura 32

Pantalla Lista de usuarios registrados

SALIR

( ) ini INICIO
.((G))‘ ENGINEERI Administrador ANDRES IGNACIO

Personal PERSONAL

Agregar

Listar Buscar
Asignar ID Nombres Apellidos Teléfono Cargo
Incidencias 2 ANDRES IGNACIOTORRES LEVANO 943289866  Administrador Modificar ~ Eliminar
Asignar 2 Eduardo Rogelio  Prado Levano 945324665 Usuario Modificar  Eliminar
Listar 4 Joel Armando Ramirez Herrera 954278334 Tecnico Modificar ~ Eliminar
5 Jorge Luis Perez Lopez 965345678 Usuario Medificar  Eliminar

f. En esta interfaz se asignaran las incidencias que han sido solicitadas por el usuario a los
técnicos dandole click en la opcion “Asignar”. La incidencia muestra su estado, prioridad dicha
incidencia con su respectiva descripcién y su fecha de creacién. También se observa un buscador

para facilitar al administrador en la basqueda de una incidencia deseada.
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Figura 33

Pantalla Asignacion de incidencias

’((‘))‘ Administrador ANDRES IGNACIO INICIO
\ / ' ' SALIR

Personal ASIGNACION DE INCIDENCIAS

Agregar

Listar Buscar

Asignar ID Estado Prioridad Incidencia Descripcion Fecha

o 1 Resusto  Media CPUNO ENCIENDE FRESENTAFALLASENEL 20211108 ereoen
2 emen e

g. En esta pantalla se mostrara las incidencias, pero adicionalmente ya con el técnico

designado



124

Figura 34

Pantalla Listado de incidencias

'((G))' Administrador ANDRES IGNACIO INICIO
\ / ‘ SALIR

Personal LISTADO DE INCIDENCIAS

Agregar

Listar Buscar
Asignar ID Estado Prioridad Incidencia Descripcion Fecha Tecnico
Incidencias
. PRESENTA FALLAS ENEL  2021-11-08
Asignar 1 Resuelto Media CPU NO ENCIENDE ARRANQUE DEL SISTEMA  21:04:14 Joel Armando
Listar . PRESENTA FALLAS ENEL  2021-11-08
1 Resuelto Media CPU NO ENCIENDE ARRANQUE DEL SISTEMA  21:04:14 Joel Armando
2 Espera Alta PROBLEMAS CON LA Se atasca el papel 2021-11-10 Joel Armando
P IMPRESORA constamente, tonner bajo 15:21:38

h. En esta imagen se observa el Login del usuario final, en donde el usuario ingresara sus
datos en los siguientes campos “Usuario” y “Contrasefia” que viene hacer el DNI del usuario y

una contrasefia asignada.
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Figura 35

Pantalla login al sistema del usuario final

A

Usuario

24563457

Contraseiia

Ingresar

i. En esta interfaz se muestra el panel principal del usuario, en donde una de las opciones
permite poder registrar una nueva incidencia. Ademas, se pueden observar las incidencias en
tramite como también las culminadas. Por otra parte, podemos observar en la parte superior
derecha las opciones “INICIO” el cual al darle click me llevara al panel principal del administrador
que es en este caso este y “SALIR” que nos permite cerrar sesion, adicionalmente se puede

observar el nombre de la persona logeada.
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Figura 36

Pantalla panel principal del usuario

((*)) Usuario Jorge Luis g\l/iflls

Mantenimiento

Registro
Incidencias

Reporte 3 2
Incidencias , ’
Auditoria o o
Incidencias en
tramite

Incidencias
culminadas

j. Acé se puede observar el panel de registro de las nuevas incidencias que se registraran

de acuerdo al campo asignado y al terminar se va a dar click en la opcidén de “Guardar” para

terminar el proceso.
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Figura 37

Pantalla panel de registro nuevas incidencias

:((0)): vGINEER! Usuario Jorge Luis INICIO

Mantenimiento REGISTRAR INCIDECIAS DEL USUARIO

Registro
Incidenci; P . .
ncidencias Estado Prioridad Incidencia

Reporte cidencia
Incidencias L,
Descripcion
Auditoria %%;: pcisn ]
Inc!dencias en

Incidencias

culminadas

k. En el reporte de incidencia se mostrard el listado de las incidencias registradas
adicionalmente se mostrara su fecha de creacion. También se puede buscar una incidencia

especifica con la ayuda del buscador.
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Figura 38

Pantalla Reporte de incidencias

( \ j i INICIO
K(G))‘ ; : Usuario Jorge Luis oo

Mantenimiento REPORTE DE INCIDENCIAS

Registro

Incidencias
Buscar
Reporte ID Estado Prioridad Incidencia Descripcion Fecha
Incidencias
2 Espera Alta PROBLEMAS CON LA Se atasca el papel constamente, 2021-11-10
P IMPRESORA tonner bajo 15:21:38

