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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Sistema web para mejorar el
servicio de Help Desk de la empresa Grupo Infocom S.R.L.". Antes de la
implementacion no contaba con una herramienta informéatica que permita

registrar y gestionar adecuadamente los servicios Técnicos.

Es necesario mejorar, sistematizar los procesos. Empleando la metodologia
planteada para el desarrollo del sistema web, la metodologia RUP (Proceso
Unificado de Racional), por ser la mas adecuada y utilizada para el analisis,
disefio, desarrollo, implementacién y documentacion de sistemas en la
actualidad. Para el desarrollo del sistema web, se eligié el lenguaje de
programacion PHP y el gestor de base de datos MYSQL. Para efectuar la
investigacion y cumplir con los objetivos, se utilizé como tipo de estudio la
investigacién aplicada, el disefio de investigacion es pre-experimental.

Donde se tomaron como indicadores el tiempo empleado en registrar los
servicios, el porcentaje de documentos encontrados y el tiempo empleado en la
elaboracion de reportes, tomando como muestra 55 documentos gestionados,
para los tres indicadores, se llego a la conclusion que un Sistema web mejora el
servicio de Help Desk de la empresa Grupo Infocom S.R.L., contribuyendo
positivamente en la atencion de los requerimientos de los clientes de una manera

mas rapida y eficiente.

Palabras claves: Sistema web, Help Desk, Proceso racional unificado.
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ABSTRACT

The present research work entitled "Web system to improve the service of the
Help Desk of the company Grupo Infocom S.R.L.". Before implementation there
is no need to have a computer tool that allows the registration and management

of technical services.

It is necessary to improve, systematize the processes. Using the methodology for
the development of the web system, the RUP (Unified Process of Rational), for
example, the most suitable for the analysis, design, development, implementation
and documentation of systems at present. For the development of the web
system, select the PHP programming language and the MYSQL database

manager. The design of the research is pre-experimental.

Where the time used in the registration of services, the percentage of documents
found and the time spent in the preparation of reports were taken as indicators,
such as the sample of 55 documents managed, for the indicators, it was
concluded that a web system Improvement The service of the Help Desk of the
company Grupo Infocom SRL, contributing positively to the attention of the clients

in a faster and more efficient way.

Keywords: Web system, Help Desk, Rational unified process.
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INTRODUCCION

El contenido de esta tesis corresponde a la implementacion de un sistema web
para mejorar el servicio de Help Desk de la empresa “Grupo Infocom S.R.L.”, el
sistema a implementar busca dar solucion a los problemas inherentes al control
de registro de servicios y a la atencidén de los servicios que en forma general
enmarcan los procesos a ser automatizados por el sistema para tener un control
adecuado de los datos ,evitar la pérdida de informacién y con los reportes
obtenidos serdn de ayuda para la toma de decisiones y asi brindar una buena
atencion a los clientes.

El trabajo de investigacion esta desarrollado por 5 capitulos, que se declaran a

continuacion:

En el Capitulo I,” EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION”, en el cual se
detalla la problemética de la empresa, actividades que se realizan, los problemas
generales y especificos, las limitacion y delimitaciones, los objetivos generales y

especificos de la presente tesis.

En el Capitulo 11,” MARCO TEORICO”, en el cual se muestra el Marco Tedrico,
las hipotesis, las variables, antecedentes Internacionales e Internacionales, y

Bases tedricas.

En el Capitulo Ill, “METODOLOGIA”, en el cual se muestra el método de
investigacion, tipo de investigacion, nivel de investigacion, la poblacion y la
muestra, técnicas u instrumentos de recoleccion de datos, procesamiento de la

informacion y las técnicas y analisis de datos.

En el Capitulo IV, “RESULTADOS”, en el cual se muestra el analisis de
resultados del trabajo de investigacion, el analisis descriptivo, analisis

inferencial, las pruebas de hipétesis y se detallara las dificultades encontradas.

En el Capitulo V, “DISCUSION DE RESULTADOS?”, en el cual se contrastaron

los resultados y procedimientos de trabajo de investigacion de otros autores.

Conclusiones a las que se ha llegado luego de la implementacién y puesta en

marcha del Sistema Web. Recomendaciones y sugerencias para seguir con la
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investigacion e implementacion de trabajos relacionados al marco de referencial
y los anexos en el cual se muestra el analisis de negocio y el analisis del sistema
con sus respectivos diagramas, en el cual se muestra informacion general de
la institucién en la que se realizara el desarrollo del software. Por otro lado,
también se menciona detalladamente la informacién necesaria del area de la

empresa en la cual implementaremos nuestro sistema.
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1.1.

CAPITULO I:

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Segun Reyes (2013) explica que “las tecnologias de informacion y las
comunicaciones son una parte de las tecnologias emergentes que hacen
referencia a la utilizacibn de medios informaticos para almacenar,
procesar y difundir todo tipo de informacion en las distintas unidades o
departamentos de cualquier organizacion”.

La empresa Grupo Infocom S.R.L es una organizacion dedica a brindar
servicios de soporte técnico y a la venta de productos informéticos, el area
de ventas cuenta con su respectivo software, pero para el area de
reparacion de equipos de cémputo no cuenta con el software
correspondiente, nos enfocaremos en el area de reparacion ya que esta
area cuenta con 16 trabajadores en total contando con sus diferentes
sucursales que son: Huancayo, Ayacucho, Huancavelica. La falta de
sistematizacién conlleva a la lentitud de sus procesos que son de forma
semi automatica y manual, a la hora de brindar el servicio técnico a sus
clientes, en el registro del servicio, el tiempo promedio del diagndstico, en
la busqueda de informacion de servicios, en cualquier tipo de reclamo por
parte de los clientes, también la lentitud al momento de solicitar informes

detallados (reportes) por parte del jefe de area. No se tiene una
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informacion en tiempo real de la situacion que se encuentran los equipos

de computo de los clientes.

El proceso comienza con la llegada del cliente solicitando un servicio, es
atendido por la secretaria del area, para luego derivar al personal técnico,
quien emite un diagndstico previo al equipo del cliente, para luego
informarle las posibles causas del mal funcionamiento del mismo. Desde

este punto, el cliente toma la decision de contratar o no el servicio.

Si el cliente esta de acuerdo con el servicio, la secretaria registra la
informacion que le proporcionara el cliente y el diagnostico que
proporciona el técnico la cual es necesaria para generar las fichas de
datos, el objetivo de estas fichas es llevar los registros de ingreso,
almacenamiento, monitorizacion de los equipos. El técnico al culminar el
servicio emite una ficha con la descripcion del servicio, observaciones y

las recomendaciones necesarias.

En la empresa no existe un registro unificado de la informacion de cada
uno de los clientes. Este problema causa una inconsistencia en el
momento de contrastar los datos histéricos, generando un mal

seguimiento del cliente.

Segun la entrevista al Sr. Danny Daniel Gutiérrez encargado del area de

la empresa informo que el tiempo aproximado de las actividades son las

siguientes:

- Registro del servicio es de 8 al3 minutos aproximadamente.

- Eltiempo aproximado en la busqueda de informacion del servicio es de
8 a 15 minutos aproximadamente.

- El tiempo que se de mora en la elaboracion de reporte de la Cantidad
de servicios en una determinada fecha cada técnico es de 9-15 minutos
aproximadamente.

El presente grafico se muestra los tiempos de servicio al cliente.
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Figura 1: Tiempo de registro, blisqueda y elaboracién de reportes.

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 1. Muestra el tiempo aproximado de registro de servicios, el
tiempo promedio en la busqueda de informacion del servicio y el tiempo

aproximado de elaboracion de reportes.

Al indagar sobre la problemética que tiene la empresa, se propuso
implementar un Sistema informético para mejorar el servicio de Help

Desk de la empresa Grupo Infocom S.R.L.

1.2. FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

¢, Como influye la implementacién de un sistema web en la mejora

del servicio de Help Desk en la empresa grupo Infocom S.R.L.?

1.2.2. Problemas Especificos

a) ¢De qué manera influye laimplementacién de un sistema web
en el tiempo empleado en registrar los servicios?

b) ¢Como influye la implementacién de un sistema web en el
porcentaje de documentos encontrados?

c) ¢De qué manera influye la implementacion de un sistema web

en el tiempo empleado en la elaboracion de reportes?
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1.3.

1.4.

JUSTIFICACION

1.3.1.

1.3.2.

Practica o Social

En la actualidad, se le considera a la informacién como un bien
muy preciado, las empresas buscan la mejora de sus procesos
para poder agilizar sus actividades diarias y brindar servicios de

calidad.

La implementacion de este sistema web permitira mejorar las
actividades de los técnicos de una forma mas ordenada para asi
ofrecer servicios técnicos de calidad a los clientes y en efecto
mejorar la forma en que los ciudadanos vean a la empresa Grupo

Infocom S.R.L.

Metodoldgica

Para la elaboracion de esta tesis se utilizo la metodologia RUP.
Rational Unified Process es un proceso de ingenieria de software
que proporciona un enfoque disciplinado para asignar tareas y
responsabilidades dentro de una organizacion de desarrollo. Su
objetivo es garantizar la produccién de alta calidad software que
satisface las necesidades de sus usuarios finales, dentro de un

cronograma y presupuesto predecibles (Philippe, 1999, pag. 17)

DELIMITACIONES

1.4.1.

Espacial

La investigaciéon y la propuesta de implementacion de un sistema
web para mejorar el servicio de Help Desk de la empresa Grupo
Infocom S.R.L se enfocara exclusivamente en el area de soporte
técnico, ubicado en la avenida Girdldez #274 — Huancayo,
tomando como base de estudio las necesidades de la empresa

especificamente.
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1.5.

1.4.2. Temporal

Las fechas con los respectivos datos que se consideraran para el
desarrollo del trabajo de investigacion que se esta proponiendo

estaran dentro de la fecha de Abril — Setiembre de 2018.

1.4.3. Social

Este proyecto de investigacion considero al grupo social que esta

laborando en toda el area de soporte técnico.

- Secretaria: Derivar al personal técnico, registra el servicio.

- Técnicos: Encargado de emite un diagndstico previo al equipo
del cliente, informa las posibles causas del mal funcionamiento
del equipo.

- Jefe de Area: Encargado de emitir los reportes.

1.4.4. Econ6mica

Para el presente trabajo de investigacion sera financiada por la
empresa Grupo Infocom S.R.L, asimismo brindara informacion ya
que la mayor parte del problema es basada en andlisis y

contrastacion de informacién y documentacion.

LIMITACIONES

Para de esta tesis, se tomd en consideracion lo siguiente:

La investigacion se realizo en el area de soporte técnico de la empresa
Grupo Infocom S.R.L. de tal manera que se desarrollé el sistema web
acorde a los requerimientos de la empresa alineados a la metodologia
RUP.

- Inicio (Incepcion)
En esta fase se establece el acuerdo entre los interesados, se asegura
identificar los riesgos relacionados y requerimientos del negocio.

- Elaboracion
En esta fase se establece la arquitectura del sistema considerando los

requerimientos de mayor importancia para el disefo.
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- Construccion
En esta fase se clarifica los requerimientos faltantes basandose en la
arquitectura base, en esta fase en el cual se hace énfasis en la
administracion de recursos y control de las operaciones para optimizar
costos, tiempo y calidad.

- Transicion
En esta fase se asegura la disponibilidad del sistema para sus
usuarios, la retroalimentacion de los usuarios se centra en depurar el
software.

1.6. OBJETIVOS

1.6.1. Objetivo General

Determinar la influencia de la implementacién de un sistema web
para mejorar el servicio de Help Desk de la empresa Grupo

Infocom S.R.L.

1.6.2. Objetivos Especificos

a) Determinar la influencia de la implementacion de un sistema
web en el tiempo empleado en registrar los servicios.

b) Explicar la influencia de la implementacién de un sistema
web en el porcentaje de documentos encontrados.

c) Determinar la influencia de la implementacion de un
sistema web en el tiempo empleado en la elaboraciéon de

reportes.
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2.1

CAPITULO II:

MARCO TEORICO

Antecedentes

2.1.1. Internacionales

- Perea (2013) en su tesis: “"Analisis de los procesos de soporte a

usuario del hospital Carlos Andrade Marin y propuesta de la
aplicacion de un sofiware Help Desk adecuado a las
necesidades que requiere la unidad informatica”. Aborda el
problema de la falta de control de los procesos del area de
soporte técnico, no cuenta con un servicio de Help Desk eficiente
que satisfaga las necesidades de los usuarios; este problema
esta provocando la perdida de informacion, pérdida de tiempo,
mala atencion al usuano y un control inadecuado. Estableciendo
como objetivo general: Estudiar y proponer un software Help
Desk que se adapte a las necesidades que requiere la unidad
informatica del HCAM, mediante la investigacion de los
procesos a través de la Ingenieria de Procesos, la Metodologia
Orientada a Objetos. En conclusion, propuso el uso del software
PHD Help Desk, y se acoplo a las necesidades del area de
soporte técnico”.

Este trabajo de investigacion ayudo en el desarrollo de nuestro
proyecto utilizando la metodologia Ornientada a Objetos y las

tecnologias web.
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Suniaga (2009 ) en su tesis: “Desarrollo de una aplicacion web
basada en tecnologia Help Desk para ofrecer servicios de
soporte técnico e inventario en la gerencia de informatica de la
empresa C.A. hidrolégica del centro, en valencia estado
Carabobo”. Aborda el problema de la falta de automatizacion de
sus procesos, la gerencia lleva todo su control de forma manual.
Estableciendo como objetivo general: Disefiar un sistema de
administracion de inventario y Mantenimiento de equipos a
través del lenguaje Unificado de Modelado, con la metodologia
RUF, implantado con la tecnologia Java y base de datos Postgre
SQL. En conclusion, propuso el uso del software PHD Help
Desk, y se acoplo a las necesidades del area de soporte
técnico”. En conclusion, este proyecto de investigacion facilito la
blsqueda, la actualizacion de informacion y la optimizacion del
fiempo de respuesta del personal en caso de una falla.

Este trabajo de investigacion ayudo en el desarrollo de nuestro
proyecto utilizando lenguaje Unificado de Modelado y las

tecnologias web.

PONCE y SAMANIEGO (2015) en su tesis: “Analisis del impacto
del Help Desk en los procesos del departamento de soporte
técnico en una empresa’. Aborda el problema de que algunas de
las empresas no cuentan con una herramienta de TI, la lentitud
en la atencion, resolucidbn de incidencias informaticas que
ocasionan retrasos en la labor de los usuarios finales, no existe
un mecanismo oficial para los reportes. Estableciendo como
objetivo general: Implementar una herramienta help desk pata
tener un mejor desempefio optimizado de los recursos y
mejorando los tiempos de respuesta del area de soporte técnico
a través la heramienta Open Source. En conclusion, este
proyecto de investigacion mejoro los procesos, principalmente el
tiempo de respuesta, el rendimiento de los técnicos del area de

soporte tecnico y la satisfaccion del usuario final.
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Este trabajo de investigacion ayudo en el desarrollo de nuestro
proyecto utilizando las tecnologias web. Para tener una vision
clara como esta herramienta mejora los procesos.

2.1.2. Nacionales

- Huerta (2012) en la tesis: “Implantacién de un sistema Help Desk

para el proceso de atencion de incidencias de hardware vy
softwafe bajo la modalidad open source en la empresa Mixercon
S A" Aborda la problematica de que en la empresa no hay un
control de las Incidencias atendidas, provocando que muchos
usuarios se queden sin la atencion, ocasionando la incomodidad
de los usuarios. Estableciendo como objetivo la mejora el
proceso de atencion de incidencias de hardware y software. con
el sistema Help Desk, esta tesis utilizo la metodologia del
proceso unificado — Rational Unified Process (RUP) y el lenguaje
de Modelamiento unificado UML el cual se utilizd Rational Rose.
En conclusion, con la implementacion de ITIL, se mejord la
relacion con los clientes y usuarios pues existen acuerdos de
calidad.
Este trabajo de investigacion nos ornentara en conceptos
detallados acerca de herramientas para desarrollar aplicativos
webs con un mejor detalle acera de la herramienta de modelado
UML.

- Castro (2017) en la tesis: “Sistema web para el proceso de
gestion de incidencias en el hospital nacional Arzopispo Loayza”.
Menciona como problema la atencién a sus peticiones de los
usuarios es deficiente, las incidencias reportadas son de forma
manual y directamente, no hay un control del tiempo que se
demoran en atender una incidencia, no hay un registro de base
de datos las incidencias, se hace dificil la toma de decisiones.
Estableciendo como objetivo general: determinar la influencia de
un sistema web para el proceso de gestion de incidencias en el
Hospital Nacional Arzobispo Loayza. La metodologia planteada

fue la metodologia RUP (Proceso Unificado de Racional), en
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2.2.

conclusién, al implantar el sistema informatico mejoro el proceso
de Gestidon de incidencias, aportando significativamente en la
atencién de los requerimientos de los usuarios de una manera
mas rpida y eficiente.

Este trabajo de tesis nos orientara en conceptos detallados

acerca del tipo de estudio (investigacion aplicada).

- Saavedra (2015) en la tesis: “Sistema web para la gestion

documental en la empresa DEVELOPMENT IT EILR.L"
Menciona como problema que cuando se instalaron nuevas
areas, comenzaron a generase los problemas en la recepcion de
los documentos dentro de la empresa, ocasionando la demora
al registrar y buscar la informacicn. Estableciendo como objetivo
general determinar la influencia de un sistema web la gestion
documental en la empresa. La metodologia planteada para &l
desarrollo del sistema web, fue la metodologia RUP (Proceso
Unificado de Racional). Se usé la herramienta Rational Rose 7.
En conclusion, el sistema informatico mejoro la gestidn
documental en la empresa.

Este trabajo de investigacion nos orienta a tomar como
referencia el indicador tiempo promedio de registro, a utilizar el
modelo de arquitectura del sistema, nos ensefnd que los
procesos pueden cambiar en algunos aspectos con el uso de la

metodologia RUP.

MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. Sistema Web

Los “sistemas Web” o también conocido como “aplicaciones Web”
son aquellos que estan creados e instalados no sobre una
plataforma o sistemas operativos (Windows, Linux). Sino que se
aloja en un servidor en Internet o sobre una intranet (red local).
Su aspecto es muy similar a paginas Web que vemos

normalmente, pero en realidad los ‘sistemas Web’ tienen
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funcionalidades muy potentes que brindan respuestas a casos
particulares. Las aplicaciones Web trabajan con bases de datos
que permite procesar y mostrar informacién de forma dinamica
para el usuario. Los sistemas desarrollados en plataformas Web,
tienen marcadas diferencias con otros tipos de sistemas, lo que lo
hacen muy beneficioso tanto para las empresas que lo utilizan,

como para los usuarios que operan en el sistema (Sergio, 2012).

2.2.2. Clasificacion de Sistemas web

- Sitios Web Estaticos: Se denomina sitio web estatico a aquellos
que no acceden a una base de datos para obtener el contenido.
Por lo general un sitio web estatico es utilizado cuando el
propietario del sitio no requiere realizar un continuo cambio en
la informacion que contiene cada pagina.

- Sitios Web Dinamicos: Por el contrario, los sitios web
dinamicos son aquellos que acceden a una base de datos para
obtener los contenidos y reflejar los resultados obtenidos de la
base de datos, en las paginas del sitio web. El propietario del
sitio web podra agregar, modificar y eliminar contenidos del
sitio web a través de un “sistema web”, generalmente con
acceso restringido al pablico mediante usuario y contraseiia, el
cual se denomina BACK END. Se asume que a la hora de
contratar el desarrollc de un sitio web, el propietario,
especificara al desarrollador web, la cantidad de paginas que
contendra el sitio, discriminando si son dinamicas o estaticas
(Lionel, 2007).

2.2.3. Arquitectura Web

La arquitectura web basica esta basada en el uso de clientes
ligeros (Gnicamente precisan el uso de navegadores o browsers)
y servidores distribuidos con diferentes funciones. Basicamente

se precisara un servidor web que permita el almacenamiento y
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acceso a paginas web, y un cliente browser (Barranco de Areba,
2001, pag. 284).

Web A~ Servid Sistema de
L A ervidor -
| Browser m*'f; Red .}j HTTP LLTf:ms

i —

ey

Pagina HIML him |

Figura 2: Arquitectura bésica web

Fuente: Barranco J, Metodologia del andlisis estructurado de sistemas, 2001.

2.2.4. Tecnologias del lado del servidor

- Hypertext Preprocessor PHP:
Es un lenguaje de secuencia de comandos de servidor
disefiado especificamente para la web. Dentro de una pagina
web puede incrustarse cadigo PHP que se ejecutara cada vez
que visite una pagina web. El codigo PHP es interpretado en &l
servidor Web y genera cédigo HTML vy otro contenido que la
visitante vera (Welling & Thomson, 2005) |

- CSS

Segun (Coronel, 2010)°CSS es un lenguaje de hojas de estilos
creado para controlar el aspecto o presentacion de los
documentos electrénicos definidos con HTML y XHTML. CS5
es la mejor forma de separar los contenidos y su presentacion
y es imprescindible para crear paginas web complejas”

- AJAX

En realidad, se trata de vanas tecnologias independientes que

se unen de formas nuevas y sorprendentes (Coronel, 2010).
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- Javascript

Segin (Coronel, 2010) “JavaScript es un lenguaje de
programacion que se utiliza principalmente para crear paginas
web dinamicas”.

