UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

“IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN LA
GESTION DE INCIDENTES INFORMATICOS EN LA UNIDAD DE INFORMATICA Y
SISTEMAS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CAJAMARCA”

TESIS PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE INGENIERO DE SISTEMAS

AUTOR

Bach. DAVID VASQUEZ COTRINA

ASESOR

Dr. Ing. MANUEL ENRIQUE MALPICA RODRIGUEZ

Cajamarca — Peru
Septiembre 2022



COPYRIGHT © 2022
DAVID VASQUEZ COTRINA

Todos los derechos reservados ®



Agradecimiento

Agradezco en primer lugar a Dios, porque en su gracia me permite realizar
mis objetivos. También a mis padres y hermanos porque son el soporte para
mi superacion. Finalmente, a todas las personas que con su apoyo hicieron
posible la realizacion de este anhelado objetivo y en especial a mi hermanita
Marisel VVasquez Cotrina por su apoyo interminable y también a mi asesor
Ing. Manuel Malpica Rodriguez por su paciencia y conocimientos

brindados.



Dedicatoria

Dedico esta tesis a mis padres por su esfuerzo y sacrificio que
hicieron a lo largo de la vida por nuestra familia y que gracias a sus
oraciones me han permitido seguir el camino de Dios. Y de manera

muy especial a mi amada hermana Marisel VVasquez Cotrina, por
su ejemplo de lucha, esfuerzo, mansedumbre e inagotable fe.



Contenido

RESUMIEN ...t e e e et et et et et e e e e e e e s e e s et et et eee e s eeeesseseesaas et et eeeaesessensansessena e senaeseeneneens Xii
ABSTRACT ettt et et e e et e et et e et et et et e s e e e s e es et et et et et eeeeesen e et e et e es et et et ees e s eaeensasaanaanaeeeaneaen Xiii
CAPITULO 1. INTRODUGCCION ... e e e e e eee et et e e e s e s eeeaseeseee e et e s e s aneessesssaessnssanseseeanes 1
CAPITULO 1. MARCO TEORICO ..ot e e et et et e s e e e aeeaeseeeeeee e e s aeseessssesesannsessesssanes 4
2.1 ANTECEDENTES TEORICOS DE LA INVESTIGACION......eeeueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeeeeeeeeeeaeeseeseeeeseseeesesens 4
2.2 BASES TEORICAS ...ttt ee e e e eeeee e e e e e e eeeeesesseaseeeeneeesensesessessesseesesensenseeeesessensessenseneensenseeesaeans 6
2.2.1 GESTION DE INCIDENTES. .. veeueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeseeseeseseeseesesessessassassensensensssssesssssessessessansesseeseeens 6
2.2.2 SISTEMA HELP DESK ...eveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeeeeeseeeaseesaseesaseseeseeseseneessneeseseseneeeenseeennens 7
2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS ...ttt ettt et ee e e eee e eeeeeeee e et eeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeseaeeeeaan 12
CAPITULO ll. MIATERIALES Y METODOS.......oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et e e e e e eeeeeeee et eeeseaaeaeseeseeeeeenseesensanas 13
3.1 PROCEDIMIENTO eeeeeeeeeeeeeeeeeee et e et e eeee e eee e eseeeeeeeeeseeeeseeeeseneeseneesenseseneeseeeeeaeeeeaseeaasenenseeeeeseeaneaes 13
311 PLANIFICACION .ottt ettt et e e et et et e et et eaeeeeeeeee e e et eneeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeaeeaeeeeeeeann 14
3.1.1.1 REQUISITOS DE ALTO NIVEL DEL PROYECTO «.cuveeeeteeeeeeeeeeeee e eeeeeeee et et eeeeeeeeeeeeeeeeeeeenessenans 14
3.1.1.2 RIESGOS DEL PROYECTO ...vviueeteeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeseeeeseseeseeeeseseesestasessesessesesseseeseseasenensesenseeasenes 14
3.1.1.3 ROLES Y RESPONSABILIDADES ... eveteueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteseseesessesesseseseesessesesseseeseneeseseeseeasenes 14
3.1.1.4 REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES DEL SISTEMA ....oveuteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeseeeeeeeanenes 15
3.1.1.5 PRESUPUESTO «oveeeeeeeteeeeee ettt e e et eeeeee e eseaeeseseeseaeeseseeseneeseneesestesesseseseeseaseneaseeeeseneaseneeseeeasenes 15
3.1.1.6 BACKLOG DEL PRODUGCTO ...eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeseeteseeseseeseseeseseeseseaseneeseneeseeasenes 17
3.1.1.7 CRONOGRAMA ..ottt ettt et et et et et e et es et es et es et eseneeseatese st eseaeeseeseneaseseeseneaseneeeeeanenes 18
3.1.2 SPRINT DL ettt et e et et et e et e e et eaeee e e et eseeseeeeseeeeseseeseaeeseneeseaseseeeseeeeeseseaseseasenenseneeseneasenes 20
3.1.2.1 SPRINT BACKLOG c.eeeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeeesseseseeeeseeseeeneesssesenseeesseeeesessaseesasensesesesseaseaes 20
3.1.2.2 DESARROLLO DEL SPRINT ..ottt eeeeeeeeeeeeeteeeeeeeeeeeseseeeeseesesensesenseseeseeessesesseesaseesasensnseesssssesenes 21
3.1.2.3 GRAFICO BURDOWN ....veeeeeeeeeeeeeeeeeeee et et e e e e eee e et et et e e eeeeeeseeeseeseneeneeeeeeeeeeesessesseaseeeseaseeeanen 43
3.1.2.4 REVISION, PRUEBAS Y RETROALIMENTACION DEL SPRINT 1 .eveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeeeenenns 44
3.1.3 SPRINT 02 oot eee et e e et e et e e et e eeee e eseeeeseeeesseeeseneesenseseneeseseseeeseaseeeaseesaseesasensnsensesseeanenes 45
3.1.3.1 SPRINT BACKLOG c.eveeeeeeeeeeeeee et eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesseseseneeseeseeeeeseeseeeeeeeesseseeseesaseesasensaseseeseasenes 45
3.1.3.2 DESARROLLO DEL SPRINT «.eveuteteteteeteeeeeeeeeteeeeeeeeseeeeseeeeseeeeseneesessesesseseseesesseeeaseseaseneesenenseeasenes 46
3.1.3.3 GRAFICO BURDOWN ...ooveeeeeeeeeeeeeeeeeee et eeeeeeeeeee e eeseeeeseeeeseeesesesesteseseesesseeeasessaseneasenesseeasenes 72
3.1.3.4 REVISION, PRUEBAS Y RETROALIMENTACION DEL SPRINT «..veveeteeeteeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeeeeeeanens 74



3.1.4 SPRINT O3 ..ttt et e e e s s e et e e e e s s s bbb et e e e e e s re et e e e s 75

O 0 Y o 1\ I 2 Y 0 L TR 75
3.1.4.2 DESARROLLO DEL SPRINT .eutttiitiiiiiiiiieieiie ettt e et e et e et e et s e sa e s tbse st e sanessbasessnssssnsssnsensnns 76
3.1.4.3 GRAFICO BURDOWN ...ttt ettt e e e et et et et eeeeaeeeeaeeeseaseneeneeeeeeeaeeeseeseeseaeeeeseeesaeanen 99
3.1.4.4 REVISION, PRUEBAS Y RETROALIMENTACION DEL SPRINT «.eeveeeeeeeeeeeeee et eeeeeeeae e 100
3.2 TRATAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS Y PRESENTACION DE RESULTADOS ....cveeveeeeeeeeeeeeeannne 101
N R Y Y N Y11=\ O TR 101
3.2.1.1 VARIABLES EINDICADORES .....ooiiiiieeiieeeeeeeeeee e 101
3.2.1.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS ..eveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeens 102
3.2.1.3 VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.....cuveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenaenaeens 102
3.2.2 ANALISIS DE DATOS .. eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseesaeseeeeseesesessessessessenseseesesessessessensessenseeeessenens 102
3.2.2.1 DIMENSION TIEMPO ... eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeseeeeeseesessesessessessenseseesesesssesessensesseseesessenens 102
3.2.2.2 DIMENSION SATISFACCION DEL EQUIPO SOPORTE ....vvveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeessnenens 111
3.2.2.3 DIMENSION PRODUCTIVIDAD ....eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeseesesessessesseesessesesesesssessessessensessssssnens 115
3.2.3 PRESENTACION DE RESULTADOS ....eeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeseesesessesseeseesessesesssssssessessessesesssssssnens 118
3.2.3.1 USABILIDAD .ottt et ettt e et e et e e b e e s bt st e e bt e bt e e b e ra et e eberaerraenas 118
R T A | 11V, > T 120
3.2.3.3 SATISFACCION DEL EQUIPO DE SOPORTE ....uveeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeeeeeeeeee et eeeeeeeeseeeeeeeeseeeenen 122
3.2.3.4 PRODUCTIVIDAD. . ettt ittt et et e et e et s etaesetaesetnetansstssesnteensesnseransetnesesnseransernesenns 123
CAPITULO IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS ...ttt 124
CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .....veeeeeeeeeeeeeerseeeireeeessessesssssssssssssssssssssssssnees 127
L R 000 ][ W [0 11N T 127
5.2 RECOMENDACIONES ...ttt ettt eette et e e e e s e bte e e e e e s s s sbabaeeeeeesssassaabaeseeeesssasassreereees 129
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. .....oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eeeee et eeeeeeaeseaeeeaseeeeseneseeteasssesnssesnsssenssessessaens 130
ANEXOS. oottt ettt ettt vttt bbbttt ——————————————————— 133
Anexo 1: Instrumentos para la recoleccion de datos.......cccccuueeeeeiiiiicciiiee e 133
Anexo 2: Coeficiente estadistico de alfa de cronbach aplicado a los cuestionarios..........ccccceeeennneen. 137
Anexo 3: Validacion de instrumentos de recoleccion de datos ............eeeeeveveveverererurerereiirerenereeerennnnn.. 139
Anexo 3: Pruebas de normalidad para la dimension tiempo......ccueeeeeciiei e, 143
ANEX0 4: Tabla de GENEIal EIECTIIC. ...uuuueiiiiiiiiieeeee et e e e e e e a e e e e e e e e eaaaaans 145
Anexo 5: Recoleccidn de datos dimension tiemMPoO. ........eeeeciieie e e e 146

\Y



Anexo 6: Recoleccién de datos dimensidn satisfaccion del equipo de soporte. .....cccoccvveeevcreeeennneen. 151

Anexo 7: Recoleccidn de datos dimensidn productividad. .......cccueveiriiiiiiniiiii e, 152
Anexo 8: Recoleccidn de datos variable independiente. ........coooeiiiiiiiiiiiiniie e 153
Anexo 9: Proceso de gestion de incidentes con la aplicacidn del sistema helpdesk. ............oce....e. 154
Anexo 10: Presentacidn del sistema help desk. ......oooiiiiiicieiice e 155

