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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion respondio al siguiente problema general ¢, De
gué manera un Software Web influye en mejorar el proceso de Gestién de
Incidencias en la Municipalidad Provincial de Huancayo?, el objetivo general fue:
Determinar la influencia de un Software Web en mejorar la Gestién de Incidencias
en la Municipalidad Provincial de Huancayo. La hipétesis general que se verifico fue
Software Web mejora el proceso de Gestion de Incidencias en la Municipalidad

Provincial de Huancayo.

El método general de investigacion fue el meétodo cientifico y el método
especifico: fue la metodologia de desarrollo de software RUP, con un nivel
explicativo, tipo de investigacion fue aplicada, diseiio de la investigacion pre —
experimental. La poblacion estuvo conformada por los 28 reportes de la
Municipalidad Provincial de Huancayo, no se utilizo la técnica de muestreo, por

tanto, se aplico el censo.

Se concluye que con la implementacion del software web en la Municipalidad
Provincial de Huancayo se logré mejorar la gestion de incidencias tales como: nivel
de incidencias atendidas en un 75,21 % y nivel de la exactitud de la informacion en

un 75,24 % respectivamente.

Palabras claves: software web, gestién de incidencias, procesos.
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ABSTRACT

The present research work responded to the following general problem: How does
a Web Software influence the improvement of the Incident Management process in
the Provincial Municipality of Huancayo ?, The general objective was: To determine
the influence of a Web Software in improving Management of Incidents in the
Provincial Municipality of Huancayo. The general hypothesis that was verified was
Web Software improves the Incident Management process in the Provincial

Municipality of Huancayo.

The general research method was the scientific method and the specific method:
it was the RUP software development methodology, with an explanatory level, type
of research was applied, pre-experimental research design. The population was
made up of the 28 reports of the Provincial Municipality of Huancayo, the sampling

technique was not used, therefore, the census was applied.

It is concluded that with the implementation of the web software in the Provincial
Municipality of Huancayo it was possible to improve the management of incidents
such as: level of incidents attended by 75.21% and level of accuracy of the

information by 75.24% respectively.

Keywords: web software, incident management, processes.
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INTRODUCCION

En nuestra realidad la ciencia y avances se han transformado en uno de los temas
primordiales en las diversas organizaciones ya que ayudan a un facil manejo y a
distribuir adecuadamente a tiempo todos los tramites internos teniendo mayor

competitividad.

El parque informético es importante para empresa que contengan una cantidad
considerable de equipos o dispositivos informaticos generando un adecuado control
de hardware y software, pero muchas veces no solo basta tener reconocidos para
esto se complementa de sistemas que ayuden a tener un equilibrio evitando que se

desvié de su adecuado funcionamiento.

Un sistema de gestion de incidencias es capaz de ayudar en muchos aspectos a
una entidad u organizacion ya que facilita el registro de las diversas fallas teniendo
cada elemento registrado un antecedente facilitando la solucién futura ya que

contara con un historial correspondiente.

En la actualidad la municipalidad de Huancayo no contiene con un sistema que
mejore o facilite a toda la inspeccion de su parque informatico generando diversos
problemas para eso se plantea una respuesta alterna la cual mejorara muchos
aspectos internos al proponer un HelpDesk (gestion de incidencias) mejorara el

servicio con una herramienta de facil control.

Todas esas mejoras y aprovechamientos se veran manifestadas en toda la entidad
a los proximos afios, ya que este mejorara los procedimientos o fases manuales

gue existen en su realidad.

e En correlacion a la estructura con la que se manifiesta esta investigacion,

mostramos la misma que esta conformada a continuacion de esta manera:



Capitulo | va dirigido a la problemética de la organizacion, actividades que
realiza, las interrogantes, delimitaciones, objetivo general y especificos,

justificacion practica y tedrica que se logro.

Capitulo 1l se enfoca al marco teérico donde envuelve a los antecedentes
teniendo de referencia que sean nacional e internacional, contando también
con bases tedricas y conceptos generales que ayudaran a entender con

mayor facilidad de la tesis.

Capitulo 1l corresponde a la seleccion de la metodologia en la cual nos
basamos en las diversas caracteristicas y oportunidades que nos cuenta,
viendo cual de ellas se acomoda a las necesidades del sistema, donde se
incluye el método de investigacion, limitando la poblacion y la muestra;
viendo el adecuado procesamiento de la informacidén referente con sus

técnicas e instrumentos.

Capitulo IV corresponde al resultado viendo la descripcion de los indicadores;
guiandonos en los analisis de cada uno y con la prueba de hipdtesis segun

corresponda a los indicadores.

Capitulo V se enfoca en la discusion de resultados se ve reflejado el pre y el
post segun los indicadores probando la utilidad del software entorno a la

organizacion viendo su progreso y la mejora a futuro.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Por todo el avance en todos los afios la tecnologia ha ido reduciendo diversos
procesos o barreras para generar mayor incremento tanto en ingresos, mejora
y otros aspectos en las diversas compaiiias en todo el mundo. Los diversos
sistemas de informacioén cubren o reducen los procesos habituales de un trabajo
en cualquier empresa o compafila que se pueden llegar a amoldar a los
requerimientos que tenga el negocio permitiendo una integracion con otros
sistemas, aplicaciones u otros que puedan mejorar el desarrollo mejorando las
funcionalidades y mas adelante poder incrementar o introducir nuevos paquetes
para la mayoria.

Las tecnologias de la informacion ayudan a obtener, procesar, almacenar e

inclusos intercambiar datos o informacion. Ayuda a través de la capacidad



humana crear nuevas tendencias mejorando llegando a extender con mayor
facilidad, la extensién y comunicacion de nosotros con el mundo.

El presente proyecto es realizado en la Municipalidad Provincial de Huancayo
es la corporacion estatal teniendo como funcién administrar la ciudad y brindar
ayuda a la comunidad, se encuentra ubicado en Calle Real #3800 en referencia
con la Plaza Huamanmarca - Huancayo, generando condiciones para el
desarrollo arménico e integral a través de la eficiente prestacién de servicios
publicos a los ciudadanos con un gobierno local moderno, inclusivo,

transparente, sostenible y eficaz.

La oficina de Sub Gerencia de Tecnologias de Informaciéon y Comunicacién se
encarga de coordinar de manera correcta y objetiva las diversas situaciones que
ocurren en la organizacion permitiendo tenerlos actualizados enfocandose a las
nuevas tendencias para la mejoria de la Municipalidad, buscando controlar de
forma interna y contintia garantizando que funcione adecuadamente en base a

los recursos que cuentan.

La oficina se divide en el area de Desarrollo y Soporte Técnico, en la segunda
area mencionada es donde se busca es asegurar que funcione correctamente
los recursos que cuenta la Municipalidad enfoque al software, hardware y otros;
estableciendo limites con los usuarios para obtener el adecuado funcionamiento
asi logrando y a la vez desarrollando las actividades adecuadas del soporte
hacia el personal de la Municipalidad para el uso correcto de lo que equipos que
se les asigna a la vez teniendo como inventariado cada uno de ellos para
efectuar un mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos que ellos

cuentan.

Segun para el lugar de perspectiva de los clientes la consideracién a sus
solicitudes es defectuoso, la colectividad de las incidencias son reportadas de
modo oral o en todo caso una llamada solamente al personal técnico, no se

tiene un turno justo de cuanto se resuelve la incidencia, ni siquiera se tiene un



reconocimiento de base de datos, por todo esto no se llega a tener unas
posibles soluciones a incidencias que ya sucedieron antes, el personal que se
encuentre en el area se encarga de recibir las llamadas asi que no hay una
buena asignacién de personal, después de llegar a resolver la incidencia el
personal registra en la ficha de servicios donde después en un tiempo libre
lleguen a pasarlo en las tablas de Excel, pero en estos sucesos muchas veces
las fichas no llegan a ser rellenadas correctamente por el tiempo o por la

asignacion de otra incidencia.
Como no existia una fuente de informacion adecuada se decidi6 aplicar una

encuesta, que se vio reflejada en un promedio de las principales oficinas de la

Municipalidad quienes son los que solicitan muchas veces el servicio del Area.

Satisfaccion en Atencidn

m Muy buena = Buena Rezular Mala w MEMO

Figura 1 - Diagrama de Satisfaccion de los Clientes

La figura N° 1 muestra la percepcién que tienen la mayoria de usuario en
referencia a la satisfaccion en la atencién de sus incidencias; al no poder
atender las incidencias de manera correcta y en el tiempo estimulado crea la
insatisfaccion del personal de la Municipalidad como también la demora de

transacciones hacia la poblacion.



El registro de incidencias de manera inadecuada y manual se fue almacenando
guedando como consecuencia que a partir de estos Ultimos afios se fue
incrementando los diversos folderes y ficheros lleno de documentos que
después son almacenados creando incomodidad y pérdida de espacio para las
oficinas dentro de esta sub gerencia para este ultimo afio fue el detonante ya
que en la dltima reunion para el inventariado se perdieron y confundieron
diversos documentos creando un mal registro y control, dando mayor
importancia buscando los documentos extraviados y no enfocandose en la
atencion de los usuarios o clientes creando un acumulamiento o cuello de

botella.

No se llega a dictar la cantidad acertada o correcta ya que las hojas no siempre
son registradas de manera correcta como tampoco los datos exactos de las
oficinas atendidas. Generando un mal control y gestion de las incidencias no

logrando sacar ninguna informacion exacta.

Segln la entrevista realizada al Ing. Henry Casavilca del Area de Soporte
Técnico indico que reciben en un promedio diario de 28 incidencias donde se
llegan a atender un promedio de 20 o si llegan a atenderlas es en otro horario u
otra fecha y no en ese instante teniendo en el tiempo real 71.42% de las

incidencias atendidas, donde se busca optimizar y llegar a sus metas trazadas.

También menciono que tienen un promedio porque no siempre llegan a registrar

todas las incidencias por falta de tiempo o por la pérdida de sus fichas manuales.
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Figura 2 - Registro de Incidencias
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1.2. FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢,De qué manera un Software Web influye en mejorar la Gestion de
Incidencias en la Municipalidad Provincial de Huancayo?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

a) ¢De qué manera un Software Web influye en las incidencias

atendidas para mejorar la Gestion de Incidencias?

b) ¢En qué medida favorece un Software Web en la satisfaccion de

los clientes y usuarios para mejorar la Gestion de Incidencias?

c) ¢De qué manera un Software Web influye en la exactitud de la

informacion de los reportes de la Gestion de Incidencias?



1.3. JUSTIFICACION

1.3.1.

1.3.2.

PRACTICA O SOCIAL

La Municipalidad Provincial de Huancayo debido a la cantidad de las
areas, es necesario agilizar los procesos del registro de incidencias
logrando un control y registro de las incidencias.

El desarrollo de este software ayudara a solucionar las necesidades del
sub gerencia de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion donde se
encuentra Soporte Técnico centralizando la informacién de manera
organizada, segura y de facil acceso, simplificando las tareas haciendo

asi la ejecucion mas sencilla y precisa.

METODOLOGICA

La presente indagacion se demuestra ya que esta enfocado a los
metodos cientificos, donde sus consecuencias generan mayormente
nuevas ideas, conocimientos llegando asi a afiadir mayores instrumentos
de aprendizaje para otras préximas investigaciones.

Logrando que esta investigacion aportara ideas para la Gestion de
Incidencias enfocandose en los indicadores planteados para el control de
la Gestidn de Incidencias logrando a la vez también la satisfaccion de los

usuarios y la exactitud de la informacion.

1.4. DELIMITACIONES

1.4.1.

ESPACIAL

Esta investigacion se realiza en el Area de Soporte Técnico de la Sub
Gerencia de Tecnologias de Informacién y Comunicacién de la
Municipalidad Provincial de Huancayo enfocandonos en las incidencias
diarias, donde se trabajara con todo el personal del area registrando las

incidencias por dias.



1.4.2. TEMPORAL
Los datos que serdn considerados para la investigacion del presente
trabajo esta propuesto dentro del periodo de agosto a octubre del 2018.

1.4.3. ECONOMICA
Esta investigacion estd basada en los regimenes entorno a la
Municipalidad como en las expectativas planteadas para el desarrollo del

software enfocandose en sus principales metas.

1.5. LIMITACIONES
En todo el progreso de la investigacion se vieron y se manifestaron las

siguientes limitaciones:

e Los diversos archivos que contiene las municipales no disponen de
instrumentos debidamente estructurados para imponer el sistema de

una manera rapida.

e Falta de instrumentos de control de accesos de la informacion en
algunas fechas, lo que desvié un poco conocer una exactitud las
consultas y registros en un periodo determinado. Para poder realizar
la investigacion debida se realizd una filtracion con informacion

actualizada.

e Los registros de las incidencias dentro de la Municipalidad no
contienen una ficha de uniformidad, donde no se puede realizar una

comparacion de todas las fichas para el periodo estudiado.



1.6. OBJETIVOS

1.6.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la influencia de un Software Web en mejorar la Gestidén de

Incidencias en la Municipalidad Provincial de Huancayo.

1.6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Explicar lainfluencia de un Software Web en las incidencias atendidas
para mejorar la Gestion de Incidencias.

b) Analizar en qué medida un Software Web favorece en la satisfaccion

de los Clientes y Usuarios para mejorar la Gestion de Incidencias.

c) Determinar la influencia de un Software Web en la exactitud de la

informacion en los reportes de la Gestidon de Incidencias.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. INTERNACIONALES
= Segun (Ortiz Romero Lynmar Lisbeth, 2012) en su Tesis titulada
“Gestion de los Procesos de Servicios de Tecnologia de
Informacién Basado en Librerias de Infraestructura de Tecnologias
de Informacion (ITIL) para la administracion Publica Nacional -
Venezuela”. La problematica es la Administracién Publica venezolana
ha ido introduciendo sus actividades diarias y repetitivas las TIC las
cuales han llegado a causar cambios significativos en sus procesos
operativos y administrativos por todo esto no cuenta con métodos que
permitan alinear adecuadamente sus servicios tecnoldgicos que
fortalezcan la cultura organizacional, la administracion del cambio.

Teniendo como objetivo disefiar un modelo de gestién de proceso de
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servicios de tecnologia de informacion basado en ITIL para la
Administracion Pablica Nacional que permita la mejora de los mismos.

Obteniendo como resultados proponer los flujos de informacién de los
procesos en tecnologia de informaciéon del CNTI para ello se aplicé el
cuestionario que permitio recabar informacién del estado actual en que
se encontraban los procesos identificando siete de ellos en un
inventario; su modelo propuesto comienza por una valoracion de la
condicién presente del departamento de Tl donde se debe asignar roles
y responsabilidades del personal involucrado también proponiendo un
adicional una serie de chequeo por cada proceso a fin de conocer el
grado de madurez de los procesos en la organizacion.

El mencionado trabajo de investigacion CONTRIBUYE a conocer cOmo
llegar a reconocer y analizar los procesos siguiendo items como ayuda

para obtener la informacion adecuada.

Segun (Jiménez Caro Anahel, 2018) en su Tesis titulada “Métricas
para la calidad del software en el disefio de un Sistema de Gestion
de Incidencias Orientado a Objetos — México”. La problematica es
en el mundo controlado por la industria del software es mas observada
las necesidades de obtener productos de calidad, la preocupacion de
buscar y optimizar productos ha aumentado considerablemente en la
competencia comercial. Teniendo como objetivos identificar todos y
cada uno de los errores o defectos que puedan afectar a un software
dichos errores se pueden identificar en el principio de procesos las
caracteristicas del disefio se pueden especificar de modo que se
eliminaran o controlaran los peligros potenciales, al corregir errores al
principio de cada proceso se reducen costos esfuerzo y tiempo.
Teniendo como resultados sugerir con una buena practica y uso de
métodos en relacién a la implementacién de métricas de calidad de
software, se orienta a los involucrados de un proyecto, a definir mejor
sus alcances, al conocer cudles podrian ser sus posibles tiempos y

costos invertidos asi como el nUmero de personas necesarias para su
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implementacion, en algunos casos incluso es posible definir cuales
serian los costos para otras etapas del ciclo de vida de software, no solo
en el andlisis y disefio, sino también en desarrollo, pruebas y
mantenimiento.