- JQuery

Segun (Coronel, 2010) “JQuery es una biblioteca o framework
de JavaScript, creada inicialmente por John Resig, que permite
simplificar la manera de interactuar con los documentos HTML,
manipular el arbol DOM, manejar eventos, desarrollar
animaciones y agregar interaccion con la técnica AJAX a
paginas web. Fue presentada el 14 de enero de 2006 en el
BarCamp NYC".

2.2.5. Sistema de gestion de base de datos

Un sistema gestor de bases de datos (SGBD) consiste en una
coleccion de datos interrelacionados y un conjunto de programas
para acceder a dichos datos. La coleccion de datos, normalmente
denominada base de datos, contiene informacion relevante para
una empresa. El objetivo principal de un SGBD es proporcionar
una forma de almacenar y recuperar informacion de una base de
datos de manera que sea tanto practica como eficiente
(Silberschatz, 2002).

2.2.6. Mysql

Es un servidor multiusuario y de subprocesamiento multiple, un
sistema de gestion de bases de datos relacionales (RDBMS)
rapido y solido. Las bases de datos permiten almacenar, buscar,
ordenar y recuperar datos de forma eficiente. El servidor de
MySQL controla el acceso a los datos para garantizar el uso
simultaneo de varios usuarios, para proporcionar acceso a dichos
datos. Utiliza SQL (Structured Query Langage| — lenguaje de
consulta estructurado) (Silberschatz, 2002).
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2.2.7. Help Desk

La tecnologia Help Desk|(Ayuda de Escritorio) es un conjunto de
recursos tecnolégicos y humanos, para prestar servicios con la
posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles
incidencias de manera integral, junto con la atencion de
requerimientos relacionados a las TIC, es decir las Tecnologias
de Informacién y Comunicaciones. Los términos y suU uso se
extienden con la popularizacion del estandar ITIL para el
gerenciamiento de Tl. Como su nombre lo dice, es una Mesa de
Ayuda, donde se ofrecen Servicios acerca de soporte técnico
(bugs, consultas, etc). Ayuda a incrementar la productividad vy
aumenta la satisfaccion de los usuanos internos y externos
(Carlos, 2011).

a) Componentes
- Semvicio de soporte a usuarios de “Sistemas
microinformaticos”.
- Soporte telefénico centralizado en linea (on-line)
- Atendido de forma inmediata e individualizada por Técnicos
Especializados
- El servicio de MDA, debe proveer a los usuarios un punto
central para brindar ayuda en varios temas referentes
a computadoras. El personal encargado de la MDA
tipicamente administra las peticiones de los usuarios via
software que permite dar seguimiento a las mismas con un
unico numero de identificacion. Esto también puede ser
llamado "Seguimiento Local de Fallos" o LBT por sus siglas
en inglés, Local Bug Tracker. Este software, a menudo puede
ser una herramienta extremadamente benéfica cuando se usa
para encontrar, analizar y eliminar problemas comunes en un
ambiente informatico de la organizacion (WIKIPEDIA, 2018).
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Figura 3: Componentes Help Desk

Track Issues for
Trending Purposes.

Fuente: wikipedia

b) Funciones
En la mayoria de las organizaciones, el Help Desk es parte
del departamento de informatica (TI). Sus funciones son
varias, pero, por lo general, proporciona soporte reactivo y
proactivo, tanto para PC’s como para el usuario final. A través
del soporte reactivo, el Help Desk resuelve problemas que el
usuario reporta y lo ayuda a realizar las tareas necesarias
para llevar a cabo un proyecto. También trata diversos
problemas, tales como casos de virus en la PC, problemas de

interconexion a la red entre otros.

A través del soporte proactivo, el Help Desk trabaja para evitar
gue ocurran problemas. Por ejemplo, sus técnicos les
ensefian a los usuarios como realizar tareas que les ayudaran
a evitar problemas comunes relacionados con las PC’s antes
de que estos ocurran. De esta forma, cuanto mas soporte
proactivo proporcione un Help Desk, menos soporte reactivo
tendra que realizar. El Help Desk se basa en un conjunto de
recursos técnicos y humanos que permiten dar soporte a
diferentes niveles de usuarios informaticos de una empresa
(Ecured, 2018).
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2.2.8. Soporte Técnico

Es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el
Hardware o Software de una computadora, o de algun otro
dispositivo electrénico, ayuda a solucionar fallas con los
dispositivos tangibles de una computadora, ayuda a resolver
problemas que puedan presentarseles a los usuarios, mientras
hacen uso de programas en la computadora, a través del teléfono,
de manera remota, correo electrénico, video llamada y presencial
(TSMEC, 2018).

- Niveles de soporte técnico
Primer nivel: Este es el nivel de soporte inicial, responsable de las
incidencias basicas del cliente. El principal trabajo de un
especialista de Nivel 1 es reunir toda la informacion del cliente y
determinar la incidencia mediante el analisis de los sintomas y la
determinacion del problema subyacente.

Segundo nivel: Esta basado especialmente en el grupo help desk,
donde sus integrantes hacen soporte técnico teniendo en cuenta
areas del conocimiento mas especializadas en el area
computacional. De esta manera, se deduce que el soporte de
segundo nivel lo realizan personas especializadas en redes de
comunicacion, sistemas de Informacion, sistemas operativos,
bases de datos, entre otras.

Tercer nivel: Este nivel es el de mayor capacidad para resolver
problemas, llegan a él los problemas técnicos de mayor calado o
de resolucion mas avanzada. Los individuos asignados a este
nivel, son expertos en sus campos y son responsables, no sélo
para ayudar tanto al personal de Nivel | y Nivel I, sino también
para la investigacién y desarrollo de soluciones a los problemas

nuevos o desconocidos.

Cuarto nivel: Tiene los conocimientos de nivel 1, 2 y 3, y aparte

maneja la operacion de Servidores Microsoft y Linux, la
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2.2.9.

instalacion, configuracion, interconexion, administracion y

operacion de los servidores. Es responsable normalmente del

area de Sistemas de una corporacién y tiene por lo menos dos

certificaciones en el area.

Proceso Unificado Racional (RUP)

Rational Unified Process es un proceso de ingenieria de software.

Proporciona un enfoque disciplinado para asignar tareas y

responsabilidades dentro de una organizacién de desarrollo. Su

objetivo es garantizar la produccion de alta calidad software que

satisface las necesidades de sus usuarios finales, dentro de un

cronograma y presupuesto predecibles (Philippe, 1999, pag. 17).

a) Fases de la Metodologia RUP

Inicio (Incepcién)

El objetivo general de esta fase es establecer un acuerdo
entre todos los interesados acerca de los objetivos del
proyecto.

Es significativamente importante para el desarrollo de nuevo
software, ya que se asegura de identificar los riesgos
relacionados con el negocio y requerimientos.

Para proyectos de mejora de software existente, esta fase es
mas breve y se centra en asegurar la viabilidad de desarrollar
el proyecto.

Elaboracion

El objetivo en esta fase es establecer la arquitectura base del
sistema para proveer bases estables para el esfuerzo de
disefio e implementacién en la siguiente fase.

La arquitectura debe abarcar todas las consideraciones de
mayor importancia de los requerimientos y una evaluacion del

riesgo.

37



Construccion

El objetivo de la fase de construccion es clarificar los
requerimientos faltantes y completar el desarrollo del sistema
basados en la arquitectura base.

Vista de cierta forma esta fase es un proceso de manufactura,
en el cual el énfasis se torna hacia la administracion de
recursos y control de las operaciones para optimizar costos,
tiempo y calidad.

Transicion

Esta fase se enfoca en asegurar que el software esté
disponible para sus usuarios.

Se puede subdividir en varias iteraciones, ademas incluye
pruebas del producto para poder hacer el entregable del
mismo, asi como realizar ajustes menores de acuerdo a
ajuste menores propuestos por el usuario.

En este punto, la retroalimentacion de los usuarios se centra
en depurar el producto, configuraciones, instalacion vy

aspectos sobre utilizacion.

Fases

Disciplinas | Inicio " Elaboracion || Construccion ” Transiciénl

L L3
I |
Implementacion | /—W\
_________ Pruebas | __ ____| — i _
__Puestaenproduccion | o : —ll.
1 1 1
Configuracién y . : :
adminisracién de cambios e
Administracion del proyecty | i e e B
________ Amblente BRSO
| Inicial ” Elab 1 “ Elab 2 ||Const1||Const2||Const3||Trans“Trans|
Iteraciones

Figura 4: Fases de la Metodologia

Fuente: Rational software Corp.2001
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b) Disciplinas de la Metodologia RUP
Las disciplinas son los flujos del trabajo, los cuales son una
secuencia de pasos para la culminacion de cada disciplina,
estas disciplinas se dividen en dos grupos: las primarias y las
de apoyo. Las primarias son las necesarias para la realizacion
de un proyecto de software, aunque para proyectos no muy
grandes se pueden omitir algunas; entre ellas se tienen:
modelado del negocio, requerimientos, andlisis y disefo,
implementacion, pruebas y despliegue. Las de apoyo son las
gue complementan y brindan mejoras a las primarias y
especifican otras caracteristicas en la realizacion de un
proyecto de software; entre estas se tienen: entorno, gestién
del proyecto, gestion de configuracion y cambios (Corona,
2014).

- Modelado del negocio
Tiene como objetivos comprender la estructura y la dinamica
de la organizacion, comprender problemas actuales e
identificar posibles mejoras, comprender los procesos del
negocio.

- Requerimientos
Sus objetivos son: establecer lo que el sistema debe hacer,
se definen los limites del sistema, y una interfaz de usuario.
También realiza una estimacion del costo y tiempo de
desarrollo.

- Analisis y disefio
Define la arquitectura del sistema y tiene como objetivos
trasladar requisitos en especificaciones de implementacion, al
decir analisis se refiere a transformar CU (casos de uso) en
clases, y al decir disefio se refiere a refinar el analisis para
poder implementar los diagramas de clases de analisis de
cada CU, los diagramas de colaboracion de cada CU, el de
clases de disefio de cada CU, el de secuencia de disefio de
CU, el de estados de las clases, etc.
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Implementacion

Tiene como objetivos implementar las clases de disefio como
componentes, asignar los componentes a los nodos, probar
los componentes individualmente (pruebas unitanias) e
integrar los componentes en un sistema ejecutable.

Pruebas

Verificar la integracion de los componentes (prueba de
integracién), verificar que todos los requisitos han sido
implementados (pruebas del sistema), asegurar que los
defectos detectados han sido resueltos antes de la
distribucion.

Despliegue

Sus objetivos son asegurar que el producto esta preparado
para el cliente, para proceder a su entrega y recepcion por el
cliente. En esta disciplina se realizan las actividades de probar
el software en su entorno final (Prueba Beta), empaquetarlo,
distribuirlo e instalarlo, asi como la tarea de ensefiar al
usuario.

Gestion y configuracién de cambios

Este es esencial para controlar el nimero de artefactos
producidos por la cantidad de personal que trabajan en un
proyecto conjuntamente. Los controles sobre los cambios son
de mucha ayuda ya que evitan confusiones costosas, como la
compostura de algo que ya se habia arreglado.

Entorno

Esta disciplina se enfoca sobre las actividades necesarias
para configurar el proceso que engloba el desarrollo de un
proyecto y describe las actividades requeridas para el
desarrollo de las pautas que apoyan un proyecto.

Su propadsito es proveer a la organizacion que desarrollara el
software, un ambiente en el cual basarse, el cual provee

procesos y herramientas para poder desarrollar el software.
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2.2.10.

2.2.11.

Lenguaje Unificado de Modelado

Segun (Schmuller, 2001) es una herramienta mas
emocionante en el mundo actual del desarrollo de sistemas.
Esto se debe a que permite a los creadores de sistemas
generar disefios que capturen sus ideas en una forma
convencional y facil de comprender para comunicarlas a

otras personas.
Los diagramas de UML son:

- Diagrama de clases

- Diagrama de objeto

- Diagrama de estados

- Diagrama de secuencias

- Diagrama de casos de uso
- Diagrama de actividades

- Diagrama de colaboracion

- Diagrama de compones

Rational Rose

Es una herramienta de disefio orientada a objetos, que da
soporte al modelado visual, es decir, que permite
representar graficamente el sistema, permitiendo hacer
énfasis en los detalles mas importantes, centrandose en los
casos de uso y enfocandose hacia un software de mayor
calidad, empleando un lenguaje estandar comun que facilita
la comunicacion.

Proporciona mecanismos para realizar la Ingenieria Inversa,
es decir, que a partir del codigo se pueda obtener
informacion sobre su  disefio; adicionalmente permite
generar codigo en diferentes lenguajes a partir de un disefio
en UML, brinda la posibilidad de que varias personas

trabajen a la vez, permitiendo que cada desarrollador opere
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en un espacio de trabajo privado que contiene el modelo
completo y permite que tenga un control exclusivo sobre la
propagacion de los cambios en ese espacio de trabajo. El
desarrollo es un proceso iterativo, que comienza con una
aproximacion del analisis, disefio e implementacion para
identificar los riesgos y probar el sistema, cuando la
implementacion pasa todas las pruebas que se determinan,
se afiaden los elementos modificados al modelo y una vez
modificado el modelo se realiza la siguiente iteracion.
Rational, ademas, soporta los diagramas de UML, excepto

los Diagramas de Implementacion (Wikipedia, 2018).

2.3. DEFINICION DE TERMINOS

- Sistema de Informacién
Segun Hernandez (2014) nos dice “Es un conjunto de elementos
orientados al tratamiento y administracion de datos e informacion,
organizados y listos para su uso posterior, generados para cubrir una
necesidad o un objetivo” (pag. 3).

- Help Desk
Traducido al espaiol significa ayuda de mesa, es el punto de contacto
para atender los reportes de los diferentes usuarios por los técnicos
encargados.

- Servidor de Archivos

Segun Roman, Gonzalez y Marinas (2005) Nos dicen que “Un
servidor de archivos suele ser un ordenador de altas prestaciones,
con gran capacidad de almacenamiento, que esta dedicado
exclusivamente a las funciones de administracion de archivos
compartidos” (pag. 144).

- TCP/IP

Los protocolos son conjuntos de normas para formatos de mensaje
y procedimientos que permiten a las maquinas y los programas de

aplicacion intercambiar informacion. Cada maquina implicada en la
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comunicacion debe seguir estas normas para que el sistema
principal de recepcion pueda interpretar el mensaje. El conjunto de
protocolos TCP/IP puede interpretarse en términos de capas (0
niveles) (Center, 2018).

- URL
Una URL es una cadena de caracteres que identifica el tipo de
documento, la computadora, el directorio y los subdirectorios en

donde se encuentra el documento y su nombre.

- LAYOUT
Es el esquema de distribucién de los elementos dentro de un disefio.

2.4. HIPOTESIS
2.4.1. Hipotesis General

La implementacion de un sistema web mejora el servicio de Help

Desk de la empresa Grupo Infocom S.R.L.

2.4.2. Hipotesis Especificas

a) La implementacion de un sistema web reduce el tiempo
empleado en registrar los servicios.
b) La implementacion de un sistema web aumenta el porcentaje
documentos encontrados.
c) La implementacion de un sistema web reduce el tiempo
empleado en la elaboracion de reportes.
2.5. VARIABLES

2.5.1. Definicion conceptual de la variable
a) Variable Independiente (Sistema Web)

Los “sistemas Web” o también conocido como “aplicaciones
Web” son aquellos que estan alojados en un servidor en
Internet o sobre una intranet (red local). Su aspecto es muy

similar a paginas Web que vemos normalmente, pero en
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realidad los ‘sistemas Web’ tienen funcionalidades muy
potentes que brindan respuestas a casos particulares (Sergio,
2012).

b) Variable Dependiente (Help Desk)

Una Mesa de Ayuda reacciona ante los servicios y es usada
para manejar problemas cuando los mismos surgen,
permitiendo llevar un registro, control y con suerte, finalmente
llegar a una resolucion. La mesa de ayuda se va a enfocar en
facilitar la comunicacién entre el equipo de soporte y los
usuarios para ayudar a resolver los problemas, y su proposito
es mantener activa la infraestructura y los servicios en el dia
a dia. (InvGate Blog, 2015).

2.6. Definicién operacional de la variable

a) Variable Independiente (Sistema Web)
El sistema web permitira mejorar el control de reparacion vy
mantenimiento de equipos de cémputo de los clientes, permitiendo
gue los clientes tengan una atencion de calidad y personalizada.

b) Variable Dependiente (Help Desk)

La MDA ofrece la posibilidad de gestionar y solucionar todos los
posibles servicios, junto con la atencion de requerimientos
relacionados con las TICS, es decir, las Tecnologias de Informacién y

Comunicaciones.
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2.7.

Registro de
Servicio.

Operacionalizacion de la variable

Tiempo
empleado
en registrar
los servicios

Tabla 1:

Operalizacion de las variables

Determina
el tiempo
empleado
en registrar
un servicio.

Fichaje.

-Ficha de
observacion

Cronémetro

Tiempo(minutos)

L, (TRS)i
ND

TERS =

TERS =Tiempo
empleado en
registrar los
servicios

TRS = Tiempo de
registro de
Servicios.

ND = NUmero de
documentos.
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Documentos

encontrados.

Porcentaje
de
documentos

encontrados

Determina
el
porcentaje
de
documentos

encontrados

Fichaje.

-Ficha de
observacion

-Porcentaje

PDE = (3)*100

PDE =Porcentaje
de documentos

encontrados.

DE = Documentos
encontrados.

ND = NUumero de
documentos.
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Elaboracion

de reportes.

Tiempo
empleado
en la
elaboracién

de reportes

Determina
el tiempo
empleado
en la
elaboracién

de reporte

Fichaje.

-Ficha de
observacion

Cronémetro

Tiempo(Segundos)

TEER

_ SL,(TER)i

B ND
TEER=Tiempo
empleado en la
elaboracion de
reportes.
TER = Tiempo de
elaboracion de

reportes.

ND = NUumero de

documentos.

Independiente
(Sistema Web)

Implementaci

on

Pruebas
funcionales

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.

3.2.

CAPITULO III:

METODOLOGIA

METODO DE INVESTIGACION

Segun Cegarra (2012 ) hace énfasis sobre el método inductivo — deductivo
“Consiste en basarse en enunciados singulares, tales como descripciones
de los resultados de observaciones © experiencias para plantear
enunciados universales, tales como hipdtesis o teorias” (pag. 83).

Para esta investigacion se toma como método general el inductivo —
deductivo, que nos ayudara a seguir una secuencia logica en el analisis
del problema ya que partimos de hechos observables para luego arribar a
conclusiones y como metodo especifico se utilizdé la metodologia (R.U.P).

Segun Philippe (1999) nos dice sobre Rational Unified Process “Es un
proceso de ingenieria de software. Proporciona un enfoque disciplinado
para asignar tareas y responsabilidades dentro de una organizacién de
desarrollo. Su objetivo es garantizar la produccion de alta calidad software
gue satisface las necesidades de sus usuarios finales, dentro de un

cronograma y presupuesto predecibles (Philippe, 1999, pag. 17).

TIPO DE INVESTIGACION

Se toma el tipo de investigacion aplicada a la que “se la denomina también

activa o dindmica y se encuentra intimamente ligada a las anteriores ya
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3.3.

3.4.

3.5.

gue depende de sus descubrimientos y aportes tedricos. Aqui se aplica la
investigacion a problemas concretos, en circunstancias y caracteristicas
concretas. Esta forma de investigacion se dirige a una utilizacion
inmediata y no al desarrollo de teorias (Rodriguez, 2005, pag. 23).
NIVEL DE INVESTIGACION

La investigacion es de nivel explicativa dado que se encargara de buscar
el porque de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-
efecto para obtener un resultado mediante la prueba de hipotesis.

Este nivel de investigacion busca mostrar aspectos de la realidad
analizando la situacion para asi determinar el efecto de la implementacion
del sistema informatico, como parte del cambio del control de procesos
involucrados.

DISENO DE INVESTIGACION

Se toma como disefio de investigacion el pre experimental, tomando como

meétodos de sucesion el pre test y el post test, donde:

Muestra 01 ) X ) 02

x T T T

Observacion Pre — Test

G — Sisterma Web

Observacion Post — Test

Figura 5: Disefio de investigacion

Fuente: Elaboracién propia
POBLACION Y MUESTRA
3.5.1. Poblacién

Para esta investigacion la poblacion esta constituido por 64
servicios gestionados en un mes. Cada servicio traera consigo un

documento (ficha de servicio).
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3.5.2. Muestra

Tomando en cuenta que se conocen los valores de nuestra
poblacién (servicios gestionados), para calcular el tamafio de la

muestra se utilizé la siguiente formula:

B N(Z?% xp)q
T d*(N-1)+Z%xpxq

n

Donde:

N: Tamafo total de la Poblacion (64 documentos gestionadas).
Z: 1.96 (95% de confianza).

p: Probabilidad de Exito (50% = 0.5).

g: (Probabilidad de Fracaso (50% = 0.5).

d: Precision (5%= 0.05).