Vi



Indice de tablas

Tabla I. Requisitos de Qlto NIVel del PrOYECTO. .........cc.ueeeeceeeeeeie et e e e ettt e e stee e e st a e e taaeestsaaaestaeaeennes 14
Tabla Il. Roles y reSPONSADIIAAAES..............c..oeeueemiiieeieeeee ettt ettt et 14
Tabla Ill. Requerimientos No funcionales del SIStEIMQ. .............c..eeeeceeeeeiiieeeeceieeeccee e e e st eee e e e staeeessreeaeenaes 15
Tabla IV. Presupuesto: reCUSO NUMGNO. ...........cc.uveeecuueeeesieeeeeeeeeeeteeestteeeettaeeeateaessasesaessssaesssssaeesssesassssesennses 15
Tabla V. Presupuesto: MAteriales € iNSUIMOS. ...........coecueeriueeeieieiieeiee ettt ettt et e e 15
Tabla VI. Presupuesto: hardware Y SOftWAIE. ...........coccueeeueeeueeeieeeiee ettt ettt sttt 16
TADIA VI, PreSUPUESTO: SEIVICIOS. ...occcuvveeeeiiieeeeieeeeeeteeessiteeeeeitaeeetataaeastseaaeatssaeatsssaessssesaeasssssessssssenssssasatsesensses 16
Tabla VIII. Presupuesto: reSUMEN d@ COSEOS. ........uuruuimieiniieeieeeieeeite ettt ettt et ettt e et e e beeesaeeeaes 16
Tabla IX. Backlog 0 pila del PrOGUCEO. .............coeueeiieieeeeieeeeeee ettt e e 17
Tabla X. Cronograma de QCLIVIAAUES. ............ccccuueeeeceieeeeieeeeeeeeette e et te e e ettt e e e ttsa e ettt s e e sttt e eessssaeesssssaeetseaenasses 18
Tabla XI. BACKIOG Q@I SPIINT L. .......ooeeeeeeeeeeieeeeeet et tee e ettt e e et e e et a e e ettt e e e aasaeatsesaeasssaaeeasssaeassesansstsssenanees 20
Tabla Xil. Historia de usuario "Gestidn de categorias, locales y nivel de prioridad". ...............cccoovvvevvvrnvveneenne. 21
Tabla XIII. Historia de usuario "buscar trabajAdor". .............ccueeeeeoeeeeeeieeeeetee et estee e e st eeestaa e esraeeeetsaaeenees 27
Tabla XIV. Historia de usuario "gestion de USUGIIOS". ............c.ueeeecueeeeiiieeeeeiieeecieeesstee e e sttt eeeeasaeesrasaeestseaennnes 30
Tabla XV. Historia de usuario "iNiCio de SESION"..............ccc.eeeoueieiieeeiiieieesee ettt 38
Tabla XVI. Prueba de funcion@lidad SPriNt L. ..........ccueeeeeieeeeeiiieeeeiie e eeieeeetteeeetea e ssttea e e sttt e sesteassasseaessasenaesnnes 44
Tabla XVII. BACKIOG A@I SPIINT 2. ..........eeeeeeeeeeeeeeeee ettt e ettt e e e e e ettt e e e e e e sttt e e e e eessssssssesaaeessssssssanaaaenan 45
Tabla XVIII. Historia de usuario "gestion de tiCKETS". ............ccuveeeeceeeeeeeeeeeeeee e et e st estaa e e s tar e e e strea e e 46
Tabla XIX. Historia de usuario "gestion de mis tiCKETS"..............oeeeueeeeciieeeeiee ettt ee e e e e a e 56
Tabla XX. Historia de usuario "perfil de USUGIIO". ...............coccueeeeeeeeeeeceeeeeeeeeeeeeeeestee e e st e e e caaa e e sraaaeetsaaeenaes 61
Tabla XXI. Historia de usuario “DASRDOAIA”. ............cooeeueioieriereeseeeeieeeeest ettt sttt 67
Tabla XXII. Prueba de funcion@lidQd SPrint 2. ............eeeeeceeeeeeiie e et eeetea st e e e sta e s eteaeserseaessteaaennees 74
Tabla XXII. BACKIOG A€ SPIINT 3. .....ccc.eeeeeeeieeeee et e e e et e e et e e ettt e e e ate e e s satea e e sttt e sesseassnssesassnssnsesnses 75
Tabla XXIV. Historia de usuario "gestion e VENTOS" . ...............eeeecueeeeceieeeeceeeeeceeeesteeeestte e eeeteaeesrasaeestsaaeeases 76
Tabla XXV. Historia de usuario "eStadiStiCas". ............cooverereereeieieeeeeee ettt 81
Tabla XXVI. HiStoria de USUAIiO "TePOITES". ..........coeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et e e e ettt e e st a e s st ee e e sttt e essteaeessseaaesaseeaennees 93
Tabla XXVII. Prueba de funcionalidad SPIiNt 3. ..........ccooeueeeeeieeeeeeeeeee e eeecetee e e e e e ettt a e e e e e e st aa e e e e e essasssenees 100
Tabla XXVIII. Matriz de variables, dimensiones e indicadores de la investigacion.................cccccceeeeevveeeecnenenn. 101
Tabla XXIX. Dimension tiempo, indicadores, tiempos y numero de 0bServaciones..............cccueeeeveveeeiveeeesivenannns 104
Tabla XXX. Resumen de observaciones de tiempo empleado para registrar un incidente...................ccccuuuune.... 105
Tabla XXXI. Resumen de observaciones de tiempo empleado para asignar un incidente ...............ccccceeeurnne... 107
Tabla XXXII. Resumen de observaciones de tiempo empleado para la elaboracion de reportes. ....................... 109
Tabla XXXIll. Resumen de nivel de satisfaccion respecto al proceso de gestion de incidentes ........................... 111
Tabla XXXIV. Resumen de nivel de satisfaccion respecto al proceso de gestion de incidentes. ........................... 113
Tabla XXXV. Resumen de productividad del equipo de SOPOILE. ...........eueeeeeecieeeieeeeeeecsiieieeeeeeeeciveee e eee e 115

vii



Tabla XXXVI. Dimension tiempo - discusion de reSUItQOS. ................ceeccuueeeecveeeeiiiieesiieeeeeieaeescteaeescveaeesseaaens 124

Tabla XXXVII. Dimension satisfaccion - discusion de reSultados. ...............ceccueeeecceieesiieeeeeiieeeeceeeesiieeesseaaens 125
Tabla XXXVIII. Dimension productividad - discusion de result@dos. ................ccoeceevveenieinieenieinieeeeseeeiee 125
Tabla XXXIX. Dimension usabilidad - discusion de reSultados. ...............coceeveeverceirieeneenieieeeeseeee e 126
Tabla XL. Encuesta para medir la usabilidad del SiSteMQ. ............cccueeeeiueeeeeiiieeeciiieeeceeeeeeeeeeaeescteaeesreaaens 133
Tabla XLI.Encuesta para medir la satisfaccion de los usuarios del Sistema. .............cccceceeveeevceeinseenceinieenen. 134
Tabla XLII. Ficha de ana@lisis dOCUMENTQAL. .............coooueeeieiniieieeseeeee ettt 135
Tabla XLIII. FiChG @ ODSEIVACION. ......c.cooueeieeiieiieieseeseet ettt sttt ettt 136
Tabla XLIV. PRE-TEST - Datos recolectados "tiempo empleado para registrar un incidente”............................. 146
Tabla XLV. POST-TEST - Datos recolectados "tiempo empleado para registrar un incidente”............................ 147
Tabla XLVI. PRE-TEST - Datos recolectados "tiempo empleado para asignar un incidente”. .............................. 148
Tabla XLVII.POST-TEST - Datos recolectados "tiempo empleado para asignar un incidente”. ........................... 149
Tabla XLVIII.PRE-TEST - Datos recolectados "tiempo empleado para la elaboracion de reportes”. ................... 150
Tabla XLIX.POST-TEST - Datos recolectados "tiempo empleado para la elaboracion de reportes”. ................... 150
Tabla L. Datos pret-test de encuesta de satisfaccion del equipo de SOPOIte. ............cccveeeeeiveeeecciveeeiiiiieeeiiieaaenn, 151
Tabla LI. Datos post-test de encuesta de satisfaccion del equipo de SOPOrte. ............cocceevveeeceeinceeeceirieenien. 151
Tabla Lil. Recoleccion de datos para dimension productividad - pretest. ..........occeevveeveeencvevceeniieneeseeeieens 152
Tabla Lill. Recoleccion de datos para dimension productividad — POSE-tESt. ...........cccccueeeeciveeeesiieeesiireeeiirenaenns 152
Tabla LIV. Datos de variable independiEnte. ...............ceeeeueeveeiieeeeesiieeiee ettt e e e e e ettt e e e e e e e s ssaeaaaaeeeessssenees 153

viii



Indice de figuras

Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.

1. Ciclo de vida del desArrollo de SOftWAIE ...............eeeecuveeeeeiie ettt ee et e ee e e e st a e e st e e s tea e e s iraaaeesssesanans 9
2. ClCIO SCIUIM ...ttt ettt ettt ettt et e et e sat e ettt et e et e e st e et e e seeetneenaeeenes 10
3. Ubicacion geogrdfica de la Municipalidad Provincial de Cajamarca...............cccooeceuveeciveeeesiieeesieeessvennn. 13
Vi @Yo ToTe o 10 Te e (=11 ] | o o o NS 19
5. Diagrama de clases del PrOYECEO. ...........ocueecueievieeieieeeee ettt 22
6. Diagrama de clases de 10 HUDL ...............oooueieuieeieieeeeee ettt ettt ettt e nanees 23
7. ClASE "CONEIONI". ...ttt sttt ettt e sttt ettt et s te st e naeenaeenae e 24
8. Vista de "NUEVA CAtEGOITA". .........oooueeeiieeeee ettt ettt ettt et ettt sate et eenaee s 26
9. Vista del sistema opcion "liStar CAtEGOITAS". ..........c.ooomueeiiierieeiiee ettt 26
10. Diagrama de clases de 10 HUD3. ..........c.c..uueeeeeeeeeeeeeeeee e eetea et tee e ettt e e e ttaa e s asaaaeastsaseeasssasessssasesssesanns 27
11. Prototipo "bUSCAr traBAJATOI" . ............cc.vveeeeeeeeeeee et ee e e ettt e e ettt e e ettt e e e s tasaeastsasesssssaeessssaeesssenanns 28
12. Vista del SIStEMQA "DUSCAUOI". ............cooueieeeeeeee ettt s et ettt s e st saeenanees 30
13. Prototipo "lISEAr USUGIIOS". .........oeeeueeeeeeieeeeeee e eeee e ettt e e et e e ettt e e e sttt e estasaaaesasasaeatsesesasssaaeassssaeasssenanns 31
14. Prototipo "agregar NUEVO USUGIIO". .............ccueeeeiieeeeeieeeeeeiiaeesteeeesststaesisssssssasasastsssesssssssessssaessssesanans 31
15. Diagrama de ClASES HUODZ.............coocueeeueeeieeeieeee sttt ettt stt e sttt s e st e s e e s e e saeenanees 32
16. ViSEA "NUEVO USUGIIO". ...ttt sttt ettt 37
17. ViSta de "lISAr USUGITOS". ..........coeeeueeieeieeieeeee sttt ettt ettt et sat e st e sae e st ease e e eanenanens 37
18. Prototipo de "INICIO @ SESION"............ccccveeeeeeeeeeeeeeeee e e ettt e ettt e e e ttae e e ttaaaesstsaseessssaeessssaeesssesenns 38
19. Diagrama de clases "IiNICIO A SESION". ...........c..ueeeeeeeeeeeee ettt e st e st e e e et e e e e stta e e seaeaessnseeas 39
20. Vista de "INICIO 0@ SESION"..........c.oooueeeeieeeee ettt ettt sttt et ettt ettt 42
) I ool {loTe lo =3 e] | Lo To Lo 0o [=TNY o T4 1 1 S0 APPSR 43
22. GIrGfiCO BUIAOWN SPIINT 1 ..ottt et e e et a e ettt e e et e e st e e e st e e e snseaesasseaasaasseaesansnaasansenans 43
23. Prototipo "lIStAE tICKETS". ......eeeeeeeieeeeee ettt et e et e ettt e e ettt e e et e e e s aste e e s anseaessasteaesanseaesansenens 46
24. Prototipo "AGregar NUEVO LICKET". ...............ueeeeeeeeeeeee e et eeeetee et e e ettt e e et e e e st aaeastsaaesssssasesasseas 47
25. Diagrama de ClaSes A HUQG. ...............oueeeeeeeeeeieeeete e e sttt e e e stee ettt e e st e e s stta e s ssaaaeasssaaessnseaassasenes 47
26. Vista de "AGregar NUEVO HICKET". ...........oooeeeeeeie et e et ee e ettt e et e e sttt e e et e e e ssaeaeasssaaesanseaassasenas 55
27. ViStA de "lISTAr LICKETS". ...ttt ettt ettt 55
28. Prototipo A "MUS tICKELS" . ........... ettt ettt e e e e ettt e e e e e e e ettt a e e e e e e e st aaaaaeeeasrararees 56
29. Prototipo de "detalle de tiCKET" .............ooeeeeeeeeee ettt e s e e ettt e e et e e e st e e e sttt a e e sseaeeaneeas 57
30. Diagrama@ de ClaSes de HUQD7T ............ueeeeeeeeiee ettt eet sttt a e e e ettt e e e e e e e st b e e e e e eeesasttanaaaeeeessssenens 57
31, ViSta de "VEr MiS LICKETS". .....cc.eeieeeeeeeeee ettt et et 60
32. Vista "detalle de tICKEL". ............ooomeeeeeeeee ettt 61
33. Prototipo de "M PEITil". ..ottt e et e et et e e e e e et e et e e ettt e e nanaaeeanaaeen 62
34. Diagrama@ de ClaSes de HULL. ..........ouueeoeeeeiee ettt ettt e e e ettt e e e e e e s ettt a e e e e eessasssasaaaeeeassssanens 62
R I e o [ 0 I o 1=1 g AU 66



Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.