El mencionado trabajo de investigacion CONTRIBUYE a ver y calcular

métricas de calidad de disefo de forma mas automatizada.

Segun (Contreras Mufioz Nestor Eduardo, 2016) en su Tesis titulada
“Control y Seguimiento de Atencién de Incidencias utilizando
Mineria de Procesos- Chile”. Teniendo como problematica Se
observa como Telefénica llega a ser una organizacion que no otorga
servicios adecuados y que no controla los problemas con la debida
urgencia que se solicite. No contiene de una estructura de ejecucion
estandar y clara que otorgue las caracteristicas adecuadas para lidiar
con los estandares de la prestacion entregada por la empresa rival,
llegando a tener problemas de satisfaccion de cliente, pérdida de
ingresos y elevado gasto operacional. Teniendo como objetivo principal
utilizar como Solucion tecnologica el procesamiento de la informacion
gue traslade el proceso de Atencidn de Incidencias, teniendo una
mejora innovadora y eficaz hacia la atencion a los distintos grupos de
interés de Telefénica. Para dar una solucion a mejorar los servicios de
gestion de incidentes, se desarroll6 un modelo de control y seguimiento
soportado por un proceso de analisis que utiliza técnicas y herramientas
de Process Mining que nos permite administrar eficientemente la
solucion y entrega de los requerimientos generados por la compaiiia.
Como resultado, se logré crear una nueva area de analisis de procesos
ligados a la Gestion de Incidencia y validar la efectividad del analisis
para aumentar la capacidad de reaccion y mejora de servicio interno en
Telefénica Chile y se alineo con la busqueda de dar un mejor servicio a
nuestros usuarios desde el punto de vista de la atencion y en segundo

plano obtener beneficios econémicos que estaran dados por el ahorro
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gue involucra la disminucion de re trabajo, intervencién de roles dentro
del proceso de la gestion de incidencias ya que cada accion de las
empresas que nos prestan servicios de mantencion de aplicaciones
tiene un costo que tenemos que pagar mensualmente, ademas de las
multas que cobraremos por contrato cuando no cumplen con los
tiempos de atencion.

El mencionado trabajo de investigacion CONTRIBUYE a la presente
tesis porque ayuda a ver de otro enfoque los procesos internos como
también la bldsqueda hacia la satisfaccion de los clientes y como

contribuye con ellos.

2.1.2. NACIONALES

e Segun (Rodriguez Silva Rody Emerson, 2015) en su Tesis titulada
“Desarrollo de un Sistema Web para el Proceso de Gestion de
Incidencias en la Empresa Inversiones Tobal S.A.C. — Boticas
INKASALUD - Lima”. Aborda la mala gestion donde no se controla un
adecuado indicador como es el tiempo de gestion, el periodo de espera,
la complacencia del usuario, generando la reduccion de la calidad del
servicio que brinda el Area de Sistemas, también se da el inadecuado
registro de la informacion llegando a obtener doble documentacion o
informacion, mayor tiempo de espera de atencion, haciendo que se
interfiera las metas u objetivos de la empresa. Para esto propuso
Desarrollar un Sistema Web para mejorar del Proceso de Gestion de
Incidencias en la Empresa, obteniendo como resultado el 36.6 % de los
Tiempos para registrar las incidencias en la Post-Prueba fueron menos
gue su periodo promedio. El 76.6 % de los Periodos para registrar las
incidencias en la Post-Prueba fueron menores que la meta planteada.
El 100.0 % de los Tiempos para registrar las incidencias en la Post-
Prueba fueron menos que el tiempo promedio en la Pre-Prueba. Se

concluy6 que la implementacién del sistema web contribuyo a minimizar
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el tiempo empleado para registrar las incidencias reportadas, como
también disminuyo el tiempo para procesar la informacion y el
porcentaje de error al registrar las incidencias superando la exactitud de
la informacioén.

El mencionado trabajo de investigacion CONTRIBUYE a la presente
tesis porque permite enfocarme en el proceso y disefio del sistema
viendo cdmo se pueda desarrollar con la metodologia adecuada.

Segun (Loayza Uyehara Alexander Alberto, 2015) en su Tesis titulada
“Modelo de Gestidon de Incidentes, Aplicando ITIL v3.0 en un
Organismo del Estado Peruano, Lima”, Aborda la poca translucidez
y la tardanza en considerar a los habitantes por la ausencia de un
sistema de seguridad y la atencion de servicios adecuados que
permiten mantener un nivel de servicio adecuados, un inadecuado
soporte de hardware donde falta mejorar los servicios a las entidades y
usuarios que ala vez no tienen una estrategia adecuada para el Estado.
La atencion que se brinda para los incidentes actualmente no cuenta
con un proceso estandar que sirva de guia, lo que genera
irregularidades en su ingreso de notificaciones o datos, ademas el
actual sistema no tiene un mantenimiento porque no cuenta con los
archivos base para las modificaciones. Teniendo como objetivos
realizar un modelo estructurado que permita la recepcion de incidentes
enviados por las entidades gubernamentales con la finalidad de
gestionarlos de una manera mas eficiente y con mayor grado de calidad
de atenciéon. Teniendo como resultados ordenar y clasificar mejor los
incidentes evitando la duplicidad de registros y doble trabajo teniendo
gue disminuyo mas del 50% de incidentes. En conclusion, la aplicacion
del modelo propuesto involucro diversos cambios dentro de la
organizacion en la Entidad Gubernamental en el aspecto tecnoldgico lo
gue provoco cambios en los habitos de trabajo para la atencién de los

incidentes llegando a reducir la carga del trabajo del equipo de mesa de
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ayuda debido a que se llegan a detectar de manera mas temprana y
adecuada.

El mencionado trabajo de investigacion CONTRIBUYE a la presente
tesis porque permite enfocarme en el desarrollo del proceso de la
Gestion de Incidencias como son los lineamientos y el adecuado

seguimiento.

Segun (Herrera Moran Benjy Steven, 2017) en su Tesis titulada
“Sistema Web para la Gestion de Incidencias de la Empresa CSD
Electronica S.A.C. , Lima” La problematica de deficiente atencion de
incidencias debido a que las incidencias son atendidas por orden de
ingreso sin tomar en cuenta el nivel de prioridad asignado. Ademas, la
falta de un control adecuado del proceso ha generado una mayor
cantidad de incidencias atendidas fuera del tiempo establecido,
trayendo como consecuencia interrupciones en el servicio y el
incumplimiento del SLA. Teniendo como objetivo determinar la
influencia del sistema web en la gestién de incidencias de la empresa
CSD Electronica S.A.C. viendo la influencia del sistema web en la tasa
de resolucién de incidencias como en la tasa de utilizacion del trabajo
de incidencias. Teniendo como resultados la implementacion del
sistema web obtuvo un valor de 78.25% y con la implementacion del
sistema web en el proceso alcanzo el valor de 98.38%, lo cual significa
el incremento de la Tasa de Resolucion de Incidencias en un 20.13% y
se redujo con la implementacion de un sistema web, ya que sin la
implementacion del sistema web obtuvo un valor del 122% y con la
implementacion del sistema web en el proceso alcanzé el valor de
96.5%, lo cual significa la reduccion de la Tasa de Utilizacion del Trabajo
en Incidencias en un 25.5%. Teniendo como conclusiones utilizar
sistemas de deteccién de fallas junto a la herramienta tecnoldgica

(sistema web) o integrarlo como requerimiento dentro del sistema web,
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con el objetivo de automatizar el subproceso de Identificacidon y convertir
la gestion de incidencias en un proceso mas proactivo y menos reactivo.
El mencionado trabajo me contribuye para ver la metodologia y los
procesos elegidos teniendo como ejemplo y referencia para la
realizacion del sistema viendo los problemas que puede llegar a

contener.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. SOFTWARE WEB

2.2.1.1. DEFINICION

Es un material informatico accesible desde cualquier navegador,
gue se manifieste a través de internet (lo habitual) o a través de
una red local. A través del navegador se puede ingresar a toda la
facilidad y tener cualquiera de las soluciones enumeradas en el

punto anterior.

Estos servidores pueden unir todo su poder de procesamiento con
el fin de tramitar solicitudes de todo el mundo, y a su vez, utilizan
servidores especializados para almacenar los datos con los que

estas trabajando, asi como los datos de los demas usuarios.

Como todo esto sucede sin problema ni demora alguna, pareciera
gue la aplicacion se esta ejecutando dentro de tu equipo. Pero la
mayor parte del procesamiento se hace dentro de en una red de

servidores.
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2.2.1.2. ESTRUCTURA

La aplicaciéon web tiene 3 partes:

e La base de datos, que es donde se acumula los antecedentes

de la informacién (contenidos, clientes, reportes...)

e El codigo de la aplicacién, es decir, la aplicacion en si, que se
almacena en un servidor de aplicaciones (normalmente en la

nube, pero puede estar alojado también en un servidor local).

e El usuario, que ingresa con diversos dispositivos a través de un
navegador. Aqui se incluye, dependiendo de la aplicacion, tanto
el administrador o gestor como el usuario final, que accederan

a diferentes secciones segun sus permisos.
2.2.1.3. DESARROLLO

Hay diferentes tecnologias para el desarrollo de una aplicacion,

aunque actualmente las mas comunes son:

e Las bases de datos mas utilizadas son SQL Server o MySq|.

e Para la aplicacion, se utiliza normalmente ASP.NET (con

diferentes lenguajes posibles) o PHP.

e El navegador del usuario suele recibir la informacion en
HTML5
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2.2.1.4. VENTAJAS

e La primera gran ventaja es que no es necesario ninguna
instalacion, ya que se puede ingresar a través de diversos
navegadores.

e Ademas, una aplicacion web es multiplataforma vy
multidispositivo. Esto significa que nos podemos olvidar de que
software tiene cada dispositivo que accede, y que puede
acceder igualmente un ordenador, una Tablet, un Smartphone.

e Y otra gran ventaja es que la potencia no esta en el dispositivo
gque accede, por lo que, aunque no tengamos un
superordenador la aplicacion puede ser muy potente, ya que el
peso no lo soporta el equipo desde el que se accede sino el

servidor donde esta alojada.

e Laaplicacion puede estar en la nube, con lo que seria accesible
para cualquier ordenador con acceso a internet (aunque

también podria ser una aplicacion local en una intranet).

e Y para finalizar, es muy adaptable, visualmente intuitiva y muy

facil de actualizar si fuera necesario.

2.2.1.5.EJEMPLOS CONCRETOS

e Aplicacibn Web para comunidades de propietarios: Intranet,
gestion documental, tablon de anuncios, gestion de incidencias
en las comunidades, comunicacion con los propietarios,
repositorio documental, estadisticas para propietarios con

andlisis de resultados.
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Aplicacion Web para gestion de inmuebles: Alta, baja y
modificacion de inmuebles, estadisticas y analisis de cambios,
histérico de modificaciones, estadisticas de valores numeéricos,
acceso diferenciado por permisos, calculos de cifras globales,
exportacion de resultados.

Aplicacion Web de gestion de incidencias: Alta de incidencias,
asignacion de técnicos, control de resoluciones, tiempos de
atencion, histérico de modificaciones, gestion de diferentes
tipos de contratos de clientes, gestidn de clientes.

Aplicacion Web para la gestion de ventas: Tienda virtual con
pago online, gestion automatica de facturacion, control interno
de ventas, estadisticas por clientes, control de productos,
gestion de descuentos por producto o por cliente, diferenciacion

de clientes.

Aplicacion Web para fichar: Aplicacion para diferentes usuarios
de una entidad para fichar desde diferentes lugares de trabajo,
gestion de bajas y ausencias, estadisticas de horas de entrada,

tiempos de trabajo.

Aplicacion Web Turismo: Gestién de mapas con diferentes tipos
de puntos, reservas, espacios de informacion, repositorio de

documentacion turistica, contacto.

Aplicacion Web Portal: Portal web complejo con campafas de
firmas, recogida de donaciones, multiples elementos como
emergencias, actualizaciones, noticias de diferentes tipos,

comunicaciones digitales, recogida de datos personalizados.
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e Aplicacibn Web Comunicacion: Gestion de envios de
comunicaciones a clientes, gestién de usuarios automatica con
altas, bajas y modificaciones seguras por parte del propio

usuario, diferentes tipos de envios con plantillas.

2.2.2. GESTION DE INCIDENCIAS

Segun Sergio Rios Huercano (2014), la gestion de incidencias “tiene
como objetivo primordial la calidad de los incidentes para reponer lo
mas aceleradamente el provecho. Para ello debera descubrir cualquier
cambio en los servicios Tl, y para dar ingreso al progreso de la
incidencia registrada. Una incidencia puede proceder de cualquiera de

los siguientes elementos”. (pp. 79)

- Errores de SW o HW.

- Errores en la operacion del servicio.
- Peticiones de servicio (usuarios).

- Pedidos.

- Consultas.

- Etc.

2.2.2.1. CONCEPTO

La realizacion de las incidencias se realiza normalmente a través
del eje de la prestacion (service desk), ya que la gran generalidad
de éstas provendra de los usuarios que utilizan la prestacion; por
lo tanto, la realizacion de incidencias es fundamentalmente

reactiva.

2.2.2.2. PROCESOS DE GESTION DE INCIDENCIAS
Cualquier incidencia que no sea clasificable como estandar (las
gue no tienen solucion ya propuesta o no responden a niveles de

servicio 0 6 1) debe ser derivada a la gestion de cambios a través
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de una RFC. Una correcta gestion de incidencias, al igual que la
gestion de problemas, aporta grandes beneficios a la

organizacion, como los siguientes:
e En cuanto a las personas: mas organizadas Yy
concienciadas hacia la consecucion de los objetivos del
proceso.

e En cuanto alos usuarios: una mejor complacencia.

e En cuanto a la institucion: posterioridad de superior
entendimiento y principal beneficio de la utilidad.

INCIDENCIA

Figura 3 - Proceso de Gestion de Incidencias - ITIL V3



2.2.2.3.PROCESOS
e Recepcibény registro
El registro de la incidencia, tras su ingreso por las vias
principales o habituales, donde debe estar al menos los

siguientes apartados:

Prestaciones que hayan sido afectadas.

(©]

o Posibles causas.

o Nivel de prioridad.

o Impacto.

o Recursos asignados para su resolucion.

o Estado de la incidencia.

Este registro debe realizarse siempre que ocurra una
incidencia, para que se lleve a cabo un seguimiento de la misma
y pueda ser derivado a la gestién de problemas con una serie
de datos informativos anexados; esto a la vez evita la pérdida
de informacion, incrementando la eficiencia de las personas

involucradas y del proceso.

e Clasificacion
La clasificacion del incidente tiene como objetivo establecer su
impacto en la organizacion y su prioridad de resolucion.
Dependiendo de su urgencia y su impacto se asignaran unos

recursos y se establecera un tiempo de resolucién.
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Este tiempo, su impacto y su urgencia pueden variar a lo largo
del analisis de la incidencia: pueden ampliarse por fallos en la
estimacion, como también recortarse, por soluciones

temporales eficaces para el cierre de la incidencia.

o Silaincidencia tiene un impacto alto en el servicio o bien
no se encuentra una solucion definitiva, se debera
informar a la gestién de problemas a través de una RFC,
para que se lleve a cabo una investigacion y andlisis mas
concretos, que permita encontrar las causas que la
provocan.

o Su clasificacion incluye una categorizacion de los
diferentes aspectos y elementos que componen la
incidencia, para que resulte mas sencilla la busqueda
futura en la CMDB.

e Investigacion y diagndéstico

La investigacion de la solucion dispone de dos fases:

o Comparacion. Busqueda en la base de datos (BBDD)
de incidencias que tengan una raiz similar y, por lo
tanto, una solucion rapida y contrastada del
problema. Si no existe ninguna, se pasara a la
siguiente fase.

o Investigacion y diagnoéstico. Se analiza si el nivel 0 o
primer nivel del centro de servicios tiene capacidad
para resolver esta incidencia. Si no es asi, se

procedera a la asignaciéon de ésta 0 a su escalado.