Hallando:

_ 64(1.962 % 0.5)0.5
"~ 0.052(64—-1)+1.962%0.5%0.5

n

61.4656

1.1179
n =55

Como resultado se obtuvo una muestra de 55 documentos

gestionados.

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Segun Hernandez y Fuentes (2014) la recoleccién de datos “implica
elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a
reunir datos con un proposito especifico (pag. 198).

3.6.1. Técnicas

- La observacion: Para captar de forma sistematica los hechos

de la empresa.
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3.7.

3.8.

- La Entrevista: comunicacion fluida de las dos partes el
investigador y la parte investigada con el objetivo de adquirir
respuestas verbales para la solucion del problema propuesto.

- Encuesta: Para obtener de informacion de los sujetos de
estudio, proporcionadas por ellos mismos, sobre opiniones,
sugerencias y otros.

3.6.2. Instrumentos

- Ficha de Registro, donde se registraran los servicios diarios.

- Crondmetro: Para medir el tiempo, se medird el tiempo
empleado en registrar un servicio “n” y el tiempo empleado en
la elaboracién de reportes.

PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

En la tesis en el procesamiento de informacién se utilizara el software
SPSS 25.0 ya que es una herramienta de calculo estadistico muy usado

en las ciencias sociales y aplicadas.

TECNICAS Y ANALISIS DE DATOS

El andlisis de datos tiene como objetivo determinar un conjunto de
medidas estadisticas o estadigrafos como las medidas de tendencia
central y las medidas de dispersion.

En esta investigacion se busc6 comparar los resultados del Pre-test, que
son los resultados del proceso sin aplicar el sistema, con los del Post-Test
gue son los resultados obtenidos después de implementar el sistema; se
aplico la estadistica descriptiva como media, y desviacion estandar y
también la estadistica inferencial como la de Shapiro-Wilk y la prueba de

Wilcoxon.

51



4.1.

CAPITULO IV:

RESULTADOS

Anélisis descriptivo

En la tesis se implemento el software para evaluar el tiempo empleado en
registrar los servicios, el porcentaje de documentos encontrados y el
tiempo empleado en la elaboracion de reportes, para ello se aplicé un pre-
test para ver la situacion inicial de cada uno de los indicadores;
seguidamente con el sistema implementado se aplicé un post-test
realizando una nueva evaluacion a los indicadores.

a) Tiempo empleado en registrar los servicios.
Se ingresaron los datos al programa SPSS obteniendo los resultados
estadisticos descriptivos, en la figura 6. Se observan dichos datos

estadisticos.

Estadisticos descriptivos

Desy.
M Minimo Maximo Media Desviacidn
Fre_Test a5 9 14 12,68 2087
Fost_Test a5 0 1 A8 264

M valido (por lista) 55

Figura 6: Tiempo empleado en registrar los servicios (Datos estadisticos).

Fuente: Elaboracion propia
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Para calcular el tiempo empleado en registrar los servicios en el pre test

de se ha estimado 55 observaciones y se ha obtenido un valor de 12

minutos con 58 segundos para el indicador tiempo empleado en registrar

los servicios y en el post test con una estimacion de 55 observaciones,

con el sistema implementado el valor fue de 0,99, que equivale a un

minuto con 39 segundos. (Ver figura 7)

Post test

Pre Test

Tiempo empleado en registrar los

servicios.

0.9%

1258

6

m Media

14

Fuente: Elaboracién propia

Figura 7: Tiempo empleado en registrar los servicios.

Esta figura 7. Muestra como varian los tiempos en los diferentes casos del

indicador de tiempo empleado en registrar los servicios antes de

implementar el sistema y después de que se haya implementado el

sistema web.

b) Porcentaje de documentos encontrados

Se ingresaron los datos al programa SPSS obteniendo los resultados

estadisticos descriptivos en la figura 70 se muestran el porcentaje de los

documentos encontrados.
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Estadisticos descriptivos

Diesy.
M Minirmo Maximo Media Desviacion
Pre_Test 12 a0 a0 5617 9,447
Post Test 12 67 100 a5 67 13727

Mwalido (por lista) 12

Figura 8: Porcentaje de documentos encontrados (Datos estadisticos)

Fuente: Elaboracién propia

Para calcular el porcentaje de los documentos encontrados en el pre
test se ha estimado 12 observaciones y se obtuvo un valor de 56 % de
documentos encontrados, pero ya con el sistema implementado con un
post test con la estimacién de 12 observaciones fue de un valor de 86%

de documentos encontrados. (Ver figura 9)

PORCENTAJE DE DOCUMENTOS
ENCONTRADOS
Post test 5.17%
Pre Test 56.17 %
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
B Media

Figura 9: Porcentaje de documentos encontrados (pre y post test)

Fuente: Elaboracién propia

Esta figura 9. Muestra indica una diferencia del porcentaje de documentos
encontrados antes de implementar el sistema y después de implementado

el sistema web.
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4.2.

c) Tiempo empleado en la elaboracion de reportes

Se ingresaron los datos al programa SPSS obteniendo los resultados
estadisticos descriptivos en la figura 10. Nos muestran dichos datos

estadisticos.

Estadisticos descriptivos

Desy.
| Minimo  Maximo Media Desyiacion
Pre_Test k] R0 ano 41 82 123,485
Fost_Test k] 5 13 875 1,843

M valido (por lista) 55

Figura 10: Tiempo empleado en la elaboracién de reportes (Datos estadisticos)

Fuente: Elaboracion propia

Para calcular el tiempo empleado en la elaboracion de reportes
mensuales en &l pre test de se ha estimado con 55 observaciones y se ha
obtenido un valor de 742 segundos para el registro de servicio y en el post
test con una estimacion de 55 observaciones fue de 10 segundos. (Ver

figura 11)

Tiempo empleado en la elaboracidn de
reportes de servicios mensuales por cada

técnico.
Post test 10
Pre Test 742
0 100 200 300 400 500 600 700 800
B Media

Figura 11: Tiempo empleado en la elaboracién de reportes

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.

La figura 11. Muestra como varian los tiempos en los diferentes casos del

indicador de tiempo empleado en la elaboracidén de reportes mensuales

antes de implementar el sistema y después de que se haya implementado

el sistema web.

Analisis inferencial

4.3.1. Pruebas de Normalidad

Se realiz6 la prueba de normalidad para a cada indicador con los

respectivos meétodos dependiendo del tamarfio de la muestra.

Tiempo empleado en registrar los servicios

Teniendo en cuenta que nuestra muestra es de 55
documentos y como es mayor que 50, se tomd en
consideracion la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov.

Porcentaje de Documentos encontrados

Teniendo en cuenta que la muestra es de 55 documentos la
cual se distribuy6 en 12 grupos, se tomo6 en consideracion la
prueba de normalidad de Shapiro-Wilk.

Tiempo empleado en la elaboracion de reportes

Teniendo en cuenta que nuestra muestra es de 55
documentos y como es mayor que 50, se tomd en
consideracion la prueba de normalidad de Kolmogorov-

Smirnov.

Como se menciond anteriormente todas estas pruebas se
llevaron a cabo en el programa spss 25.0 teniendo en cuenta

el nivel de confiabilidad del 95 %.
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Sig Distribucion

Sisig=0.05 Adopta una distribucion no normal.

Sisig=0.05 Adopta una distribucién normal.

Doénde sig = nivel critico del contraste

Figura 12: Nivel de confiabilidad

Fuente: Elaboracion propia

4.3.2. Resultados obtenidos:

- Prueba de normalidad del indicador (Tiempo empleado
en registrar los servicios)

Se comprobé la prueba de normalidad del indicador Tiempo

empleado en registrar los servicios, se utiliz6 la prueba de

Kolmogorov-Smimov y obtuvo como resultado los siguientes

datos.
Kolmogorov-Smirnoy®
Estadistico ql Sig.
Pre_Test 218 55 000
Post_Test 297 55 000
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Figura 13: Prueba de normalidad del indicador tiempo empleado en registrar los servicios

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 13. Muestra los resultados obtenidos del indicador tiempo
empleado en registrar los servicios en el pre test se obtuvo un resultado
de 0.000 y en el post test se obtuvo el valor de 0.000 tomando en cuenta
que los datos son menores a 0.05; se concluye en que los datos provienen
de una distribucion no normal.
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- Prueba de normalidad del indicador (Tiempo empleado en
registrar lo servicios (Pre-test))

Pre_Test

a0 Media =12 58
Desviacién esténdar = 2 097
5]

Frecuencia
=

5,00 10,00 12,00 14,00 16,00

Pre_Test

Figura 14: Prueba de normalidad tiempo empleado en registrar lo servicios (Pre-test)

Fuente: Elaboracién propia

- Prueba de normalidad del indicador (Tiempo empleado en

registrar los servicios (Post-test))

Post_Test

ledia = 29
Desviacion estandar = 264
N =55

125

75

Frecuencia

50

25

00

A0

Post_Test

Figura 15: Prueba de normalidad tiempo empleado en registrar los servicios (Post-test)

Fuente: Elaboracion propia
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- Porcentaje de documentos encontrados.

Se comprobd la prueba de normalidad del indicador porcentaje de
documentos encontrados se utiliz6 la prueba de Shapiro-Wilk y se
obtuvo como resultado los siguientes datos:

Shapiro-Willk
Estadistico al Sig.
724 12 001
822 12 017

Figura 16: Prueba de normalidad del indicador porcentaje de documentos encontrados

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 16. Muestra los resultados obtenidos en el porcentaje de
documentos encontrados en el pre test se obtuvo un resultado de 0.001 y
en el post test se obtuvo el valor de 0.017 tomando en cuenta que los
datos son menores a 0.05; se concluye en que los datos provienen de una

distribucion no normal.

- Prueba de normalidad del indicador (Porcentaje de

documentos encontrados (Pre-test))

Pre_Test

Media = 56,17
Desviacidn estandar = 9,447
N=12

Frecuencia

=)

50 &0 70

Pre_Test

Figura 17: Prueba de normalidad porcentaje de documentos encontrados (Pre-test)

Fuente: Elaboracién propia

59



- Prueba de normalidad del indicador (Porcentaje
documentos encontrados (Post-test))

Post_Test

5 Wedia = 85,67
Desviacion estandar = 13,727
=12

Frecuencia

&0 70 &0 a0 110

Post_Test

Figura 18: Prueba de normalidad porcentaje de documentos encontrados (Post-test)

Fuente: Elaboracién propia

- Tiempo empleado en la elaboracion de reportes

de

Se comprob6 la prueba de normalidad del indicador porcentaje de

documentos encontrados se utilizo la prueba de Kolmogorov-Smimov y

obtuvo como resultado los siguientes datos:

Kolmogorov-Smirnoy®

Estadistico gl Sing.
Fre_Test 202 a4 aaoa
Post_Test 155 55 on2

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Figura 19: Prueba de normalidad del indicador tiempo empleado en la elaboracion de reportes.

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 19. Muestra los resultados obtenidos en el indicador tiempo

empleado en la elaboracion de reportes en el pre test se obtuvo un

resultado de 0.00 y en el post test se obtuvo el valor de 0.02 tomando en
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cuenta que los datos son menores a 0.05; se concluye en que los datos

provienen de una distribucién no normal.

- Prueba de normalidad del indicador (Tiempo empleado en la

elaboracion de reportes (Pre-test))

Pre_Test

Media = 741,82
Desviacidn estandar = 123 485
=485

Frecuencia

500 600 700 800 900 1000

Pre_Test

Figura 20: Prueba de normalidad tiempo empleado en la elaboracion de reportes (Pre-test)

Fuente: Elaboracién propia

- Prueba de normalidad del indicador (Tiempo empleado en la

elaboracion de reportes (Post-test))

Post_Test

20 Meclia = 9,7

75
Desviacion estandar = 1,993
N=55

Frecuencia

4 & =] 10 12 14

Post_Test

Figura 21: Prueba de normalidad tiempo empleado en la elaboracion de reportes (Post-test)

Fuente: Elaboracion propia
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4.4.

Prueba de hipotesis
4.4.1. Hipdtesis de investigacion

En la tesis se utilizé la prueba de hipétesis de Wilcoxon para los
indicadores no normales: Tiempo empleado en registrar los
servicios, Porcentaje de documentos encontrados, tiempo
empleado en la elaboracion de reportes. Segun la evaluacion
respectiva se llegd a la conclusion que se acepta las hipotesis
propuestas.

Prueba de hipotesis de investigacion 1:
H1: La implementacion del sistema web reduce el tiempo empleado

en registrar los servicios de la empresa grupo Infocom S.R.L.
Indicador: Tiempo empleado en registrar los servicios

- Hipotesis Estadisticas
Definiciones de Variables:

- TERSa: Tiempo empleado en registrar los servicios antes
de usar el Sistema Web.
- TERSd: Tiempo empleado en registrar los servicios
después de usar el Sistema Web.
- HO: EIl sistema web no reduce el tiempo empleado en
registrar los servicios
- HO=TERSa 2 TERSd
El indicador sin la implementacion del sistema web es
mejor gue el indicador con el sistema web implementado.
- HA: El sistema web reduce de tiempo empleado en
registrar los servicios.
- HO=TERSa < TERSd
Si la probabilidad obtenida de indicador sin la
implementacion del sistema web es menor que el
indicador con el sistema web implementado se acepta la

hipétesis propuesta.
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- Prueba de rangos con signo de wilcoxon

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Rangos
Rango Sumade
i promedio rangos
Fost Test- Pre_Test Rangos negativos g5 28,00 154000
Rangos positivas ot 00 00
Empates 0°
Total 55

a. Post_Test < Pre_Test
b. Post_Test= Pre_Test

. Post_Test=Pre_Test

Figura 22: Prueba de rangos con signo de wilcoxon de la primera hip6tesis

Fuente: Elaboracion propia

Estadisticos de p-rl.l-nal::navfEII

Fost_Test -

Fre_Test
il -5,452P
Sig. asintaticadkbilateral) ,oan

a. Prueba de rangos con signo de
WWilcoxon

Ir. Se basa en rangos positivos.

Figura 23: Significancia asintotica de la primera hipétesis

Fuente: Elaboracion propia

- Validacién de la hip6tesis
Se ha evaluado la prueba de la hipotesis con la prueba de
rangos con signo de wilcoxon teniendo como resultado la
significancia asintotica (bilateral), un valor de 0.000 tomando en
consideracion que el valor es menor que 0,05 Con este

resultado obtenido se acepta la hipotesis propuesta.
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Hipotesis de Investigacion 2:

H1l: La implementacion del sistema web aumenta el
porcentaje de documentos encontrados en la empresa grupo
Infocom S.R.L.

Indicador: Porcentaje de documentos encontrados.

Hipdtesis Estadisticas
Definiciones de Variables:

PDEa: Porcentaje de documentos encontrados antes de
implementar el Sistema Web.

PDEd: Porcentaje de documentos encontrados después
de implementar el Sistema Web.

HO: El sistema web no aumenta el porcentaje de
documentos encontrados.

HO= PDEa 2 PDEd

Si la probabilidad obtenida de indicador sin la
implementacion del sistema web es menor o igual que el
indicador con el sistema web implementado se rechaza la

hipo6tesis propuesta.

HA: La implementacion del sistema web aumenta el
porcentaje de documentos encontrados.

HO = PDEa < PDEd

Si la probabilidad obtenida de indicador sin la
implementacion del sistema web es menor que el indicador
con el sistema web implementado se acepta la hipotesis

propuesta.
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- Prueba de rangos con signo de wilcoxon

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Rangos
Rango Suma de
I promedio rangos
Post Test- Pre_Test Rangos negativos 0@ a0 a0
Fangos positivos 12b 6,50 78,00
Empates ne
Total 12

a. Post_Test = Pre_Test
b. Post_Test = Pre_Test
c. Post_Test=Pre_Test

Figura 24: Prueba de rangos con signo de wilcoxon de la segunda hipétesis

Fuente: Elaboracion propia

Estadisticos de pruebaﬂ

Fost Test-
FPre_Test
z -3,068"
Sig. asintdticalbilateral) a0z
a. Prueba de rangos con signo de

Wilcoxon
b, Se basa en rangos negativos.

Figura 25: Significancia asintotica de la primera hipétesis

Fuente: Elaboracion propia

- Validacién de la hipotesis

Se ha evaluado la prueba de la hipotesis con la prueba de
rangos con signo de wilcoxon teniendo como resultado la

significancia asintotica (bilateral), un valor de 0.002 tomando en

consideracion que el valor es menor que 0,05, con este

resultado obtenido se acepta la hipotesis propuesta.
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Hipotesis de Investigacion 3:

H1: La implementacion del sistema web reduce el tiempo

empleado en la elaboracion de reportes de la empresa grupo

Infocom S.R.L.
Indicador: tiempo empleado en la elaboracion de reportes

Hipdtesis Estadisticas

Definiciones de Variables:

TEERa: tiempo empleado en la elaboracion de reportes
antes de usar el Sistema Web.

TEERd: Tiempo empleado en la elaboracion de reportes
después de usar el Sistema Web.

HO: El sistema web no reduce el tiempo empleado en la
elaboracion de reporte.

HO= TERSa 2 TERSd

El indicador tiempo empleado en la elaboracién de reportes
sin el sistema web es mayor o igual que el indicador con el

sistema web se rechaza la hipétesis propuesta.

HA: EIl sistema web reduce el tiempo empleado en la
elaboracién de reportes.

HO = TERSa < TERSd

Si la probabilidad obtenida de indicador sin la
implementacion del sistema web es menor que el indicador
con el sistema web implementado se acepta la hipotesis

propuesta.
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- Prueba de rangos con signo de wilcoxon

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Rangos
Rango Suma de
I promedio rangos
Post_Test- Pre_Test Rangos negativos 553 28,00 1540,00
Rangos positivos o® .00 .00
Empates n°
Total 55

a.Post_Test < Pre_Test
b. Post_Test= Pre_Test
c. Post_Test= Pre_Test

Figura 26: Prueba de rangos con signo de wilcoxon de la tercera hipotesis

Fuente: Elaboracion propia

Estadisticos de pn-rl..l-nal::n-auEII

FPost_Test-

Fre_Test
z -6,453P
Sig. asintdtica(kbilateral) oo

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

Ir. Se basa en rangos positivos.

Figura 27: significancia asint6tica de la tercera hipotesis

Fuente: Elaboracion propia

Validacion de la hipétesis

Se ha evaluado la prueba de la hipotesis con la prueba de
rangos con signo de wilcoxon teniendo como resultado la
significancia asintotica (bilateral), un valor de 0.000 tomando en
consideracion que el valor es menor que 0,05 Con este

resultado obtenido se acepta la hipotesis propuesta.
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CAPITULO V:

DISCUSION DE RESULTADOS

La implementacion del sistema web mejoré el servicio de Help Desk de la

empresa Grupo Infocom S.R.L., en los siguientes puntos:

1. Para el Tiempo empleado en registrar los servicios, antes de implementar del
sistema web se obtuvo un promedio de 12 minutos con 58 segundos y con el
sistema implementado se obtuvo un promedio de 1Tminuto con 39 segundos
en el tiempo empleado en registrar los servicios, en correlacion con Regalado
luna Yeyson deyniz en la tesis titulada “Sistema web basado en la gestion de
incidencias para mejorar el soporte informatico en la Municipalidad Provincial
del Santa”, los resultados que obtuvo para el tiempo promedio para el registro
de las incidencias antes de implementar el sistema web obtuvo un promedio
de 540 segundos vy con el sistema web implementado 9 segundos, es
evidente la diferencia entre el pre test y el post test el tiempo empleado para
registrar lo servicios disminuyeron , cumpliéndose con objetivo planeado.

2. Para el porcentaje de documentos encontrados, antes de la implementacion
del sistema web se obtuvo un promedio de 56% de documentos encontrados
y con el sistema implementado se obtuvo un promedio de 66% de documentos
encontrados, en correlacion con Saavedra Rosales, Yeffer Jose en la tesis
titulada “Sistema web para la gestion documental en la empresa
DEVELOPMENT IT E.ILR.L", los resultados que obtuvo para el porcentaje de
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documentos localizados antes de implementar el sistema web se obtuvo un
promedio de 48.3% documentos localizados y con el sistema web
implementado 84.8% documentos localizados, es evidente la diferencia entre
el pre test y el post test con el porcentaje de los documentos localizados se
incrementan, cumpliéndose con el objetivo planeado.