36. Prototipo de "DAnel de CONTIOI". ............oo.eeeeeeeeeeeee ettt ettt e et e e et e et a e e ettt e e e e ssaaaesaseeas 67
37. ViStQ de dASADOGIT. .........coeeeeeeeeeeeeeee ettt sttt ettt 72
38. Backlog detallado del SPIINt 2. ...........cooueeeuiieieeee ettt 72
39. Grafico bUrdOWN @I SPIiNt 2. ........oooneeeieeieeeeee et ee e et e e ettt e ettt e e et aeeetaaeessasaeastseaesssseasesasenas 73
40. Prototipo "CAlENAAIIO". ...........ooe oot e ettt e et e e ettt e e et e e e et e e et aeestaaeeastseaesanseaeessseeans 76
41. Diagrama de clases de "BVENTO"...............cocuioriieiiieeeee et 77
42. ViISEA A COIENUAIIO. ...ttt ettt ettt et e et e e b e et e e saee e 80
43. Prototipo de ViSta @STAQISLICAS. .......cccccuvveeeiieeeesiieeeeet e eeite e e st e e e e tte e e staeeestteaeessaseessesaeassssaeessseaessssenas 81
44. Diagrama de clases de [0 HUQD..............c..oocueieiieeiiiesieee ettt ettt ettt 82
45. ViSta de "eStATISTICAS". .....cueeeeeeeeeee ettt ettt ettt ettt 93
46. Prototipo de ViSta de CAlENUAIIO. .............cc..ueeeeeeieeeeiee et eeee e et ee e et e e e et e e e et e e e s taaeeestsaaessssaaesassnas 94
1y (o B =1 Yo 4 =2 OSSR 98
48. Resultado de CONSUILAr UN FEPOITE. ..........cocueeerieeiiieeeee ettt ettt ettt e naee s 98
49. Backlog detallado del SPIiNt 3. ........c.eooueeeuiieieee ettt ettt et 99
50. Grafico burdoWn del SPrilt 3..........oceeeieeeeeeeeee ettt e e e ettt e et e e e ettt e e e s te e e estaaaeastsaaesssssaaesassnas 99
51. Proceso inicial de Gestion de INCIAENTES. ............oocueeeeueeriieieieeeeeee ettt 103
52. Proceso inicial de EIGbOracion de rePOItes. ............coocueeveueeesueeeiieieieeeieeesiee ettt 103
53.Prueba T-Student para tiempo de registro de un iNCidente..................ccceueeecirveeeeciveeeeiieeeeiieeeeeivseeenns 106
54. Prueba T-Student para tiempo para asignar un iNCIAENTE. .............cccccvveeieeeeeeiiiieiieeeeesciiiereeaeeeescsveeens 108
55. Prueba T-Student para tiempo para la elaboracion de reportes. ...........ccceeecueeeeecvvveeecieeeesiieeesiisesaenens 110
56. Prueba t-student nivel de satisfaccion respecto al proceso de gestion de incidentes. ........................... 112
57. Prueba t-student nivel de satisfaccion respecto a los tiempos del proceso de gestion de incidentes. ... 114
58. Prueba t-student nivel de satisfaccion respecto a los tiempos del proceso de gestion de incidentes. ... 116
59. Grdfico operabilidad o capacidad para SEr USAUO. .............cceecuueeeeeciiieeciieeesie e eecee s see e e sae e 118
60. Grdfico de grado de AcCSIDIlIAAM. ..............cccueieeeeeeeeee et ee e e e e et a e e e etaa e e e sraa e e e aaaa s 119
61. Grdfico de capacidad de APreNdizaje. ...........ccuweweueeeeeiieeeeeieeeeieeeecte e st e e s ete e st e e e et te e e s eteaesaaeees 119
62. Grdfico de tiempo empleado para registrar Un iNCIAENTE. .............ceeecvveeeeeciieeeiiieeecieeeecieeeeeiee e s 120
63.Grdfico de tiempo empleado para asignar UN iNCIAENTE. ..............c..eeeeeveeeeeceieeeeiieeeeeeeeeeceeeeetea e 121
64.Grdfico de tiempo empleado para la elaboracion de reportes. .............ueeeeeeeeeecieeeesiieeeecieeeeiiieeeeevennn 121
65. Grdfico de nivel de satisfaccion respecto Gl PrOCESO. ........cccueeeeccueeeeeciieeeeieeeeceeeeeseeeeeetaaeeeaeaeesseeens 122
66. Grdfico de nivel de satisfaccion respecto a los tiempos del ProCeso. ...........cceevcveeeecceeeeeiieseeiiieessaennnn 122
67. Grdfico de productividad del eqUiPO de SOPOITE. .............oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeeeteeeeeeeaeesaaaeeeaeeaan 123
68. Datos para validar instrumento encuesta aplicado a la variable independiente. .................cccceveeunee... 137
69. Coeficiente de Alfa de Cronbach de encuesta aplicado a variable independiente. ................cccecaun...... 137
70. Datos para validar instrumento encuesta aplicado a la variable dependiente. ..............cccccovvvveeeeeannn. 138
71.Coeficiente de Alfa de Cronbach de encuesta aplicado a variable dependiente ...................ccuvveveeennnnn. 138
72. Validacion de experto — fichQ de OBDSErVACION. ..............cceeceeeeeceieeeeiiieeecieeeesteeessteeessaaaesissaaeesseaanns 139
73. Validacion de experto — cuestionario SAtiSFACCION. ...........ccceeeeceeveeeieeeeeciiiieeeeeeeeeeieeeeeeeeescearaaaaeeeeeans 140



Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.
Fig.

74. Validacion de experto — ficha de andlisis dOCUMENtal................c.coeeecuveieeiveieesiieeeeciieeeceeeesceeeesreae e 141
75. Validacion de experto — cuestionario Us@bilidQd. ..................coccveeeeeiivieeeiiiieesiieeeecieeeeceaeescveeeesreae e 142
76. Prueba de normalidad de tiempo empleado para registrar un incidente. ............ccccccecuvevvueenevensueennnen. 143
77. Prueba de normalidad de tiempo empleado para asignar un incidente. ..............ccceeeevvveeciveeeeiirenannns 144
78. Prueba de normalidad de tiempo empleado para la elaboracion de reportes. ............cccocveevcveeeecvenanns 144
79. TADIA GENEIAI EIECLIIC. ...ttt ettt ettt ettt ettt e s e e s 145
80. Nuevo proceso de gestion de iNCIAENTES..............cccueevuierieeiiieseeeeeeeeee ettt 154
81. Nuevo proceso de elaboracion e rePOIteS. ...........cccuueeecueeeeeiieeeeeieeeeceeeestee e e et eeseaaaeesreeeessaaeesnees 154
82. Presentacion del Sistema Help Desk Gl ClIENTE. ..........cccueeeeecuieeeeiiiieeieeeeiee ettt ssiae e e 155
83. Sistema Help Desk en fUnCiONGMIENTO. ..........cc.eeeeueieiueieiiieeeeeeee ettt 155
84. Encargado de la mesa de ayuda utilizando el sistema help desk. ............ccccccueeeeecvveecciieeeiiieeeecveeeen, 156

Xi



RESUMEN

La presente investigacion tiene como finalidad determinar el impacto de la implementacion de
un Sistema Help Desk en el proceso de gestion de incidentes informaticos en la Unidad de
Informatica y Sistemas de la Municipalidad Provincial de Cajamarca, donde las actividades del
proceso en mencion se realizan de forma manual, actividades tales como: registro de incidentes,
asignacion de incidentes, elaboracion de reportes, entre otros, lo que genera confusion y
desorden en la atencion de los casos, inoperatividad del personal, demoras en la atencion y
quejas por parte de los trabajadores; por otro lado, se suma la necesidad de contar con reportes
estadisticos o informacion crucial que sirvan de apoyo para la toma de decisiones. En ese
contexto, se plantea como solucién la implementacion de un sistema de informacion
desarrollado bajo la metodologia del modelo de desarrollo incremental y empleando el marco
de trabajo Scrum, que permiten realizar un trabajo flexible a los cambios; asi mismo, en cuanto
al sistema, se ha desarrollado utilizando PHP como lenguaje de programacién, Laravel como
Framework y MYSQL como gestor de base de datos, de modo que, tras el uso del sistema
desarrollado se determina una mejora en el proceso de gestién de incidentes informaticos
reduciendo en un 82,62% el tiempo de registro, asignacion y elaboracion de reportes; también
se registré un aumento del 86,5% en el nivel de satisfaccion del equipo de soporte y una mejora
del 24% en su nivel de productividad; determinado asi un impacto en positivo en el proceso de

gestion de incidentes informaticos.

Palabras clave: Sistema de informacion, Procesos, Gestion de incidentes, Scrum, Help Desk.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the impact of the implementation of a Help Desk
System in the management of computer incidents in the Informatics and Systems Unit of the
Provincial Municipality of Cajamarca, where the activities of the process in question are carried
out manually, activities such as: recording of incidents, assignment of incidents, preparation of
reports, among others, which generates confusion and disorder in the care of cases, staff
inoperability, delays in care and complaints by workers; On the other hand, there is the need to
have statistical reports or crucial information that serve as support for decision making. In this
context, the implementation of an information system developed under the methodology of the
incremental development model and using the scrum framework is proposed as a solution,
which allows flexible work to be carried out in response to changes; likewise, regarding the
system, it has been developed using PHP as a programming language, Laravel as a Framework
and MYSQL as a database manager, so that, after the use of the developed system, an
improvement in the management process of computer incidents reducing by 82.62% the time
of registration, assignment and preparation of reports; there was also an 86.5% increase in the
satisfaction level of the support team and a 24% improvement in their productivity level; thus

determining a positive impact on the computer incident management process.

Key Words: Information system, Process, Incident management, Scrum, Help Desk.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Las tecnologias de informacion han revolucionado la forma tradicional de funcionamiento de
una empresa u organizacion, su uso se ha convertido en una necesidad. Tal es asi que las
empresas estdn implementando algun tipo de tecnologia en el desarrollo de sus actividades [1];
sin embargo, estos cambios conllevan a asumir el reto de asegurar el buen funcionamiento de
su infraestructura tecnoldgica, ya que esto se puede traducir en pérdidas o ganancias para las
empresas [2]; un estudio realizado por la consultora Beservices refleja que un 33,7% de los
empleados en Espafia considera que los problemas informéticos son uno de los mayores
motivos de estrés en el trabajo y ello supone un grave impacto en la productividad de la empresa
[3]; dado que un trabajador puede llegar a perder entre 30 y 120 minutos de su tiempo laboral

por fallos informaticos, lo que significa un promedio de 100 horas al afio [4].

Por otro lado, segun el estudio realizado en los Estados Unidos por EMC revela que cada afio
se pierde alrededor de 1,7 billones de ddlares por fallos informaticos y ademas se desperdicia
un total de 25 horas de trabajo [5]; de modo similar, las empresas en México pueden llegar a
perder hasta 15 millones de ddlares al afio como consecuencia de fallos e interrupciones
tecnoldgicas, lo que a su vez afectan a su reputacion y productividad [6]; de forma semejante,
en el Perd, segun Delgado agente de Lenovo Per(, un trabajador alcanza a perder hasta un 46%
de su tiempo laboral debido a fallas en los equipos informaticos, lo que repercute o afecta a la
productividad tanto del trabajador como de la empresa [7].