24



e Escalado
El escalado es la asignacion de la incidencia a un nivel superior
del centro de servicios 0 a un superior jerarquico para la toma
de decisiones de cambio en la forma de abordar la incidencia.
Estos son los dos tipos de escalado existentes, y se definen de

la siguiente manera:

o Escalado funcional: se utiliza un técnico o especialista de

mayor nivel o conocimiento para su resolucion.

o Escalado jerarquico: se deriva a un superior jerarquico la
decision de ampliar los recursos asignados o derivar

finalmente la incidencia a otro tipo de resolucion.

e Seguimiento
El seguimiento de la incidencia tiene relacion directa con el nivel
en el que se haya resuelto. Si ha sido el primer nivel el que ha
propuesto la solucion, sera responsabilidad de la Gestion de
Incidencias o del Centro de Servicios; sin embargo, si la
incidencia es derivada porque su resolucion necesita de
cambios, pasara a ser responsabilidad del proceso de Gestidon
de Cambios.
Estos actores deben actualizar la informacion almacenada en
las correspondientes bases de datos, para que los recursos
implicados tengan la informacién siempre actualizada del
estado de la incidencia.
Una vez resuelta la incidencia, se deben realizar una serie de
acciones que permitan cerrar la incidencia y poner fin al

proceso. Estas acciones son:
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o Comunicacion al cliente y a los usuarios de la solucion

establecida.

o Actualizacion de la base de datos de incidencias.

o Actualizacion de la CMDB sobre los elementos de

configuracion (Cl), implicados en el incidente.

2.3.DEFINICION DE TERMINOS

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

SOPORTE TECNICO

Asistir donde arregla las diversas incidencias que pueden presentarse al
diverso personal, cuando hacen uso de los servicios, programas o algun
dispositivo que pertenece a la organizacion.

Es una categoria de necesidades que manifiestan ayuda referente al

hardware o software.

DOCUMENTACION

Esta compuesta por aquellos documentos que acreditan la identidad de
un individuo o la validez de un proceso (gestién). Pueden ser emitidos
por una autoridad estatal y pueden ser requeridos para la realizacion de
diversos tramites.

Las empresas a nivel general, tienen que gestionar y conservar

documentacion durante su actividad.

INCIDENTE

Es aquel que se presenta durante un asunto y que cambia el
acontecimiento que sucede, aparece en el desarrollo de un asunto donde
inclusive puede llegar a afectar la seguridad personal o de la

organizacion.
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2.3.4.

2.3.5.

2.3.6.

2.3.7.

ATENCION

Es la amplitud para inferir las situaciones o una situacion, teniendo como
referencia y la consideracion.

También es el dispositivo que controla y normaliza todos los procesos
cognitivos; siendo una demostraciéon de respeto generando una

percepcion.

AMENAZA

Es una advertencia donde puede causar un riesgo 0 un perjuicio para
alguien o algo; pueden aparecer en distintos contextos y tener diferentes
gravedades en referencia de ciertas exigencias al inminente desarrollo

de algo negativo.

USUARIO

Es quien usa ordinariamente algo. Se puede llegar a identificar frente a
un sistema o un servicio en referencia con un sobrenombre (nick) y si se
le llega a pedir inclusive una contrasena.

De forma general el usuario llega a unir su cuenta con otras personas a
través de una red social teniendo muchos contactos como también
crearse muchas cuentas en forma continua en un solo servicio 0 en un

solo sistema donde el solo pueda manejarlo.

RIESGOS

Es medir el tamafio o magnitud de los dafios ocasionados por alguna
situacion de alto riesgo. Este riesgo se llega a medir con la determinada
vulnerabilidad con los diferentes tipos de peligros.

Aunque a veces no se llega a distinguir correctamente entre los peligros
teniendo una exposicion a las diversas probabilidades de la amenaza de

un albur.
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2.3.8. SATURACION
Hace referencia a saturar, llenar en un sentido mucho mas completo o

amplio llegando a satisfacer un espacio, envase o algun otro contenido.

2.3.9. TECNOLOGIA
Se define como la unién de conocimientos y técnicas que, cuando se
aplican de manera o forma légica y ordenada, permiten al ser humano
cambiar su entorno real o virtual para llegar a satisfacer sus necesidades,
esto es, un proceso mezclado de pensamientos y acciones teniendo

como fin crear soluciones factibles.

2.3.10. AVERIA
Es el deterioro, defecto o estropicio en uno de los procesos ocasionando

gue se trabe o perjudique el funcionamiento de una maquina o equipo.

2.3.11. MANTENIMIENTO
Evitar que un artefacto se llegue a malograr asi logrando restaurarlo a
un estado donde pueda llevar a cabo sus funciones correctamente.
Estos actos incluyen la las constantes revisiones técnicas Yy

administrativas correspondientes.

2.4. HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

El Software Web mejora la Gestion de Incidencias en la Municipalidad

Provincial de Huancayo.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) El Software Web aumenta las incidencias atendidas en la Gestion de

Incidencias de la Municipalidad Provincial de Huancayo.
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b) El Software Web mejora la satisfaccion de los Clientes y Usuarios en

la Gestiobn de Incidencias para la Municipalidad Provincial de
Huancayo.

c) El Software Web mejora la exactitud de la informacion en los reportes

de la Gestion de Incidencias para la Municipalidad Provincial de

Huancayo.

2.5.VARIABLES

2.5.1. DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE

e Variable Independiente (VI): Software Web

Lujan Mora, Sergio (2001) sefiala que son conocidas debido a la
facilidad del navegador web como cliente ligero, a lo que es
independiente del sistema operativo, asi como a la flexibilidad para
reemplazar y equilibrar las aplicaciones web sin distribuir e instalar un
software a miles de usuarios potenciales.

Una ventaja significatva es que deberian funcionar igual
independientemente de la version del sistema operativo instalado en

el cliente.

Variable Dependiente (VD): Proceso de Gestidon de Incidencias

Segun Rios Huercano, Sergio (2005) afirma que tiene como objetivo
principal la determinacion de los incidentes para reponer lo mas
agilmente el oficio.

Para ello debera detectar cualquiera alteracién en los servicios Tl, y
para dar entrada al proceso de la incidencia registrada.

Una adecuada gestion de incidencias permitirA restablecer los
servicios en el menor tiempo posible de acuerdo a los tiempos de

respuestas acordadas.
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2.5.2. DEFINICION OPERACIONAL DE LA VARIABLE

e Variable Independiente (VI): Software Web
Es una herramienta que administra el proceso de gestion de
incidencias permite inspeccionar, asignar, indagar o emitir reportes de
las incidencias, manifestado a través de un navegador donde se

ingresa a la aplicacion a través del enfoque en la que se ubicara.

e Variable Dependiente (VD): Proceso de Gestidn de Incidencias
El proceso de Gestion de incidencias inicia con la identificacion,
recepcion y registro de incidencia, luego con la clasificacion,
comparacion, seguimiento, resolucion el reporte y el cierre de la

incidencia.

2.5.3. OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

VARIABLE DIMENSION | INDICADOR DESCRIPCION

INDEPENDIENTE Pruebas Se implementara el

Implementacion .
Funcionales | software web para la

Software Web gestion de incidencias.

DEPENDIENTE

Proceso de . . Nivel de
_ Incidencias . . Se evaluara la
Gestion de . Incidencias . o _
_ _ Atendidas . cantidad de incidencias
Incidencias Atendidas

resueltas.

30



Nivel de

Se analizara la

Satisfaccion _ . _ B
Satisfaccion satisfaccion de los
usuarios y clientes.
Exactitud de
_ Se evaluara y generara
Exactitud la
» los reportes de las
Informacion

incidencias.

Tabla 1 - Operacionalizacion de Variables
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. METODO DE INVESTIGACION
El método deductivo considera de lo universal a lo particular, se hace uso
de una serie de herramientas e instrumentos que permitan conseguir los
objetivos propuestos de llegar al punto o esclarecimiento requerido.

Para la presente investigacion se usara el método deductivo.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION
En la presente investigacion se toma la investigacion aplicada, debido que
estuvo enfocado en la realizacion de pruebas teniendo como proposito
resolver los problemas planteados.
La investigacion aplicada recibe el nombre de “investigacién practica o
empirica”, que se caracteriza porque busca la aplicacidén o utilizacion de

los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de
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implementar y sistematizar la practica basada en investigacion. El uso del
conocimiento y los resultados de investigacion que da como resultado una

forma rigurosa, organizada y sistematica de conocer la realidad.

3.3. NIVEL DE INVESTIGACION

3.3.1. Nivel Descriptivo
La presente investigacion busca enfocarse en las actividades,
procesos, objetos y usuarios que participan en la Gestion de
Incidencias de la Municipalidad Provincial de Huancayo utilizando

técnicas como: encuesta, observacion, fichas, etc.

3.3.2. Nivel Correlacional
Mediremos la relacion que existe entre las variables también con el
Software Web para mejorar la Gestion de Incidencias de la

Municipalidad Provincial de Huancayo.

3.4. DISENO DE INVESTIGACION
El disefio de la actual indagacion es Pre-experimental en la que se aplicara
un Software Web para el proceso de Gestion de incidencias, aplicando la
peculiaridad de Pre- test y Post-test. Alarcén, R. (2008), al respecto,
sefalan que “en una investigacion Pre-experimental no existe la
posibilidad de comparacion de grupos porque su grado de control es

minimo al compararse con disefio experimental existente”.

Pre-test Intervencién Post-test
Grupes ¢ PC Didictica c PC
| 0, 0, X a, G,
2 0, Q, . 0, o,
Meta (C) conocimienla, (PC) procesos cognitivos, (O)  aplicacion de los
instrumentos a los grapos. (X) tratamiento a través de |a infervencion didactica

constructivisia

Figura 4- Alarcon R - Disefio de pre - test y post - test

33



3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1.

3.5.2.

Poblacion

Segun Arias (2006) afirma que “La poblacion es un conjunto de todos
los elementos que nos interesan estudiar y a estos elementos los
definimos como unidades de estudio”.

Por lo tanto, la poblacion estd determinada por la cantidad de
incidencias atendidas por el &area de soporte técnico de la
Municipalidad Provincial de Huancayo, durante 2 semanas, siendo
un total de 28 reportes de incidencias diarias de lunes a viernes en
un periodo de 14 dias.

Como para la Satisfaccion del Cliente se agarra las principales areas
teniendo un promedio no mayor de 35 personas en un total de 15

areas aproximadamente.

INDICADOR TIEMPO POBLACION
Nivel de Incidencias 28 reportes de
2 semanas

Atendidas incidencias diarias.
Exactitud de la 28 reportes de
] 2 semanas o . o

Informacion incidencias diarias.

Nivel de Satisfaccion

Tabla 2 - Determinacion de la Poblaciéon

Muestra

Segun el mismo autor “es un subconjunto caracteristico y limitado
gue se extrae de la poblacién accesible”.

Si ahora lo definimos el tamafio de la muestra porque la poblacion lo
consideramos finito, es decir que se puede contar y la variable

categorica, primero los datos para la aplicacion de la férmula.
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B Z?PxQ xN
 (N—1E2+27Z2xPxQ

Figura 5 - Castro, M - Esquema Elaboracién

n

DONDE:

n = Tamafio de la poblacién

Z = Valor Z curva normal (95%)
P = Probabilidad de éxito

Q = Probabilidad de fracaso

N = Poblacion

E = Error muestra (0.05)

Segun Hernandez expresa que “si la poblacion es menor a cincuenta

individuos, la poblacién es igual a la muestra”.
3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.6.1. TECNICAS
eFichaje

Es el progreso de compilacion y separacion de datos importantes en
nuestro asunto de leccion, de las fuentes bibliograficas como: libros,
revistas, periddicos, internet, y fuentes no bibliograficas, que son
intento de estudios.

Las fichas tienen modo cuadrangular de diversos tamafnos, que
debemos contener a la consideracion para cualquier operacién, que
debemos guardarla en un fichero, ordenando por orden alfabético, por
temas y por otras indoles de nuestra utilidad.

Segun Made Serrano, Nicolas (2006) nos dice que “esta técnica
permite recolectar todos los datos de los indicadores de las
incidencias atendidas, nivel de satisfaccion de los usuarios o

clientes y la exactitud de la informacion que deseen”.
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3.6.2. INSTRUMENTOS

eEntrevista

“*

Segun Made Serrano, Nicolas (2006) se define como “una
exposicion que se propone con una conclusién animoso diferente al
unico acordado de conversar”.

Es una herramienta experta de gran provecho en la inquisicién
cualitativa, para obtener datos.

El contemporaneo apartado tiene como intencion resolver la
entrevista, examinar su distribucidon haciendo aire de suficiencia en

la semiestructurada por calidad movible, dinamica y no directiva.

eFichas de Registro

Es la ficha donde se registra las incidencias diarias.

El personal realiza el registro después de cada incidencia teniendo
como referencia para evaluar el proceso de Gestion de Incidencias.
Esto se enfoca para ver la cantidad de incidencias atendidas como

también la exactitud de la informacion que deseen solicitar.

eEncuesta

La indagacion es una tramitacion que permite examinar cuestiones
gue hacen a la imparcialidad y al asimismo instante llegando a
conseguir esa encuesta de un digito formidable de personas,
permite reconocer el dictamen publica y los titulos vigentes de una

comunidad.

eObservacion

Es la funcion de tomar en consideracion, de percibir detenidamente,
en el sensitivo del técnico es la destreza, es el progreso de avistar

detenidamente, o sea, en profundo y espacioso, el experimento, el

36



progreso de reducir conductas de algunas cosas o circunstancias
manipuladas de estipulacion a ciertos principios para transportar a

extremo la indagacion.

3.7. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Para el procesamiento de la informacién se utilizara como herramienta en
la busqueda de la informacibn como Wikipedia, Scielo, Librerias de
Universidades, Bibliotecas virtuales para recopilar mayor informacion y
solucionar dudas y herramientas informéaticas, como buscadores y
exploradores de Google para gestionar los cuestionarios desde su captura,
almacenamiento, procesamiento y consolidacion de resultados. Como
herramienta de calculo estadistico y el procesamiento de datos se utilizara
el SPSS.

3.8. TECNICAS Y ANALISIS DE DATOS

La metodologia cuantitativa es aquella que permite inspeccionar los datos
de otro modo cientifica, o0 de manera numeérica, colectivamente con la
subvencion de herramientas del area estadistica. Esta informacion el
procedimiento de determinacion de datos es cuantitativo ya que es Pre —
Experimental, se obtiene valores que comprueban si las suposiciones son

correctas.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1.Descripcion

4.2.

Segun el estudio realizado se aplicé un software web para evaluar el Nivel
de Incidencias Atendidas, Nivel de Satisfaccion y Exactitud de la
Informacion en mejorar la gestion de Incidencias de la Municipalidad
Provincial de Huancayo; para ello se decidio realizar un pre — test de la
situacion en que se encuentra presentemente la empresa Municipalidad
Provincial de Huancayo; llegando asi a conocer las condiciones reales que
se encuentre y después se lleg6 a implementar un software web llegando
a de nuevo evaluar las nuevas condiciones mediante el post — test
haciendo una prueba con el sistema en el municipio para verificar las

hipétesis planteadas en la presente investigacion.

Andlisis Descriptivo

Los resultados que se obtuvieron en la presente investigacion fueron los

siguientes que se muestran en la Tabla N° 16.



Indicador 1: Nivel de Incidencias Atendidas (NIT)
Los resultados descriptivos del primer indicador tienen como referencia del
nivel de Incidencias enfocadas en el pre — test y post - test, se muestran en la

siguiente tabla.

Estadisticos Descriptivos

o . _ Desviacion
N Minimo Maximo Media ]
Estandar

Nivel de
Incidencias
Atendidas —

Pre Test

12 64,00 85,00 75,7125 6,83325

Nivel de
Incidencias
Atendidas Post
— Test

12 88,24 100,00 96,2767 3,40921

N valido (por
12

lista)

Tabla 3 - Medidas Descriptivas del Nivel de Incidencias Atendidas antes y después
de implementar el Software Web

Para el primer indicador de Nivel de Incidencias Atendidas, en el pre — test
de la muestra se llegd a obtener como media 75, 21 %, con el minimo de 64,
00 % y el maximo de 75, 71 %, a diferencia que en el post — test obtuvo una
media de 96, 28 %, con un minimo de 88, 24 % y un maximo de 100, 00 %,
donde se puede observar una gran diferencia entre el antes y después de la

prueba con el nuevo software en la Municipalidad Provincial de Huancayo.