. Para el tiempo empleado en la elaboracion de reportes mensuales, antes de
la implementar del sistema web se obtuvo un promedio de 742 segundos y
con el sistema implementado se obtuvo un promedio de 10 segundos en
tiempo empleado en la elaboracion de reportes mensuales, en correlacion
con Regalado luna Yeyson deyniz en la tesis titulada “Sistema web basado en
la gestion de incidencias para mejorar el soporte informatico en la
Municipalidad Provincial del Santa”, los resultados que obtuvo para el tiempo
promedio para el registro de las incidencias antes de implementar el sistema
web se obtuvo un promedio de 900 segundos y con el sistema web
implementado 9 segundos, es evidente la diferencia entre el pre test y el post
test el tiempo empleado para la elaboracion de reportes mensuales
disminuyeron, cumpliéndose con objetivo planeado.
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CONCLUSIONES

1. Se concluye que el tiempo empleado en registrar los servicios de Help Desk
de la empresa grupo Infocom S.R.L, antes de implementar del sistema web,
fue de 12 minutos con 58 segundos y con el sistema implementado se obtuvo
1 minuto con 39 segundos, lo cual hay una disminucién de 11 minutos con 9
minutos, por lo tanto, se afirma la hipotesis de que el sistema web reduce el
tiempo empleado en registrar los servicios.

2. Se concluye que el porcentaje de documentos encontrados de los servicios
de Help Desk de la empresa grupo Infocom S.R.L, antes de implementar del
sistema web, fue de 56 % documentos encontrados y con el sistema
implementado se obtuvo un promedio 85% de documentos encontrados, lo
cual hay un aumento de 29 % de documentos encontrados, por lo tanto, se
afirma la hipotesis de que el sistema web aumenta el porcentaje de
documentos encontrados.

3. Se concluye que el tiempo empleado en la elaboracion de reportes de los
servicios de Help Desk de la empresa grupo Infocom S.R.L, antes de
implementar del sistema web, fue de 742 segundos y con el sistema
implementado se obtuvo 10 segundos, lo cual hay una disminucion de 732
segundos, por lo tanto, se afirma la hipétesis de que el sistema web reduce
el tiempo empleado en la elaboracion de reportes.

4. Finalmente, Con los resultados obtenidos de los indicadores se afirma la
hipétesis general de que el sistema web mejora el servicio de Help Desk de

la empresa Grupo Infocom S.R.L.
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RECOMENDACIONES

Para los futuros investigadores es recomendable tener en cuenta el
indicador (tiempo empleado en registrar los servicios). Con el proposito
de poder mejorar el servicio de Help Desk, y el tiempo de registro de los
Servicios.

Se recomienda a los futuros investigadores si tengan proyectos similares
a esta tesis tener en cuenta el indicador porcentaje de documentos
encontrados. Con la finalidad de tener los datos actualizados y poder
consultarlos en tiempo real.

Para los futuros investigadores es recomendable tener en cuenta el
indicador tiempo empleado en la elaboracion de reportes. Con la finalidad
llevar un control mas éptimo de los servicios realizados a través del
tiempo.

Capacitar a los usuarios para que utilicen de manera correcta el sistema,
puesto que sera de gran ayuda para obtener un buen rendimiento del

mismao.

Se recomienda a los futuros investigadores incrementar madulos al
sistema desarrollado dependiendo de los requernimientos que necesite la
institucion. Con la finalidad contar con una herramienta que permita
mejorar los servicios de Help Desk.
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ANEXOS

Anexo 1: Ficha de Registro de Servicio

GRUPO INF&Y¥ COM S.R.L. ‘&

RUC: 20568310889

RECEPCION DE EQUIPO
DESCRIPCIGN DEL CLIENTE

PP OMLAELE DEL TRARS N

HORBEE DEL CERTE

DMEC DU N TELERDS0

E-RASIL

FECHS 7 HOMA

DESCRIFCION DEL EQUIPD

MARCA

DESCRRFCION

HW# DE SERIE

CIONDICHOMES TECHICAS

OHESERY ACIONES DEL EQUIPD DE COMPUTO ANTES DEL SERVICID

RISASRE ¥ FIRMAS DE LA EMPRESS

MOFEBRE ¥ Fiskis DEL CUENTE

AN CERE DET RO 274 INT. 5-08 HUMKCEYO CERCADD JUNIN 7 BUANCAYD f HUANCAYD
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Anexo 2: Ficha de Entrega de servicio

GRUPO INF&¥ COM S.R.L. ‘&

RUC: 20568310889

ENTREGA DE SERVICIO

DESCRIPCION DEL CLIENTE

PP OMLEELE DEL TRARS N

HOPSHPFE DEL CENRTE

DMEC DO N TELERDNC

E-RLEIL

FECHA ¥ HDAA

DESCRIPCION DEL EQUIPD

FARCA,

DESCERFCION

W# DE SERIE

COWN DI CIOMES TECHICAS

DESCRIPCION DE REPARACION

ESERVACIKEN

REOSASEE Y FIARAS DE LA EMPRESS

NOMEBRE ¥ FIEMA DEL DUENTE

AN CRRE DET WRDL 274 INT. 5-08 HUAKRCEYD DERCADD MININ f HUAN CAYD f HUANCAYD
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Anexo 3: Ficha de reporte de mantenimiento

GRUPO INF&Y¥ COM S.R.L. ‘&

RUC: 20568310889

REPORTE DE MANTEMIMIENTO

DESCRIPCION DEL CLIENTE

SR OMLAELE DEL TRAHS H:

HOMBORE: DELCEHWTE

HRECOUH TELEFSM

E-MIAL

FEOHA ¥ HUAA

DESCRIPCION DEL EQUIPD

MARCA

DESCRRACION

K# DE SERIE

CORDICIOKES TECHICAS

DESCRIPCION DE EQUIPO OBSERVACIONES

FURCIONARMIENTO

ROBASEE Y FIRMAS DE LA EMIPRESS

ROSASEE Y FIRAAS DEL CLIENTE

AN CRERIDET NROL 274 INT. 5-08 HUASRCEYD CERCADD MININ f BUANCAYD [ HUANCAYD
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Anexo 4: Ficha de registro de tiempo empleado en registrar los servicios

antes de implementar el sistema web — Pre Test

FICHA DE OBSERVACION - (PRE TEST)
Investigador: Cristian Marticorena Osores
Institucion Grupo Infocom S.R.L
Investigada:
Direccion: Av. Giraldez Nro. 274 Int. S-08 Huancayo
Sistema web para mejorar el servicio de Help Desk de la
Titulo de la Tesis: empresa Grupo Infocom S.R.L.
Indicador Tiempo empleado en registrar los servicios
Periodo de 02/07/2018 hasta 13/07/2018
observacion
item Fecha Hora de Hora de Tiempo del Tiempo del
inicio fin proceso en proceso en
minutos segundos
1 02/07/2018 9:30 9:39 9 540
2 02/07/2018 09:50 10:04 14 840
3 02/07/2018 10:20 10:35 15 900
4 02/07/2018 10:50 11:00 10 600
5 02/07/2018 11:30 11:42 12 720
6 03/07/2018 10:30 10:44 14 840
7 03/07/2018 03:15 03:30 15 900
8 03/07/2018 04:00 04:10 10 600
9 03/07/2018 05:20 05:35 15 900
10 03/07/2018 07:30 07:39 9 540
11 04/07/2018 10:20 10:30 10 600
12 04/07/2018 12:15 12:28 13 780
13 04/07/2018 02:45 02:58 13 780
14 04/07/2018 03:20 03:30 10 600
15 04/07/2018 04:30 04:45 15 900
16 05/07/2018 10:30 10:44 14 840
17 05/07/2018 11:23 11:33 10 600
18 05/07/2018 02:10 02:22 12 720
19 05/07/2018 03:50 04:05 15 900
20 05/07/2018 04:30 04:44 14 840
21 06/07/2018 10:00 10:15 15 900
22 06/07/2018 11:15 11:25 10 600
23 06/07/2018 12:16 12:30 14 840
24 06/07/2018 03:45 04:00 15 900
25 06/08/2018 04:55 05:10 15 900
26 06/07/2018 05:20 05:30 10 600
27 07/07/2018 9:20 9:30 10 600
28 07/07/2018 11:15 11:28 13 780
29 07/07/2018 02:45 02:58 13 780
30 07/07/2018 04:20 04:30 10 600
31 07/07/2018 05:30 05:45 15 900
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32 09/07/2018 10:30 10:44 14 840
33 09/07/2018 11:23 11:33 10 600
34 09/07/2018 03:10 03:22 12 720
35 09/07/2018 05:50 05:05 15 900
36 09/07/2018 07:30 07:44 14 840
37 10/07/2018 10:30 10:44 14 840
38 10/07/2018 11:23 11:33 10 600
39 10/07/2018 02:10 02:22 12 720
40 10/07/2018 03:50 04:05 15 900
41 10/07/2018 07:30 07:44 14 840
42 11/07/2018 9:22 9:32 10 600
43 11/07/2018 12:15 01:28 13 780
44 11/07/2018 04:35 04:48 13 780
45 11/07/2018 05:20 05:30 10 600
46 11/07/2018 06:30 06:45 15 900
47 12/07/2018 10:24 10:34 10 600
48 12/07/2018 11:11 11:24 13 780
49 12/07/2018 02:45 02:58 13 780
50 12/07/2018 06:20 06:30 10 600
51 12/07/2018 07:34 07:49 15 900
52 13/07/2018 10:35 10:49 14 840
53 13/07/2018 02:23 02:33 10 600
54 13/07/2018 05:10 05:22 12 720
55 13/07/2018 07:50 08:05 15 900
N

S,

e

“Danny . g\g&z"rzz Gonzales
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Anexo 5: Ficha de registro de Tiempo empleado en registrar los servicios

después de implementar el sistema web — Post Test

FICHA DE OBSERVACION (POST-TEST)
Investigador: Cristian Marticorena Osores
Institucion Grupo Infocom S.R.L
Investigada:
Direccion: Av. Giraldez Nro. 274 Int. S-08 Huancayo
Titulo de la Tesis: Sistema web para mejorar el servicio de Help Desk de la
empresa Grupo Infocom S.R.L.
Indicador Tiempo empleado en registrar los servicios
Periodo de 01/08/2018 hasta 14/08/2018
observacion
item Fecha Hora de Hora de Tiempo del proceso en minutos
inicio fin
G 01/08/2018 10:24 10:34 1,05
2 01/08/2018 11:11 11:24 1,08
3 01/08/2018 02:45 02:58 1,05
4 01/08/2018 06:20 06:30 1,17
5 01/08/2018 07:34 07:49 1,28
6 02/08/2018 10:24 10:34 1,07
77 02/08/2018 1111 11:24 ,57
8 02/08/2018 02:45 02:58 1,08
9 02/08/2018 06:20 06:30 1,07
10 02/08/2018 07:34 07:49 1,13
11 03/08/2018 10:30 10:44 ,48
12 03/08/2018 11:23 11:33 A7
13 03/08/2018 02:10 02:22 1,27
14 03/08/2018 03:50 04:05 1,00
15 03/08/2018 07:30 07:44 ,50
16 04/08/2018 10:30 10:44 1,13
7. 04/08/2018 11:23 11:33 1,12
18 04/08/2018 02:10 02:22 1,12
19 04/08/2018 03:50 04:05 53
20 04/08/2018 04:30 04:44 ,48
21 06/08/2018 9:30 9:39 1,12
22 06/08/2018 09:50 10:04 1,03
23 06/08/2018 10:20 10:35 1,05
24 06/08/2018 10:50 11:00 1,17
25 06/08/2018 11:30 11:42 1,28
26 06/08/2018 10:30 10:44 1,07
27 07/08/2018 03:15 03:30 ,54
28 07/08/2018 04:00 04:10 ,48
29 07/08/2018 05:20 05:35 1,15
30 07/08/2018 07:30 07:39 ,48
31 07/08/2018 10:30 10:44 1,12
32 09/08/2018 11:23 11:33 1,00
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33 09/08/2018 | 03:10 03:22 1,00
34 09/08/2018 | 05:50 05:05 1,23
35 09/08/2018 | 07:30 07:44 1,25
36 09/08/2018 | 08:31 08:45 1,03
37 10/08/2018 | 10:00 10:15 1,05
38 10/08/2018 | 11:15 11:25 1,12
39 10/08/2018 | 12:16 12:30 1,15
40 10/08/2018 | 03:45 04:00 ,50
41 10/08/2018 | 04:55 05:10 1,27
%) 11/08/2018 | 05:20 05:30 49
43 11/08/2018 | 9:22 9:32 1,13
a4 11/08/2018 | 12:15 01:28 1,28
45 11/08/2018 | 04:35 04:48 1,07
46 11/08/2018 | 05:20 05:30 57
47 13/08/2018 | 10:30 10:44 1,05
48 13/08/2018 | 11:23 11:33 1,08
49 13/08/2018 | 02:10 02:22 1,05
50 13/08/2018 | 03:50 04:05 1,09
51 13/08/2018 | 04:30 04:44 1,23
52 14/08/2018 | 10:24 10:34 1,25
53 14/08/2018 | 11:11 11:24 1,03
54 14/08/2018 | 02:45 02:58 1,12
55 14/08/2018 | 06:20 06:30 1,15

Danuy D. §¥ ﬁ
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Anexo 6: Ficha de registro del porcentaje de documentos encontrados

antes de implementar el sistema web — Pre Test

FICHA DE OBSERVACION (PRE-TEST)

Investigador:

Cristian Marticorena Osores

Institucion Investigada:

Grupo Infocom S.R.L

Direccion:

Av. Giraldez Nro. 274 Int. S-08 Huancayo

Titulo de la Tesis :

Sistema web para mejorar el servicio de Help Desk

de la empresa Grupo Infocom S.R.L.

Indicador

Porcentaje de Documentos encontrados

Periodo de observacion

02/07/2018 hasta 17/07/2018

Dias Fichas Fichas Porcentaje de documentos
buscados encontrados encontrados
1 5 3 60%
2 4 2 50%
3 6 3 50%
4 3 2 67%
5 4 2 50%
6 4 2 50%
7 5 4 80%
8 4 2 50%
9 5 3 60%
10 4 2 50%
11 7 4 57%
12 4 2 50%
TOTAL 55
e (i

" Hanny . g\(.tiérrgz Gonzdles
GERENTEGENERAL
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Anexo 7: Ficha de registro del porcentaje de documentos encontrados

después de implementar el sistema web — Post Test

FICHA DE OBSERVACION (POST-TEST)

Investigador:

Cristian Marticorena Osores

Instituciéon Investigada:

Grupo Infocom S.R.L

Direccién:

Av. Giraldez Nro. 274 Int. S-08 Huancayo

Titulo de la Tesis :

Sistema web para mejorar el servicio de Help Desk

de la empresa Grupo Infocom S.R.L.

Indicador

Porcentaje de documentos encontrados

Periodo de observacion

01/08/2018 hasta 21/08/2018

Dias Fichas Fichas Porcentaje de documentos
buscados encontrados encontrados
1 3 2 67%
& 5 4 80%
3 4 3 75%
4 3 3 100%
5 5 4 80%
6 3 2 67%
7 3 3 100%
8 4 3 75%
9 5 4 80%
10 3 3 100%
11 3 2 67%
12 4 3 75%
TOTAL 55

83



Anexo 8: Ficha de registro del tiempo empleado en la elaboraciéon de reportes

antes de implementar el sistema web — Pre Test

FICHA DE OBSERVACION (PRE-TEST)
Investigador: Cristian Marticorena Osores
Institucion Grupo Infocom S.R.L
Investigada:
Direccién: Av. Giraldez Nro. 274 Int. S-08 Huancayo
Sistema web para mejorar el servicio de Help Desk de la
Titulo de la Tesis: empresa Grupo Infocom S.R.L.
Indicador Tiempo empleado en la elaboracion de reportes
Periodo de
observacién 13/07/2018 hasta 31/07/2018
item Fecha Tiempo del proceso Tiempo del proceso en
en minutos segundos
1 13/07/2018 12 720
2 13/07/2018 12 720
3 13/07/2018 15 900
4 13/07/2018 9 540
5 13/07/2018 12 720
6 13/07/2018 14 840
7 13/07/2018 15 900
8 13/07/2018 10 600
9 13/07/2018 15 900
10 13/07/2018 9 540
11 13/07/2018 10 600
12 13/07/2018 13 780
13 13/07/2018 13 780
14 13/07/2018 10 600
1133 13/07/2018 15 900
16 13/07/2018 14 840
17 13/07/2018 10 600
18 13/07/2018 12 720
19 20/07/2018 15 900
20 20/07/2018 9 540
21 20/07/2018 10 600
22 20/07/2018 13 780
23 20/07/2018 13 780
24 20/07/2018 10 600
25 20/07/2018 12 720
26 20/07/2018 15 900
2 20/07/2018 14 840
28 20/07/2018 13 780
29 20/07/2018 13 780
30 20/07/2018 13 780
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31 20/07/2018 10 600
32 20/07/2018 15 900
33 20/07/2018 10 600
34 20/07/2018 12 720
35 20/07/2018 15 900
36 20/07/2018 9 540
37, 20/07/2018 10 600
38 31/07/2018 13 780
39 31/07/2018 10 600
40 31/07/2018 15 900
41 31/07/2018 14 840
42 31/07/2018 10 600
43 31/07/2018 13 780
44 31/07/2018 13 780
45 31/07/2018 10 600
46 31/07/2018 15 900
47 31/07/2018 13 780
48 31/07/2018 13 780
49 31/07/2018 10 600
50 31/07/2018 15 900
51 31/07/2018 14 840
52 31/07/2018 10 600
53 31/07/2018 12 720
54 31/07/2018 15 900
55 31/07/2018 14 840
in .
dma T T
Panny (;QR EgN Ttlen’ ;gfnza S
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Anexo 9: Ficha de registro del tiempo empleado en la elaboracién de reportes

después de implementar el sistema web — Post Test

FICHA DE OBSERVACION (POST-TEST)
Investigador: Cristian Marticorena Osores
Institucion Grupo Infocom S.R.L
Investigada:
Direccion: Av. Giraldez Nro. 274 Int. S-08 Huancayo
Sistema web para mejorar el servicio de Help Desk de la

Titulo de la Tesis: empresa Grupo Infocom S.R.L.
Indicador Tiempo empleado en la elaboracién de reportes
Periodo de
observacion 11/08/2018 hasta 31/08/2018
item Fecha Tiempo del proceso en segundos

1 11/08/2018 9

2 11/08/2018 12

3 11/08/2018 10

4 11/08/2018 13

5 11/08/2018 12

6 11/08/2018 8

7 11/08/2018 9

8 11/08/2018 8

9 11/08/2018 9

10 11/08/2018 8

11 11/08/2018 10

12 11/08/2018 13

13 11/08/2018 4 i)

14 11/08/2018 8

15 11/08/2018 12

16 11/08/2018 8

17 11/08/2018 9

18 11/08/2018 8

19 25/08/2018 12

20 25/08/2018 8

21 25/08/2018 10

22 25/08/2018 13

23 25/08/2018 9

24 25/08/2018 8

25 25/08/2018 8

26 25/08/2018 12

27 25/08/2018 8

28 25/08/2018 9

29 25/08/2018 11

30 25/08/2018 9

31 25/08/2018 10

32 25/08/2018 8

33 25/08/2018 6
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34 25/08/2018 T
35 25/08/2018 6
36 25/08/2018 =
37 25/08/2018 31
38 31/08/2018 =
39 31/08/2018 -
40 31/08/2018 =
41 31/08/2018 15
42 31/08/2018 2
43 31/08/2018 55
44 31/08/2018 =
45 31/08/2018 5
46 31/08/2018 -
47 31/08/2018 =
48 31/08/2018 5
49 31/08/2018 5
50 31/08/2018 5
51 31/08/2018 S
52 31/08/2018 10
53 31/08/2018 i3
54 31/08/2018 T
55 31/08/2018 R
i i L.
PR Ay 7% o
. 3y 7
Danny (;IE)'.? thtcﬁ éRNc-mz Le
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Anexo 10: Tabla de evaluacion de expertos de la validez del instrumento de investigacion N° 1

Titulo Tentativo del Proyecto de Tesis: .

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. JUICIO DE EXPERTO
Estudiante -C"‘S\"tc‘”\ T‘?\*’N (\‘\o.rsﬂ Ore o,

Oser=s Fecha: . \3 UO(Q/DK%.....

.e .\{Q\?

o Gres Sofocom SRL,

Instruccién: Estimada (o) especialista se Ie pide su colaboracion para que luego de analizar y cotejar el referido mstrumento de mvestlgacnon en
base a su criterio y experiencia profesional, valide dicho instrumento para su aplicacion.
NOTA: Para cada criterio considere la escala de 1 a 5 donde:
1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Indiferente /no sabe 4. De acuerdo. 5. Totalmente de acuerdo.

ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIO INDICADORES 2 3 4 5 Observaciones y/o sugerencias
COHERENCIA Entre el problema, objetivo, resultados esperados y
plan del proyecto.
La metodologia especifica y las fases propuestas en /
APLICABILIDAD el instrumento y su anexo (ficha de resultadgs) s_(l)n
adecuados para desarrollar la investigacion
tecnoldgica.
: | .
CONSISTENCIA La Flchal de Best{ .tados tiene una buena base
tecnoldgica y cientifica.
OBJETIVIDAD El |nstrume'nto estd organizado y expresado en
comportamientos observables.
CLARIDAD El v.ocabl.flam.)’aplncado es adecuado para el trabajo ><
de investigacion.
P > g K
SUFICIENCIA El ngmero de items propuestos es Suflf:l?nte para
medir el desarrollo del producto tecnolégico. Z
PUNTAJE TOTAL =

De 10 a 15 : No valido, reformular
De 16 a 20 : No valido, modificar

De 21 a 25 : Valido, mejorar [:I ~ Grado Académico

De 26 a 30 : Valido, aplicar

Apellidos y Nombres Fa‘?faﬂ. COTOFLC[ CG(YU(

Firma

88



Anexo 11: Tabla de evaluacion de expertos de la validez del instrumento de investigacion N° 2

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTO
S W/ ie [ Rel Q

Estudiante : Cvisdon  Eyws  Markioreae  Dsscs

Titulo Tentativo del Proyecto de Tesis: Sesdeos weh gera oy ere s o)\ Ssrvicis Welp Desk de o @mpreSa Grues mf

Instruccién: Estimada (o) especialista se le pide su colaboracion para que luego de analizar y cotejar el referido instrumento de investigacién, en
base a su criterio y experiencia profesional, valide dicho instrumento para su aplicacién. ~
NOTA: Para cada criterio considere la escala de 1 a 5 donde:

1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Indiferente /no sabe 4. De acuerdo. 5. Totalmente de acuerdo.

% L

I. ASPECTOS DE VALIDACION - — ) B

CRITERIO INDICADORES ~ 2 3 4 Observaciones y/o sugerencias

Entre el problema, objetivo, resultados esperados y

plan del proyecto.

La metodologia especifica y las fases propuestas en

el instrumento y su anexo (ficha de resultados) son

adecuados para desarrollar la investigacién

tecnoldgica.

CONSISTENCIA La Fic}?aA de Besu}l?ados tiene una buena base
tecnoldgica y cientifica.

OBIETIVIDAD El instrumento esta organizado y expresado en ‘ ><

comportamientos observables.

COHERENCIA

APLICABILIDAD

XX

CLARIDAD El v.ocabu_lan(.)’aphcado es adecuado para el trabajo ><
de investigacion.
I - <
SUFICIENCIA E nlfmero de items propuestos es sufl’(:llente para
medir el desarrollo del producto tecnolégico.

PUNTAJE TOTAL =

De 10 a 15 : No valido, reformular .
Apellidos y Nombres %@_\aem\ Hodc m&gw:: \ ocfly

De 16 a 20 : No valido, modificar

De 21 a 25 : Valido, mejorar D Grado Académico Dochocods g Tag. S g,()*.}\gq% Camopudaciod ¢

Firma e ./7\/» ,/Q/
B y— —

De 26 a 30 : Valido, aplicar




Anexo 12: Tabla de evaluacion de expertos de la validez del instrumento de investigacion N° 3

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTO .

Estudiante : CV‘SXV‘A‘*‘E’\VQNW"&‘@"““QSQ""g Fecha: \0(1(/20 LS
Titulo Tentativo del Proyecto de Tesis: 232 NS Mo v el gers Mmoo e\ Sesvists . oe a\p Ocse  ge

Instruccién: Estimada (o) especialista se le pide su colaboracién para que luego de analizar y cotejar el referido instrumento de investigacién, en
base a su criterio y experiencia profesional, valide dicho instrumento para su aplicacién. ’
NOTA: Para cada criterio considere la escala de 1 a 5 donde:

1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Indiferente /no sabe 4. De acuerdo. 5. Totalmente de acuerdo.

1. ASPECTOS DE VALIDACION
CRITERIO INDICADORES . ! 2 3 4
Entre el problema, objetivo, resultados esperados y
plan del proyecto.

La metodologia especifica y las fases propuestas en
el instrumento y su anexo (ficha de resultados) son
adecuados para desarrollar la investigacion
tecnoldgica.

La Ficha de Resultados tiene una buena base
tecnoldgica y cientifica.

OBJETIVIDAD El mstrumemo estd organizado y expresado en
comportamientos observables.

Observaciones y/o sugerencias

COHERENCIA

APLICABILIDAD

CONSISTENCIA

El vocabulario aplicado es adecuado para el trabajo

CLARIDAD K )
de investigacion.

XXX

El nimero de items propuestos es suficiente para

SUFICIENCIA medir el desarrollo del producto tecnolégico.

PUNTAIJE TOTAL =

De 10 a 15 : No vilido, reformular

/
[ / d 2 e
Apellidos y Nombres / . % Y / i Vz
De 16 a 20 : No valido, modificar / Lt 'L//)j 01?7@\/ o wr (/ i

De 21 a 25 : Valido, mejorar %/, Grado Académico //z,//:ﬂé ,(;_‘/"2 e

De 26 a 30 : Valido, aplicar =
Firma g/
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Anexo 13: Matriz de Consistencia

Sistema web para mejorar el servicio de Help Desk de la empresa Grupo Infocom S.R.L.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADOR METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL INDEPENDIENTE
¢,Como influye la | Determinar la | La implementacién de
implementacion influencia de la | un sistema web : o
. . -, . . Tipo de Investigacion:
de un sistema | implementacion de | mejora el servicio de
web en Iq mejora un sstema web | Help Desk de la Sistema Web Aplicada
del servicio de | para mejorar el | empresa Grupo
Help Desk en la | servicio de Help | Infocom S.R.L.L. Disefio de la
empresa  grupo | Desk de la empresa Investigacion:
Infocom S.R.L.? | Grupo Infocom Pre- E . al
SRL re- Experimenta
ESPECIFICOS | ESPECIFICOS ESPECIFICOS DEPENDIENTE Poblacion:
- . . — 63 servicios gestionados
¢De qué manera | Determinar la | La implementacion de
. . . . (documentos)
influye la | influencia de la|un sistema  web _
implementacién | implementacion de | reduce el  tiempo Tiempo Muestra:

de un sistema
web en el tiempo
empleado en

un sistema web en
el tiempo empleado

empleado en registrar

los servicios.

empleado en
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registrar los
servicios?

en registrar los
servicios.

¢, Como influye la
implementacion
de un sistema

Explicar la
influencia de la
implementacién de

La implementacién de
un  sistema  web
aumenta el porcentaje

web en el | un sistema web en | documentos
porcentaje de | el porcentaje de | encontrados.
documentos documentos

encontrados? encontrados.

¢,De qué manera | Determinar la | La implementacién de

influye la
implementacién
de un sistema
web en el tiempo
empleado en la
elaboracion  de
reportes?

influencia de la
implementacién de
un sistema web en
el tiempo empleado
en la elaboracion
de reportes.

un sistema web

reduce el tiempo
empleado en la
elaboracion de
reportes.

Help Desk

registrar los
servicios

Porcentaje de
documentos
encontrados.

Tiempo
empleado en la
elaboracion de
reportes

55 documentos
gestionados.

Técnicas de
Investigacion:

Entrevista
Encuesta

Fichaje
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Anexo 14 : Entrevista dirigido: Sr. Danny Daniel Gutiérrez encargado del
area de la empresa

Sistema web para mejorar el servicio de Help Desk de la empresa Grupo
Infocom S.R.L.

1.- ¢ Podria describir el proceso de servicio técnico?

El proceso comienza con la llegada del cliente solicitando un servicio, es
atendido por la secretaria del area, para luego derivar al personal técnico,
quien emite un diagnostico previo al equipo del cliente, para luego
informarle las posibles causas del mal funcionamiento del mismo. Desde

este punto, el cliente toma la decisidén de contratar o no el servicio.

Si el cliente esta de acuerdo con el servicio, la secretaria registra la
informacion que le proporcionara el cliente y el diagnostico que
proporciona el técnico la cual es necesaria para generar las fichas de
datos, el objetivo de estas fichas es llevar los registros de ingreso,
almacenamiento, monitorizacion de los equipos. El técnico al culminar el
servicio emite una ficha con la descripcion del servicio, observaciones y

las recomendaciones necesarias.

2.- ¢Cuales son los problemas principales que tiene la empresa sin el
sistema web correspondiente?
La lentitud a la hora de brindar el servicio técnico a los clientes, en
cualquier tipo de reclamo por parte de los clientes, la pérdida de

documentos.
3-¢ Cual es el tiempo que se demora en atender un servicio?

- Registro del servicio es de 8 a13 minutos aproximadamente.

- Eltiempo aproximado en la busqueda de informacién del servicio es de
8 a 15 minutos aproximadamente.

- El tiempo que se de mora en la elaboracion de reporte de la Cantidad
de servicios en una determinada fecha cada técnico es de 9-15

minutos aproximadamente.
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5.1.

Anexo 15: Arquitectura de software

Modelado del Negocio

El Modelado del Negocio tiene como objetivo comprender la estructura, la
dinAmica de la organizacion, problemas actuales, identificar posibles
mejoras y comprender los procesos. Utiliza el Modelo de Casos de Uso
de Negocio para describir los procesos del negocio y de los clientes, el
Modelo de Objetos del Negocio para describir cada caso de Uso del
Negocio con los trabajadores, ademas utilizan los Diagramas de
Actividades y de Clase. Es de suma importancia elegir la metodologia
adecuada, asi como las herramientas de implementacién adecuadas, es
por ello que la metodologia Rational Unified Process (RUP) basada en el
modelamiento del negocio nos proporciona todas las bases para llevar al

éxito la elaboracion del software (Omar, 2013).

El estudio del modelado de negocio es muy importante para poder
conocer los elementos que deberian ser utilizados en cada tipo de negocio
y asi identificar las diferentes necesidades de los usuarios en las
empresas, también nos permitira ver las partes involucradas y como

comunican los procesos de forma clara y eficiente.

5.1.1. ICONOGRAFIA

Tabla 2:

Iconografia de Modelado de Negocio

ICONOS DESCRIPCION

Objetivo de negocio

Requisito a ser satisfecho, detalla el valor
deseado de una medida especifica en el
futuro, utilizando para planear y

administrar actividades del negocio.
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Actor

X

Entidad que interactta con el sistema

Caso de Uso

-

Secuencia de acciones que produce un

resultado util y observable para un actor.

Limite

Barra que define el interior y el exterior de

un sistema

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 2. Muestra todos los iconos del lenguaje unificado de

modelado con sus respectivas descripciones.
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5.1.2. Diagrama de objetivos y metas del negocio

Serunreferente en &l mercado nadonal en &l sedor de las TIC

.-J:y T‘\-.\.\.

Brindarun excelente senvicio alos clientes.

Estarala vanguardia de |as tltimas tecnologias. W
M.
Sistematizacion de los Procesas intemos Orientacion constante a los colabaradores
AN !
Atender Senicio

Elaborar repartes Registrar senicio

Figura 28: Objetivos y metas del Negocio

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 28. Muestra el modelo de negocio con los casos de
uso encontrados, en este caso se encontr6 tres casos de uso que

apoyan a los objetivos del negocio.



5.1.3. Casos de uso del Negocio

2 2

Registrar semwicio Atender Servicio Elaborar reportes

Figura 29: Casos de uso del Negocio

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 29. Muestra cada caso de uso del negocio ( registrar
servicio, atender servicio y elaborar reportes).

5.1.4. Actores y trabajadores del negocio

Persona encargada de la gestidn del
aréadesoportetécrico de laempresa
“““““““““““““““““““““ Infbcom S.RL.
Persona que se encarga de registrar
_______________________________________ Sewicioy derivar a los e cnicos para su
atencion.

Secretaria
Personaque se encargade atender el
________________________________________ sewicio de los dientes.
técnico
Persona que se apersona a laempresa
__________________________________________ con su respecivo equipo para su

atencidn

Cliente

Figura 30: Actores y Trabajadores del negocio

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 30. Muestra los actores y trabajadores del negocio con

sus respectivas descripciones

5.1.5. Diagrama de caso de uso

de las actividades que realizan .

general del negocio

==includes==

Secretaria

<Hnclude==

Afender sewicio
técnico

’ Registrar sewiciu\

Cliente

Elaborar reportes

Jefe de drea de soporte tacnico

Figura 31: Casos de uso general del negocio

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 31. Muestra la representacion gréafica de UML del caso

de uso del negocio vy los acto

res identificados.
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5.1.6. Especificacion de caso de uso del negocio

Tabla 3:

Especificacion de caso de uso del negocio registrar servicio

CASO DE USO: CUN-01 Registrar servicio
Trabajador Secretaria
Descripcion En este caso de uso se describe

como el trabajador encargado
registra un servicio.

1. El cliente reporta un problema

Flujo Basico de su equipo.

2. La secretaria solicita datos
personales del cliente.

3. La secretaria solicita datos del
equipo del cliente.

4. La secretaria solicita datos
relacionados al problema del
equipo del cliente.

5. El cliente emite los datos
solicitados.

6. La secretaria registra los datos
en una ficha manual o en Excel.

Pre condicion =00 | e

Post condicion 000 | s

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 3. Muestra el caso de uso registrar servicio, el proceso comienza
cuando la secretaria solicita los datos del cliente y del equipo, luego lo
registra en una hoja de excel para asi mantener actualizado su control de

registro de servicios.
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Tabla 4:

Especificacion de caso de uso del negocio atender servicio

CASO DE USO: CUN-02 Atender servicio
Trabajador Secretaria, técnico
Descripcion En este caso de uso se describe

como el trabajador encargado
atiende los servicios reportados
por el cliente.

1. La secretaria deriva el servicio
a un personal de soporte

Flujo Béasico L
técnico.

2. El técnico se apersona 'y
atiende el problema del equipo.

3. El técnico evalla si el
problema es de software o
hardware.

4. El técnico brinda una posible
solucion.

5. El cliente toma la decision de
contratar o no el servicio.

6. Si el cliente esta de acuerdo
con el servicio, la secretaria
registra la informacion.

7. El técnico describe la situacion
actual del equipo en una ficha.

8. El técnico realiza el servicio y
elabora una ficha de servicio con
las respectivas recomendaciones

9. El técnico informa al jefe de
area sobre el servicio.

10. El jefe de area da el visto
bueno del servicio.

L
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Post condicion 0000 | e

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 4. Muestra el caso de uso atender servicio, en este caso quien lo
realiza es la secretaria, deriva el servicio al técnico para que atienda los

servicios reportados por el cliente.

Tabla 5:

Especificacion de caso de uso del negocio elaborar reportes

CASO DE USO: CUN-03 Elaborar reportes
Trabajador Jefe de area, secretaria
Descripcion En este caso de uso se describe

como el trabajador encargado
elabora los reportes.

1. El jefe del &rea de soporte
técnico solicita el reporte a la

Flujo Béasico .
secretaria.

3. La secretaria filtra la Cantidad
de servicios mensuales por cada
cliente.

4. La secretaria genera un
reporte en una hoja de calculo en
Excel.

5. La secretaria entrega él
informa al jefe de area.

6. El jefe de area recibe el
informe.

Pre condicion == | e

Post condicidbn | e

Fuente: Elaboracion propia
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La tabla 5. Muestra el caso de uso elaborar reportes, el proceso comienza
cuando el jefe de area solicita el informe, luego la secretaria elabora el

informe y entregara al jefe de area.

5.1.7. Entidades del negocio

Tabla 6:

Entidades del negocio

Entidad Descripcién
Ficha de recepcion de equipo Ficha de recepcion de equipo, en esta
ficha se registra los equipos, las
condiciones técnicas y las

observaciones del equipo antes de
iniciar con el servicio.

Ficha de mantenimiento Ficha de mantenimiento, en esta ficha
se detalla una descripcién del equipo y
su funcionamiento.

Ficha de servicio Ficha de servicio, se describe el servicio
(reparacion) y se emiten algunas
observaciones y recomendaciones.

Reporte de servicio En este documento se lista los servicios
realizados, la informacion puede
aparecer en forma de informe o planilla
segun lo que hayas solicitado visualizar.

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 6. Muestra las entidades que representa la informacién que se

maneja en cada proceso manejado por los trabajadores de la empresa.
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5.2.

5.1.8. Realizaciones de los Casos de Uso del negocio.

- A

Registrar servicio Realizacddn de registrar servicio

o= 2

Atender Servico Realzaddn de atender Servid o

- D

Elaborar reportes Realizacddn de elaborar reportes

Figura 32: Realizaciones de los Casos de Uso del negocio.

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la Figura 32. Muestra la realizacion de cada

caso de uso del negocio enmarcados a los objetivos de la empresa.

Modelado del sistema

El modelado de sistemas software es una técnica para tratar con la
complejidad inherente a estos sistemas. El uso de modelos ayuda al
ingeniero de software a "visualizar" el sistema a construir. Ademas, los
modelos de un nivel de abstraccion mayor pueden utilizarse para la
comunicacién con el cliente. Por dltimo, las herramientas de modelado y
las de Ingenieria de Software Automatizada (SCRIBD, 25).

El estudio del modelado de Sistema es muy importante para poder
conocer los requerimientos que deben ser utilizados en el sistema y asi

identificar las diferentes necesidades de los usuarios en las empresas.

5.2.1. Requerimiento del Sistema

Se comenta que de acuerdo a la metodologia RUP, los
requerimientos son declaraciones que identifican atributos,
capacidades, caracteristicas y/o cualidades que necesita cumplir
un sistema (o un sistema de software) para que tenga valor y
utilidad para el usuario. En otras palabras, los requerimientos

muestran qué elementos y funciones son necesarias para un
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proyecto donde se realiz6 el modelo de caso del negocio para

comprender el uso del sistema.

- Identificacién de Requerimientos Funcionales

En esta investigacion muestra los requerimientos
funcionales que fueron obtenidos como resultados de
las entrevistas realizados a los stacke holders para la
recoleccion de informacion acerca de las descripciones
de las diferentes actividades. Se presenta los
siguientes requerimientos funcionales que puedan

servir de guia en su definicién:

Tabla 7:

Requerimiento funcional iniciar sesion

Identificador RF 01
Numero de requerimiento 01
Nombre de requerimiento Iniciar sesién
Fuente de requisito Jefe de area, secretaria, técnico
Prioridad del requisito Alta ( x) /( ) Media/ Desado / ( )Baja
/Opcional
Descripcion
El software permitira validar el acceso al sistema

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8:
Requerimiento funcional gestionar empleado

Identificador RF 02
Numero de requerimiento 02
Nombre de requerimiento Gestionar empleado
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Fuente de requisito

Jefe de area de soporte técnico de la
empresa Infocom S.R.L.

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Desado / ( )Baja
/Opcional

Descripcién

El software permitird (Agregar, buscar, editar y eliminar) al empleado.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9:

Requerimiento funcional gestionar equipo

Identificador

RF 03

NuUmero de requerimiento

03

Nombre de requerimiento

Gestionar equipo

Fuente de requisito

Secretaria

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Desado / ( )Baja
/Opcional

Descripcion

El software permitira al administrador (Agregar, buscar, editar y eliminar) el

equipo.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10:

Requerimiento funcional gestionar cliente

Identificador

RF 04

Numero de requerimiento

04

Nombre de requerimiento

Gestionar cliente

Fuente de requisito

Secretaria

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Desado / ( )Baja
/Opcional
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Descripcion

El software permitird al administrador (Agregar, buscar, editar y eliminar) al

equipo.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11:

Requerimiento funcional asignar servicio

Identificador

RF 05

NuUmero de requerimiento

05

Nombre de requerimiento

Gestionar asignar servicio

Fuente de requisito

Secretaria

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Desado / ( )Baja
/Opcional

Descripcién

El software permitira (Agregar, buscar, editar y eliminar) al técnico

responsable del servicio.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12.

Requerimiento funcional gestionar servicio

Identificador

RF 06

Numero de requerimiento

06

Nombre de requerimiento

Gestionar servicio

Fuente de requisito

Técnico

Prioridad del requisito

Alta ( x) /( ) Media/ Desado / ( )Baja
/Opcional

Descripcién

El software permitira (Agregar, editar, cambiar estado) un servicio ya asignado.
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Tabla 13:

Requerimiento funcional informe de servicios atendidos

Identificador RF 07
Numero de requerimiento 07
Nombre de requerimiento Consultar servicios atendidos
Fuente de requisito Secretaria
Prioridad del requisito Alta ( x) /( ) Media/ Desado / ( )Baja
/Opcional
Descripcién
El software permitird generar un reporte de servicios atendidos durante un
periodo determinado.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14:

Requerimiento funcional generar reportes

Identificador RF 08
Numero de requerimiento 08
Nombre de requerimiento Generar reportes de servicios

mensuales por cada técnico.

Fuente de requisito Jefe de area de soporte técnico de la
empresa Infocom S.R.L.