Como vemos, las empresas en el intento de mejorar su infraestructura de T1* para apoyar el
desarrollo de sus actividades no estadn libres de sufrir alguna falla en su equipamiento
tecnoldgico y ello representa una interrupcion del servicio y afectando su productividad. La
Municipalidad Provincial Cajamarca no es ajena a la implementaciéon de tecnologia en el
desarrollo de sus actividades, por lo que, a través de su area encargada, la Unidad de Informatica
y Sistemas, viene sumando diferentes soluciones tecnolégicas, tanto hardware como software,
para apoyar el desarrollo de sus actividades laborales y brindar un mejor servicio a los usuarios
internos y a los ciudadanos; es asi que, durante las actividades laborales diarias, se presentan

diferentes incidentes informaticos con los cuales el equipo de encargado del soporte informatico

L T1: Tecnologias de informacion.



tiene que enfrentar, sin embargo, en la actualidad la UIS? no tiene ningun tipo de sistema para

apoyar a este proceso.

En estas condiciones, el registro de los incidentes informaticos se realiza de manera manual
haciendo uso de una pizarra y/o hojas de papel, lo que muchas veces es extraviado generando
confusion y desorden en la atencidn de los casos, 1o que a su vez ocasiona quejas por parte de
los usuarios, quienes muestran su malestar; del mismo modo, la asignacion de los incidentes
recibidos hacia el equipo de soporte para su atencion es bastante desorganizado, ya que no
existe una forma adecuada de llevar un control objetivo, lo que genera desigualdad en la
asignacion de casos, inoperatividad del personal y demoras en la atencion. Ademas, a ello se
suma la necesidad de contar con reportes estadisticos o informacion crucial que sirvan de apoyo
para la toma de decisiones, por ejemplo, tiempo de atencion, cantidad de atenciones o tickets,

areas que presentan mas incidencias (area critica), etc.

Dado el contexto, en el presente proyecto de investigacion se formula la siguiente interrogante
¢Cudl es el impacto de la implementacién de un Sistema Help Desk en la gestion de incidentes
informéticos en la Unidad de Informaética y Sistemas de la Municipalidad Provincial de
Cajamarca? Y se plantea como hipotesis: La implementacion de un Sistema Help Desk mejora
la gestion de incidentes informéaticos en la Unidad de Informéatica y Sistemas de la
Municipalidad Provincial de Cajamarca.

En ese sentido, esta investigacion se justifica de manera practica dado que contribuye a resolver
una necesidad real existente en la Unidad de Informatica y Sistemas de la Municipalidad
Provincial de Cajamarca, la cual es mejorar la gestion de incidencias informaticas, también se
justifica de manera académica, debido a que la presente investigacion va a dar a conocer como
funciona un Sistema Help Desk, y ser referente de consulta para futuras investigaciones.
Asimismo, este proyecto atiende al sentido de urgencia de la institucion de contar con una
herramienta exclusiva para apoyar el proceso de gestion de incidentes informaticos ya que
actualmente carece de herramienta alguna. Finalmente, esta investigacion presenta relevancia
social, debido a que este proyecto de tesis busca brindar informacion util y ser replicado en

otras instituciones que enfrenten una realidad problematica similar.

En cuanto al alcance, el proyecto abarca el desarrollo de un sistema web como herramienta de

apoyo para mejorar la gestion de incidentes informaticos, usando PHP como lenguaje de

2 UIS: Unidad de Informatica y Sistemas.



programacion, Laravel como Framework y MYSQL como gestor de base de datos, todo ello
conforme a las politicas de trabajo de la institucion. Asimismo, se tiene por objetivo principal
de la investigacion: Determinar el impacto de la implementacion de un Sistema Help Desk en
la gestion de incidentes informaticos en la Unidad de Informética y Sistemas de la
Municipalidad Provincial de Cajamarca. Y como objetivos especificos: primero, identificar el
impacto de la implementacion de un Sistema Help Desk en el tiempo empleado para registrar
y asignar un incidente y para elaborar reportes en la Unidad de informatica y Sistemas de la
MPC?3; segundo, conocer el impacto de la implementacion de un Sistema Help Desk en la
satisfaccion del equipo de soporte de la Unidad de informatica y Sistemas de la MPC y tercero,
conocer el impacto de la implementacion de un Sistema Help Desk en la productividad en la
Unidad de informatica y Sistemas de la MPC.

Finalmente, para la organizacion de este informe, se ha dividido en cinco capitulos, los cuales
se detallan a continuacion: el capitulo | corresponde a la introduccion, donde se describe el
contexto, el problema, la justificacion o importancia de la investigacion, los alcances de la
investigacion y los objetivos. El capitulo 11, contiene el marco teorico, antecedentes histéricos,
bases teoricas y definicidén de términos basicos. El capitulo 111 aborda los materiales y métodos
utilizados durante la investigacion, también se especifica el tratamiento y analisis de los datos
y presentacion de resultados. En el capitulo 1V, se presenta el analisis y discusion de resultados,
donde se explica y discute los resultados de la investigacion. Finalmente, en el capitulo V,
presenta las conclusiones y recomendaciones del proyecto, es decir, los resultados finales
obtenidos frente a los objetivos planteados, y también se indica algunas recomendaciones como

aporte de este trabajo de investigacion.

3 MPC: Municipalidad Provincial de Cajamarca



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES TEORICOS DE LA INVESTIGACION

Diversos estudios han sido desarrollados en relacion al tema de la presente investigacion, los
cuales sirven como antecedentes. Por ejemplo, en el &mbito internacional, especificamente en
Ecuador, los autores Ponce y Samaniego [8], en su tesis: “Analisis del impacto del help desk
en los procesos de soporte técnico en una organizacion”, tienen por objetivo optimizar la
utilizacion de recursos, mejorar el desempefio laboral y mejorar los tiempos de respuesta del
proceso de atencion del area de soporte técnico de una organizacion. Ante lo cual propone,
adquirir e implementar un Sistema Help Desk que se adecue a sus necesidades. Luego de la
implementacién, obtiene como resultados que los tiempos de respuesta mejoran en un 40%.
Esta investigacion se considera importante ya que se enfoca en optimar un proceso ya definido
y hace una comparacion de diferentes sistemas help desk, mostrando requisitos Yy

funcionalidades que debe cumplir un buen sistema de gestion de incidentes.

Por su parte, también en Ecuador, Lopez [9], en su proyecto de investigacion: “Implementacion
de un sistema de mesa de ayuda informatico (help desk) para el control de incidencias que se
presentan en el Gobierno Auténomo Descentralizado de la provincia de Esmeraldas”, tiene por
objetivo optimizar el proceso de asistencia técnica informatica existente en dicha institucion.
Ante lo cual que propone implementar un software help desk, y de esa forma contribuir ademas
con el desarrollo tecnolégico de la entidad. Como resultados, se aprecia que la institucién ha
mejorado notablemente su proceso de gestion de incidencias, ya que con el uso del sistema
existe un incremento del 99% en la capacidad de atencion. Esta tesis se considera de ayuda ya
que hace uso de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos similares a la presente

investigacion.

En el ambito nacional, Hoyos [10], en su tesis “Sistema Informatico Help Desk via Web y
Movil para mejorar el control de incidencias en la Unidad de Tecnologias de Informacion de la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo™ tiene como objetivo mejorar el control de incidencias,
desde su reporte hasta su finalizacion, para lo cual propone implementar un sistema help desk
tanto web como mavil utilizando el lenguaje de programacion PHP. Es asi que luego de la
implementacién, obtiene como resultados que el tiempo de registro de un incidente se ha
reducido en 80,65%, el tiempo de busqueda de casos relacionados con la incidencia en 87.25%

y un incremento en 22% en el nivel de satisfaccion del personal. Esta tesis se considera de
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referencia debido a que analiza y desarrolla un sistema web utilizando el lenguaje de
programacion PHP; herramientas propuestas similares a la presente investigacion.

Del mismo modo, Cruz [11], en su tesis “Sistema help desk para mejorar el control de
incidencias de hardware y software bajo la modalidad open source en la Gerencia Regional de
Salud La Libertad” tiene como objetivo optimizar el proceso de control de eventos de tipo
informatico en dicha institucion, ante lo cual propone la implementacion de un sistema Help
Desk como medida para alcanzar tal objetivo. Obtiene como resultados que la implementacion
del sistema mejora en un 56% el tiempo de registro de un incidente, en un 49% el tiempo
empleado en la resolucidn de un evento, y disminuye la acumulacion de incidencia reportadas
en un 56%. Esta tesis se considera importante ya que utiliza el mismo disefio de investigacion

(pre - experimental) que el presente proyecto de tesis.

Y en el ambito local, Cajamarca, Los investigadores Chavarry y Gallardo [12], en su tesis:
“Influencia de un sistema de help desk en la gestion de incidencias de tecnologias de
informacion, de la Municipalidad Distrital de Llacanora periodo - 2017, tienen por objetivo
definir una forma sistematizada y estandarizada para el proceso de atencién de incidentes que
brinda el area de soporte técnico de la Municipalidad en mencién. Es asi, que proponen
implementar un sistema help desk desarrollado acorde a las necesidades. Logrando, una mejora
tanto en la forma de gestionar estos incidentes, como en la perspectiva que tienen los usuarios
hacia el servicio recibido. Asi como también, un incremento en el nivel de satisfaccion de 1.29
a 3.39. Esta tesis resulta beneficiosa debido a que el estudio se realiza en una institucion publica

de la misma region al igual que el presente proyecto de tesis.

Finalmente, Ibafiez [13], en su tesis “Impacto de la implementacion de gestion de incidentes de
T1 del Framework ITIL V3 en la Sub-Area de End User Computer en Goldfields La Cima S.A.
— Operacion minera Cerro Corona”, tiene por objetivo optimizar la calidad del servicio de
soporte que brinda el area de TI. Para lo cual, propone establecer mejoras en el proceso, como
utilizar el marco de trabajo ITIL e implementar un software help desk que ayude en la gestion
de incidentes. Los resultados obtenidos muestran incremento en la capacidad de atencion de
incidentes en 113%, reduccion del tiempo de atencion de un incidente, desde su apertura hasta
su cierre, en un 50% y una mejora del 70% en el nivel de satisfaccion de los usuarios. Esta
investigacion es importante ya que ensefia cOmo manejar un proceso de gestion de incidentes

usando como referencia el marco de trabajo ITIL.



2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 GESTION DE INCIDENTES

Se entiende por incidente a una interrupcién no proyectada que se da en un servicio de
Tecnologia de Informaciédn (T1) al cual representa una reduccion en la calidad de este servicio.
También, el fallo de un componente que ain no haya afectado al servicio también de T1 se toma
como una incidencia. Por lo tanto, la gestion de incidencias, es el proceso que cubre todo tipo
de incidencias, ya sean fallos, preguntas o consultas reportadas por usuarios, personal técnico
0 bien descubiertas automéaticamente por diversas herramientas disponibles. Dicho de otro
modo, es el cdmo se administra un incidente o requerimiento, que va desde su registro hasta su

cierre o finalizacion [14].

Su objetivo principal es restaurar cuanto antes el funcionamiento habitual del servicio
afectado, tratando en lo posible de reducir el impacto negativo en las operaciones de negocio
[14]. Pero también se tiene otros objetivos tales como: detectar cualquier alteracion en los
servicios de TI, registrar dichas alteraciones y clasificarlas, asignar el personal encargado de
restaurar el servicio, mejorar la productividad de los usuarios, mayor monitorizacion y control
de los procesos del servicio, optimizacién de recursos disponibles y mejora la satisfaccion

general de los usuarios y clientes [15].

Ademas, dentro de sus fases o etapas tenemos: Identificacion: el incidente es detectado o
reportado. Registro: el incidente es creado en el registro. Categorizacion: el incidente es
codificado por tipo, estado, urgencia, impacto, etc. Priorizacién: es el como el incidente va ser
manejado por el personal de soporte. Escalada: el incidente va cambiado de personal asignado
hasta encontrar solucién. Investigacion y diagnostico: si no se conoce la solucién para el
incidente, se debe investigar. Resolucion: Cuando se detecta una solucién potencial, debe
aplicarse y probarse. El incidente se considera resuelto. Cierre: Antes de cerrar el problema, el
equipo de help desk debe validar que el usuario esta satisfecho con la resolucién del problema,
que el cierre ha sido categorizado, que los datos estén completos y verificar si se trata de un

problema recurrente [16].