96 25%

100.00%
90.00%
g0.00%

Fa.7L%

FO0.00%
60.00%
50.00%
A0.00%
30.00%
20.00%
10.00%

Nivel delncidenciasAtendidas

0.00%
Pre - Test Pos - Test

o Wedia

Figura 6 - Nivel de Incidencias Atendidas Pre y Post Test después de Implementar
el Sistema Web

En la figura, se observa los indicadores de nivel de incidencias atendidas en
el pre — test y post — test se refleja un aumento de 75.71% al 96.28% en la
atencion a las diversas incidencias en la Municipalidad Provincial de

Huancayo.

Indicador 2: Nivel de Satisfaccion (NS)

Los resultados descriptivos del segundo indicador en referencia del nivel de
satisfaccion con los clientes y usuarios enfocadas en el pre — test y post -
test, se muestran en la siguiente tabla; se realiz6 a través de un cuestionario
a las principales areas de las municipales como también las que solicitan

mayor atencién en las incidencias.
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Valores de la Pre — Prueba:

Estadisticos Descriptivos
Si No
Preguntas N
Excelente Bueno Regular Malo
1 10 5 15
2 7 5 3 15
3 9 4 2 15
4 3 10 2 15

Tabla 4 - Valores de la Pre - Prueba de la Encuesta de Nivel de Satisfaccion

PREGUNTA BUENOS MALOS
1 10 5
2 7 9
3 9 6
4 3 12

Tabla 5 - Valores de la Pre Prueba - Estado y Frecuencia

ESTADO FRECUENCIA
Buenos 48, 33 %
Malos 53, 33%

Tabla 6 - Valores de la Pre Prueba generalizando - Estado y Frecuencia
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e El 48,33% de las encuestas aplicadas referente al Nivel de
Satisfaccion fue asignado como bueno por los usuarios o clientes
atendidos.

e El 53,33% de las encuestas aplicadas referente al Nivel de
Satisfaccion fue asignado como malo por los usuarios o clientes

atendidos.

Valores de Post — Prueba:

Estadisticos Descriptivos
Si No
Preguntas N
Excelente Bueno Regular Malo
1 1 12 3 15
2 10 4 1 15
3 1 12 2 15
4 12 2 1 15

Tabla 7 - Valores de la Post - Prueba de la Encuesta de Nivel de Satisfaccion

PREGUNTA BUENOS MALOS
1 13 3
2 10 5
3 13 2
4 12 3

Tabla 8 - Valores de la Post Prueba - Estado y Frecuencia



ESTADO FRECUENCIA

Buenos 80, 00 %

Malos 21, 67%

Tabla 9 - Valores de la Post Prueba generalizando - Estado Frecuencia

Para el caso del indicador de Nivel de Satisfaccién, en el pre — test de la
muestra se obtuvo como malo 12, como regular 20, como bueno 29 y como
excelente 0 teniendo en forma general y diferenciar de bueno con 48,33% y
malo 53,33% mientras que en el post — test se obtuvo como malo 2, regular
11, como bueno 46 y como excelente 2; donde se agrupa de forma general
como malo un 21,67% y bueno 80,00%, lo que indica una gran diferencia
antes y después de la prueba con el nuevo sistema en la Municipalidad

Provincial de Huancayo.

100.00%

90.00%
80.00%

80.00%
70.00%
60.00% 53.33%
£0.00% 48.33%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%

Bueno Malo

Nivel de Satisfaccion

21.67%

M Pre - Test M Post - Test

Figura 7 - Nivel de Satisfaccion Pre y Post Test de la Implementacién del Sistema
Web
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Indicador 3: Exactitud de la Informacion (El)

Los resultados descriptivos del primer indicador en referencia del nivel de
incidencias enfocadas en el pre — test y post — test, se evidencian en la
siguiente tabla.

Estadisticos Descriptivos
Desviacion
N Minimo Maximo Media ]
Estandar
Exactitud de la
Informacién — 12 62,50 93,33 75,2408 12,03794
Pre Test
Exactitud de la
Informacion 12 89,47 100,00 95,4492 2,43421
Post — Test
N valido (por
! (p 12
lista)

Tabla 10 - Medidas Descriptivas de la Exactitud de la Informacion antes y después
de implementar el Software Web

Para el caso del indicador de Exactitud de la Informacion, en el pre — test de
la muestra se obtuvo como media 75, 24 %, con un minimo de 62, 50 % y un
maximo de 93, 33 %, mientras que en el post — test tuvo una media de 94,
98 %, con un minimo de 89, 47 % y un maximo de 100,00 %, lo que indica
una gran diferencia antes y después de la prueba con el nuevo sistema en la

Municipalidad Provincial de Huancayo.



94.98%

100.00% 75.24%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Exactitud de la Informacidn

Pre - Test Post - Test

B Media

Figura 8 - Exactitud de la Informacion Pre y Post después de la Implementacion
del Sistema Web

4.3.Anélisis Inferencial
4.3.1. Prueba de Normalidad

La presente investigacion realizo la prueba de normalidad para cada
indicador utilizando el método Shapiro — Wilk, debido a que el tamafio
de muestra esta conformado por un promedio de 28 reportes de
incidencias diarias en el transcurso de 2 semanas (12 dias aplicados
aproximados).
La prueba de Shapiro — Wilk es utilizada para muestra menores de 30
casos, como indica Hernandez, Fernandez y Baptista (2006, p.376). En
este test se toma en cuenta si el valor de significancia es mayor a 0.05
se considera que los datos tienen una distribucién normal, en caso
contrario, la distribucion de los datos no es normal.
La prueba se realiz6 mediante la aplicacion del software SPSS 25.0,

donde se obtuvo los siguientes resultados:
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INDICADOR 1 : Nivel de Incidencias Atendidas

Los datos obtenidos para el indicador de nivel de incidencias atendidas
fueron sometidos a la prueba de normalidad para saber si cuenta con
una distribucion normal o no poder seleccionar la prueba de hipotesis

adecuada.

Shapiro - Wilk

Estadistico al Sig.
Nivel de Incidencias

_ ,952 12 ,667

Atendidas — Pre - Test

Nivel de Incidencias

Atendidas — Post - ,818 12 ,015

Test

Tabla 11 - Prueba d Normalidad de Nivel de Incidencias Atendidas
antes y después de Implementar el Software Web

Como se evidencia en la siguiente tabla los resultados mostrados de la
prueba de Shapiro — Wilk indican que en el indicador de nivel de
incidencias Atendidas en el pre — test fue de 0,667 y en el post — test
fue de 0.015; donde al menos uno de los resultados es menor que el
error que se limita de 0.05; se puede llegar a afirmar que los datos llegan
a obtener una distribucién no normal y se debe aplicar para la prueba

de hipotesis el estadistico de rangos de Wilcoxon.



PRE - TEST/ INCIDENCIAS ATENDIDAS

Media = 7571
Desviacion estandar = 6 833
M=12

Frecuencia

60,00 65,00 70,00 75,00 80,00 85,00 90,00

PRE - TEST/INCIDENCIAS ATENDIDAS

Figura 9 - Prueba de Normalidad de Nivel de Incidencias Atendidas antes de la
Implementacion del Sistema

POST-TEST/INCIDENCIAS ATENDIDAS

Media = 96 28
Desviacion estandar = 3 409
2

Frecuencia

90,00 93,00 96,00 99,00 102,00

POST-TEST/INCIDENCIAS ATENDIDAS

Figura 10 - Prueba de Normalidad de Nivel de Incidencias Atendidas después de
la Implementacion del Sistema
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INDICADOR 2: Nivel de Exactitud de la Informacion

Los datos obtenidos para el indicador de nivel de exactitud de la
informacion fueron sometidos a la prueba de normalidad para saber si
cuenta con una distribucién normal o no y poder seleccionar la prueba

de hipotesis adecuada.

Shapiro - Wilk

Estadistico al Sig.
Nivel de Exactitud de la

_ ,925 12 327
Informacion — Pre - Test
Nivel de Exactitud de la

Informaciéon — Post - ,842 12 ,029

Test

Tabla 12 - Prueba de Normalidad de Nivel de Exactitud de la Informacién
antes y después de Implementar el Software Web

Como se muestra en la siguiente tabla los resultados mostrados de la
prueba de Shapiro — Wilk indican que en el indicador de nivel de
exactitud de la informacion en el pre — test fue de 0,327 y en el post —
test fue de 0,029; donde al menos uno de los resultados es menor que
el error que se limita de 0,05; se puede llegar a afirmar que los datos
llegan a obtener una distribucién no normal y se debe aplicar para la

prueba de hipodtesis el estadistico de rangos de Wilcoxon.



PRE-TESTIEXACTITUD DE LA INFORMACION

Frecuencia

50,00 £0,00 70,00 80,00 90,00 100,00

PRE-TESTIEXACTITUD DE LA INFORMACION

Media = 75,24
Desviacion estandar = 12 038

Figura 11 - Prueba de Normalidad del Nivel de Exactitud de la Informacion antes

de la Implementacion del Sistema

POST-TESTIEXACTITUD DE LA INFORMACION

Frecuencia

90,00 92,00 94,00 96,00 98,00 100,00 102,00

POST-TESTIEXACTITUD DE LA INFORMACION

Media = 95 45
Desviacion estandar = 2 434

Figura 12 - Prueba de Normalidad del Nivel de Exactitud de la Informacion

después de la Implementacién del Sistema

49



4.4.Prueba de Hipoétesis
4.4.1. Hipdtesis de Investigacion
Para esta presente investigacion, la prueba de hipotesis a utilizar es
Wilcoxon ya que los datos de todos los indicadores mencionados: Nivel
de Incidencias Atendidas, Nivel de Satisfaccion y Nivel de Exactitud de

la Informacion presentaron una distribucion que es no normal.

e HipoOtesis de Investigacién 1:

H1: Este Software Web aumenta las Incidencias Atendidas en la

Gestion de Incidencias de la Municipalidad Provincial de Huancayo.

Indicador: nivel de Incidencias Atendidas

Hipotesis Estadisticas

Definiciones de Variables:

- NIAa: Nivel de Incidencias Atendidas antes de aplicar el Software
Web

- NIAd: Nivel de Incidencias Atendidas después de aplicar el
Software Web

HO: El Software Web no aumenta el Nivel de Incidencias Atendidas
en el proceso o0 ejecucion en la Gestidon de Incidencias de la

Municipalidad Provincial de Huancayo.

HO = NIAa = NIAd

El indicador sin el Software Web se da a conocer que es mejor que

el indicador con el Software Web.



HA: El Software Web aumenta el Nivel de Incidencias Atendidas en
el proceso o0 ejecucion en la Gestibn de Incidencias de la

Municipalidad Provincial de Huancayo.

HA = NIAa < NIAd

El indicador con el Software Web es mejor que el indicador sin el
Software Web.

Refiriendo al resultado de la comprobacion de las hip6tesis se aplicé
con la prueba de Rangos de Wilcoxon, porque los datos que se
llegaron a obtener durante toda la investigacion (Pre — Test y Post -

Test) llegan a salir como una distribucién no normal.

Estadisticas de prueba?

Nivel de Incidencias Atendidas — Pre Test

Nivel de Incidencias Atendidas — Post Test

Z - 3,059°

Sig. Asintotica (bilateral) ,002

a. Prueba de rango con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos

Tabla 13 - Prueba de Rangos de Wilcoxon para el Nivel de Incidencias Atendidas
antes y después de Implementar el Software Web

Viendo la siguiente tabla en el indicador de Sig Asintotica (bilateral),
vemos que llega a ser 0,002, lo que significa que es < 0.05; donde se
llega a deducir que hay diferencias estadisticas representativas entre
las muestras presentadas (Pre — Test y Post — Test), por lo que se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.



Rangos
N Rango Suma de
Promedio Rangos
Rangos
POST-TEST/ | pegativos 0% .00 .00
INCIDENCIAS Rangos
ATENDIDAS — | i citivos 12° 6,50 78,00
PRE — TEST/
INCIDENCIAS | EMpates 0°
ATENDIDAS ol "

Tabla 14 - Calculo de la Prueba de Wilcoxon

En la tabla se evidencia los rangos positivos y negativos donde se

obtuvo el siguiente resultado:

T+=78
T-=0

En la prueba de rangos con Signo de Wilcoxon, se obtiene el valor
critico de la tabla de Wilcoxon para un nivel de significancia de 0.05,
se observa que para N = 12 el valor corresponde T = 14.

Como T es menor al valor de la tabla de Wilcoxon se rechaza la

hipétesis nula.

Hipotesis de Investigacion 2:
H2: El Software Web mejora la exactitud de la informacién en los
reportes de la Gestion de Incidencias de la Municipalidad Provincial

de Huancayo.



Indicador: nivel de Exactitud de la Informacién

Hipo6tesis Estadisticas

Definiciones de Variables:

- NIEa: Nivel de Exactitud de la Informacion antes de aplicar el
Software Web

- NIEd: Nivel de Exactitud de la Informacién después de aplicar el
Software Web

HO: El software web no mejora la exactitud de la informacion en los
reportes de la Gestion de Incidencias de la Municipalidad Provincial

de Huancayo.

HO = NEla = NEId

El indicador sin el Software Web demuestra que es mejor que el

indicador con el Software Web.

HA: El Software Web mejora la exactitud de la informacién en los
reportes de la Gestion de Incidencias de la Municipalidad Provincial

de Huancayo.

HA = NEAa < NEAd

El indicador con el Software Web es mejor que el indicador sin el
Software Web.

Refiriendo al resultado de la comprobacion de las hipotesis se aplico
con la prueba de Rangos de Wilcoxon, porque los datos que se
llegaron a obtener durante toda la investigacién (Pre — Test y Post -

Test) llegan a salir como una distribucién no normal.



Estadisticas de prueba?

Nivel de Exactitud de la Informacién — Pre Test
Nivel de Exactitud de la Informacién — Post Test

Z

3,059P

Sig. Asintética (bilateral)

,002

Prueba de rango con signo de Wilcoxon

Se basa en rangos negativos

Tabla 15 - Prueba de Rangos de Wilcoxon para el Nivel de Exactitud de la
Informacion antes y después de Implementar el Software Web

Viendo la siguiente tabla en el indicador de Sig Asintética (bilateral), vemos que

llega a ser 0,002, lo que significa que es < 0.05; donde se llega a deducir que hay

diferencias estadisticas representativas entre las muestras presentadas (Pre — Test

y Post — Test), por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.
Rangos
N Rango Suma de
Promedio Rangos
Rangos
. 02 .00 .00
POST - TEST/ negativos
INCIDENCIAS Rangos
g 12° 6,50 78,00
ATENDIDAS - positivos
PRE — TEST/
Empates o¢
INCIDENCIAS
ATENDIDAS
Total 12

Tabla 16 - Célculo de la Prueba de Wilcoxon en el Nivel de Exactitud de la
Informacion




En la tabla se evidencia los rangos positivos y negativos donde se

obtuvo el siguiente resultado:
T+=78
T-=0

En la prueba de rangos con Signo de Wilcoxon, se obtiene el valor
critico de la tabla de Wilcoxon para un nivel de significancia de 0.05,

se observa que para N = 12 el valor corresponde T = 14.

Como T es menor al valor de la tabla de Wilcoxon se rechaza la

hipotesis nula.



CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

En base a todos los resultados en la presente investigacion realizada se analiza una
comparativa sobre el porcentaje de incidencias atendidas y la exactitud de la
informacion de los reportes, como también la satisfaccion de los clientes y usuarios

para mejorar la gestion de Incidencias de la Municipalidad Provincial de Huancayo.