Prioridad del requisito Alta ( x) /( ) Media/ Desado / ( )Baja

Descripcion

El software permitira obtener el reporte la Cantidad de servicios mensuales
por cada técnico.

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.2. Requerimientos no funcionales

a)

b)

d)

f)

g)

SEGURIDAD DE ACCESO AL SISTEMA

El sistema informatico debe permitir a los usuarios que ya se
han registrado, ingresar a los diferentes modulos

INTERFAZ

El interfaz debe ser facil de usar, debe ser clara, legible y
amigable.

NAVEGACION EN EL SISTEMA

Los usuarios solo podran navegar en los formularios que
estan autorizados para el rol correspondiente.
RENDIMIENTO

El sistema web debe tener una alta velocidad cuando se
realizan las peticiones.

CONFIABILIDAD

El sistema tiene que ser tolerante a errores por parte de los
usuarios.

DOCUMENTACION

El sistema requiere un manual de usuario para ayudar, guiar
al usuario para pueda utilizar de manera adecuada el
software.

SOFTWAR

Para la tesis los requerimientos son:

- Sistema Operativo: Windows 7, 8,10.

- Gestor de Base de Datos: MySQL

- Lenguaje de Desarrollo: PHP.

108



h) HARDWARE

Para la tesis los requerimientos son:

- Procesador Intel Core I5.
- Memoria RAM 2 — 8 Gbz.
- HDD 500 Gb.

- Impresora Multifuncional.

5.2.3. Diagrama de caso de uso general del Sistema

Sistema Help Desk

[ e G
| Iniciar sesign

D

Gestionar empleado

Jefe de area de
soporte técnico

_,_;-'—""'_H-'_'_FFF’
Gestionar equip///
© Secretfaria

Gestionar cliente

O

estionar asignagsenvicio

o

Técnico

Consultar rvicios atendidos

Gestionar reportes

Figura 33: Diagrama de casos de uso general del Sistema

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 33. Muestra el diagrama de caso de uso general del sistema

relacionado a los requerimientos funcionales que se identificaron.

109



5.2.4. Actores del sistema

Tabla 15:

Actores del Sistema

Actores del sistema

ACTOR DESCRIPCION

>%

Personal que se encarga de crear las cuentas de
Jefe de Area acceso y asignar los permisos a los usuarios.

o

Personal que se encarga de gestionar servicio

Secretaria registrar servicio.

Personal que se encarga de atender el servicio
asignado.

o

Tecnico

o

Personal con acceso a los diferentes médulos que

. presenta el software.
Usuario

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 15. Muestra la descripcién de cada actor del sistema; como el
Jefe de éarea, técnico y el usuario que tendra el acceso respectivo a
diferentes modulos que se le haya asignado.

5.2.5. Realizaciones de los casos de uso del sistema

A continuacion, se asignara para cada caso de uso su respectiva

realizacion:
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Figura 34: Realizaciones de los casos de uso del sistema

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 34. Muestra las realizaciones de cada caso de uso del
sistema.

5.2.6. Especificacion de los casos de uso del sistema

A continuacién, se describira la especificacion de los casos de
uso, también se mostraran los diagramas de analisis de cada uno

de estos.
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5.2.6.1. Especificacion de caso de uso del sistema iniciar
sesion

- Diagrama de caso de uso del sistema iniciar sesion

Iniciar sesion

. Iniciar sesion
LIsuario

Figura 35: Diagrama de caso de uso del sistema iniciar sesion

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 35. Muestra el diagrama de caso de uso iniciar sesion.

- Especificacion de caso de uso del sistema iniciar sesién
Tabla 16:

Especificacion de caso de uso del sistema iniciar sesion

CASO DE USO: CUS-01 Inicio Sesidén

Actores Usuarios

Este caso de uso describe como los

usuarios ingresan los datos requeridos,

Descripcion
obteniendo como resultado el inicio de
sesion al sistema.
1) El usuario accede al sistema.

Flujo basico 2) La interfaz iniciar sesion muestra el

formulario de login.
3) El usuario ingresa su codigo y

clave.
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4) El controlador iniciar sesion y valida
los datos ingresados.

5) Lainterfaz iniciar sesién emite un
mensaje de “Usuario Confirmado”.

6) La interfaz iniciar sesion muestra el

formulario menu principal.

En el punto 3. Si los datos quedan en
. . blanco se mostrara un mensaje

Flujo alternativo
“Completar los Campos”.

En el punto 4. Si el usuario no esta
registrado, la interfaz iniciar sesion
mostrara un mensaje “Usuario no

registrado”.

Pre condicién Ninguno.

Post condicion El usuario inicia sesion.

Fuente: Elaboracion propia

- Diagrama de actividad de caso de uso del sistema iniciar

sesion

Seoretaria Jefe de drea,Técnico ‘Usuario. C_iniciar sesién U iniciar sesién |_Mend principal

Y Mostrar el >
Wostrar el mensaje

formulario
Ingresacadigo de
usuario y clave
Verificar que no existan
campos vacios
Campos vacios?
"Completar campos” si
____ /7 Validar que elusuario ’

T esteregistrado

E_Usuario ¢Usuarpregistmdo?

Mostrar mentu

principal
£ Mostrar mensaje "Usuario
no registrado "

Figura 36: Diagrama de actividad del caso de uso del sistema iniciar sesién

Fuente: Elaboracion propia
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La Figura 36. Muestra el diagrama de actividad del proceso iniciar sesion
del sistema, el proceso comienza cuando el usuario ingresa un codigo y su
clave, luego el sistema identificara al usuario y podra iniciar sesion.

- Diagrama de clases de caso de uso del sistema iniciar

sesion
- - E_Usuario
Z_Inmiciar sesion
Terid_usuario
G Codgd
S Clave
|
I
I_lniciar sesidn
Usuarno

Figura 37: Diagrama de clases del caso de uso del sistema iniciar sesion

Fuente: Elaboracion propia
La Figura 37. Muestra el diagrama de clases del proceso iniciar sesion,
participan el usuario, el controlador iniciar sesion, la interfaz iniciar sesion
y la entidad usuario con sus respectivos atributos.
- Diagrama de colaboracién de caso de uso del sistema iniciar

sesion

62 verifica los datos
=

S Consulta gatos m
Q

IE_UJsuario

[ S
FoConfimrma usuario

4 Envia los datos

8:valiga datos v muestfa el mend prin cipal

1 Ingresa usuarno
2:ingresa contrasena
= Elige la opci 6n Aceptar

Figura 38: Diagrama de colaboracién del caso de uso del sistema iniciar sesion

Fuente: Elaboracion propia
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La Figura 38. Muestra el diagrama Colaboracion del proceso iniciar

sesion del sistema, el proceso comienza cuando el usuario ingresa su

codigo y su clave, luego el sistema identificara al usuario y podra iniciar

sesion.

- Interfaz iniciar sesion

5.2.6.2.

Usuario:

Figura 39: Interfaz iniciar sesién

Fuente: Elaboracion propia

Especificacion de caso de uso gestionar

empleado

- Diagrama de caso de uso del sistema gestionar empleado

Gestionar empleado

=<=gxtend==

x

Jefe de area de
soporte técnico

O -

Gestionar empleado Crear empleado

==gytend=
==indudes:=

o o

Buscarempleado

Editar empleado

Figura 40: Caso de uso del sistema gestionar empleado

Fuente: Elaboracion propia
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La Figura 40. Muestra el diagrama del caso de uso gestionar empleado, el

jede del area de soporte técnico es el actor, sera quien realice las acciones

de este caso de uso.

- Especificacion de caso de uso del sistema gestionar

empleado

Tabla 17:

Especificacion de caso de uso del sistema gestionar empleado

CASO DE USO: CUS-02

Gestionar Empleado

Actor Jefe de area de Soporte técnico
(Administrador)
Este caso de uso describe como el
Descripcion administrador  (registra,  buscar,
editar) al empleado determinado.
Flujo bésico
Flujo basico 1) El administrador Selecciona la
Pestafa - Empleado.
2) El sistema muestra la interfaz
registrar empleado.
3) El administrador elige la opcién
nuevo empleado.
4) El administrador ingresa los datos
requeridos.
5) El administrador elige la opcion
grabar.
6) La interfaz registrar empleado
valida los datos.
7) El controlador de registrar

empleado guarda los datos en la
base de datos.
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8) La interfaz registrar empleado
muestra el mensaje “Empleado
registrado”.

9) La interfaz registrar empleado
muestra la lista del registro del

empleado.
Sub flujo basico: Buscar empleado

1) El administrador ingresa el
apellido, nombre o dni para la
busqueda del empleado.

2) El controlador registrar empleado
busca y filtra lo solicitado.

3) La interfaz registrar empleado
muestra los registros

encontrados.
Sub flujo basico: Editar empleado

1) El administrador elige la opcion
editar.

2) El sistema muestra la interfaz
editar empleado con los datos del
registro.

3) El administrador modifica los
datos del empleado.

4) El administrador elige la opcién
editar.

5) El controlador editar empleado
actualiza los datos del empleado.

6) La interfaz editar empleado
muestra el mensaje  “Se

Actualizaron los Datos”.
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7) La interfaz editar empleado
muestra los datos actualizados del

empleado.

Flujo alternativo

Flujo basico

En el terminal 4. Si los datos quedan
en blanco la interfaz registrar
empleado mostrara un mensaje

“Completar los Campos vacios”.

En el terminal 6. Si los datos
ingresados ya estan registrados, la
interfaz registrar empleado mostrara
un mensaje "El empleado ya se

encuentra registrado".

Sub flujo basico: Buscar

Empleado

En el terminal 3. Si se ingresa un
dato que no esta registrado la tabla

guedara en blanco.

Sub flujo basico: Editar empleado

En el terminal 3. Si uno de los
campos queda en blanco la interfaz
editar empleado mostrara el mensaje

“Completar este campo”.

Pre condicion

El administrador ha realizado

correctamente el acceso al sistema.

Post condicién

El empleado quedara registrado o

actualizado correctamente.
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Fuente: Elaboracion propia

- Diagrama de actividad de caso de uso del sistema registrar
empleado

Jefe de &rea:Administrador |_Meni principal :|_Regisirar empleado .C_Regishar empleado

Mostrarla interfaz
registar empleads

Selecdonar la pestiia
"Empleado”

Eleqir |3 apcidn

nuevo empleado /

Verficar queno

1. oistan campos vacios ‘E_Emplzado
—_—
Ingresarlos dabs
requeridos

;Campos vacios?
Heqrrla
apeidn grabar
[ Mostar mensap ) Validar que el empleado
\"Comgletarcamguswados“ ji 5 o . estiregistado
;Epleada ragistrado?
/ Mostar menszje Elempleaoya
\ se encuentra registrado / g
Mo
Mostrar mensaje [ Guardarempleado
"Empleady registado” ) enlabasede datos

Mostrar [alista de
registo del empleado

Figura 41: Diagrama de Actividad de Casos de Uso Registrar Empleado

Fuente: Elaboracion propia

La figura 41. Muestra el diagrama de actividad registrar empleado, este
proceso comienza cuando el jefe de soporte técnico selecciona la pestafa

de empleado y comienza a registrar los datos del empleado.
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- Diagrama de actividad de caso de uso del sistema editar

empleado

Jefe de drea:Administrador :|_Editar empleado :C_Editar empleado |_Listar empleado

Mostrar [z lista de

. empleados amodficar

Elegirla opdidn
‘Buscar”

Wodificarlos datos

del empleado J
Elegirla opdon ™ Verificar que no _emstan E_Erhpleado
arabar campos vacios :

;Campos [vados?

I Wostrar mensaje ) ¢ Guardar el empleado :
\_"Completar campos vacios™ > g A\ enla base de datos

Mo
Mostrar mensaje
‘Empleado editado™

Wostrar la lista de
registro de empleados

Figura 42: Diagrama de actividad de caso de uso del sistema editar empleado

Fuente: Elaboracion propia

La figura 42. Muestra el diagrama de actividad editar empleado, este
proceso comienza cuando el jefe de soporte técnico selecciona la opcion
editar y comienza a modificar los datos del empleado.
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- Diagrama de actividad del caso de uso del sistema buscar

empleado

Jefe de drea:Administrados :I_Listar empleado :C_buscar empleado

- Mostrar listade
T empleados

N EiErﬁpleado

Filtrar lo
solicitado

< Ingresar nombre, o

apellido o dni P

Mostrar los T
registros solicitados -~

Figura 43: Diagrama de actividad del caso de uso del sistema buscar empleado

Fuente: Elaboracion propia

La figura 43. Muestra el diagrama de actividad editar empleado, este
proceso comienza cuando el jefe de soporte técnico selecciona la opcién
listar datos ingresa datos en el buscador y el sistema muestra los datos del

empleado.

- Diagrama de clases del caso de uso gestionar empleado

/ |_Registrar empleado C_Registrar empleado\

=) = O )

Administrador I_Me nu prindpal | Listar empleado C_Buscarempleado Empleado
Fepid_e mpleado
&Eid_cargo
&Esn ombre_e mpleado

Srapellido_empleado
&pdni_empleado
Spemail_empleado

§ &telefono_empleado
|_Editar empleado C_Editar empleado direccion_empleado
estado_empleado

Figura 44: Diagrama de Clases de Casos de Uso gestionar empleado

Fuente: Elaboracion propia

La figura 44. Muestra el diagrama de clases gestionar empleado, el
proceso comienza cuando el jefe de Soporte Técnico ingresa al menu

principal y selecciona proceso que desea ejecutar.
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- Diagrama de colaboracion del caso de uso registrar empleado

1: Seleccionar(Pestafia empleado)
2. Precionar Huevo empleado
—_— e

X

cAdministrador

g\rl/esar Datos

/ 2 Maostrar Interfaz

41

(D

J_Mena principal

7. Registrar
I

=

5 Capturar datos 6. Registrar daios
U -
. " - 8: Retorna confirmaciaon
L Registrar empleado (2 Registra empleado

-

: E_Empleado

Figura 45: colaboracion del caso de uso registrar empleado

Fuente: Elaboracion propia

La figura 45. Muestra el diagrama de colaboracion registrar empleado, el proceso

comienza cuando el jefe de soporte técnico selecciona la pestafia empleado,

cada proceso serd etiguetado de forma numérica de secuencia hasta

al empleado.

- Interfaz registrar empleado

Registrar Personal

- Registrar Empleado

Agencia:| Huancayo - |

Cargo: | - |

Nombres:
Apellidos:
Dz
Telefono:
Email:

Direccion:

Estado: | Elequeado -

# Registrar

registrar

Figura 46: Interfaz registrar empleado

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.6.3. Especificacion de caso de uso gestionar equipo

- Diagrama de caso de uso gestionar equipo

Gestionar Equipo

% ? {=EXTEV Registrar Equipo
. ==axtend== R R
Gestionar Equipo Eliminar Equipo
Secoaetara
<=extend=:> ==inciud e==
Q/ ==include:=:>

Editar Equipo Buscar Equipo

Figura 47: Caso de Uso del Sistema Gestionar Equipo

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 47. Muestra el diagrama de caso de uso de gestionar equipo, la
secretaria es la actora, sera quien realice las acciones de los casos de uso.

- Especificacién caso de uso del sistema gestionar equipo

Tabla 18

Especificacion de Caso de Uso del Sistema Gestionar Equipo

CASO DE USO: CUS-03 Gestionar equipo

Actor Secretaria, jefe de area
(Administrador).

Descripcion Este caso de uso describe como el
administrador  (Registra, buscar,

editar) al equipo determinado.

Flujo basico

Flujo Basico 1) La secretaria Selecciona la

Pestafia - Equipo.
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2) La interfaz de mena principal
muestra la interfaz registrar
equipo.

3) La secretaria elige la opcion
nuevo equipo.

4) La secretaria ingresa los datos
requeridos.

5) La secretaria elige la opcion
grabar.

6) La interfaz registrar equipo valida
los datos.

7) El controlador registrar equipo
guarda los datos en la base de
datos.

8) La interfaz registrar equipo
muestra el mensaje “Equipo
registrado”.

9) La interfaz registrar equipo
muestra la lista del registro del

equipo.
Sub flujo basico: Buscar equipo

1) La secretaria ingresa el codigo de
equipo, para la busqueda del
equipo.

2) El controlador registrar equipo
busca y filtra lo solicitado.

3) La interfaz muestra los registros

encontrados.
Sub flujo basico: Editar equipo

1) La secretaria elige la opcidn
editar.
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2) El sistema muestra la interfaz
editar empleado con los datos del
registro.

3) La secretaria modifica los datos
del equipo.

4) La secretaria elige la opcion
editar.

5) El interfaz controlador editar
equipo actualiza los datos del
empleado.

6) La interfaz editar equipo muestra
el mensaje “Se Actualizaron los
Datos”.

7) La interfaz editar equipo muestra
los datos actualizados del
empleado.

Flujo bésico

Flujo Alternativo En el terminal 4. Si los datos quedan
en blanco la interfaz registrar equipo
mostrara un mensaje “Completar los

Campos vacios”.

En el terminal 6. Si los datos
ingresados ya estan registrados, la
interfaz registrar equipo mostrara un
Mensaje "El equipo ya se encuentra

registrado”.

Sub flujo basico: Buscar equipo

En el terminal 3. Si se ingresa un
dato que no esta registrado la tabla

guedara en blanco.
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Sub flujo basico: Editar equipo

3. Si uno de los

campos queda en blanco la interfaz

En el terminal

editar equipo mostrara el mensaje

“Completar este campo”.

Pre condicion

El

administrador

ha

correctamente el acceso al sistema.

realizado

Post condicion

El

equipo quedara

actualizado correctamente.

registrado o

Fuente: Elaboracion propia

- Diagrama de actividad de caso de uso del sistema registrar

equipo

Secetaria:Administrador

I_Meni principsl

I-Registrar equipa

C:Registrar equipo

Seleccionar la
pestaria "Equipa”
Elegir Ia opcidn
nuevo equipo

Ingresar los datos

requeridos

Elegir la opcidn

Mostrar la interfaz
registrar equipo

Verificar que no existan

grabar

campos vacios

i Campos vacios?

Mostrar mensaje “Completar

“E_Equipo

R

Vdidarque el equipo
estd regisirade

Mostrar lalista del
registro del equipo

campos vacios” Iy
iCliente registrado®
7~ Mostar mensaje El equipoyase
\ encuentra regisrado” / s
No
Wostrar mensaje 7 Guardarequipo enla
"Equipo registrado” base de datos

Figura 48: Diagrama de Actividad de Casos de Uso Registrar Equipo

Fuente: Elaboracion propia
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La figura 48. Muestra el diagrama de actividad registrar equipo, este

proceso comienza cuando la secretaria selecciona la pestafia de equipo y

comienza a registrar los datos del equipo.

Diagrama de actividad de caso de uso del sistema editar equipo

Seaetaria:Administrador

:|_Lister equipa

|_Editar equipe

:C_Fditar equipo

Elegirla opcidn
“Buscar

Moskarlalista de
equipos a modificar

Modificarlos datos
delequipp

Elegirla opdon

Verificar que no existan

grabar

camposvacios

:E_E:quipo

_

¢Campos | vacios? |

/ Mosirar e mensaje . Guardaral equipo en
1 "Completar campos” 5 No A labasede daios

Wostrarla lista delos Mostrar mensaje
equipos registradas equipoeditado

Figura 49: Diagrama de actividad de caso de uso del sistema editar equipo

Fuente: Elaboracion propia

La figura 49. Muestra el diagrama de actividad editar equipo, este
proceso comienza cuando la secretaria selecciona la opcién buscar y

comienza a modificar los datos del equipo.
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- Diagrama de actividades de caso de uso del sistema buscar
equipo

SeocretariaAdministrador d__Listar equipo o Buscar equipo

‘ -~ Mostrar lista de
T e equipos

:E_E::quipo

Ingresar tipo de ™, _
equipo A

T Filtrar o
—'.__  sdlicitado

< Mo strarlos T

registros solicitados 4

Figura 50: Diagrama de actividades de caso de uso del sistema buscar equipo

Fuente: Elaboracion propia

La figura 50. Muestra el diagrama de actividad editar equipo, este proceso
comienza cuando la secretaria ingresa datos en el buscador y el sistema

muestra los datos del equipo.

- Diagrama de clases de caso de uso registrar equipo

OO

‘|_Registrar equipo {C_Registrar equipo

| /—\\ CEluscare
quipo
% AN
Administrador JI_Menu prindpal Iustarewm\@/

pid_equipo
‘C_Fliminarequipo %ﬂ _tipo_equipo
serie_equipo
& marca_equipo

&smodelo_squipo
&pdescripcion_equipo

JI_Editar equipo {C_Editarequipo

‘Equipo

Figura 51: Diagrama de clases de caso de uso registrar equipo

Fuente: Elaboracion propia
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La figura 51. Muestra el diagrama de clases gestionar equipo, el proceso
comienza cuando la secretaria ingresa al menu principal y selecciona
proceso que desea ejecutar.