Una correcta gestion de las incidencias conlleva a la obtencion de beneficios tales como: mayor
control en la monitorizacién del servicio, aumento de la productividad de los usuarios al
disminuir los tiempos de indisponibilidad de los servicios, optimizacion de los recursos

destinados al soporte del servicio, y adquirir una base de conocimiento amplia y bien



estructurada que permite identificar rdpidamente las acciones a llevar a cabo a la hora de

restaurar un servicio [17].

Ademaés, la gestion de incidentes de TI tiene algunos indicadores clave que miden el
rendimiento de dicho proceso, con la finalidad de realizar una gestion eficaz. Segun ITIL
propone los siguientes: tiempo para resolver un incidente, tiempo de respuesta, tasa de
satisfaccion del usuario final, entre otros [18]. Por ello, el presente proyecto se considero el
tiempo (asignar un incidente, elaboracion de reportes, registro de incidente), satisfaccién del
equipo de soporte (nivel de satisfaccion con respecto al proceso y al tiempo) y productividad

(NUmero de incidentes atendidos por persona del equipo de soporte durante un dia de trabajo).
2.2.2 SISTEMA HELP DESK

En primer lugar, se tiene al help desk que traducido al espafiol es mesa de ayuda, viene a ser el
conjunto de servicios que permiten gestionar incidencias, requerimientos y atenciones
relacionadas con las tecnoldgicas de informacidn y brindar una solucion para asegurar su buen
funcionamiento [19]. De manera similar, Tenorio [20], define help desk como un conjunto de
recursos tanto tecnoldgicos como humanos, que trabajan de forma interrelacionada para
gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera integral, junto con la atencion
de requerimientos relacionados a las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC)”.

Dentro de sus funciones principales se tiene [21]:

» Recepcionar incidentes: Help desk es el encargado de recepcionar todas las notificaciones
de los usuarios utilizando uno 0 mas canales tales como: teléfono, fax, portal web o correo
electrénico.

» Llevar un registro de incidencias: los incidentes que son reportados deben ser
documentados: tipo, involucrados, sistemas, dispositivos y servicios afectados.

» Priorizar incidentes: el personal encargado debe ser muy calificado y estar presto a
responder de forma rapida segun la priorizacién del incidente.

» Clasificacion de incidentes: dependiendo de los datos registrados del incidente, se clasifica
y se procede a su atencion inmediata o a la cola de espera.

» Seguir las recomendaciones y procesos: a parte de la solucion brindad se debe tener en
cuenta la informacion inherente de los equipos o softwares.

» Escalar todas las incidencias segun sea necesario: La escalada es importante porque asegura

el cumplimiento del acuerdo de servicio (SLA).



» Reunir los recursos necesarios: el help desk puede tener otras funciones segun el acuerdo
de servicio establecido.

» Mantener una comunicacion constante con todas las partes: Se debe mantener una
comunicacion constante con las partes involucradas tales como: usuarios finales,
administradores, recursos en el sitio y proveedores de terceros.

> Realizar todas las actividades programadas: esto depende del acuerdo de servicio

establecidos por la institucion.

Luego, se plantea la definicion de lo que es un sistema informatico, el cual se define como una
coleccion de elementos (hardware, software y usuario) que estadn disefiadas para recibir,
procesar, administrar y presentar informacion en un formato significativo. Este se compone de
la parte fisica o hardware, como, por ejemplo, computadoras u otro dispositivo. También esta
la parte l6gica o software o también conocidos como aplicaciones o programas. Y finalmente

tenemos al usuario, que es la persona que maneja los programas y periféericos [22].

Por lo tanto, para la presente investigacion, un sistema help desk es un software que almacena
informacion de los clientes y de las incidencias que estos reportan, generandolos en forma de
tickets para luego asignarlos o derivarlos con una persona encargada de su atencion, todo ello

para un adecuado control, que va desde el registro hasta su cierre [23].

En ese sentido, es imprescindible hacer referencia al desarrollo de software dado que el
presente proyecto abarca el desarrollo de un sistema. Por lo tanto, el desarrollo de software es
el conjunto de actividades dedicadas al proceso de creacidn, disefio, implementacion y soporte
de software. El proceso de desarrollo de software contiene fases tales como: analisis de
requerimientos, que es donde se retine todos los requerimientos, caracteristicas, funcionalidades
del cliente con respecto al software a desarrollar; disefio, aqui es donde se ve el tema del
lenguaje de programacién a utilizar, el tipo de base de datos, etc. es decir se define su
arquitectura; desarrollo, es donde empieza el proceso de construccion del software; pruebas, es
donde se examina los resultados de la fase anterior; Implementacion, esta fase se refiere a la
puesta en uso del software y finalmente, la fase de mantenimiento, una vez concluidos las fases
anteriores y levantadas las posibles observaciones, el software pase a esta Ultima etapa que
abarca actualizaciones ante posibles cambios 0 mejoras; estas fases se observan en la siguiente

figura [24] que muestra el ciclo de vida del desarrollo de software:
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Fig. 1. Ciclo de vida del desarrollo de software

Ademas, el desarrollo de software expone una serie de modelos y metodologias. Dentro de los
mas importantes tenemos: Modelo en Cascada, el cual es el méas antiguo en el desarrollo de
software, se le atribuye este nombre debido al ordenamiento de sus fases; en este modelo no
podemos saltar los pasos, sino que debemos apegarnos rigorosamente a ellos, no se puede
avanzar sin antes terminar y revisar la fase anterior, ello genera una desventaja ya que, si un
cliente cambia de opinién en algun aspecto del software, en teoria no se podria volver atras y
eso significaria retrasos en el tiempo de entrega; ademas, para ver los resultados o alguna
funcionalidad del sistema, se tiene que esperar hasta que el proyecto se encuentre muy avanzado
0, dicho de otra manera, terminado [25].

También estd el Modelo de Desarrollo Incremental, a diferencia del modelo en cascada,
permite ir desarrollando el sistema de forma iterativa, donde en cada etapa va agregando alguna
funcionalidad; ademas, los tiempos de entrega son mucho mas cortos permitiendo realizar
pruebas constantes, lo que resulta en realizar cambios de manera sencilla; algo importante
también es que los clientes pueden aclarar los requisitos planteados al inicio, ya que quizas no
lo tenian bien analizado; ademas, el cliente no tiene que esperar hasta el final para ir usando el
software, sino que en cada entrega puede ir probando su funcionalidad, pero si se tiene que

poner mucho énfasis en la planeacién [25].

Sin embargo, ante los inconvenientes que presentaban los modelos tradicionales de desarrollo
de software, surge una metodologia enfocada en la flexibilidad y la rapidez. Las metodologias

agiles, las cuales son una forma de manejar o gestionar un proyecto dividiendolo en varias fases
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0 en pequefias partes, buscando conseguir una colaboracion constante con los interesados y una
mejora continua en cada etapa. Con el objetivo de desarrollar productos y servicios de calidad
que cumplan las necesidades de los clientes [26]. Dentro de sus principales ventajas tenemos
[27]: implementacion rapida de soluciones, mayor flexibilidad y adaptabilidad al cambio, mejor
utilizacion de recursos, mayor calidad, tiempos de entrega rapidos, deteccion mas rapida de
problemas y defectos en el proceso, mayor atencion a las necesidades de los clientes y mayor

colaboracion entre los involucrados.

Dentro de estas metodologias existen varias opciones, tales como: Scrum, Programacion
Extrema (XP) y Kanban. Aunque Scrum, es considerada un marco de trabajo mas que una
metodologia, es la mas utilizada, ya que es muy flexible y adaptable a cualquier proyecto, no
tiene pasos exigentes, sino que podemos extraer algunos y adaptarlos en nuestro proyecto, por
ello es utilizada por muchos equipos de trabajo para llevar a cabo proyectos como el desarrollo
de software. El fundamento de Scrum son los ciclos cortos o iteraciones (sprint), los cuales
estdn conformados por una serie de tareas que producen un resultado concreto, tal como se

presenta en la figura siguiente exponiendo el ciclo de vida de Scrum [28]:

Development Team

Clientes, involucrados o &
I dos en el pr 3
producto o neoeuidad' Sorum Master Daily S
— aily Scrum

Scrum Team

Q543

Sprint Review
(=
Product

Product Owner Scrum Team

El Team selecciona
Las tareas que se

trabajaran en el Sprint

En el review se revisa la
entrega o el producto

Sprint Planning incremental
Meeting

% Sprint BackLog
Product BackLog w

Sprint Retrospective

Fig. 2. Ciclo Scrum
Para llevar a cabo un proyecto, Scrum recomienda las siguientes fases [28]: Planificacién: Crear
vision del proyecto, identificar roles Scrum Master y Stakeholders, formar el equipo Scrum,
desarrollar épicas o historias de usuarios, crear backlog y planificar lanzamiento. Ejecucion y

Estimacion: Crear historias de usuarios, estimar historias de usuarios, identificar tareas, estimar
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tareas y crear backlog sprint. Implementacion: Crear entregables, realizar daily standup o
reuniones y refinar el backlog. Revision y Retrospectiva: Demostrar y validar el sprint y

Lanzamiento: Enviar entregables y retrospectiva del proyecto.

Del mismo modo, dentro Scrum cada involucrado tiene un rol, por ejemplo [29]: Duefio del
producto (Product Owner): es el contacto entre el equipo que desarrolla el proyecto y el cliente.
Por lo que en este perfil se requiere tener mucho conocimiento del negocio para priorizar las
tareas y que el equipo de desarrollo entregue algo funcional en poco tiempo. Scrum Master: es
un experto en Scrum, y su funcién es que el equipo de desarrollo trabaje segun las guias de
Scrum, no es un jefe, sino mas bien, es un facilitador para el equipo, ademas esta a cargo de las
ceremonias de Scrum, como las reuniones diarias (daily meeting). Equipo de desarrollo
(Development Team): es equipo de profesionales que se encargan de crear el equipo, son

personas con mucha capacidad técnica.

Por otra parte, es importante indicar que todo software o sistema debe cumplir con ciertos
requisitos de calidad, en tal sentido la ISO (Organizacién de Estandares Internacionales)
dispone de la familia ISO 25000, para especificar y medir caracteristicas de calidad de cualquier
producto de software [30]. Por ejemplo, una de las dimensiones mas comunes a emplear es la
usabilidad, que viene a ser la capacidad del software para ser entendido, aprendido, usado y
resultar atractivo para el usuario, dentro del cual se tiene como indicadores de medicion al

grado de operabilidad, grado de capacidad de aprendizaje y grado de accesibilidad [31].

Para la presente investigacion se optd por emplear el modelo incremental, juntamente con
Scrum para el desarrollo del software o sistema help desk, asi como también emplear UML
(Lenguaje Unificado de Modelado) como la notacion para la documentacion ya que ofrece una
serie de modelos, como los diagramas de clases, objetos, casos de uso, estados, secuencias,
componentes, etc. [32]. Esto es importante porque sirve para una mejor interpretacion y
compresion del sistema tanto para el equipo de desarrollo como para los clientes [33].
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2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

SLA: Por sus siglas en inglés “Service Level Agreement” o Acuerdo de nivel servicio. Se trata
de un acuerdo o contrato firmado donde se establecen deberes y responsabilidades entre un

proveedor de servicios y el cliente [21].

ITIL: Las siglas ITIL significan “Information Technology Infrastructure Library”, que
traducido literalmente es Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion. Es decir,

es una guia de buenas préacticas para la gestion de servicios de tecnologias de la informacion

(T1) [2].

TIC: Viene de las siglas Tecnologias de Informacion y Comunicacién, que viene a ser el uso
de cualquier computador, dispositivo de almacenamiento, red, infraestructura y proceso para
crear, procesar, almacenar, proteger e intercambiar todas las formas de datos electrdnicos [34].

UIS: Son las siglas de la Unidad de Informatica y Sistemas de la Municipalidad Provincial de
Cajamarca.

Reportante: Es la persona que se comunica con la mesa de ayuda y reportar un incidente del
tipo informatico y solicita apoyo para que un personal del equipo de soporte pueda atender
dicho caso [23].

Incidente Informatico: Es todo evento que represente un inconveniente en el normal
funcionamiento de cualquier equipo informatico, tanto en hardware o software, y que ello

dificulte o detenga el desarrollo de sus labores en la institucién [14].