1. En el porcentaje de las incidencias atendidas para mejorar la gestion de
incidencias en la Municipalidad Provincial de Huancayo, se mostré en la
medicion Pre — Test, alcanzé los 75,21 %y con la aplicacion del Software Web
se incrementd en un 96,28 % por lo que se puede llegar a afirmar que la
implementacion del software web produjo un aumento de 21,07 % en
porcentaje del nivel de incidencias atendidas para mejorar la gestion de

incidencias de la Municipalidad Provincial de Huancayo.

En la tesis realizada por Herrera Moran Benjy Steven y titulada “Sistema Web
para la Gestion de Incidencias de la Empresa CSD Electronica S.A.C., Lima”,

se obtuvo como resultado el incremento de la tasa de resolucién de incidencias



en un 20,13 %, el cual es un porcentaje similar en la presente investigacion.
Sin embargo, se refuerza la afirmacién de que el software web incrementa y
ayuda en las incidencias atendidas y se esta de acuerdo con los resultados
obtenidos por Herrera Moran Benjy Steven.

En el porcentaje de la exactitud de la informacion para mejorar la gestion de
incidencias en la Municipalidad Provincial de Huancayo, se mostré en la
medicién Pre — Test, alcanzé los 75,24% y con la aplicacién del Software Web
se increment6é en un 94,98 % por lo que se puede llegar a afirmar que la
implementacion del software web produjo un aumento de 19,74% en

porcentaje del indicador de exactitud de la informacion.

En la tesis realizada por Rodriguez Silva Rody vy titulada “Desarrollo de un
Sistema Web para el Proceso de Incidencias en la Empresa Inversiones Tobal
S.A.C.- Boticas INKASALUD - Lima”, se obtuvo como resultado el tiempo de
registrar las incidencias en la Post — Prueba fueron menos que su promedio.
El 100% de los tiempos para registrar las incidencias contribuyo a minimizar
el tiempo empleado para registrar las incidencias reportadas. Sin embargo, se
refuerza la afirmacion de que el software web incrementa la exactitud de la
informacion en los procesos de gestidn de incidencias y se esta de acuerdo

con los resultados obtenidos por Rodriguez Silva Rody.

En referencia del nivel de satisfaccion de los clientes y usuarios para mejorar
la gestion de incidencias en la Municipalidad Provincial de Huancayo, se
mostré en la medicibn Pre — Test que tanto los clientes y usuarios
referenciaron como bueno un 48,33 % y con la aplicacion del Software Web
se incremento el lado positivo como bueno un 80,00 % por lo que se puede
llegar a afirmar que la implementacion del Software Web produjo un aumento
de 31,67 % en porcentaje del indicador del nivel de satisfaccion para mejorar

la gestion de incidencias de la Municipalidad Provincial de Huancayo.



En la tesis realizada por Loayza Uyehara Alexander Alberto y titulada “Modelo
de Gestion de Incidentes, Aplicando ITIL v3.0 en un Organismo del Estado
Peruano, Lima” se obtuvo como resultado una atencién adecuada que llego a
permitir un nivel de servicio adecuado mejorando los servicios a las entidades
y usuarios reduciendo asi un 50 % de insatisfaccién mejorando la calidad de
atencion. Sin embargo, se refuerza la afirmacion de que el software web
incrementa una satisfaccion a los clientes y usuarios en el proceso de mejorar
el proceso de gestion de incidencias y se esta de acuerdo con los resultados
obtenidos por Loayza Uyehara Alexander Alberto.

Los resultados obtenidos en la presente tesis comprueban que la utilizacion
de una herramienta tecnologica ayuda logrando asi brindar informacion de
facil acceso y de manera oportuna en los procesos, confirmando asi que el
Software Web para mejorar la Gestion de Incidencias de la Municipalidad
Provincial de Huancayo reduce diversos factores que lograban impedir la

optimizacion de la gestion.



CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos en la presente investigacion se concluye lo

siguiente:

1. Se concluye que el Nivel de Incidencias Atendidas (NIA) para mejorar el
proceso de gestion de incidencias de la Municipalidad Provincial de
Huancayo se increment6 con el software web, ya que sin el software web
obtuvo un valor de 75,21% y con el software web en mejorar el proceso
alcanzo el valor de 96,28 %, lo cual significa el incremento del nivel de

Incidencias Atendidas en un 21,07 %.

2. Se concluye que el Nivel de Exactitud de la Informaciéon (NEI) para mejorar
el proceso de gestion de incidencias de la Municipalidad Provincial de
Huancayo se incremento con el software web en mejorar el proceso alcanzo
el valor de 94,28 %, lo cual significa el incremento del nivel de Exactitud de

la Informacién en un 19,74%.

3. Se concluye que el Nivel de Satisfaccion de clientes y usuarios para mejorar

el proceso de gestion de incidencias de la Municipalidad Provincial de



Huancayo se incrementd con el software web, ya que sin el software obtuvo
un valor de 48,33% y con el software en mejorar el proceso alcanzo el valor
de 80,00%, lo cual significa el incremento del nivel de Satisfaccidn de clientes

y usuarios en un 31,67%.

Por ultimo, se concluy6 que el software web mejoré el proceso de gestidon de
incidencias de la Municipalidad Provincial de Huancayo, permitiendo cumplir
los parametros de los clientes llegando a tener mayores incidencias
atendidas, mejorar la exactitud de la informacién y aumentar el nivel de

satisfaccion.



RECOMENDACIONES

A continuacion, se detalla las recomendaciones para futuras investigaciones:

1.

Se recomienda a las futuras investigaciones identificar correctamente la
realidad problematica de la empresa o institucion para poder implementar

cualquier proceso de la manera correcta.

Para posteriores investigaciones que tengan similitud con este proyecto se
recomienda tomar como indicadores el nivel de incidencias atendidas con la
finalidad de poder mejorar la gestion de los procesos registrando los incidentes

mejorando los recursos y medios para lograr optimizar los procesos.

Se sugiere para otras investigaciones similares es recomendable también
tomar como indicador el nivel de exactitud de la informacion, con la finalidad
de mejorar y obtener datos exactos que permitira la solucion de incidencias
repetitivas, identificando problemas y en que parte hay mejorar como resultado

cumpliendo la solucién inmediata.



Se sugiere para otras investigaciones similares es recomendable también
tomar como indicador el nivel de satisfaccion de clientes dentro de la empresa
u organizacién con la finalidad de llegar a conocer la influencia que pueden
llegar a obtener ya que si mejoran ellos mejora la eficacia en sus trabajos como

en sus areas de desempefio.

Se recomienda aplicar el estudio de empresas el mismo rubro que se
encuentren en otras areas geograficas con la finalidad de medir las
funcionalidades y la influencia de un software web en diversos grupos que

sean diferentes.
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ANEXOS



Anexo 1- Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
PRINCIPAL GENERAL GENERAL VARIABLE DIMEMSION INDICADOR METODOLOGIA
iDe gqué manera un Determinar |a INDEPENDIENTE
El Software Web
Software Web influencia de un
) mejora el Proceso
influye en el Software VWeb en el ] «TIPO DE
. . de Gestion de .
proceso de Gesfion | Proceso de Gestion Software Web . Pruebas INVESTIGACION:
. ) i ) Incidencias en la Implementacion .
de Incidencias en la | de Incidencias en la Funcionales Aplicada
Municipalidad
Municipalidad Municipalidad
o o Provincial de -
Provincial de Provincial de «DISENO DE

Huancayo
Huancayo? Huancayao
SECUNDARIOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS DEPENDIENTE
iDe gqué manera un
Explicar la influencia El Software Web
Software Web i
) de un Seoftware Web aumenta las Mivel de
influye en las . .
o , en las incidencias incidencias Incidencias Incidencias
incidencias
. atendidas en el atendidas en el Atendidas Atendidas
atendidas en el . .
. proceso de Gestion | Proceso de Gestion
Proceso de Gestion i ) ) )
de Incidencias. de Incidencias.
de Incidencias?
iEn gué medida El Software Wel Proceso de
favorece un Analizar en qué mejora la Zestion de Nivel d
ivel de
Software Web en la | medida un Software satisfaccion de los Incidencias Satisfaccion ) .
Satisfaccion

satisfaccion de los

clientes v usuarios

Web favorece en la

satisfaccion de los

Clientes v Usuarios

en el Proceso de

INVESTIGACION:
Pre —

Experimental

« METODO DE
INVESTIGACION:
Deductivo

« POBLACION:
28 incidencias

reportadas por
dia




en el Proceso de
Gestidn de
Incidencias?

Clientes y Usuarios
en el Proceso de
Gestion de

Incidencias.

Gestidn de

Incidencias.

iDe qué manera un
Software Web
influye en la
exactitud de la
informacidn de los
reportes en el
Proceso de Gestion

de Incidencias?

Determinar la
influencia de un
Software Web en la
exactitud de la
informacion en los
reportes de la
Gestion de

Incidencias.

El Software Web
mejora la exactitud
de la informacion en
los reportes de la
Gestidn de

Incidencias.

Exactitud de la

Informacicn

Exactitud de
la

Informacion

«MUESTRA:
28 incidencias

reportadas




Anexo 2 - Cuestionario Personal del Area 1

Cugstionario hacia el Personal dal Area de SGT

Nombres y Apelfidos: MEYi o fAC L WNojlirt GowgaLeg
Cargo dentro del Areg: TEenmi (o

1. Responda las Preguntas con la mayor sinceridad posibie

® écﬁntos empleados laboran dentro de esta srea?
DodAne; 5 diy & PRACTICANTE

®  ¢Qué otras dreas tienen relacién con esta area?
TO0AF A3 AREA

®  ¢éQuétipo de documentacién usan dentro del 4rea? ¢&s segura?
—HE5_ELHAS. DE AJ[TENGA 4.IA.DE_ HANTEN MiENTO h

¢ ¢Qué funcidn cumple dentro deal 4reg? i
---D0Y. JOP08TE A 0 OEr k¢ RREY_ ATENOIENDD AT SUNCONES

®  ¢Qué actividades se realizan dentro dej area?
SANTETU LI, A TENGE, REPARRLON (0 0PUTADLRK , ERUED) | BC-

©  ¢Qué pasos realizan para las actividades mencionadas?
OIB._SPULTHR COANDND g ay FIANENIWM (ENTD P Do SRUCTRN EWS)

CAWDR M RERUER B PoBUarn

¢ ¢Quéimpide o retrasa {obstaculos) que se cumpla las actividades bropuestas dentro del

area?

£l TanPo ow RETRACY, 1

¢ {Cudlesafinalidad de las actividades que realizan dentro de drea?

AYUONR__BUE NOTE M {RODIEMAT U nonis RER

®  ¢Quiénes lo realizan?

1O _EWN. S AREA

® ¢&Cudnto tiempo se demoran en logrario?
QECENDD. o _BaY Ao TIpinG.

IR0 weseina 6 orzal

?



Anexo 3 - Cuestionario Personal del Area 2

Cuestionario hacia el Personal del Area de SGT

Nombres y Apellidos: /- P pcos Cunf CIISopimnra
Cargo dentro del Areq: &V CalGore Soperds  pHanl e

1. Responda las preguntas con la mayor sinceridad posible

e  Cuantos empleados laboran dentro de esta drea?
Se__labora. Y empfiadoy gin_comdar (o0 2 Pradicnt®r , une. 0 cado

Fumno

e ¢Qué otras areas tienen relacion con esta area? ) 5
oy toclen {en._ateen Yo 4t 30_dA__maendanimienTo Y edenedn o today

(&), diniGa

e ¢Qué tipo de documentacion usan dentro del drea? ¢Es segura?

—Depandl ManAman fiches , mamormdum _odngun Sen pdemer

madenmante fiehds y plans).

e ¢Qué funcién cumple dentro del drea? 5
30y ¢l encargado, qus_baignen el parmodd _paca. cada: clnuan

° {%ué actividades se realizan dentro del area? :
0d0_on auudlen _eome arudenco al clionde 491 delors o menderumiento

de (07 oquupe) dt_HPH

e (Qué pasos realizan para las actividades mencionadas?

Solo_ g0 bada_ on _to e o Rrequuntor date) Y Lo (nadwnci
g ia PaIoNdo 5

e (Quéimpide o retrasa (obstaculos) que se cumpla las actividades propuestas dentro del
area?

Avecy Lo fablr di adighaadn © wn Puwn coviding| de| Hompo Y personed

e ¢Cuadl es la finalidad de las actividades que realizan dentro del drea?

—Auadaw. g ophiza B admaen Ao clenlh . podiends
Slur Mo tenan  un _ pricncs

e ¢Quiénes lo realizan?
Tod _dd ARG

e  ¢Cuanto tiempo se demoran en lograrlo?
Qependd e angdinge o yoces 0o 39 combet Y simplemnhe

ne se nids 2L tiempo

pLos

70



Anexo 4 - Ficha de Registro “Nivel de Incidencias Atendidas” (PRE -

TEST)
FICHA DE REGISTRD "MIVEL DE INCIDEMCIAS ATEMDIDAS" (PRE TEST)
FICHA DE OBSERVACION
Investizacion: Eami sonia Jurado Husaman
Lugzr de Investigacian: Municipalidad Provincial de Huancayo
Cirsccian: Avenids Real N® 200
) softwars Web para Mejorar la Gestion de Incidencizs de s
e Municipalidad Provincial de Huancayo
Motivo de Investigacion: Hivel de Incidencizs Atendidas
VARIABLE INDICADOR FORMULA
froceso de Gestion de Incidencias Mivel de Incidencias MIs = TIATIR* 100
Atendidas
PRE —TEST
Total de Total de Mivel de
ITEM FECHA ncidendas Incidencias inddendias
(dg/mm/zs) b e TIA/TIR*100

1 Z0/08,/2018 1& 21 T6.19

2 Z1/08/2018 12 22 51.81

3 Z2/08/2018 17 20 85.00

4 Z3/08/2018 15 21 T142

5 24/08/2018 12 22 51.81

<] Z7/08/ 2018 1& 25 54.00

T ZB/0B/ 2018 14 20 Touoa

g Z58/08,/2012 11 15 T3.33

=] 31/08/2018 12 15 T5.00

1ia 03/00,/2018 15 12 83.33

11 04/08,/2018 1& 24 G65.66

12 05/00,/2018 12 15 a0.00

TOTAL T3.71




Anexo 5 - Ficha de Registro “Exactitud de la Informacion” (PRE - TEST)

FICHA DE REGISTRO “EXACTITUD DE LA INFORMACION™ (PRE TEST)

FICHA DE OBSERVACIOM

Imvestizacion:

Zami S3onia Jurado Huaman

Lugar de Imvestigacion:

hunicipalidad Prowvincial de Huancayo

Direccion:

Avenida Real N® 200

Troulo:

Zoftware Web para Mejorar |z Gestion da Incidencias de la

hunicipalidad Prowvincial de Huancayo

Fotivo de Investigacion:

Exactitud de |a Informacian

VARIABLE INDNCADOR FORMULA
Proceso de Gestion de Incidencias Exactitud de |z MI& = TIA/TIR* 100
Informacion
PRE—TEST
Total de Total de
Emditud de la
ITEM FECHA Incdencas Incdencas .
Informnadion
Atendidas Redbidas
H =
(dd/frnmy/az) A TR AMTIR®100
1 20/08/2018 15 14 87.50
2 21/08/2018 18 1t 83.33
3 22/08,/2018 17 12 J0.55
4 23/08/2018 15 14 53.33
5 24/08/2018 18 1z BE.65
B 27/08/2018 15 10 62.50
7 2E/08/2018 12 g 64.25
2 2%/08,/2018 11 g 8121
5 31/08,/2018 12 2 6E.56
10 03,/08,/2018 15 13 Be.BS
11 04/05,/2018 15 g LE.25
12 05/05,/2018 12 10 £3.93
TOTAL 75.24




Anexo 6 - Ficha de Registro “Nivel de Incidencias Atendidas” (POST - TEST)

FICHA DE REGISTRO “MIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS” (POST TEST)

FICHA DE OBSERVACION

Investizacion:

Sami 3oniz Jurado Huaman

Lugar de Investigacion:

hunicipalidad Prowvincial de Huancayo

Direccidn:

Awvenidz Raal M* 200

Troulo:

Zoftware Web para Mejorar |z Gesticn de Incidanciaz de la

Municipalidad Prowvincal de Huancayo

hotivo de Investigacicn:

Mivel de Incidencias Atendidas

VARIABLE

INDHCADOR

FORMUILA

Praoceso de Gestion de Incidencias

Mvel de Incidencias

MI& = TI&TIR* 100

Azendidas
POST—TEST
Total de Total de Hinvel de
ITEM FECHA Incidendas Incdendas Incidencias
Atendidas Redbidas Arendidas
MILA =
(chefrrm/z3) A TR Sp—
1 17/05/2018 13 20 95.00
2 15/05,/2018 20 21 85.24
3 15/05,/2018 15 15 84.73
4 20/05,/2018 21 22 895.45
5 21/08,/2018 23 24 §5.23
= 24/05/2018 17 17 100.00
7 25/058,/2018 18 15 100.00
2 25/058,/2018 15 17 82.24
8 27/05/2018 13 aa 85.00
10 25/05,/2018 21 21 100.00
11 017102018 1z 22 100.00
12 027102018 23 24 55.23
TCOTAL 96.28




Anexo 7 - Ficha de Registro “Exactitud de la Informacion” (POST - TEST)

FICHA DE REGISTRO "EXACTITUD DE L& INFORMACION™ (POST TEST)

FICHA DE OBSERVACION

Irvestizacian:

EZami 3oniza Jurado Huaman

Lugar de Inwestigacion:

hunicipalidad Provincizl de Huancayo

Direccian:

Avenidz Raal M® 200

Troulo:

Zoftware Web para Majorar Iz Gastion de Incidencias de |a

Munici palidad Prowincial de Huancayo

Motivo de Investigacicn:

Mivel de Incidencias Atendidas

VARLABLE INDICADOR FORMLILA
Froceso de Gestidn de Incidencias Exactitud dz |z
Informacian =TIA/TIR*100
POST —TEST
Total de Total de
Eaditud de la
ITERA FECHA Incdendas Incdendas ,
Informadion
Atendidas Redibidas
(dd/rmen/az) A TR AMTR®100
1 20/08/2018 13 15 5474
2 21/08/2018 20 15 55.00
3 23/08/2018 18 17 5444
4 23/08/2018 21 aa 55.24
5 24/08/2018 23 | 51.50
= 27/08/2018 17 17 100.00
7 28/08/2018 18 15 100.00
2 25/08/2018 15 14 53.33
8 31/08/2018 13 15 55.00
10 03,/05,/2018 21 aad §5.24
11 04/05,/2018 22 21 5545
12 05/05,/2018 23 22 55.65
TOTAL 5452




Anexo 8 - Cuestionario de Satisfaccion “Gestion de Incidencias”

CUESTIONARIO DE SATISFACCION “GESTION DE INCIDENCIAS™ (PRE TEST)

Responda las preguntas, de acuerdo a la atencion brindada frente a su incidencia reportada

hacia el area de sistemas.

Fecha de Encuesta: ! )

Area
Pregunta M1

&%= logra solucionar lz indidencia que usted reporto?

5 MO

Pregunta M2

£Como evalua el tiempo de atencidn frente a la incidencia gue reporto?

EXCELEMTE BUEND REGULAR

Pregunta MN*3

£Camo evalla el conocimiento de |3 persona responszble que lo atendio?

EXCELEMTE BUEND REGUILAR

Prezumta MN°4

£En g=neral coma califica 2l s=rvicia recibido?

EXCELEMTE BUEND REGUILAR

Observaciones o Comentarios Adicdonales:

MaLO

MaLO

MaLO




Anexo 9 - Cuestionario de Exactitud de la Informacion 2 “Gestion de Incidencias”

CUESTIOMNARIO DE EXACTITUD DE INFORMACION “GESTION DE INCIDENCIAS™ (PRE TEST)

Responda las preguntas, de acuerdo a la atencign brindada frente a su incidencia reportada

hacia el area de sistemas.

Fecha de Encuesta: I I

Cargo:
Pregunta I"l'll

£3e logra obtensr una informacion exacta de las reportes?

Sl MO

Pregunta M2

éCamo evalla la informacidn obtenida de les reportes segin la fecha solicitada?

EXCELEMTE BUEMO REGUILAR BALD

Pregunta M*3

£Camo evalda 2l mansjo de los registros de incidencias?

EXCELEMTE BUENT REGULAR MALD

Pregunta MN°4

£En general como evalis el uso de las fichas manuzles de registro?

EXCELEMTE BUENC REGULAR BALD

Obszervaciones o Comentarios Adicionales:




Anexo 10 - Ficha de Evaluacién de Expertos
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i MUMICIPALIDAD PROVINCIAL DE

= HUANCAYO

smem incontrosiobls ¥ modermng

Anexo 11 - Ficha de Soporte Técnico

SUBGERENCIA DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y COMUNICACIONES

Encargado (responsable)

SERV%CiO-SOPORTE TIE

B s T R R G R
el e e CIR osbmenne Ll IP 13
INCIDENCIA:

INFORME TECNICO DEL SERVICIO
e
J
Observaciones:

.............................................................................................................................................................................

Soporte TiC

Macoy Cuwis Caisahiiamc
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Anexo 12 - Ficha de Mantenimiento

ML NICIPRLIDAR FROVIECIAT DE

HUANCAYO

sz o Lhebie v modeng

. MANTENIMIENTO PREVENTIVO CORRECTIVO DE HARDWARE Y SOFTWARE
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANCAYO
2015

Usuario:

AreR e W e B L e b s e Fecha:

e ot G BT S LR P S p o A AN P e s e s e

TE s CfRiis comiivsivaisssis i bl
INFORME TECNICO DEL SERVICIO
[ 1TEM SERVICIO REALIZADO
1 LIMPIEZA DE GABINETE
2 LIMPIEZA DE DISCO DURO
3 LIMPIEZA DE TARJETAS Y ADAPTADORES
a LIMPIEZA DE FUENTE PODER
5 LIMPIEZA DE DESMAGNETIZACION DE TARIETA MADRE
6 MANTENIMIENTO DE CABLES ¥ CONECTORES
7 LIMPIEZA DE TECLADO ¥ MOUSE I
3 LIMPIEZA DE TEMPORALES Y REGISTROS
9 REPARACION DE ARCHIVOS DANADOS
10 INSTALACION Y/0 CONFIGURACION DE ANTIVIRUS
11 INSTALACION DE SOFTWARE YNC
D DS BN C D) S S CIICaS . o ovasorsomsnsssasesomnsoremsaremsys s ans s sm SEA AT s B s Rt s sen Tt
V/B usuario encargado
N O e e e e P e T S S R

SUBGERENCIA DE TIC
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Anexo 13 - Tabla de Valores Criticos para la Prueba de Wilcoxon
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1. PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCION

2.

1.1

1.2.

1.3.

Identificacion de Requerimientos

Para la identificacién se optd por las entrevistas de los principales
involucrados que es el administrador del area y de un personal interno
las cual fueron validadas con su firma en la parte inferior de las fichas

de entrevistas.

Especificacion de Requerimientos
Estos requerimientos fueron referenciados con el andlisis del negocio
sirviendo como defensa a las necesidades que solicita el cliente para

la construccion del sistema.

Validacion de Requerimientos

Se validod los requerimientos a base de la firma de conformidad que se
almacena dentro de los anexos, validando y aceptando los
requerimientos que seran aplicados para la construccion del sistema

de gestidn de incidencias.

ANALISIS Y DISENO DEL SISTEMA

2.1.

Modelado del Negocio

Segun Galic, Macisaac, Popescue (2006) “el modelamiento del
negocio es una intransigencia en la metodologia RUP que se ve en el
contorno mas extenso de la sociedad”. Se utiliza para distinguir el
trabajo existente, procesos y determinan la tactica en la que se pueden
optimizar.

Equilibrando oportunidades para la sistematizacion es una

representacion en que puede engrandecer los procesos del negocio.

2.1.1. Modelado de Casos de Uso del Negocio

2.1.1.1. Descripcion del Modelo de Negocio



Como se puede ver en la figura se realiza el
modelado a través de las funciones y objetivos
principales de la organizacion uniendo con los
requerimientos necesarios para especificar y

entender el negocio.

Administrar la ciudad y brindar ayuda a la comunidad, generando condiciones para el desarrollo
~ (from Objetivos del nego...
N

Control de forma intema y continua Coordinacion de manera correcta y objetiva segun las Eficiente prestacién de servicios piblicos de manera sostenible.
~ i i 7 from Objetivos del negocio)
(from Objetivos del negocio) . situaciones ( o A egocio)
| S /7 (from Objetivos del nego... |

Mejorar |la satisfaccion de los usuariosy clientes
Aumentar lasincidencias atendidas Generar los reportes de lasincidencias de manera exacta
(from Objetivos del nego...
(from Objetivos del nego... (from Objetivos del nego...

Gréfico 1 - Descripcion del Modelo del Negocio

2.1.1.2. Casos de Uso del Negocio
Los casos de uso del negocio para el sistema de
gestion de Incidencia de la Municipalidad Provincial
de Huancayo, se establecieron a través de las

diversas encuestas al area.




— Consiste en realizar el registro de
@ lasincidencias reportadas

Registrar Incidencia

Consiste en asignar y atender la
/ incidencia hasta que se termina de
atender.

Asignar y Atender Incidencias

Consiste en generar el informe ya

O sea como soliciten.
(

Generar Informes

Grafico 2 - Casos de Uso del Negocio

2.1.1.3. Actores del Negocio
Los actores se basaron en los principales
trabajadores del area donde se aplicara el estudio se
observo a través de las encuestas aplicadas para

obtener la informacién necesaria.




Jefe de TIC

Personal encargado de Sub
Gerencia de Tecnologia de
Informacién y Comunicacion de
la Municipalidad Provincial de
Huancayo

Persona encargada del area de
Soporte Técnico para todas las

&

Jefe Soporte Tecnico

areas de la Municipalidad
Prowvincial de Huancayo.

Persona ncargada de atender
las incidencias de las
diferentes areas de la

&

Personal - Empleado

A

cliente - usuario

Municipalidad Provincial de
Huancayo.

Persona encargada de reportar
su incidencia al area de
Soporte Técnico.

Gréfico 3 - Actores del Negocio

2.1.1.4. Diagrama de Caso de Uso del Negocio

El diagrama de casos de uso del negocio se

construye para lograr una vision general de los

procesos de negocio de la institucién u organizacion;

en este se representa cada proceso como un caso

de uso relacionado con los actores del negocio.




=

\

cliente - usuario

(from Actores del Negocio)

Q

Jefe de TIC

(from Actores del Negocio)

Registrar Incidencia

(from casos de uso del negocio)

Generar Informes

(from casos de uso del negocio)

Personal - Empleado

(from Actores del Negocio)

Z

Asignar y Atender Incidencias

(from casos de uso del negocio) Jefe Soporte Tecnico

(from Actores del Negocio)

Grafico 4 - Diagramas del Caso de Uso del Negocio

2.1.2. Modelo de Analisis del Negocio

2.1.2.1.

Entidades del Negocio

Una corporacion del negocio representa un contiguo
de averiguacion con propiedades, conducta y estudio
similares y que es usada, producida o0 manejada por
trabajadores del negocio cuando ejecutan un caso

de uso del negocio.




.

Lista de Trabajadores

-

Es la estructura donde contiene la
ficha con los empleados donde a
veces influye a los practicantes del
area que se encuentran
temporalmente

.

Lista de Equipos y Area

Ficha de Incidencias

-

Es la ficha donde se encuentrala
estructura de la organizacion donde
se puede observar en que piso se
encuentran, es donde se ubican la
cantidad de maquinas en cada piso
ya sean computadoras u otros
elementos donde tambien incluye

la actualizacion de IP's

Es donde cada personal registra
cada atencién de ayuda teniendo
también la ficha del cliente teniendo
asi el registro diario de cada
atencion dada

.

Lista de Programas MPH

Es la ficha que se puede encontrar
impreso o en documento virtual
donde se encuentra la lista actual
de los programas usados dentro de
todas las areas de la MPH.

Grafico 5 - Entidades del Negocio

Explicacion: En la tabla se muestra la lista de las

entidades de negocio identificando en el proceso de

gestion de incidencias, con una breve descripcion

entrelazando la informacion.




2.1.2.2. Realizacion de Caso de Uso del Negocio

La realizacién de un caso de uso describe como se
realiza un caso de so particular en el modelo de
disefio, en funciébn de los objetos que colaboran.
Donde puede incluir:

e Diagrama de actividades, que permite explotar el

orden en que realizan las actividades en un CUN.

e Diagrama de clases; que documentan la
estructura interior del negocio. Que es lo que se

desarroll6, como se muestra.

Asignar y Atender Incidencias R_N Asignar y Atender Incidencias

(from casos de uso del negocio)

o ' //
/

Generar Informes R_N Generar Informes

(from casos de uso del negocio)

K — (///k\)\

Registrar Incidencia R_N Registrar Incidencias

(from casos de uso del negocio)

Grafico 6 - Realizacion de Caso de Uso del Negocio



Explicacion: En esta imagen se muestra la lista de
los casos de uso del negocio donde identificamos

la realizacién en referencia del negocio.

2.1.2.3. Diagramas de Actividades
Se refiere a un sistema estandarizado de notacion
para un diagrama de flujo, se enfoca como un
diagrama de flujo. Se realizara de los casos de uso

del negocio especificando sus procesos internos.

REGISTRAR INCIDENCIA

Jefe Soporte Técnico Personal

Solicita al Personal las | | Saca las fichas que atendio
fichas de incidencia ,J L hasta ese momento

Busca fichas que se
quedaron dias anteriores

Recepcion | Une todas las fichas
a.. | encontradas ylas entrega

Werifica que las fichas esten
completamente rellenadas

Devuelve al Rellenala
personal informacion ..
{ Reqgistra en una

Hoja Excel ,I
{ Se desecha laficha por 1

notener datos fijos

®

Grafico 7 - Diagrama de Actividades - Registrar Incidencia




Explicacion: En esta imagen se muestra el
diagrama de actividades del registro de incidencias
donde identificamos la participacion del jefe de
soporte técnico y el personal que atendié a las

diversas areas dentro de la municipalidad.

\

: Lista de EquiposNea verifica
. ( registra
recepciona

: Ficha de Incidencias

: Personal - Empleado

: Jefe Soporte Te%w\ico

guia para pedir fichas

Y,

: Lista de Trabajadores

Grafico 8 - Diagrama de Colaboracién - Registrar Incidencia

Explicacion: En esta imagen se muestra el
diagrama de colaboracion del registro de
incidencias donde se muestra todo el proceso
interno entre el jefe de soporte técnico y el

empleado interno del area del soporte técnico.



GENERAR INFORMES

Jefe Soporte Técnico Jefe TIC

Lleva los archivos Solicita Reporte
en Excel de Incidendas
Yerifica los

| registros
Explica cada hoja y comao Cantidad de
esta puesto los datos atenciones

[ Explica la cantidad Pide el

no es completa } | mativo

Trae las fichas que Buscan estrategias para
estan incompletas considerar esas fichas

Saca un promedio
L segun el reporte

Grafico 9 - Diagrama de Actividades - Generar Informes
Explicacion: En esta imagen se muestra el

diagrama de actividades de la generacion de



informes de las incidencias donde se muestra todo
el proceso interno entre el jefe de soporte técnicoy
jefe TIC solicitando el reporte general de las fechas

asignadas.

N,

: Lista de Trabajadores

T ////@
entrega o / o verif

verificar fichas

ica inf.

: Jefe de TIC . Jefe Soporte Tecnico

: Ficha de Incidencias

.

: Lista de Equipos y Area

Grafico 10 - Diagrama de Colaboracién - Generar Informes

Explicacion: En esta imagen se muestra el
diagrama de colaboracion generar los informes o
reportes donde se muestra todo el proceso interno
entre el jefe de soporte técnico y el jefe de TIC
donde se solicita los reportes de las incidencias

atendidas.