- Diagrama de colaboracion de caso de uso del sistema registrar
equipo

1: Selecconar(Pestafia equipo)
2. Precionar Muevo equipal )

ox - —C_ >

cAdministrador

J_Mend principal

2. Mostrar Inte

e

T:Registrar
e

5. Capturar datos 6: Registrar datos m
[ e
|—© v’l =~ Q

8 Retorna confirmacidn

\I/ 4: Ingresar Datos

Il Registrar e quipo

S _Registar equipo . E_Equipo

Figura 52: Diagrama de colaboracion de caso de uso del sistema registrar equipo

Fuente: Elaboracion propia

La figura 52. Muestra el diagrama de colaboracion registrar equipo, el
proceso comienza cuando el jefe de soporte técnico selecciona la pestafa

equipo, cada proceso sera etiquetado de forma numérica de secuencia
hasta registrar el equipo.

- interfaz registrar equipo

-CZED

Tipo: v

Codigo :
Marca:
Serie:
Modelo:

Descripcion:

Figura 53: Interfaz registrar equipo

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.6.4.

Especificacion de caso de uso del sistema

gestionar equipo

- Diagrama de caso de uso del sistema gestionar

cliente

Gestionar Cliente

-

Registrar Cliente

==zgxtend==

STy

Secetana

==gxtend==

>

Eliminar Cliente

S

Gestionar Cliente

==gxtend=:=

==include==

-

Editar cliente

-

Buscar Cliente

Figura 54: Diagrama de caso de uso del sistema gestionar cliente

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 54. Muestra el diagrama del caso de uso de gestionar cliente, la

secretaria es el actor, sera quien realice las acciones de este caso de uso.

- Especificacion de caso de uso del sistema gestionar cliente

Tabla 19

Especificacion de Caso de Uso del Sistema Gestionar Cliente

CASO DE USO: CUS-04

Gestionar Cliente

Actor Secretaria, jefe de area
(administrador).
Descripcién Este caso de uso describe como el

administrador (Registra, buscar,

editar) al cliente.
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Flujo béasico

Flujo basico

1) La secretaria selecciona la
Pestafa - Cliente.

2) Lainterfaz menu principal
muestra la interfaz registrar
cliente.

3) La secretaria elige la opcion
nuevo cliente.

4) La secretaria ingresa los datos
requeridos.

5) La secretaria elige la opcion
grabar.

6) La interfaz registrar cliente
valida los datos.

7) El controlador registrar cliente

guarda los datos en la base de

datos.

8) La interfaz registrar cliente
muestra el mensaje “Cliente
Registrado”.

9) La interfaz registrar cliente
muestra la lista del registro del

cliente.
Sub flujo basico: Buscar cliente

1) La secretaria ingresa apellido,
nombre o dni, para la busqueda
del cliente.

2) El controlador buscar cliente

busca vy filtra lo solicitado.
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3) Lainterfaz buscar cliente muestra
los registros de los clientes

encontrados.
Sub flujo basico: Editar Cliente

1) La secretaria elige la opcion
editar.

2) El sistema muestra la interfaz
editar cliente con los datos del
registro.

3) La secretaria modifica los datos
del cliente.

4) La secretaria elige la opcion
editar.

5) El controlador editar cliente
actualiza los datos del cliente.

6) La interfaz editar cliente muestra
el mensaje “Cliente Actualizado”.

7) Lainterfaz editar cliente los

datos actualizados del cliente.
Sub flujo basico: Eliminar Cliente

1) La secretaria elige la opcion
Eliminar.

2) El controlador eliminar cliente
elimina el registro.

3) Lainterfaz eliminar cliente
muestra mensaje “Cliente
eliminado satisfactoriamente”.

4) La interfaz eliminar cliente
muestra los datos actualizados

del cliente.
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Flujo Alternativo

Flujo basico

En el punto 4. Si los datos quedan en
blanco la interfaz registrar cliente
mostrara un mensaje “Completar los

Campos”.

En el terminal 6. Si los datos
ingresados ya estan registrados, a
interfaz registrar cliente mostrara un
mensaje "El cliente ya se encuentra

registrado”.

Sub flujo basico: Buscar Cliente

En el terminal 3. Si se ingresa un dato
gue no estd registrado la tabla

guedara en blanco.

Sub flujo basico: Editar Cliente

En el terminal 3, si uno de los campos
gueda en blanco la interfaz editar
cliente  mostrara el mensaje

“Completar este campo”.

Pre condicién

La secretaria tiene que haber iniciado

sesion.

Post condicion

El cliente quedara registrado o

actualizado correctamente.

Fuente: Elaboracion propia
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- Diagrama de actividad de caso de uso del sistema registrar

cliente
Secretariz Administader ! Ment principal _Registar cliente _Registrar cliente
Saleccionar [z Hosra lainterfaz
pestaria Clint" registal liente

-1

Eleqirfa opdion

MU0 disnte

03 datos

5
IeqUeridos

Vaficar que no exstan

Elegia opain
Q

bar

o3

| CaMp03 Vacios

i Camposvaties?

¢ Mostrar mensaje Completar

Vdidarqueel clente

CAMpOsVacics” g "

/" Mogtarmensae B ese

| eotiregitade

i Clientz | registrado?

\ eroea gstay ) s

Noskar mensqe

No

Gadarciens enla

Cliente regishaty”

Hostrar [a ista de
Teqisto del clinte

'

base e datns

Figura 55: Diagrama de actividad de casos de uso del sistema registrar cliente

Fuente: Elaboracion propia

La figura 55. Muestra el diagrama de actividad registrar cliente, este

proceso comienza cuando la secretaria selecciona la pestafia de cliente y

comienza a registrar los datos del cliente.

134



- Diagrama de actividad de caso de uso del sistema
editar cliente

Seqetaria Adminisredor

|| Editar diente

_Editar diente

:| Listar cliente

Elegir 3 opcidn

Wostrarla fista de

“Buscar

Modficarlos datos

“\ clientes a modficar

G cinte

Elegirla opeion

0rabar

{ Moshrar mensae

Verficar quznoeisian

CAMpOS Vacios

(Campos |vados?

Guardaral clienteen

\ “Completar campos vacios™ }

Mostrar mensaje

g Mo

\ labaseds dalos

“Cliente editado’

Nosirar l lista de

1qistro de clientes

Figura 56: Diagrama de actividad de caso de uso del sistema editar cliente

Fuente: Elaboracion propia

La figura 56. Muestra el diagrama de actividad editar cliente, este proceso

comienza cuando la secretaria selecciona la opcion buscar y comienza a

modificar los datos del cliente.
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- Diagrama de actividad de caso de uso del sistema
buscar cliente

SecoretariaAdministrador I_Listar cliente C_Buscar cliente

. Mostrar lista de

-, clientes

{E_Clienk

Ingresar nombre, oy
apellido o dni A

Filtrar 1o
h. s olicitado

< Mostrar los T

registros solicitados "

Figura 57: Diagrama de actividad de caso de uso del sistema buscar cliente
Fuente: Elaboracion propia
La figura 57. Muestra el diagrama de actividad editar cliente, este proceso
comienza cuando la secretaria ingresa datos en el buscador y el sistema

muestra los datos del cliente.

- Diagrama de clases de caso de uso registrar cliente

-Administrador d_Menu prindpal

-O—O

J_Registrar diente (C_Registrar cliente

X = — ()

1 Listar cliente :C_Buscar cliente (Cliente

Berid_cliente
I%n ombre_cliente
&papellido_cliente

&prazon_social_cliente

&pruc_cliente

&sdni_cliente
telefon o_cliente
email_cliente
&pdireccion_diente

I_Editar cliente (C_Editar cliente

Figura 58: Diagrama de clases de caso de uso registrar cliente
Fuente: Elaboracion propia
La figura 58. Muestra el diagrama de clases del proceso de registrar cliente,

el proceso comienza cuando la secretaria selecciona la pestafa ingresa al

menu principal y procede a registrar los datos emitidos por el cliente.
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- Diagrama de colaboracién de caso de uso del sistema
registrar cliente

1 Selecdonar(Pestafia cliente)
2. PrecionarMuevo cliente
7 |
I
- Administradar I_Mend principal
i 4:Ingresar Datos T:Reqgistrar
e
3. Mostrar Interfaz
5: Capturar datos G: Registrar datos
\_/ «
8: Retoma confrmacidn - -
|_Registrar cliente C_Registrarcliente :E_Cliente

Figura 59: Diagrama de colaboracion de caso de uso del sistema registrar cliente
Fuente: Elaboracion propia

La figura 59. Muestra el diagrama de colaboracion registrar cliente, el

proceso comienza cuando la secretaria selecciona la pestafia empleado,

cada proceso sera etiquetado de forma numérica de secuencia hasta
registrar al cliente.

- interfaz registrar cliente

I gistrar Ciicnic 3
Nombres:
Apellidos:

Dniz l

Telefono:

Email: ¥ Cargar Imagen
Direccion:
Razon Social:
Ruc Cliente:

Figura 60: Interfaz registrar cliente

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.6.5. Especificacion de caso de uso gestionar asignar
servicio

- Diagrama de caso de uso del sistema gestionar asignar
servicio

Gestionar Asignar Servicio

P—— <
GestinarAsignar Servico Editar Asignadon

Administrador
==include:=:>=
==exte nd=:=
y;'umrTem@

> <

==include=:=
Registrar asignar servicio Buscar Equipo

Figura 61: Diagrama de caso de uso del sistema asignar servicio

Fuente: Elaboracion propia

La Figura 61. Muestra el diagrama del caso de uso de gestionar asignar
servicio, la secretaria es la actora principal, sera quien realice las acciones

de este caso de uso.

- Especificacion de uso del sistema gestionar asignar

servicio

Tabla 20

Especificacion de caso de uso del sistema asignar servicio

CASO DE USO: CUS-05

Asignar servicio

Actor Secretaria, Jefe de Area
Descripcién Este caso de uso consiste asignar
servicio a un técnico.
Flujo basico
Flujo Basico

1) La secretaria selecciona la
pestafia servicio — Asignar

Servicio.
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10) La interfaz asignar servicio

11) La interfaz asignar servicio

Sub flujo basico: Buscar
Asignacion de Servicio

1)

2)

3)

El sistema muestra la interfaz
registrar asignar servicio.

La secretaria elige la opcion
nueva asignar de servicio.

La secretaria ingresa los datos
del servicio, emite una pequefia
descripcion.

La secretaria elige un equipo.

La secretaria elige al técnico.

La secretaria elige al cliente.

La secretaria elige la opcion
Grabar.

El controlador asignar servicio
almacena registro en la base de

datos.

muestra el mensaje “Asignacion

Registrada”

muestra el registro de las

asignaciones realizadas.

La secretaria ingresa el nombre,
apellido o DNI del empleado, para
la basqueda de la asignacion.

El controlador busca y filtra lo
solicitado.

La interfaz muestra los registros

de las Asignaciones encontrados.
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Sub flujo basico: Editar asignar

servicio

1) La secretaria elige la opcion
editar.

2) El sistema muestra la interfaz
editar asignacion de servicio con
los datos del registro.

3) La secretaria modifica los datos
de asignacion de servicio.

4) La secretaria elige la opcion
Editar.

5) El controlador actualiza los datos
del Cliente.

6) La interfaz editar asignacion
muestra el mensaje “Asignacion
Actualizado”.

7) Lainterfaz editar asignacion
muestra los datos actualizados

de asignacion de servicio.

Flujo Alternativo

Flujo bésico

En el terminal 5. Si los datos quedan
en blanco se la interfaz registrar
asignar  servicio mostrara un

mensaje “Completar los Campos”.

Sub  flujo bésico: Buscar

Asignacion de Servicio

En el terminal 3. Si se ingresa un
dato que no esta registrado la tabla

guedara en blanco.
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Sub flujo basico: Editar

Asignacion de Servicio

En el terminal 3. Si uno de los
campos queda en blanco la interfaz
mostrara el mensaje “Completar este

campo”.

Pre condicion La secretaria tiene que haber
iniciado sesion, se tiene que
registrar los clientes, el equipo vy el
personal.

Post condicién En el sistema quedara registrado o
modificado la asignacion de

servicio.

Fuente: Elaboracion propia

- Diagrama de actividad de caso de uso del sistema asignar servicio

Seoetaria:Adiminstrador :I_Menu principal |_Buscar técnico :1_Buscar cliente :1_Buscar equipo :I_Asignar servicio :C_Asignar servicio

Mostar la Interfaz
Asigrar sarvicio - E_Parzonal £ Diente E Equipe

e — e —— Direcciona }
H : / BUSGar equipo ™y
H ! S S -
' ' Dircgora }
Buscar .

\._ empkado ./
E i Dirczona :
/ Buscar cliente ™,

Elzgr 13 opoion Asignar

sanvicio”

Ingresar bs dzbs requendos
dzla ssignacion

O

£ Asigni servido

\

Elegr &
opsitn Grabar

Mostrar mensage Completa
ko= campos vacios”,

‘Guardar el servicio en b base

de datos.

mostar e " Service
asignade”

Mastar B fista & servidos
asigadosregdmdos

Figura 62: Diagrama de actividad de caso de uso del sistema asignar servicio

Fuente: Elaboracion propia
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La figura 62. Muestra el diagrama de actividad del proceso de asignar
servicio, el proceso comienza cuando la secretaria ingresa al menu
principal y procede a seleccionar un equipo, un cliente, rellenar los datos
requeridos con sus respectivas observaciones y asignar al técnico

respectivo.

Diagrama de clases del caso de uso del sistema asignar servicio

Administrador I_Buscar empleado
{ 3 LTy
o L
d_Menu principal
C_Asignar servicio I_Buscar cliente
) _Buscr saupe T
Equipo
Eoid_equipo
Sid_tipo_squipo
=S i
I Asignar sernicio _eq
LAasa Smmodelo_equipo
Sdecoripoion. Squipo

Figura 63: Diagrama de clases del caso de uso del sistema asignar servicio

Fuente: Elaboracion propia

La figura 63. Muestra el diagrama de clases gestionar asignar servicio, el
proceso comienza la secretaria ingresa al menu principal y selecciona

registrar asignar servicio y procede la asignacion correspondiente.

Diagrama de colaboracion de caso de uso del sistema asignar
servicio

1:SeleccionanPestafia Asigrar sernvdo)
2 Predonar Nueva Asignacién

g O O

Admirfistrador JeMend principal .LBusF/arempleado

Retomar confinmaci on /
l’ 4:Ingresar Datos Mostrar Interfaz. ‘Z S
8: Buscar clien]

9 Retornar confirmacién
I_Buscar equipo
/ 5 Busca emplea?

I_Buscar cliente

“1: Retornar confirmacién

13 Registrar
—

5: Capturar datos 12 Registrar datos m
—_—

=
v -
14: Retornar confirmaci én

|_Asignar senicio :C_Asignar senicio E_Asignarsendcio

Figura 64: Diagrama de colaboracién de caso de uso del sistema asignar servicio

Fuente: Elaboracion propia
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La figura 64. Muestra el diagrama de colaboracién asignar servicio, el
proceso comienza cuando la secretaria selecciona la pestafia asignar
servicio, cada proceso sera etiquetado de forma numérica de secuencia

hasta registrar la asignacion.

5.2.6.6. Especificacion de caso de uso gestionar servicio

- Diagrama de caso de uso del sistema gestionar

servicio
Gestionar Servicio
==axtend==
< D
Gestionar Servicio Editar Servido
Administrador
—=gxtend== =<include==
=<include=>
Registrar Servicio Asignar Semwicio

Figura 65: Diagrama de caso de uso del sistema gestionar servicio
Fuente: Elaboracion propia
La figura 65. Muestra el diagrama del caso de uso de gestionar servicio, el
técnico es el actor, sera quien realice las acciones de este caso de uso.

Tabla 21

Especificacion de caso de uso del sistema gestionar servicio

CASO DE USO: CUS-07 Gestionar Servicio

Actor Técnico

Este caso de uso describe como el

Descripcion técnico gestiona el servicio técnico.

Flujo basico

Flujo Basico 1) Eltécnico selecciona la pestafia

servicio — Atender servicio.
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2)

3)

4)

5)

6)
7

8)

9)

Sub flujo basico: Editar Servicio

1)

2)

3)

4)
5)

6)

El sistema muestra la interfaz
atender servicio.

El técnico elige la opcién atender
servicio.

El técnico ingresa los datos del
Servicio atendido, emite una
descripcién del problema
solucionado.

El técnico elige el estado el
servicio.

El técnico elige la opcién grabar.
El controlador servicio almacena
registro en la base de datos.

La interfaz servicio muestra el
mensaje “Servicio completado”.
La interfaz servicio muestra el
registro de los servicios

atendidos.

El técnico elige la opcién editar.
La interfaz editar servicio muestra
la interfaz gestionar servicio con
los datos del registro.

El técnico modifica los datos de
gestiéon de servicio.

El técnico elige la opcién editar.
El controlador editar servicio
actualiza los datos del cliente.

La interfaz editar servicio muestra

el mensaje “Servicio Actualizado”.
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7) Lainterfaz editar servicio muestra
los datos actualizados de gestion

de Servicio.

Flujo Alternativo

Flujo basico

En el flujo 5. Si los datos quedan en
blanco La interfaz servicio mostrara
un  mensaje “Completar los

Campos”.
Sub flujo basico: Editar Servicio

Si el flujo 3, si uno de los campos
gueda en blanco La interfaz editar
servicio mostrara el mensaje

“Completar este campo”.

Pre condicién

El técnico tiene que haber iniciado
sesion y tener los privilegios, se tiene

gue asignar el servicio.

Post condicion

En el sistema quedara registrado o
modificado el modulo gestién de

servicio.

Fuente: Elaboracion propia
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- Diagrama de actividad de caso de uso del sistema registrar

servicio
Tecnico:Adminishador ‘| Menu principal ‘| Buscar esfado |_Busear asignar senicio | Senicin C_Benicin
EXm——— Mastar 3 Irl:.f'laz Aender
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Figura 66: Diagrama de actividades caso de uso del sistema registrar servicio

Fuente: Elaboracion propia

La figura 66. Muestra el diagrama de actividad del proceso de registrar

servicio, el proceso comienza cuan el técnico elige el servicio asignado,

elige un estado dependiendo si concluyo o no el servicio, rellenar los datos

requeridos con sus respectivas observaciones,

finalmente registra el servicio.

recomendaciones y
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Diagrama de clases del caso de uso del sistema registrar servicio

‘Administrador 1 Servicio }_O
- 7 Buscar asignar serddo ‘Asignar_Servicio
Teid_asignar_senvicio
&id_empleado
&id_diente
&id_equipo
l%obsewacion
&scondicion
-C_Senvicio &sfecha_asignacion
‘Senicio
Tid_senvicio
&sid_asignar_servicio
JI_Menu principal Spdescripcion
= prindp ‘Estado &precomendadon
- &fecha_entrega
Teid_estado &id_sewicio_estado
&snombre_estado S5id_empleado

Figura 67: Diagrama de clases del caso de uso del sistema registrar servicio

Fuente: Elaboracion propia

La figura 67. Muestra el diagrama de clases del proceso de registrar

servicio, el proceso comienza cuando el técnico ingresa al menu principal

y elige la accion a desarrollar en el grafico se muestra a todas las clase con

sus respectivos atributos.

Diagrama de colaboracion del caso de uso del sistema registrar

servicio

1: Selecdonar (Pestafia atender sendcio)
Z:Presionar Muevo sendcio

O O

‘lsMend principal -l Eluscar signar s ewicio

sAdministrador

9 Ingresar | datos : Retorna confirmacidn

l

7T:Buscar estado,

=

8: Retorna confirmacian

5 Buscar asigna?’u

3: Mastrar interfaz 11: Registrar
[

4: Capturar datos
i Sy

10: Registrar datos m
Q

S -
12 Retorna confimmacidn

l_Senicio (C_Servicio E_Servicia

I _Buscar estado

Figura 68: Diagrama de colaboracién del caso de uso del sistema registrar servicio

Fuente: Elaboracion propia
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La figura 68. Muestra el diagrama de colaboracion registrar servicio, el
proceso comienza cuando el cliente selecciona la pestafia atender servicio,
cada proceso serd etiquetado de forma numérica de secuencia hasta
registrar la atencion de servicio.

5.2.6.7. Especificacion de caso de uso consultar
servicios atendidos

- Diagrama de caso de uso del sistema consultar servicio
atendidos

Caonsultar servicios atendidos

(D

Consultar servicios atendidos

Administ'radnr

Figura 69: Diagrama de caso de uso del sistema consultar servicio atendidos

Fuente: Elaboracion propia

La figura 69. Muestra el diagrama del caso de uso del consultar servicios
atendidos, el administrador con los respectivos privilegios sera quien realice

las consultas de los servicios atendidos.