Ticket: Se considera a la solicitud que ingresa al Sistema Help Desk y el encargado lo registra
creando un ticket para atender el caso particular de ese usuario y que contiene toda la

informacidn de la interaccidon entre help desk y reportante [23].

Asignar ticket: Es el proceso donde el encargado de la mesa de ayuda canaliza el incidente

registrado hacia un personal del equipo de soporte a través del Sistema Help Desk [23].

12



CAPITULO Ill. MATERIALES Y METODOS

La investigacion se ha llevado a cabo en la Unidad de Informatica y Sistemas de la
Municipalidad Provincial de Cajamarca, la cual esta ubicada en la region Cajamarca en la Av.
Alameda de los Incas. Asimismo, el desarrollo de la investigacion se proyectd entre los entre
los meses de abril a noviembre del afio 2021, sin embargo, debido a la coyuntura dado por la
pandemia del covid-19, los plazos se han alargado. A continuacion, en la fig.3 se muestra un

mapa con la ubicacion geografica de la institucién en mencion.

wasi
@ Autolavado «Star Wash @
5;/\39 Las Delicias
Cevicheria CAC Cajamarca
P Municipalidad @
SUNARP CAJAMARCA ¥ ihoi
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Y
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) 4

@ (8B) - Tina Caraning da |-

Fig. 3. Ubicacién geografica de la Municipalidad Provincial de Cajamarca

3.1 PROCEDIMIENTO

Para el desarrollo de la presente investigacion se empled el marco de trabajo Scrum juntamente
con el modelo de desarrollo incremental. Se adopta estas herramientas ya que el modelo
incremental permite ir afiadiendo funcionalidades durante el proceso del desarrollo del
software, y Scrum, dado que se adapta al proyecto, es muy flexible a los cambios que el cliente
pueda tener referente al sistema, lo cual permite realizar un trabajo mas dinamico. Ademas, se
emplea también la notacion UML para realizar la especificacion y documentacion del software
a desarrollar. Por lo tanto, bajo este enfoque, se inicio con la elaboracion de los requerimientos
del sistema o pila del producto, que luego se dividio ciclos cortos o iteraciones denominados
Sprint, el cual una vez finalizado da como resultado un entregable, que viene a ser un

incremento en el desarrollo del proyecto total.
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3.1.1 PLANIFICACION

Durante esta fase se establecié los lineamientos del proyecto, como, los requisitos de alto nivel
del proyecto, los riesgos que pueden afectar al proyecto; también se identifico a los
involucrados (roles y responsabilidades). Ademas, se desarroll6 las historias de usuarios, el cual
contiene los requerimientos del cliente para el sistema, con lo cual se cre6 el backlog o pila del

producto, presupuesto, cronograma y finalmente se planifico los sprint en base a las prioridades.

3.1.1.1 REQUISITOSDE ALTO NIVEL DEL PROYECTO

Tabla I. Requisitos de alto nivel del proyecto.

Requisitos Criterio de Exito

Acceso a las bases de datos de la Apoyo del administrador de base de datos.
Municipalidad Provincial de
Cajamarca.

Disponibilidad de los interesados. Reuniones para una adecuada definicion
de requerimientos del sistema.

Respetar el cronograma Finalizar el proyecto a tiempo

3.1.1.2 RIESGOS DEL PROYECTO

» Demora en la obtencién de informacién de las Bases de Datos.

A\

Fallas en los servidores del Data Center de la institucion.
» Indisponibilidad del equipo Scrum debido a situaciones que afecten la salud de los
involucrados.

» Retrasos en la ejecucion del proyecto.

3.1.1.3 ROLESY RESPONSABILIDADES

Tabla 1. Roles y responsabilidades

ROL RESPONSABLES
Duefio del producto (Product Owner) Ing. Wilson Becerra Pérez
Scrum Master Bach. David Véasquez Cotrina
Equipo Scrum (Scrum Team) Ing. Jonny Célua Tasilla

Bach. David Vésquez Cotrina
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3.1.1.4 REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES DEL SISTEMA

Tabla I11. Requerimientos no funcionales del sistema.

Requerimientos no funcionales

El sistema debe desarrollarse con el framework Laravel y PHP

Se debe utilizar MYSQL como gestor de base de datos.

Solo los trabajadores activos (contrato vigente) deben poder gestionar un ticket
de atencion.

La creacidn de usuarios dentro del sistema debe ser previa solicitud al jefe de
area.

El sistema de ser web.

El sistema debe ser accesible desde una computadora y celular, sin distorsionar
su apariencia.

El sistema debe ser facil de usar, sin complicaciones.

El sistema debe mantener textos legibles y entendibles.

El sistema debe contener el logo de la actual gestién municipal.

VVV VYV ¥V VVYVY

3.1.1.5 PRESUPUESTO

El presupuesto para el desarrollo del proyecto sera asumido en su totalidad por el tesista y la
institucion. La Municipalidad dispone de equipamiento y licencias de softwares necesarios para

el desarrollo de este proyecto, por lo que dichos costos no se han considerado.

RECURSO HUMANO:

Tabla IV. Presupuesto: recuso humano.

PERSONAL FUNCION
Bach. Vasquez Cotrina David Tesista
Ing. Malpica Rodriguez Manuel Enrique Asesor

MATERIALES E INSUMOS:

Tabla V. Presupuesto: materiales e insumos.

MATERIAL UNIID[I)EAD CANTIDAD UPNIT'EEII??O UL
MEDIDA (S1) Sl
Lapiceros Unidad 10 0.50 5.00
Papel bond A4 80g Millar 06 30.00 180.00
Folder manila Unidad 20 0.50 10.00
USB 16 GB Unidad 01 40.00 40.00

TOTAL (S1.) 235.00
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HARDWARE Y SOFTWARE:

Tabla VI. Presupuesto: hardware y software.

CLASIFICACION RECURSO SUB TOTAL

Laptop S/. 2500.00

HARDWARE Servidor -
Impresora S/. 600.00

MYSQL -

SOFTWARE Visual Studio Code -
Microsoft Office -

Navicat -

TOTAL S/.3100.00

SERVICIOS:

Tabla VII. Presupuesto: servicios.

PRECIO

UNIDAD TOTAL
SERVICIOS MEDIDA CANTIDAD UNI('gf\)RIO (sl

Anillados Unidad 10 5.00 50.00
Internet Horas 350 1.00 350.00
Empastado Unidad 06 30.00 180.00
Consume eléctrico  Mes (Kw/hora) 05 40.00 200.00
Fotocopias Unidad 100 0.10 10.00

TOTAL (S/.) 690.00

RESUMEN DE COSTO:

Tabla VIII. Presupuesto: resumen de costos.

CONCEPTO SUBTOTAL (S/.)
Materiales e insumo 235.00
Servicios 690.00
Hardware y software 3100.00

TOTAL (S/.) 4025.00
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3.1.1.6 BACKLOG DEL PRODUCTO

Asi también, se elaboré el Backlog o pila del producto, donde se muestra la lista de
requerimientos por parte del cliente, dichos requerimientos se formularon en forma de historias
de usuarios. Asi mismo, se ordend la pila en base al valor, riesgos y necesidades del negocio,
en ese contexto, se dividio el proyecto en 03 Sprints o iteraciones. A continuacion, se detalla la

pila del producto juntamente con los actores que establecieron las historias de usuarios.
Los actores o roles que se ha considerado para realizar las historias de usuarios son:

v' Supervisor: es la persona que esta a cargo de todo el equipo de soporte informatico de
la UIS.

v" Encargado de la mesa de ayuda: es la persona responsable de atender los diferentes
canales de atencion y de gestionar los incidentes informaticos reportados.

v Personal de soporte: es la persona encargada de atender los casos asignados por el
encargado de la mesa de ayuda.

A continuacion, se muestra la tabla detallada del backlog del producto, el cual contiene las

historias de usuario con sus prioridades.

Tabla IX. Backlog o pila del producto.

ID Como (Rol) Deseo ... Prioridad Sprint Estimacion

HUO1 = Supervisor = Gestionar (registrar, listar, editar,
eliminar) categorias de incidente,

S . 1 1 7
locales municipales y niveles de
prioridad de incidentes.
HUO3  Encargado  Buscar trabajadores y areas. De
de lamesa de = acuerdo a su DNI, nombres y 2 1 5

ayuda apellidos.
HUO02 Supervisor | Crear, editar, eliminar o bloquear
un usuario del sistema, ademas
poder asignarle permisos de 3 1 3
acceso (rol) dentro del sistema.

HUO8  Supervisor  Iniciar sesion en el sistema 4 1 3
HUO6 = Encargado @ Gestionar (registrar, editar,
de lamesa de eliminar, listar) un incidente y
ayuda asignarle un personal responsable
de su atencion
HUOQ7 Equipo de | Gestionar los tickets a mi cargo
soporte (listar, cambiar de estado, agregar 6 2 4
un comentario).
HU11 Equipo de | Tener un apartado donde poder
soporte administrar mi perfil, actualizar
mis datos, subir foto y cambiar mi
contrasefia.
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ID Como (Rol) Deseo ... Prioridad Sprint Estimacion
HUO4 = Encargado  Tener un dashboard personalizado
de lamesa de = segun el usuario. 8 2 3
ayuda

HUO5  Supervisor  Tener un calendario y poder
agregar, editar y eliminar un 9 3 3
evento en una fecha seleccionada.

HUQ9 = Supervisor | Tener un apartado donde se
muestre estadisticas acerca de la
atencion de incidentes y la
productividad del equipo de
soporte. Por ejemplo: cantidad de
. . : 10 3 7
tickets segln la categoria del
incidente, areas u oficinas que
solicitan mas atenciones, y
cantidad de tickets registrados por
mes.

HU10 @ Encargado  Generar el reporte en Excel con las

de lamesade atenciones de los incidentes 11 3 4

ayuda registrados.

3.1.1.7 CRONOGRAMA

En la siguiente tabla se presenta el cronograma de actividades a realizar en el desarrollo del
presente trabajo de investigacion.

Tabla X. Cronograma de actividades.

Actividad Inicio Fin Duracion

Definicion y planeamiento del proyecto. 10/05/2020  11/07/2021 25 dias
Definicion del alcance del proyecto.
Identificar y definir roles y stakeholders. 14/06/2021  09/07/2021 20 dias
Crear el backlog del producto.
C timar historias d i0s.

reat y esima nIsTorias € Usuartos 12/07/2021  06/08/21 20 dias
Definir y planificar Sprints.
Desarrollo del Sprint 1
Pruebas o testing del Sprint 1 09/08/2021  03/09/2021 20 dias
Reunion de revision y retrospectiva del sprint 1.
Desarrollo del Sprint 2
Pruebas o testing del Sprint 2 06/09/2021 | 01/10/2021 20 dias
Reunion de revision y retrospectiva del sprint 2
Desarrollo del Sprint 3
Pruebas o testing del Sprint 3 04/10/2021 = 29/10/2021 = 20 dias
Reunion de revision y retrospectiva del sprint 3
Envio de entregables )
Puesta en produccion del sistema 01/11/2021  12/11/2021 10 dias
Tratamiento y analisis de datos 15/11/2021  17/12/2021 30 dias
Elaboracion de informe de los resultados 20/12/2021  07/01/2022 15 dias



La siguiente figura (fig.4) muestra el grafico del cronograma de actividades de la tabla anterior.