ASIGNAR Y ATENDER INCIDENCIA

Cliente

Jefe Soporte Técnico

Personal

Realiza llamada para
una incidencia
Brinda informacidn
solicitada

Recepcidn
de llamada
Pregunta datos
del Cliente

Pregunta cual

Da a conocer

es el problema

el Problema

Pregunta datos del

Problema

Indica los Pasos

a seguir

Prablema Detall3

Problema simple

Entrega Datos del Cliente

Indica falla
a resolver

L Recepcionados antes

do ™ Envio del Persanal
al Area del cliente

]
J

Revisa el

Sigue las

indicaciones dadas

Recopila informacidn
complementaria

v

problema

Verifica reparacion
del problema

Prueba

Comprueba si se
soluciono el problema

Y

no se soluciono

si se soluciono

Rellena ficha

Firma/Sello de Ficha

de Incidencia

d Conformidad

Almacenamiento

de Ficha

Lleva Ficha

Grafico 11 - Diagrama de Actividades - Asignar y Atender Incidencia
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Explicacion: En esta imagen se muestra el
diagrama de actividades de asignar y atender las
incidencias donde se muestra todo el proceso
interno entre el jefe de soporte técnico y el cliente

gue solicite la solucién de la incidencia.

rellena
\\\\ /////’/
\\\\v////, \
. :Listade Trabajadores
: Jefe Soporte Tecnico asigna \
\\
\\
\ brinda datos
— busca \\
: Lista de Equipos y Area I
— : Personal - Empleado
—_ firma
T— rellena

: cliente - usuario =~

: Ficha de Incidencias

Grafico 12 - Diagrama de Colaboracion - Asignar y Atender Incidencias

Explicacion: En esta imagen se muestra el
diagrama de colaboracién de asignar y atender la
asistencia donde el jefe de soporte técnico asigna
a un personal interno a solucionar la incidencia que

se solicita por el cliente o usuario.




2.1.3. Modelado de Requerimientos
2.1.3.1. Actores del Sistema
Es la persona o software que interactua
directamente con el sistema. El que proporcionara o

recibe datos al sistema.

ACTORES DESCRIPCION

Es quien crea los registros ya
sea de las éreas, personal,
maquinas, etc. Le asigna a
cada uno un usuario con sus
administrador respectivos  privilegios en

dependencia al rol.

Usuario del sistema que
ingresa datos referidos al
registro de incidencias donde
Personal de Soporte se almacena las diversas

atenciones al cliente.

Tabla - 1 - Actores del Sistema

Explicacion: En esta tabla se muestra la
descripcion de los actores del sistema los cuales
seran los principales para los procesos internos del
software, mostrando en su descripcion las

funciones que cada uno realizara.

2.1.3.2. Matriz de Actividades vs Requerimientos



Proceso de Actividad del Responsable o
_ _ _ Requisito Caso de Uso Actores
Negocio Negocio del Negocio
] _ Registrar
Registra Datos Registrar Datos del
) Personal RO1 _ Cuso1 Datos del Personal
del Cliente Cliente _
Cliente
Busca programa Blsqueda de Busqueda de
. Personal R0O2 CuUS02 Personal
solicitado Programas Programas
Registra ficha _ _ Registrar ficha
Registrar ficha de n
_ de Personal RO3 o CUSO03 de Administrador
Asignary o mantenimiento o
mantenimiento mantenimiento
Atender _
_ _ ] . Busqueda de o
Incidencia - - RO4 | Busqueda de cliente | CUS04 _ Administrador
cliente
- - R0O5 Generar Ficha CUSO05 | Generar Ficha Administrador
Consultar Consultar Administrador/Pe
- - R0O6 CUS06
Programas Programas rsonal
. Actualizar o
Actualizar Datos de Administrador /
- - RO7 Cuso7 Datos de

Programas

Programas

Personal




Generar

Informes

Registra Datos

Registrar Datos del

Registrar

) Personal RO1 _ CuSo01 Datos del Personal
del Cliente Cliente _
Cliente
Asignar _ _ o
RO8 Asignar Personal Registrar Administrador
Personal Cus08
: Personal _
- - R0O9 Registrar Personal Administrador
Registrar ficha Registrar fichas de o
o ) R10 o _ _ Administrador
de incidencia incidencia Registrar
Actualizar estado de | CUS09 fichas de
R11 atendiendo a incidencia Administrador
atendido
. Consultar
R12 Consultar Equipo CuUsS10 . Personal
Equipos
Registra ficha . . Registrar ficha
Registrar ficha de o
de Personal RO3 o Cuso03 de Administrador
o mantenimiento o
mantenimiento mantenimiento
] . Busqueda de o
- - RO4 | Busqueda de cliente | CUS04 _ Administrador
cliente
Busqueda de Fichas o
- - R13 Cusi1i Administrador

de Mantenimiento




Consulta Fichas de

Blsqueda de

- R14 o Fichas de Administrador
Mantenimiento o
Mantenimiento
] _ Blsqueda de
- RO4 | Busqueda de cliente | CUS04 _ Personal
cliente
) ] _ _ Registrar
_ Registrar ficha Registrar fichas de _ o
Registrar o ) R10 o _ CUS09 fichas de Administrador
_ _ de incidencia incidencia o _
Incidencia incidencia
- R15 Registro de Areas _ Personal
: : Registro de
Registro por Piso Cusiz | . _ o
- R16 Areas por Piso Administrador

las Areas

Tabla - 2 - Matriz de Requerimientos vs Requerimientos

Como caso de uso adicional se ha incorporado el de ingresar al sistema (RF17), el mismo que permitira el inicio de

sesion para los diferentes actores del sistema.




2.1.3.3. Modelos de Casos de Uso de Requerimientos

2.1.3.3.1. Asignar y Atender Incidencia

)Q\/O

Registrar datos del Cliente

Personal
Registrar Ficha de Mant

S /Administradnr
O Zonsultar - Acu alizar Datos

Busqueda de Programas .
Busqueda de Cliente

Generar Ficha

Gréfico 13 - Diagrama de Colaboracion - Asignar
Explicacion: En esta grafica se muestra la
descripcion de los actores del sistema los cuales
seran los principales para los procesos internos del
software, mostrando en su descripcion las

funciones que cada uno realizara.

RF - 01 Registro Cliente

Objetivos asociados

Descripcién El sistema debera registrar a cada cliente que

brindara el servicio de atenciéon




Precondicion

El cliente no ser& atendido sino trabaja dentro de

la organizacion.

Secuencia normal

Paso Accion
1 El personal ingresa al sistema
2 En el mena principal se elige

registro donde se selecciona

clientes.

El sistema solicita datos del

3 .
cliente
El personal verifica los datos
4 ingresados de lo contrario no
registrara la informacion.
El sistema almacena los datos
5 previamente revisados
almacenados en la principal.
Post condicién Ninguna
Excepciones Ninguna
Rendimiento Paso Cota de tiempo
1 10 segundos
Frecuencia esperada 1 vez/ mes

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia puede variar dependiendo del
personal se actualice o aumente la necesidad del

area.

Tabla -

3 - RF 01 - Registro de Cliente




RF - 02

Registro Ficha de Mantenimiento

Objetivos asociados

Descripcion

El sistema deberé registrar a cada ficha de

mantenimiento previamente revisada y que

cumpla con los datos correspondientes

Precondicion

La ficha no sera registrada sino tiene datos de un

cliente

Secuencia normal

Paso

Accidn

El administrador ingresa al

sistema

El sistema muestra el menu
principal donde se debera

escoger al cliente.

Puede recién registrarse o
buscar si ha sido registrado

anteriormente

Se mostrara una opcion donde
se elegira la opcion de ficha.
Se selecciona la ficha de

mantenimiento.

El sistema muestra la ficha
jalando datos basicos del

cliente buscado previamente.

El administrador registra los
datos que se necesiten para

generar la ficha.




Guarda y almacena la
7 informacion correctamente el
sistema
Post condicion Ninguna
Excepciones Ninguna
Rendimiento Paso Cota de tiempo
1 10 segundos
Frecuencia esperada 1 vez/ mes
Estabilidad Alta

Comentarios

La frecuencia puede variar dependiendo del
de y

actualizaciones que se dean.

registro las fichas las diversas

Tabla- 4 - RF

02 - Registrar Ficha de Mantenimiento

RF - 03

Busqueda de Clientes

Objetivos asociados

Descripcién

El sistema debera hacer busqueda de cualquier
informacion del cliente que solicite el

administrador.

Precondicion

No se podra ejecutar la basqueda si el cliente no

a sido registrado previamente.

Secuencia normal

Paso Accion

El administrador ingresa al

sistema




2 El sistema muestra el menu
principal donde se debera

escoger al cliente.

3 La busqueda se ejecutara por
nombres o apellidos ya sea la

consulta necesaria

Al buscar puede solo generar

4 los datos guardados en forma
general.
Post condicion Ninguna
Excepciones Ninguna
Rendimiento Paso Cota de tiempo
1 10 segundos
Frecuencia esperada 1 vez/ mes
Estabilidad Alta
Comentarios La frecuencia puede variar dependiendo de la

cantidad de consultas que se manifiesten segun

sea el caso.

Tabla - 5 - RF 03 - Busqueda de Clientes

RF - 04 Busqueda de Programas

Objetivos asociados

El sistema debera hacer busqueda de cualquier

o informacion de diversos programas que solicite el
Descripcion

personal.




Precondicion

No se podra ejecutar la busqueda si el programa

no ha sido registrado previamente.

Paso Accion
El personal ingresara al
: 1 sistema donde se mostrara el
Secuencia normal
menu principal.
En el formulario de Programas
2 debe estar registrado
previamente.
En el formulario de Programas
3 se puede hacer una busqueda
por nombres o cadigo.
Puede también ser por el tipo
4 que sea pero depende de la
informacion registrada.
Al buscar puede solo generar
5 los datos guardados en forma
general.
Post condicién Ninguna
Excepciones Ninguna
Rendimiento Paso Cota de tiempo
1 10 segundos
Frecuencia esperada 1 vez/ mes
Estabilidad Alta




Comentarios

La frecuencia puede variar dependiendo de la
cantidad de consultas que se manifiesten segun

sea el caso.

Tabla - 6 - RF 04 - Busqueda de Programas

RF - 05

Generar Ficha

Objetivos asociados

Descripcion

El sistema debera botar un informe personal de

cualquiera de las fichas previamente registradas.

Precondicion

No se podra generar la ficha si no ha sido

registrado previamente.

Secuencia normal

Paso Accion

El administrador se registrar
1 para que puede ingresar al

sistema

El sistema mostrara el menu
2 principal donde se escoge la

opcion de fichas.

El sistema debe tener
3 registrado la fichas con las

caracteristicas necesarias

La busqueda se ejecutara por

4 ’ . .

cddigo o tipo.

Al buscar puede solo generar
5 los datos guardados en forma

general 0 ya sea patrticular.




Post condicion Ninguna
Excepciones Ninguna
Rendimiento Paso Cota de tiempo
1 10 segundos
Frecuencia esperada 1 vez/ mes
Estabilidad Alta

Comentarios

La frecuencia puede variar dependiendo de la
cantidad de consultas o informes que se

manifiesten segun sea el caso.

Tabla - 7 - RF 05 - Generar Fichas

RF - 06

Consultar y Actualizar Datos del Programa

Objetivos asociados

Descripcion

El sistema deberd hacer busqueda, consulta o
actualizacion de los diversos programas que

tendra registrado.

Precondicion

No se podra ejecutar la busqueda, consulta o
actualizacion si ningun dato ha sido agregado o
modificado, o por el contrario el usuario no haya

ingresado al sistema correctamente.

Secuencia normal

Paso Accion

Tanto el administrador como el
personal pueden llegar a
solicitar los datos de los

programas que se contengan.




El sistema debe tener
2 registrado el programa con las
caracteristicas.
3 La consulta se ejecutara por
c6digo o nombre.
Solo se podra actualizar si se
4 agrega un nuevo programa o se
modifica algunos de los datos.
. Toda esta actualizacién serd el
administrador del area.
Post condicion Ninguna
Excepciones Ninguna
Rendimiento Paso Cota de tiempo
1 10 segundos
Frecuencia esperada 1 vez/ mes

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia puede variar dependiendo de la
cantidad de consultas o modificaciones que se

manifiesten segun sea el caso.

Tabla - 8 - RF 06 Consultar y Actualizar Datos del Programa




2.1.3.3.2. Registrar Incidencia

OO

Personal

m Casos de Uso de Requenmisnto)

Reqgistrar datos del Cliente

-

Registrar Personal

{from Actualizacicn de Software)

>

Registrar Fichas de Incidencia Administrador

{ffrom Casos de Usc de Requerimients )

Grafico 14 - Caso de Uso de Registrar Incidencia

RF - 07

Registro Personal

Objetivos asociados

Descripcion

El sistema debera registrar a cada personal que

brindara el servicio de atenciéon

Precondicion

El personal no trabajara ahi si no se registra

primero.
Secuencia normal Paso Accién
El administrador solicita
1
ingresar al sistema




El sistema al ingresar te
5 mostrar un menu principal
donde se elige la opcion de
registro y dentro “personal”
Se registraran los datos
3 correctos previamente
revisador por el administrador
4 Se registra y guarda
correctamente en la BD.
c Almacena registro ingresado
de los datos del personal.
Post condicion Ninguna
Excepciones Ninguna
Rendimiento Paso Cota de tiempo
1 10 segundos
Frecuencia esperada 1 vez/ mes

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia puede variar dependiendo del
personal se actualice o aumente la necesidad

del area.

Tabla - 9 - RF 07 - Registrar Personal

RF - 08

Registro Ficha de Incidencia

Objetivos asociados




Descripcion

El sistema debera registrar a cada ficha de

incidencia previamente que tenga los datos

necesarios que se soliciten.

Precondicion

No se podré registrar si previamente no se tiene

la informacién del cliente.

Secuencia normal Paso Accion
El sistema solicita datos del
1 cliente previamente
registrados.
5 Almacena los datos de la
ficha
Debe contener la fecha, y
3 otros datos para su
actualizacion.
Estos datos se pueden
4 actualizar, modificar o
cancelar antes de guardarlos.
Post condicién Ninguna
Excepciones Ninguna
Rendimiento Paso Cota de tiempo
1 10 segundos
Frecuencia esperada 1 vez/ mes
Estabilidad Alta




Comentarios La frecuencia puede variar dependiendo de con
gué frecuencia se registren las fichas de

incidencia dentro de un determinado tiempo.

Tabla - 10 - RF 08 - Registro de Ficha de Incidencia

2.1.3.3.3. Generar Informes

D
Personal Registro de Areas
{from Casos de Uso de Requernmiento)

Administrador

Acceso al Sistema {from Casocs de Usc de Requenmiento)

Busqueda de Cliente Registrar Fichas de Incidencia

{from Actualizacion de Software) [from Asistencia al Client)

Grafico 15 - Caso de Uso de Requerimientos — Generar Informes

RF - 09 Registro de Areas

Objetivos asociados

Descripcion El sistema debera modificar los registros del
personal
Precondicidn El personal debe estar primero registrado

Secuencia normal Paso Accién




El sistema solicita datos del
1 personal previamente
registrado
5 A través del codigo se busca al
personal registrado
3 Se selecciona los datos que se
desean modificar del personal
A Se verifican y se guardan los
datos modificados
Post condicion Ninguna
Excepciones Ninguna
Rendimiento Paso Cota de tiempo
3 10 segundos
Frecuencia esperada 1 vez/ mes

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia puede variar dependiendo del
personal se actualice o aumente la necesidad del

area.

Tabla -

11 - RF 09 - Registro de Areas

RF - 10

Acceso al Sistema

Objetivos asociados

Gestionar eficazmente el sistema de Gestion de

Incidencias de la MPH

Descripcion

El sistema debera permitir el ingreso autenticado y

autorizado de usuarios.




Precondicion

Usuarios registrados

Secuencia normal Paso Accion
L El sistema presenta la pantalla
de ingreso al sistema
El usuario digita el login y
2 password en las casillas
correspondiente al formulario
El sistema valida datos
3 autentica al usuario para utilizar
el sistema.
4 El sistema permite acceder al
usuario.
Post condicién Ninguna
Excepciones Ninguna
Rendimiento Paso Cota de tiempo
3 10 segundos
Frecuencia esperada 1 vez/ mes
Estabilidad Alta

Comentarios

La frecuencia puede variar dependiendo del

personal se actualice o aumente la necesidad del

area.