Auditoria

Incidencias en
tramite

Incidencias

culminadas

I. Esta interfaz se encuentra en la parte de auditoria en la opcion de incidencia en tramite,
en la cual solo se mostraran las incidencias que estan en espera o en proceso. En esta tabla se podra
ver el codigo del técnico y en la opcidn a su derecha “Ver” al darle click se puede ver los datos del
técnico asignado a cumplir la tarea. En el caso de que el usuario tenga varias incidencias puede

facilitar la basqueda de una en especifico con la ayuda del buscador.
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Figura 39

Pantalla Incidencias en espera

'((0))‘ Usuario Jorge Luis INICIO
\ ) : : SALIR
Mantenimiento LISTADO DE INCIDENCIAS

Registro

Incidencias

Buscar

Reporte Cod

[E—— ID Estado Prioridad Incidencia Descripcion Fecha Toerfes

. PROBLEMAS CON  Se atasca el papel 2021-11-10
Auditoria 2 Espes gt LA IMPRESORA  constamente, tonner bajo 15:21:38 Ve

Incidencias en

tramite

Incidencias
culminadas

m. En esta pantalla se mostraran las incidencias concluidas con su respectiva fecha de
término (la hora que registro la solucion el técnico) y también se podré observar la solucion a dicho

problema, el cual este ultimo es llenado por el técnico.
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Figura 40

Pantalla Lista de incidencias resueltas

:((G)): cnciweay Usuario Jorge Luis g:flls

Mantenimiento LISTADO DE INCIDENCIAS
= Buscar

Incidencias
Reporte ID Estado Prioridad Incidencia Descripcion Fecha  Solucion

Incidencias

Auditoria

Incidencias en
tramite

Incidencias
culminadas

n. En esta imagen se observa el Login, en donde el usuario ingresard sus datos en los
siguientes campos “Usuario” y “Contrasena’” que viene hacer el DNI del usuario y una contrasefia

asignada.
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Figura 41

Pantalla login de la sesion del técnico

A

Usuario

44566609

Contraseiia

Ingresar

0. En esta interfaz se muestra el panel principal del técnico, en donde una de las opciones
permite observar las incidencias que le fueron asignadas por el administrador y por otra parte ver
el listado de las incidencias que ya han sido concluidas por él. Por otra parte, podemos observar
en la parte superior derecha las opciones “INICIO” el cual al darle click me llevara al panel
principal del administrador que es en este caso este y “SALIR” que nos permite cerrar sesion,

adicionalmente se puede observar el nombre de la persona logeada.
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Figura 42

Pantalla panel principal del técnico

( \ i INICIO
((“)) Tecnico Joel Armando i

Mantenimiento

Registro
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Reporte 2 2
Incidencias
L) ‘ i ‘

‘ :

p. En esta ventana se podra ver el listado de las incidencias asignada por el administrador,
en la parte derecha se puede ver las opciones “Ver” donde se podra observar los datos del usuario

al que le pertenece dicha incidencia y “Editar” los cuales se describiran a continuacion.
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Figura 43

Pantalla Listado de incidencias asignadas

( \ i INICIO
K(‘))‘ : ‘ Tecnico Joel Armando e

LISTADO DE INCIDENCIAS

Mantenimiento

Registro

Incidencias
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PROBLEMAS CON LA  Se atasca el papel 2021-11-10 .
2 Espee Al IMPRESORA constamente, tonner bajo 15:21:38 e Bl

g. En esta vista se observara los datos del usuario al que le pertenece dicha incidencia.
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Figura 44

Pantalla Visualizar Datos del usuario final

( \ Tecnico Joel Armando INICIO
.((G))‘ ' ‘ ecnico SALIR
Mantenimiento DATOS DEL USUARIO
Registro
Incidencias
1D Nombres Apellidos Teléfono Correo Direccion
Reporte 5 Jorge Luis Perez Lopez 965345678 jperez2021@gmail.comjr. callao 2013

Incidencias

r. En esta interfaz el técnico va poder modificar el campo del estado y la solucion en donde
explicara lo que hizo para solucionar el problema y al final de daré click en el boton de “Guardar”
y el mismo sistema tomara la hora del sistema para que quede registrado la hora exacta en que lo

registro.
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Figura 45

Pantalla Resolucién de la incidencia

( \ i INICIO
.((s))‘ ENGINEER Tecnico Joel Armando P

Mantenimiento ASIGNAR ESTADO INCIDENCIA

Registro
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s. Enestainterfaz el técnico va poder modificar el campo del estado y la solucion en donde
explicara lo que hizo para solucionar el problema y al final de daré click en el boton de “Guardar”
y el mismo sistema tomara la hora del sistema para que quede registrado la hora exacta en que lo

registro.
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Figura 46

Pantalla Reporte de las incidencias resueltas
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