Nombre de tarea ~ Duraci~ Comienzo~ Fin - abr may jun jul ago sep oct nov
4 Proyecto Help Desk 165 dias ~ mar 06/04/21  lun 22111721 I i
Ini 0 dias mar 06/04/21  mar 06/04/21
4 Inicio 40dias  mar 06/04i21  lun 31/05/21
Definicion y planeamiento del proyecto 10dias  mar06/04i21  lun 19/04121
Definician del alcance del proyecto 10dias  mar20/0421  lun 03/05i21
identificar y defini roles y stakeholders. S dias mar 04/05/21  lun 10/05121
Formar equipo scrum 5 dias mar 11/0521  lun 17/05(21
Crear el backiog del producto. 10dias  mar18/05/21  lun 31/05i21
4 Planificacion y estimacion 15dias  mar 010621 lun 21/06/21
Crear y estimar historias de usuarios. 10diss  mar01/06i21  lun 14/06121
Definir y planificar Sprints. 5 dias mar 15/06i21  lun 21/06121
4 Implementacion, revision y retrospectiva 60 dias  mar 22/06/21 lun 13109/21 T
Desarrallo del Sprint 1 15 dias  mar 22/06/21 lun 12/07/21
Pruebas o testing del Sprint 1 Idias  mar 13/07/21 jue 15/07/21 I
Reunitn de revision y retrospectiva del sprint 1 2dias  vie 16/07/21 lun 19/07/21 ll
Desarrelio del Sprint 2 16 dias  mar 20/07/21 lun 09/08/21
Pruebas o testing del Sprint 2 3dias  mar 10/08/21 jue 12/08/21 1
Reunion de revision y retrospectiva del sprint 2 2dias  vie 13/08/21 lun 16/08/21 ll
Desarrallo del Sprint 3 15 dias  mar 17/08/21 lun 06/09/21
Pruebas o testing del Sprint 3 Idias  mar 07/09/21 jue 09/09/21 I
Reunitn de revision y retrospectiva del sprint 3 2dias e 10/09/21 lun 13/09/21 %
4 Lanzamiento y cierre 10dias  mar 1400921 lun 27109721 I
Envio de entragables 5 dias mar 14/08/21  lun 20/08121
Puesta en produccién del sistema S dias mar 21/09i21  lun 27/09i21 L
Tratamiento y andlisis de datos 25 dias. mar 28/08/21  lun 01111421 l
Elaboracidn de informe de los resultados 15 dias mar 0211721 lun 2211721
Fin 0 dias un 22121 lun 2211121 &22!11

Fig. 4. Cronograma detallado.
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3.1.2 SPRINT 01
3.1.2.1 SPRINT BACKLOG

Segun el producto backlog o pila del producto, se establecid el primer Sprint (Sprint 1) con las
historias de usuario HUO1, HU02, HUO3 y HUO8 (de la tabla XII a la tabla XV), los cuales
sirvieron para realizar el backlog del sprint (Tabla XI).

Tabla XI. Backlog del sprint 1.

Historia de Usuario Tareas
ID Deseo... ID Descripcién
TH1- | Definir clases categoria, local,
1 prioridad y estado

Gestionar (registrar, listar, editar, ~ TH1-  Disefar interfaces y formularios
eliminar) categorias de incidente, @ 2

HU01 locales municipales y niveles de TH1- | Validar interfaces y formularios
prioridad de incidentes. 3
TH1- | Programar gestion de categorias,
4 locales, prioridad y estado
TH3- | Definir tipo de buscador
1
TH3- | Definir condiciones y filtros de
2 busqueda
Buscar trabajadores y &reas. De TH3- | Definir clases a utilizar para el
3 buscador
HUO03 acuerdo a su DNI, nombres y — -
. TH3- | Disefiar interfaz o formulario para
apellidos.
4 buscador
TH3- | Validar interfaces y formularios de
5 buscador
TH3- | Programar buscador
6
TH2- | Definir roles
1
TH2- | Definir permisos
2
Crear, editar, eliminar o bloquear un TH2- = Definir clases a utilizar para gestion de
HUO2 usuario del sistema, ademés poder 3 usuarios
asignarle permisos de acceso (rol)  TH2-  Disefiar interfaz y formularios para
dentro del sistema. 4 gestion de usuarios
TH2- | Validar interfaces y formularios para
5 gestion de usuarios
TH2-  Programar gestion de usuarios
6
TH8-  Disefiar interfaz de inicio de sesion
1
TH8- | Validar interfaces y formularios de
- L . 2 inicio de sesion
HUo8 Iniciar sesion en el sistema TH8- | Definir clases a utilizar para inicio de
3 sesion
TH8-  Programar inicio de sesion
4
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3.1.2.2 DESARROLLO DEL SPRINT

Para el desarrollo del Sprint se distribuyeron por historias de usuario, ya que Scrum indica que

se debe tratar en lo posible de realizar historias de usuario independientes.

3.1.2.2.1 HISTORIA DE USUARIO HUO1

Tabla XII. Historia de usuario "Gestion de categorias, locales y nivel de prioridad".

Historia de usuario
Cddigo: HUO1 Usuario: Supervisor (Supervisor del area de
soporte y tecnologias de informacion)
Nombre de la historia: Gestion de categorias, locales, estados y nivel de prioridad.

Prioridad en la organizacién: Alta Riesgo en desarrollo: Baja

Iteracién asignada: Sprint 01 Dependencia para su desarrollo: Ninguna
Programador responsable: David VVasquez Cotrina

Descripcion:

Como: Supervisor.
Quiero: Gestionar (registrar, listar, editar, eliminar) categorias de incidente, locales
municipales, estados y niveles de prioridad de incidentes.
Para: Para identificar, categorizar y conocer donde ha ocurrido la incidencia y
programar la atencién requerida segln su nivel de prioridad y categoria.
Criterios de aceptacion:

- El sistema registra el nombre de la categoria, local, estado y nivel de prioridad.

- El sistema muestra un apartado independiente para categoria, local, estado y nivel de
prioridad.

- El sistema actualiza el nombre de la categoria, local, estado y nivel de prioridad.

- El sistema elimina el nombre de la categoria, local, estado y nivel de prioridad.

- El sistema muestra la lista de categorias, estados, locales y niveles de prioridad.

De la presente historia de usuario se extraen los requisitos para esta parte del sistema:

- EIl Sistema Help Desk deberia de registrar el nombre de la categoria, local, estado y
nivel de prioridad.

- El Sistema Help Desk deberia mostrar un apartado independiente para categoria, local,
estado y nivel de prioridad.

- El Sistema Help Desk deberia actualizar el nombre de la categoria, local, estado y nivel

de prioridad.

- El Sistema Help Desk deberia eliminar el nombre de la categoria, local, estado y nivel
de prioridad.

- El Sistema Help Desk deberia mostrar la lista de categorias, estados, locales y niveles
de prioridad.
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Diagrama de clases: en la figura Fig.5 se muestra el diagrama de clases del backlog del

producto. Que posteriormente se va desarrollando en cada Sprint.

persona B—
-cod_tobrero: int ot
-paterno: string Ert
-materno: string : 9
-nombre: string category
-dni: string Sid: int
-arealaboral -name: string
1
1
-2
user customer ticket 1
-id: int Rl -id: int local
-dni: string -user_id: int -id: int
-nickname: string -local_id: int -name: string
-email: string 1 1 -dni: chart
-password: string -office_id: int /
-ishan: bool -customer_id: int 1
-imagen: string 1& -description
-rol_id 1 |-priority id: int 1
-status_id: int 1 T
:rec;IR dmin( -detalle: string \ priority
sesMesal() -created_at: date -id: int
-close_at: date -name: string
+esSoporte() -detalle: string
1 -codigo: chart
1
role
-id: int
-name: string

Fig. 5. Diagrama de clases del proyecto.

A continuacién, se muestra el diagrama de clases correspondiente a la historia de usuario HUO1.
Es importante indicar que la clase “model” es propia del framework laravel, la cual es una clase
abstracta que contiene una serie de atributos y métodos para las clases hijas. Sin embargo, para

fines explicativos se mostraria de la siguiente manera:
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model

category local status priority
-id: int -id: int -id: int -id: string
-name: string -name: string -name: string -name: string

Fig. 6. Diagrama de clases de la HUO1

Luego de establecido el diagrama de clases, se procede a crear el proyecto en Laravel. Se crea
la clase modelo, controlador y la vista. En este caso, se muestra el codigo referente a categorias.

Cddigo fuente: a continuacion, se muestra el codigo referente al desarrollo de la historia de
usuario HUO1, donde, se trabaja el cddigo del modelo, controlador y vista de categorias:

Cadigo del modelo "Category":

<?php
namespace App;
use Illuminate\Database\Eloquent\Model;

class Category extends Model

{
protected $table = 'category’;
protected $primaryKey = 'id';
public $timestamps=false;
protected $fillable =[ 'name'];
protected $guarded = [];

}
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Del mismo modo, al crear una clase controlador se extiende o hereda de “Controller”, la cual

es propia de Laravel, como se muestra en la siguiente imagen:

Help & CategoriaController.php - mesadeticket - Visual Studio Code
@ web.php @ Category.php @ CategoriaController.php 6 ® @ Controll
Http > Controllers > @ CategoriaController.php > %% CategoriaController > &) index
<?php

namespace App\Http\Controllers;

Illuminate\Http\Request;

m

App\Http\Controllers\Controller
use App\Http\Requests; //llama la

use App\Categoria; <?php
use Illuminate\Support\Facades\Red class Controller extends Controller
use App\Http\Requests\lategoriaVal {

use App\Http\Requests\UpdateFormRe use AuthorizesRequests,

ca MR- DispatchesJobs,
- i:f-Ex::“131Categ:“iaEx::“1; ValidatesRaquests;
¥
class CategoriaController extends Controller

{

Fig. 7. Clase "controller".

Por lo que el codigo del controlador “CategoryController” es el siguiente:

<?php
namespace App\Http\Controllers;

class CategoryController extends Controller

{
public function index()//Request $request
{
$categorias = Categoria::all();
return view('almacen.categoria.index',["categorias"=>$categorias]);
}
public function create()
{
return view("almacen.categoria.create");
}
public function store(CategoriaValidRequest $request)
{
$categoria = new Categoria;
$categoria->name=$request->get('name');
$categoria->save();
session()->flash('message’, 'Agregado correctamente!');
return Redirect::to('almacen/categoria');
}
public function show($id)
{
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return view("almacen.categoria.show",["categoria”=>Categoria::findOrFail($id)]);

}

public function edit($id)

{
return view("almacen.categoria.edit",["categoria"=>Categoria::findOrFail($id)]);

}

public function update(UpdateFormRequest $request, $id)

{
$categoria = Categoria::findOrFail($id);
$categoria->name=$request->get('name');
$categoria->update();
session()->flash('message', 'Actualizado correctamente!");
return Redirect::to('almacen/categoria');

}

public function destroy($id)

{

try {
$categoria = Categoria::findOrFail($id);

$categoria->delete();

} catch(\Illuminate\Database\QueryException $e) {
return Redirect::to('almacen/categoria')->with('error', 'No se puede eliminar el dato!,
Esta siendo usado actualmente');
}
session()->flash('message’, 'Eliminado correctamente!');

return Redirect::to('almacen/categoria');

}

Cadigo de la vista "nueva categoria™:

@extends ('layouts.admin')
@section('titulo")
<h3>Nueva Categoria</h3>
@endsection
@section ('contenido')
<div class="row">
<div class="col-1g-8 col-md-10 col-sm-10 col-xs-12">
@include('partials.message")
<!--formulario con etiquetas dinamicas -->

{!!Form: :open(array('url'=>"almacen/categoria', 'method'=>"'POST", "autocomplete'=>"off"))!

{{Form: :token()}}
<div class="form-group">
<label for="nombre">Nombre o descripcién</label>
<input type="text" name="name" class="form-control" value="{{old('name')}}"
placeholder="Ingrese nombre..." required>
<br>

</div>
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<button class="btn btn-primary" type="submit">Guardar</button>

<a href="{{route('categoria.index')}}" class="btn btn-danger"> Cancelar</a>

{!!Form::close()!!}

</div>

</div>

@endsection

Vista del sistema: en las figuras fig.8 y fig.9 se muestra el resultado del desarrollo del cddigo

del diagrama de clases de categorias:

Nueva Categoria

Mombre o descripcion

Ingrese nombre...

Fig. 8. Vista de "nueva categoria”.

Mastrar| 10

ORDEN *+

1

2

CATEGORIAS

+ registros

DESCRIPCION

INTERNET

HARDWARE

SOFTWARE

SIGA

SIAF

REDES Y CABLEADO

Mostrande del 1 al 6 de un total de 6 registros

Buscar:

OPCIONES

Anterior Siguiente

Fig. 9. Vista del sistema opcion "listar categorias".
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3.1.2.2.2 HISTORIA DE USUARIO HUO3

Tabla XIII. Historia de usuario "buscar trabajador”.

Historia de usuario

Cédigo: HU03 Usuario: Encargado de la mesa de ayuda
Nombre de la historia: Buscar trabajador.