Tabla -

12 - RF 10 - Acceso al Sistema

RF - 11

Consultar Equipos

Objetivos asociados




Descripcion

Cuando el personal consulte los diversos equipos
gue cuente el municipio se lograr con rapidez

permitiendo conocer con que se cuenta.

Precondicion

Los diversos equipos deben estar registrados

Secuencia normal Paso Accion
1 Cuando el personal ingrese al
sistema
5 Se presenta las opciones del
menu
Se elige la opcion de consultar
3 en la cual se encontrara
equipos
El sistema permitira la consulta
4 de equipos a traves del codigo
o del nombre.
Post condicién Ninguna
Excepciones Ninguna
Rendimiento Paso Cota de tiempo
3 10 segundos
Frecuencia esperada 1 vez/ mes

Estabilidad

Alta

Comentarios

La frecuencia puede variar dependiendo del
personal se actualice o aumente la necesidad del

area.

Tabla -

13 - RF 11 - Consultar Equipos




RF - 12

Busqueda de Fichas

Objetivos asociados

Descripcion

El sistema buscar las diversas fichas registradas

previamente.

Precondicion

El administrador debe estar logueado para poder

consultar cualquier ficha

Secuencia normal

Paso Accidn

El administrador ingresa al
1 sistema con el cédigo

asignado.

En el menu escoge la opcion
2 de consultas de las fichas de

mantenimiento.

Se selecciona la busqueda a

3 través de la fecha o nombre
Se verifican y se muestran los

‘ datos buscados.

Post condicién Ninguna

Excepciones Ninguna

Rendimiento Paso Cota de tiempo
3 10 segundos

Frecuencia esperada 1 vez/ mes

Estabilidad Alta




Comentarios La frecuencia puede variar dependiendo del
personal se actualice o aumente la necesidad del

area.

Tabla - 14 - RF 12 - Busqueda de Fichas

2.2. Analisis y Disefio del Sistema
2.2.1. Modelado del Andlisis del Sistema
El resultado es la representacion del disefio preliminar del
sistema, para lo cual se cred la realizacion de cada caso de
uso del requerimiento. Luego se identificd clases de interfaz,
de control y de entidad que forman parte del diagrama de

colaboracion.
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Grafico 16 - Casos de Uso del Andlisis del Sistema
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2.2.2. Diagramas de Colaboracion — Disefio de Interfaz — Secuencia

2.2.2.1. Busqueda de Cliente

2: Elige Opcion 23: Selecciona Formulario

: Menu Principal : 1SubMenu

1: Ingresa al Sistemna

A

: Administa dor '%—_,___

&: Muestra Datos Solicitados

#IFormClients

4: Solicita Informacion
/S 5: Busca informacicn solicitada
U 8: Devuelve inf ion Solicitad
7 Extrae datos 9: Devuelve informacion icitada _
: IRegistroClientes : cRegistroFicha : ECliente

Gréfico 17 - Diagrama de Colaboracion de Busqueda del Cliente

2 OO O O O

- Adminisrador _ Menu Principal _ IFormCliente _ ECliente : cReqistm Ficha : IReqgisroClientes

, 1: Ingresa al Sistema

U .

2: Elige Registro

L 3: Formularic Cliente

H E: Extrae Datos

1
1
:

Il

-1

L 4 Busqueda de C.liemir

8: Muestra B um ueda Clienie

o]

Grafico 18 - Diagrama de Secuencia de Busqueda de Cliente




2.2.2.2. Busqueda de Programas

2. Elige |a opcicn adecuada 3. Elige el Frm Programas
— —
1: Ingresjilﬂgst:-ms
/: Menu Principal : 1SubMenu : IForfnProgra mas
4: Ingresd datossolicitantss
: Personal
\ 5: Busqueda Programa
8: Muestra Datos Solicitados —
}_Q = €: Informacion Sclicitada | EF
7: Extrae Datos de la Solicitud s Errogrames
: IListaProgramas : CRegiskocProgmmas

Grafico 19 - Diagrama de Colaboracion de Busqueda de Programas

O 0O O QO O

- Personal : Menu Principal : |FomProgamas : CRegistroPr _: EProgramas : IListaProgramas

1: Ingresa al Sistema

|

2: Elige el Registro

{
]

I

gresa Datos de Buisgueds

4: Busca Datos

I3

: EKT.I'LJ Datos

4

B Rt B T -

Muesta Datos Obtenidok
1
1
1

R

Grafico 20 - Diagrama de Secuencia de Busqueda de Programas




Formulario de Programa ENESIS
= ulme kel S

USB Show

Nombre Version
USB Show 5.0

. Recuperador de Datos v

Muestra archivos ocultos

MODIFICAR

NUEVO GUARDAR

Grafico 21 - Diagrama de Interfaz de Busqueda de Programas

2.2.2.3. Generar Ficha

3: Elige Ficha

—

2: Elige Opcion

1: Ingress al Sistema —F

-0

- Administra d : Menu Principal

: IFormFichaMantgnimiento

: Elige Generar Fidha

5: Solicita Informacion

: EArea
—
‘:—

6: Envia Informadon

7 Extrae Inf i
. IFichsRegistrada’ o oimEsen

: EEquipos

@
OO

: EFMantenimients  : EFIncidencia - Erjiente

Grafico 22 - Diagrama de Colaboracién de Generar Fichas
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0 F0 0 O O

_ Administe dor _ Menu Principal _ IFormFichalncidencia _ IFormFichaMantenimiento _ IFicheReqistrada _ cRepistroFicha

i 1: Ingresa al Sigemsa |

u;

2: Elige Tipo de Ficha

3: Elige Hp:} de Ficha

E I_I 4: Conaults dE:EIJSqIJE:IE

E I_J \ 5 Extae Datcs LI
&: Geners Ficha Sclicitads | U I_I

Grafico 23 - Diagrama de Secuencia de Generar Fichas

2.2.2.4. Registrar Datos del Cliente

Z2: Eige opcion del menu Z Se esmge &l Formubric

1: Ingresa al Sistema

;| Subbienu

/4: Ingrasa Datos del Clisnte

5 Regstra Datos del Clens
=

s

G: Envia menssje de Recepoion

: Menu Prinzipal : IFormCliente

. Persona

N\

E: Muestra D 2os del Clients
-

: EClients
T: Extras Diatos Registrados
: IRegistroC lentes . CRegistroClients

Grafico 24 - Diagrama de Colaboracion de Registrar Datos del Cliente



A OO O 0O QO

_: Personal _: Menu Principal : FomCliente : CReqistoC liente : |RegisroClientes _ ECliente _ 1SubMenu

1: Ingresa sl EnstEma

D D: Eige opcion del meny

I ' I
I ' I
I I '
U E ql:lngEa Catosdel CIiEnql:- U
H . T i .
I_I 5: Registra D'stos del Cliente H H
I
' I_J i Envia ITIEI'IS-E’E de Recepcicn U
' L
: LI I H
H Extrae Datos F{l:—glsts:lds
I ' i
| | H
i i 8: Muestra Dsi:}s del Cliente - -
u : : : U
I ' I
I ' I I

3: 5e Esc:}gEEEI Formulario

Grafico 25 - Diagrama de Secuencia de Registrar Datos del Cliente

Formulario de Cliente: G[N[SIS

Distema Geatisn e SM'R@M
Datos del Cliente:
Cédigo: | CO01 BUSCAR:
|deo
Nombre: = Anz &
Apellidos:  Reyes Codigo Nombre Apellido Anexo
> !!':'H Ana | Reyes |231
Anexo: - 23 I | REY |
Género:  Femenino v

Eiehe Mantenimiento

Incidencia

Grafico 26 - Diagrama de Disefio de Registrar Datos del Cliente
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2.2

.2.5. Registrar Ficha de Mantenimiento

s Administrador

S

1: Ingresa EI| tema }_Q
/ Menu Principal : 1SubMenu : IF%chaMantenimienm

T: Muestm Datos con Cliente
: ECliente
- [
5 Extra Detos Registados
: IFichaRegistmda : cRegistoFich Q

2: Elige el formularic a registar 3: Selecciona cpcion pam registrar

=500

: Ingresa Datos

5: Registra Datos con Cliente
=

: Efrea

O O

: EFMantenimiento : EPerscnal

Gréfico 27 - Diagrama de Disefio de Interfaz de Registrar Ficha de Mantenimiento

x O O

_ Admin srad or _ Menu Principal _: IFormFichahbantenimiento
T Ang Ingresa al Sﬁtema

| U

O OO0 O O O

_ ECliente cReqistmFicha : IFichaReqistmda _ 1SubMenu _ EPersonal _ EFManteni mienio

2: Blige &l fomulsrio aregirar
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2.2.2.6. Acceso al Sistema
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2.2.2.8. Registro de Areas
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2.2.4. Diagrama de Clases
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2.2.5. Diagrama Légico
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2.3.

CONSTRUCCION DEL SISTEMA
En esta seccion se hace un resumen de las caracteristicas de las principales
tecnologias, motores y frameworks empleados en la implementaciéon como el

lenguaje de programacién, librerias, motor de base de datos entre otros.

2.3.1. Construccion
2.3.1.1. Framework de Desarrollo
Para este proyecto el framework seleccionado es ADO.NET
miembro de la plataforma .NET Framework 4.0. es un conjunto
de componentes del software que pueden ser usados por los
programadores para acceder a datos y a servicios de datos.
Es una parte de la biblioteca de clases base que estan
incluidas en el Microsoft .NET Framework.

ADO.NET proporciona acceso coherente a origenes de datos
como SQL Server y XML, asi como a origenes de datos
expuestos mediante OLE DB y ODBC.Las aplicaciones de
consumidor que comparten datos pueden utilizar ADO.NET
para conectar a estos origenes de datos y recuperar, controlar

y actualizar los datos contenidos.

ADO.NET separa el acceso a datos de la manipulacion de
datos y crea componentes discretos que se pueden utilizar por
separado o conjuntamente.ADO.NET incluye proveedores de
datos .NET Framework para conectarse a una base de datos,

ejecutar comandos y recuperar resultados.

Los resultados se procesan directamente o se colocan en un
objeto DataSet de ADO.NET con el fin de exponerlos al
usuario para un propésito especifico, combinados con datos

de varios origenes, o de pasarlos entre niveles.



2.3.1.2.

El objeto DataSet de ADO.NET también puede utilizarse
independientemente de un proveedor de datos .NET
Framework para administrar datos que son locales de la
aplicacion o que proceden de un origen XML.

Lenguaje de Programacion

.NET Framework permite trabajar con mas de veinte lenguajes
de programacion integrados entre ellos C# y Visual Studio. Si
bien nosotros los tesistas retne la preparacion y experiencia
frente a ambos candidatos, se seleccion6 en lenguaje C# por

las razones expuestas a continuacion:

e En busqueda de construir una solucion desde una
perspectiva orientada a objetos estricta, este lenguaje
ofrece capacidades maduras en términos de sintaxis y
estructura de codigo; respetando principios como el
encapsulamiento, abstraccion y polimorfismo en un nivel

avanzado respecto a Visual Studio.

e C# reline un nutrido conjunto de librerias y componentes

en una estructura de codigo cercana al lenguaje Javay C#

e Las librerias y componentes de software integradas al
proyecto ofrecen una mejor performance con proyectos en

el lenguaje C#.

e C# posee control de excepciones de forma estructurada.

e Los patrones de desarrollo de software a seguir en el
proyecto exigen un lenguaje orientado estrictamente a

objetos.



2.3.1.3.

2.3.1.4.

e La programacion orientada a objetos con C# alcanza una
mayor libertad en la implementacion de mecanismos de
encapsulamiento, herencia, polimorfismo, sobrecarga,
entre otros.

IDE

Entre los candidatos para la eleccion del entorno de desarrollo

fueron los productos Visual Studio, MonoDevelop y Visual

Web Developer 2010 Express Edition (VWD2010). Ademas de

presentarse en versiones no comerciales, dichos entornos

permiten el desarrollo de aplicaciones orientadas a objetos
con ASP.NET en el lenguaje C#, a partir de la version de .NET

Framework 4.0. Sin embargo la eleccion fue Visual Studio es

un entorno de desarrollo integrado (IDE, por sus siglas en

inglés) para sistemas operativos Windows. Soporta multiples
lenguajes de programacion tales como C++, C#, Visual Basic

.NET, F#, Java, Python, Ruby, PHP; al igual que entornos de

desarrollo web como ASP.NET MVC, Django, etc., a lo cual

sumarle las nuevas capacidades online bajo Windows Azure
en forma del editor Monaco.

Visual Studio permite a los desarrolladores crear sitios y

aplicaciones web, asi como servicios web en cualquier entorno

gue soporte la plataforma .NET (a partir de la version .NET

2002). Asi se pueden crear aplicaciones que se comuniguen

entre estaciones de trabajo, paginas web, dispositivos

moviles, dispositivos embebidos, consolas, etc.

Base de Datos
En esta categoria los precandidatos fueron los motores
SQLServer y MySQL, siendo elegido el primero por las

siguientes razones:



MySQL es un sistema de gestibn de base de datos
relacional, multihilo y multiusuario con méas de seis
millones de instalaciones. Pero a diferencia el SQL Server
es un sistema para la gestién de bases de datos producido
por Microsoft basado en el modelo relacional.

MySQL es una base de datos muy rapida en la lectura
cuando utiliza el motor no transaccional, pero puede
provocar problemas de integridad en entornos de alta
concurrencia en la modificacion. Por esta decision SQL
Server da Soporte de transacciones. Escalabilidad,
estabilidad y seguridad.

MSSQL esta atado a la plataforma del sistema operativo
sobre la cual se instala, pero Microsoft SQL Server
proporciona mejores caracteristicas para este sistema
como que permite trabajar en modo cliente servidor,
donde la informacion y datos se alojan en el servidor y los
terminales o clientes de la red solo acceden a la

informacion.

Microsoft SQLServer Incluye también un potente entorno
grafico de administracion, que permite el uso de
comandos DDL y DML graficamente y Soporta

procedimientos almacenados.

Por todas estas comparaciones se decide usar SQL
Server porque es un sistema de gestidén de base de datos.
Es util para manejar y obtener datos de la red de redes.
Nos permite olvidarnos de los ficheros que forman la base

de datos.



e Sitrabajamos en una red social nos permite agregar otros
servidores de SQL Server. Por ejemplo, dos personas que
trabajan con SQL Server, uno de ellos se puede conectar
al servidor de su otro compariero y asi se puede ver las
bases de datos del otro compariero con SQL Server.

e SQL permite administrar permisos a todo. También
permite que alguien conecte su SQLO al nuestro, pero sin
embargo podemos decirle que no puede ver esta base de
datos, pero otro si.

2.3.1.5. Otras Herramientas o Librerias

2.3.1.5.1. Bibliotecas de Clases de Net Framework

Espacio de Nombres Descripcion

Los espacios de nombres System.Data contienen
clases para tener acceso a datos y administrarlos
desde distintos origenes. El espacio de nombres de
System.Data . ) ) .
nivel superior y una serie de espacios de nombres
secundarios forman conjuntamente la arquitectura

ADO.NET y los proveedores de datos de ADO.NET.

El espacio de nombres System contiene clases
fundamentales y clases base que definen tipos de
System datos de referencia y de valor de uso frecuente,
eventos y controladores de eventos, interfaces,

atributos y excepciones de procesamiento.

Los espacios de nhombres System.Configuration
) ) contienen tipos para administrar datos de

System.Configuration . _ .
configuracion, como datos de archivos de

configuracion de equipos o aplicaciones. Los




espacios de nombres secundarios contienen tipos
gue se emplean para configurar un ensamblado,
escribir instaladores personalizados de
componentes, y admitir un modelo conectable para
agregar o quitar funcionalidad tanto de aplicaciones

cliente como de aplicaciones servidor.

Tabla - 15 - Referencias de Biblioteca de Clases de Net Framework
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