- Especificacion de caso de uso del sistema consultar servicios

atendidos

Tabla 22

Especificacion de caso de uso del sistema consultar servicios atendidos

CASO DE USO: Cus-01 Consultar servicios atendidos

Actores Secretaria, técnico, jefe de area

Este caso de uso describe como

Descripcion los usuarios consultan los

servicios atendidos ingresando
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los datos solicitados para la

busqueda respetiva.

1) La secretaria selecciona la

Flujo bésico pestafa servicio — Listar
servicio.

2) El sistema muestra la interfaz
Listar servicio.

3) La secretaria ingresa nombre,
fecha, dni o apellido para la
busqueda.

4) La secretaria elige la opcién
buscar.

5) El controlador buscar servicio
envia la peticion.

6) El controlador buscar servicio
busca y filtra lo solicitado

7) La interfaz servicio muestra el
registro de los servicios

atendidos.

: . En el flujo 4. Si no encuentra los
Flujo alternativo

datos solicitados la interfaz
mostrara un mensaje “No se

encontraron los registros”.

Pre condicién El usuario tiene que haber
iniciado sesion y tener los
privilegios respectivos para las

consultas.

Post condicion Lista de registro de servicios
atendidos.
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Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de actividades caso de uso del sistema consultar

servicios atendidos

Secetaria,técnico, jefe de dres: Administrador |_Mend principal I|_Listar servicios :C_buscar servicio

Seleccionar la Mostrar la interfaz
pestafia"Listar servicos” Listar Servicios

Ingresa dnifecha,nombre o
apellido para la bisqueda

iExiste ef

servicio? si
Enviar la
peticidn

" Q
.’:7
Mostrar mens gje "Nose : :E_Senicio
kN encantraron registros

Buscar yfitrar
lo solictado

Mostrar |alista de 5
senicios encontrados

Figura 70: Diagrama de actividades caso de uso del sistema consultar servicios atendidos

Fuente: Elaboracion propia

La figura 70. Muestra el diagrama de actividad del proceso de consultar
servicios atendidos, el proceso comienza cuando el administrador elige la
pestafa listar servicios, ingresa los datos requeridos, el sistema busca y

filtra los datos y muestra la lista de servicios encontrados.

- Diagrama de clases del caso de uso del sistema consultar
servicios atendidos

= e, - C O

JZ_Buscar senvicios Serdcio
Eid_servicio
&rid_asignar_servicio
descrpdon
Eprecomendacion
Exfecha_entrega
Eid_servicio_estado
Exid_empleado

Administrado A Listar seracios

~O

IL_Menu princpal

Figura 71: Diagrama de clases del caso de uso del sistema consultar servicios atendidos

Fuente: Elaboracion propia

150



La figura 71. Muestra el diagrama de clases del proceso de consultar
servicios atendidos, el proceso comienza cuan el administrador elige la
pestaia listar servicios, se detalla la entidad servicio con sus respectivos
atributos

- Diagrama de colaboracion del caso de uso del sistema consultar
servicios atendidos

1 Selleccionar pertafia (Listar servidos)

c_Mend principal
cAadministrador

3 Ingresar njombre o dni
2: Mostrar interfaz

7. Filtrar datos
= —

5. Capturar datos 6. Buscar datos m
JR /‘ﬁ\' - =
N -
&:Retomar confirmad én
cil_Listar serivdos 1 1C_Buscar senvicios 1 E_Servicio

4-Ingresarn fecha

Figura 72: Diagrama de colaboracién del caso de uso del sistema consultar servicios atendidos

Fuente: Elaboracion propia

La figura 72. Muestra el diagrama de colaboracién del proceso de consultar
servicios atendidos, el proceso comienza cuando el administrador
selecciona la pestafia listar servicios, cada proceso sera etiguetado de

forma numérica de secuencia hasta obtener la lista de datos encontrados.

- interfaz consultar servicios atendidos

p Filtrar Servicios por fechas “
‘ Fechas Desde: dd/mm/aaaa Fecha Hasta: dd/mm/aaaa ‘

# Empleado cliente Equipo Descripcion Fecha Fecha
Recep Entreg

Figura 73: Interfaz consultar servicios atendidos

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.6.8. Especificacion de caso de uso gestionar reportes

- Diagrama de caso de uso del sistema gestionar reportes

Sestionar reportes

D

Sestionar reportes

Administrador

Figura 74: Diagrama de caso de uso del sistema gestionar reportes

Fuente: Elaboracion propia
La figura 74. Muestra el diagrama del caso de uso del gestionar reportes,
el administrador con los respectivos privilegios sera quien realice los
reportes.

- Especificacion de caso de uso del sistema gestionar reportes

de servicios mensuales por cada técnico.

Tabla 23
Especificacion de caso de uso del sistema gestionar reportes de servicios

mensuales por cada técnico.

CASO DE USO: CUS-01 Gestionar reportes

Actores Secretaria, Jefe de area

Este caso de uso describe como
Descripcion el administrador realiza una
busqueda de los servicios
atendidos ingresando los datos
solicitados, finalmente el sistema
mostrara los reportes de los

servicios atendidos

1) Eljede de area selecciona la
Flujo basico pestaia reportes — Generar

reportes.
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2) El sistema muestra la interfaz
generar reportes.

3) Eljefe de &rea selecciona las
fechas.

4) El jefe de area elige la opcién
buscar servicio.

5) El controlador envia la
peticion.

6) El controlador buscar servicio
busca y filtra lo solicitado.

7) El jefe de area elige la opcion
reporte pdf

8) La interfaz generara reporte
por servicios muestra la lista

en formato pdf.

: : En el flujo 4. Si no encuentra los
Flujo alternativo

datos solicitados la interfaz
mostrara un mensaje “No se

encontraron los registros”.

Pre condicién El usuario tiene que haber
iniciado sesibn y tener los
privilegios  respectivos  para
generar los reportes.

Post condicién Reportes requeridos en formato
pdf.

Fuente: Elaboracion propia

- Diagrama de actividades caso de uso del sistema gestionar

reportes de servicios mensuales por cada técnico.
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Jefe de Sres.secretaria: Administrador I_mMenu principal |_Generar reporte por servicio C_Generar reportes

Mostrar la interfaz.
Generarreportes

Selecdonar
pestafia “reportes™

Selecdonarias
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Senvicio? si _
Seleccionar Erviar petigen

buscar servicio

Mo

Mostar mensaje Mo se
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Seleccionar
lo salictado
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Figura 75: Diagrama de actividades caso de uso del sistema gestionar reportes de servicios
mensuales por cada técnico.

Fuente: Elaboracion propia

La figura 75. Muestra el diagrama de actividad del proceso de gestionar
reportes, el proceso comienza cuando el administrador elige la pestaia
registrar reportes, selecciona las fechas, el sistema busca y filtra los datos

y muestra el reportes en formato pdf.

- Diagrama de clases del caso de uso del sistema gestionar
reportes de servicios mensuales por cada técnico.

O——0—

‘Sendcio

|_Generar reporte por semnvicios Genemr reportes
‘Administrador Teid_servicio
&sid_asignar_senvicio
Esdescripcion
&recomendadon
&fecha_entega
&id_senicio_esgdo
& d_empleado

@

1 Menu principal

Figura 76: Diagrama de clases del caso de uso del sistema gestionar reportes de servicios
mensuales por cada técnico.

Fuente: Elaboracion propia
La figura 76. Muestra el diagrama de clases del proceso gestionar reportes,

el proceso comienza cuando el administrador elige la pestaiia listar

servicios, se detalla la entidad servicio con sus respectivos atributos
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- Diagrama de colaboracion del caso de uso del sistema gestionar
reportes de servicios mensuales por cada técnico.

1: Seleccionar pestafia(Reportes)
|
]
2_Mend principal

cAdministrador

2. Mostrar interfaz.

P G:validar datos
4‘;,

4 Caplurar datos 5: Filtrar datos m
R -

7: Retornar confirmacidn
C_Buscar asignar servido ‘Senerar reportes 1 E_Servicio

2 Seleccionar | las fechas

Figura 77: Diagrama de colaboracién del caso de uso del sistema gestionar reportes de
servicios mensuales por cada técnico.

Fuente: Elaboracion propia

La figura 77. Muestra el diagrama de colaboracién del proceso de gestionar
reportes, el proceso comienza cuando el administrador selecciona la
pestafia generar reportes, cada proceso sera etiquetado de forma numérica

de secuencia hasta obtener el reporte requerido en formato pdf.
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- interfaz reportes

Reportes Asignacion de servicios

Nro Cod. Asig | Cliente Encargado Otros Datos | Fecha asignacion
1 1002 Ala mantaro Emanuel Torres Vila | Laptop 07/08/2018
2 1003 Alejandra Osco Ramos Emanuel Torres Vila | Pc 07/08/2018
3 1004 Aldo Ramos Ignacio Emanuel Torres Vila | Impresora 07/08/2018
4 1005 losue Colguichagua Osores Emanuel Torres Vila | Laptop 07/08/2018
5 1006 Oscar Vila Chogue Emanuel Torres Vila | Pc 07/08/2018
6 1007 Carmen Lara Ponce Emanuel Torres Vila | Impresora 08/08/2018
7 1008 Carlos Alberto Bello Emanuel Torres Vila | Laptop 08/08/2018
8 1008 limena Asto Cabrera Emanuel Torres Vila | Pc 08/08/2018
9 1010 Juan Gutierres Moscoso Emanuel Torres Vila | Impresora 08/08/2018
10 1011 Luis Enriguez Chavez Emanuel Torres Vila | Pc 08/08/2018
Figura 78: Interfaz reportes
Fuente: Elaboracion propia
5.2.7. Modelo logico de la base de datos
Beo odh servicio_estado .ﬂ Py odesk asignar ﬂ o bd_| cliente
[ wid_servicio_estado : int{11) /| wid_asignar - int{11) 2 id_cliente - inf{11)
mnombre_servicio_estado - varchar(45) wid_equipo - int{11) @ nombre_cliente - varchar(50)
wid_cliente - int{11) g o apellido_cliente : varchar(50)
l" wid_empleado : int(11) @razon_social : varchar(50)
ﬂ < bd_helr I‘ o observacion_asignacion - varchar(300) @ruc_cliente - varchar(15)
@id_servicio . int(11) o condicion_asignacion : varchar(300) @ dni_cliente : varchar(g)
wid_asignar - int{11) P mfecha_asignacion : timestamp o telefono_cliente : varchar(55)
B #id_servicio_estado - ini(11) @ email_cliente - varchar(50)
M wid_smpleado - int(11) ‘I v I equipo o direccion_cliente : varchar(100)
odescripcio_servicio : varchar(450) | 2id_equipo - int{11) s estado_cliente : enum('1",'0")
@recomendacion_servicio - varchar(450) [ uld:llpo_equ\po int(11) I-_\
@mfecha_enfrega : timestamp o codign_equips © varchar(3s) ‘-.\
@marca_equipo : varchar(45) \
—— ioad mserie_equipo : varchar(45s) \a\
L-u g - S S @modelo_equipo : varchar(45) \-\
) #id_empleado - int(11) gdescripcion_equipo : varchar(225) \-.‘
["| wid_agencia - int(11) \._ n O bd.| sk tipo_equipo
= | | wid_carge - int(11) [ & Piieidesk empleado_login 1 9id_tipo_equipo - int(11)
-ﬂ e v @nombre_empleado : varchar(50) yempleado_login - int(11) @nombre_tipo_equipo : varchar(225)

gid_agencia : int(11)
mnombre_agencia : varchar(50)

oapellido_empleado : varchar(50)

@dni_empleado : varchar(8)

@email_empleado : varchar(50)

@telefono_empleado : varchar(15)
@direccion_empleado : varchar(70)
eestado_empleado - enum{ACTIVQ' 'BLOQUEADO")

wid_empleado : int{11)
gusuario_empleado : varchar(45)
wpassword_empleado : varchar(45)

.ﬂu bd_he sk cargo

id_cargo : int(11)
@nombre_cargo : varchar(50)

Figura 79: Modelo logico de la base de datos

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.8. Diccionario de la base de datos

El diccionario de datos mostrara un listado organizado

de datos que estos perteneceran al sistema

En la tesis el objetivo de mostrar este diccionario de

datos es de precisar los datos que se manejan en

nuestro sistema, para que no hubiera una mala

interpretacion de estas.

Se definira los datos de entrada y las de salida, etc.
Tabla 24

Tabla cargo de la base de datos

Tabla de la base de datos: Cargo

CAMPO TIPO DE LONGITUD DESCRIPCION
DATO
id_cargo Int 11 Clave primaria de la
tabla cargo
Nombre_cargo Varchar 50 Nombre del cargo del
empleado

# MNombre
1 id_cargo

2  nombre_cargo

Fuente: Elaboracion propia

Tipo
nt(11)

varchar(50)

Mo

Ninguna

Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado Extra

AUTO_INCREMENT

Si NULL

Figura 80: Tabla cargo de la base de datos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 25

Tabla agencia de la base de datos

Tabla de la base de datos : Agencia

CAMPO TIPO DE LONGITUD DESCRIPCION
DATO
id_agencia Int 11 Clave primaria de la
tabla agencia
Nombre_agencia Varchar 50 Nombre de la agencia
de un empleado

Fuente: Elaboracion propia
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# Nombre Tipo

1 id_agencia i

11)

2 nombre_agencia varchar(50)

Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado Extra

Mo  MNinguna AUTO_INCREMENT

Si NULL

Figura 81: Tabla agencia de la base de datos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 26

Tabla tipo_equipo de la base de datos

Tabla de la base de datos: tipo_equipo

CAMPO TIPO DE | LONGITUD DESCRIPCION
DATO
Id_tipo_equipo Int 11 Clave primaria de la

tabla tipo_equipo

Nombre_tipo_equipo varchar

50

Nombre del tipo de
equipo.

# MNombre
1 id_tipo_equipo

Fuente: Elaboracion propia

Tipo Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado Extra
Mo  Ninguna AUTO_INCREMENT

nt(11)

2 nombre_tipo_equipo varchar(225)

Si NULL

Figura 82: Tabla tipo_equipo de la base de datos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 27

Tabla servicio_estado de la base de datos

ENTIDAD: servicio_estado

CAMPO TIPO DE | LONGITUD | DESCRIPCION
DATO
Id_servicio_estado int 11 Clave primaria de
la tabla
servicio_estado
nombre_servicio_estado | varchar 45 Nombre del estado
del servicio

Fuente: Elaboracion propia
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# Nombre Tipo Cotejamiento Afributos Nulo Predeterminado Extra
1 id_servicio_estado nt(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT

2 nombre_servicio_estado varchar(4a) S NULL

Figura 83: Tabla servicio_estado de la base de datos

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 28

Tabla cliente de la base de datos

ENTIDAD: cliente

CAMPO TIPO DE | LONGITUD DESCRIPCION
DATO
id_cliente int 11 Clave primaria de la tabla
cliente
nombre_cliente varchar 50 Nombre del cliente
apellido_cliente Varchar 50 Apellido del cliente
razon_social Varchar 50 Razon social de cliente
ruc_cliente varchar 15 Ruc del cliente
dni_cliente varchar 8 Dni del cliente
telefono_cliente varchar 55 Teléfono del cliente
direccion_cliente | varchar 100 Direccion del cliente
estado_cliente enum Estado del cliente

Fuente: Elaboracion propia
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1 id_cliente nt(11)

2 nombre_cliente  varchar(50)

3 apellido_cliente varchar(50)

4 razon_social varchar(50)

5 ruc_cliente varchar(15)

G dni_cliente varchar()

7 telefono_cliente varchar(25)

& email_cliente varchar(50)

9 direccion_cliente varchar(100)
10 estado_cliente  enum{™1", '0")

@

AUTC_INCREMENT

Figura 84: Tabla cliente de la base de datos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 29
Tabla empleado de la base de datos

ENTIDAD: Empleado

CAMPO TIPO DE | LONGITUD DESCRIPCION
DATO
id_empleado Int 11 Clave primaria de la
tabla empleado

id_agencia Int 11 Clave fordnea agencia
id_cargo Int 11 Clave foranea cargo
nombre_empleado | Varchar 50 Nombre del empleado
apellido_empleado | Varchar 50 Apellido del empleado
dni_empleado Varchar 8 Dni del empleado
email_empleado Varchar 50 Email del empleado
teléfono_empleado | Varchar 15 Teléfono del empleado
direcciéon_empleado | Varchar 70 Direccion del empleado
estado_empleado Enum Estado del empleado

Fuente: Elaboracion propia
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#  Nombre
1 id_empleado

2 id_agencia
3 id_cargo >~

4 nombre_empleado

w

apellido_empleado

dni_empleado

o

email_empleado
4 telefono_empleado
9 direccion_empleado

10  estado_empleado

Tipo

Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminade Extra

nt(11)

int{11)

nt({11)

varchar(50)

varchar(50)

varchar(g)

varchar(50)

varchar(15)

varchar(70)

enum(ACTIVO, ‘BLOQUEADO)

No  Minguna AUTO_INCREMENT
Si NULL
Si NULL
5 NULL
S NULL
S NULL
el NULL
5 NULL
3 NULL
S NULL

Figura 85: Tabla empleado de la base de datos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 30:

Tabla empleado_login de la base de datos

ENTIDAD: empleado_login

CAMPO TIPO DE | LONGITUD DESCRIPCION
DATO

empleado_login int 11 Clave primaria de la
tabla empleado_login
agencia

id_empleado int 11 Clave foranea
empleado

usuario_empleado varchar 45 Nombre del usuario

password_empleado | varchar 45 Contrasefia del usuario

# Nombre
1  empleado_login

2 id_empleado

3 usuario_empleado

Fuente: Elaboracion propia

Tipo
nt(11}

int(11}

varchar{45)

4  password_empleado varchar(45)

Cotejamiento Atributos Nulo

Predeterminado Exfra

Ninguna AUTO_INCREMENT

Figura 86: Tabla empleado_login de la base de datos
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 31:

Tabla asignar de la base de datos

ENTIDAD: asignar

CAMPO TIPO DE | LONGITUD | DESCRIPCION
DATO

id_asignar int 11 Clave primaria de
la tabla asignar.

id_equipo Int 11 Clave foranea
equipo

id_cliente int 11 Clave foranea
cliente

observacion_asignacion varchar 300 Observaciones de
la asignacion de
servicio.

condicién_asignacion varchar 300 Condicion del
equipo

fecha_asignacion timestamp Fecha de la
asignacion.

Fuente: Elaboracion propia

# Nombre
1 id_asignar

Tipo

2 id_equipo
3 id_cliente

4 id_empleado

nt(11)
int(11)
nt(11)

int{11)

Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Extra

5 observacion_asignacion varchar(300)

6 condicion_asignacion

fecha_asignacion

varchar(300)

timestamp

No  Ninguna

Si NULL
Si NULL
5 NULL
5 NULL
3 NULL
3 NULL

Figura 87: Tabla asignar de la base de datos

Fuente: Elaboracion propia

AUTO_INCREMENT
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Tabla 32:

Tabla servicio de la base de datos

ENTIDAD: servicio

CAMPO TIPO DE | LONGITUD DESCRIPCION
DATO
Id_servicio Int 11 Clave principal de la
tabla servicio

id_asignar int 11 Clave foranea asignar

Id_empleado int 11 Clave foranea empleado

Descripcion_serivc | varchar 450 Descripcién del servicio

io

Recomendacion_s | varchar 450 Recomendacion de

ervicio servicio

Fecha_emtrega timestam Fecha de entrega de
p servicio.

# Nombre
1 id_servicio

2 id_asignar
3 id_servicio_estado
4 id_empleado

5 descripcio_servicio

fecha_entrega

5 recomendacion_servicio varchar(450)

Fuente: Elaboracion propia
Tipo
int(11)
nt(11)

int(11)

varchar(450)

timestamp

R - R < B R B ]

Cotejamiento Atributos Nulo Predeterminado Exfra
nt(11) No

Ninguna AUTO_INCREMENT

Figura 88: Tabla servicio de la base de datos

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 33:

Tabla equipo de la base de datos

ENTIDAD: equipo

CAMPO TIPO DE | LONGITUD DESCRIPCION
DATO
id_equipo int 11 Clave principal de la
tabla equipo
id_tipo_equipo int 11 Clave foranea de Ila
tabla tipo_equipo
codigo_equipo varchar 35 Cddigo del equipo
marca_equipo varchar 45 Marca de equipo
serie_equipo varchar 45 Serie del equipo
modelo_equipo varchar 45 modelo del equipo
descripcion_equipo | varchar 225 Descripcién del equipo.

# Nombre
1 id_equipo

2 id_tipo_equipo
3 codigo_equipo
4 marca_equipo
5 serie_equipo

G modelo_equipo

Fuente: Elaboracion propia

Tipo Cotejamiento Atributos Nulo
nt(11) No
nt(11) Si
varchar(35) Si
varchar(45) Si
varchar(45) Si
varchar(45) Si

5

descripcion_equipo varchar{225)

Predeterminado Extra
Ninguna AUTO_INCREMENT
NULL

NULL

NULL

Figura 89: Tabla equipo de la base de datos

Fuente: Elaboracion propia
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