Prioridad en la organizacion: Alta Riesgo en desarrollo: Medio

Iteracién asignada: Sprint 01 Dependencia para su desarrollo: Ninguna
Programador responsable: David Vasquez Cotrina

Descripcién:

Como: Encargado de la mesa de ayuda.
Quiero: Buscar trabajadores y areas segun DNI, nombres y apellidos.
Para: Para identificar al trabajador quien reporta el incidente y generar el ticket de
atencion.
Criterios de aceptacion:
- El sistema permite busca un trabajador por DNI.
- El sistema permite busca un trabajador por nombres y apellidos.

De la presente historia de usuario se extraen los requisitos para esta parte del sistema:

- El sistema deberia permitir busca un trabajador por DNI.

- El sistema deberia permitir buscar un trabajador por nombres y apellidos.

Diagrama de clases: en la fig.10 se muestra el diagrama de clases correspondiente a la historia
de usuario HUO3, donde se solicita que el sistema permita realizar bisquedas automaticas de

los trabajadores quienes van a reportar el incidente:

ticket
-id: int
-user_id: int
persona -local_id: int
-cod_tobrero: int -dni: chart
-paterno: string customer -office_id: int
-materno: string — -customer_id: int
-nombre: string < ———{ - int -description
-dni: string 1 1 [-priority id: int
-arealaboral -status_id: int
-detalle: string
-created_at: date
-Close_af: date

-detalle: string
-codigo: chart

Fig. 10. Diagrama de clases de la HUO3.
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Prototipo: en la figura fig.11 se muestra el prototipo de la historia de usuario HUO3, cabe

indicar que, en este punto, sélo se muestra exclusivamente la funcionalidad busqueda:

Buscar trabajador

Buscar trabajador

Fig. 11. Prototipo "buscar trabajador".

Cddigo fuente: a continuacion, se muestra el codigo referente a la HU03. En este punto, se
agregd un método “consultararea”.

Cadigo de la clase modelo:

<?php
namespace App;

use Illuminate\Database\Eloquent\Model;

class Customer extends Model

{
protected $table = 'roles’;
protected $primaryKey = 'id';
public $timestamps=false;
protected $fillable =['name'];
protected $guarded = [];

}

Cadigo del controlador:

<?php
namespace App\Http\Controllers;
use App\Http\Requests\TicketFormRequest;

use Illuminate\Support\Facades\Redirect;

class CustomerController extends Controller
{
public function consultararea($id)
{
$mytime = Carbon::now('America/Lima'); //zona horaria
$fecha_cotrato = $mytime->toDateTimeString();
$area_mysql = DB::connection('mysql2')->table('personal_empresa as pe')

->join('tobrero as ob', 'ob.cod_tobrero','=", 'pe.cod_tobrero')
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->join('x_areas as ar',‘'ar.id','="', 'pe.areaxx_id")

->select('ar.id", "ar.nombre', 'ob.dni', 'ob.nombre as obrero', 'ob.paterno’,
'ob.materno")

->where( 'pe.cod_tobrero', '=',$id) //

->where('pe.fecha_fin',"'=",null)

->orWhere('pe.cod_tobrero','=",%$id) //

->Where('pe.fecha_fin','>=",$fecha_cotrato)

->get();

return response()->json(['data' => $area_mysql]);

}

Cadigo de la vista para el buscador:

{{Form: :token()}}
<div class="row">
<div class="col-1g-6 col-sm-12 col-md-6 col-xs-12">
<div class="form-group">

<label>Solicitante:</label>

<select name="solicitante" class="form-control selectpicker" id="solicitante" data-
live-search="true">

<option value="">Seleccionar...</option>

@foreach ($cliente as $cli)

<option value="{{$cli->cod_tobrero}}">{{$cli->dni." - '.$cli->paterno.’ '.$cli-
>materno.' '.$cli->nombre}}</option>
@endforeach
</select>
</div>
</div>

<div class="col-1g-6 col-sm-6 col-md-6 col-xs-12">
<div class="form-group">
<label>Oficina:</label>
<input type="text" id="areanombre" class="form-control" disabled>
<input type="text" id="oficina" name="oficina" hidden>
<input type="text" id="code" name="code" hidden>
</div>
</div>
</div>
<hr>
@endsection
@push('scripts")
<script>
$('#solicitante').on('change',function() {
codigo = $(this).val();
$.ajax({
url:"{{ url('consultar_area') }}"+ codigo,
success:function(resp){
$('#areanombre').val(resp.data[@].nombre);
$('#oficina').val(resp.data[0].id);
$('#code').val(resp.data[0].dni);
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3
s
</script>

@endpush

Vista del sistema: en la figura fig.12 se muestra la vista o el resultado de la historia de usuario
HUO03:

Solicitante:
‘ -.-L'r;1| x ‘
40404009 - VERA ROJAS ENIT DEL CARMEN
45583488 - OLIVERA VERASTEGUI MARIO HERNAN
26609614 - AMOROS DELGADO DE VERA ROSARIO DEL PILAR

Fig. 12. Vista del sistema "buscador".

3.1.2.2.3 HISTORIA DE USUARIO HUO02

Tabla XIV. Historia de usuario "gestion de usuarios".

Historia de usuario
Cddigo: HU02 Usuario: Supervisor (Supervisor del area de
soporte y tecnologias de informacion)
Nombre de la historia: Gestion de usuarios.

Prioridad en la organizacion: Alta Riesgo en desarrollo: Medio

Iteracion asignada: Sprint 01 Dependencia para su desarrollo: Ninguna
Programador responsable: David VVasquez Cotrina

Descripcion:

Como: Supervisor.
Quiero: Crear, editar, eliminar o bloquear un usuario del sistema, ademas poder
asignarle permisos de acceso (rol) dentro del sistema.
Para: Para asociar la atencion de un ticket con un responsable para su atencion.
Criterios de aceptacion:
- El sistema registra un usuario.
- El sistema muestra un listado de usuarios registrados.
- El sistema actualiza un usuario.
- El sistema elimina y/o bloguea un usuario.
- El sistema permite asignar un rol a un usuario.
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De la presente historia de usuario se extraen los requisitos para esta parte del sistema:

- El sistema deberia registrar un usuario.

- El sistema deberia mostrar un listado de usuarios registrados.
- El sistema deberia actualizar un usuario.

- El sistema deberia eliminar y/o bloquear un usuario.

- El sistema deberia asignar un rol a un usuario.

Prototipos: en las figuras fig.13 y fig.14 se muestra los prototipos correspondientes a la historia
de usuario HUO2.

Usuarios

Agregar Usuario

# Usuario Opciones
1 Usuario 1 | Editar | |Etiminar | | Bloqu. |
2 Usuario 2 | Editar ”Elirninar” Blogqu. I

3 Usuario 3 | Editar ”Elirninar” Blogqu. I

Fig. 13. Prototipo "listar usuarios".

Nuevo Usuario

Usuarios disponibles v
DI CONTRASEFMA,
NOMERE 5 ROL v
APELLIDNOS GUARDAR | CANCELAR

Fig. 14. Prototipo "agregar nuevo usuario”.
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Diagrama de clases: en la figura fig.15 se muestra el diagrama de clases correspondiente a la

historia de usuario HUO2.

user
persona -id: int
- -dmi: string
--C_:I_tc-l:. f:n It -nickname: string
-patema: 5 : ng -email: string
-materno: strin
mb '-=l = -password: string
-;D- = =ne C::]__ -isban: boo
. 1 =ind -imagen: string
-arealaboral rol_id
+roll
+esAdmin()
+esMesal)
+esSoporte()
1
i
role

-id: int
-name: string

Fig. 15. Diagrama de clases HUO2.

Caddigo fuente: a continuacion, se muestra partes del cédigo fuente correspondiente a la historia
de usuario HUO2, donde se realiza un CRUD (crear, listar, actualizar y eliminar) de usuarios

del Sistema Help Desk. La clase “Authenticable” es propio de Laravel, la cual sirve para ayudar
a crear el login.

Caodigo del modelo "User™:

<?php

namespace App;

use Illuminate\Contracts\Auth\MustVerifyEmail;

use Illuminate\Foundation\Auth\User as Authenticatable;

use Illuminate\Notifications\Notifiable;

class User extends Authenticatable
{
use Notifiable;
protected $table = 'users’;
protected $primary_key = 'id';
protected $fillable = [
'password', 'dni', 'rol_id"'
15
protected $hidden = [
'password’, 'remember_token',

1;
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public function rol(){

return $this->belongsTO(Role::class, 'rol_id");

public function esAdmin(){

if ($this->rol->name == "ADMINISTRADOR') {
return true;
}
return false;
¥
public function esMesa(){
if ($this->rol->name == 'HELP DESK') {
return true;
}
return false;
}
public function esSoporte(){
if ($this->rol->name == 'SOPORTE') {
return true;
¥
return false;
}

}

Caodigo del controlador de usuario:

<?php
namespace App\Http\Controllers;
use App\User;

class UsuarioController extends Controller

{

public function index()

{
$usuarios_mysql = DB::table('users as u')
->join('rrhh.tobrero as ob','u.dni','=","'ob.dni")
->join('roles as r','r.id','=", 'u.rol_id")
->select('ob.cod_tobrero',
'ob.dni', 'ob.nombre’, 'ob.paterno', 'ob.materno’, 'u.email"’,
'u.isban','u.dni', 'r.name', 'u.rol_id', 'u.id', 'u.created_at'
)
->get();
return view('admin.usuarios.index',["usuarios"=>$usuarios_mysql]);
}
public function create()
{

$mytime = Carbon::now('America/Lima");

$fecha_cotrato = $mytime->toDateTimeString();

$cliente_mysql = DB::connection('mysql2')->table( 'personal_empresa as pe')
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->join('tobrero as ob','ob.cod_tobrero','=", 'pe.cod_tobrero")
->join('x_areas as ar',‘'ar.id','="', 'pe.areaxx_id")
->select('ob.cod_tobrero', 'ob.dni','ob.nombre', 'ob.paterno’, 'ob.materno")
->where('ar.id','=","'22")
->where('pe.fecha_fin',"'=",null)
->orWhere('pe.fecha_fin', '>=",$fecha_cotrato)
->where('ar.id','=","'22")
->get();
$roles = DB::table('roles')->get();
$password = Str::random(6);
return
view("admin.usuarios.create",["pass"=>$password, "cliente"=>$cliente_mysql, "roles"=>$roles]);
}
public function store(UsuarioFormRequest $request)
{
$usuarios = new User;
$usuarios->dni = $request->get('dni');
$usuarios->nickname = $request->get('nombre');
$usuarios->rol_id = $request->get('rol');
$usuarios->password = bcrypt($request->get('password’));
$usuarios->save();
session()->flash('message', 'Agregado correctamente!');
return Redirect::to('almacen/usuarios');
}
public function edit($id)
{
$roles = DB::table('roles')->get();
$usuarios = DB::table('rrhh.tobrero as ob')
->join('users as u','ob.dni','=", 'u.dni")
->join('roles as r','r.id','=", 'u.rol_id")
->select('ob.cod_tobrero’,
'ob.dni', 'ob.nombre', 'ob.paterno', 'ob.materno’, 'u.email’, 'u.id",
'r.id as rol'")
->where('u.id', '="',$id)
->get();
return view("admin.usuarios.edit",["usuarios"=>$usuarios, "roles"=>$roles]);
}
public function update(Request $request, $id)
{
$email = $request->get('email');
if ($email) {
$this->validate($request,array(
‘email'=> "max:255|unique:users,email,$id"
))s
}
$usuarios = User::findOrFail($id);
$usuarios->rol_id = $request->get('rol_id');
$usuarios->email = $request->get('email');

$password = $request->get('password');
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if ($password) {
$usuarios->password = bcrypt($request->get('password’));
}
$usuarios->save();
session()->flash('message', 'Actualizado correctamente!');

return Redirect::to('almacen/usuarios');

}
public function destroy($id)
{
$us = Auth::user()->id;
if ($id == $us) {
return redirect()->back()->with('error','Ups! No puedes eliminarte a ti mismo.');
}
try {
$usuarios = User::findOrFail($id);
$usuarios->delete();
} catch(\Illuminate\Database\QueryException $e) {
return redirect()->back()->with('error', 'No se puede eliminar el dato!. Esta siendo
usado.');
}
session()->flash('message’, 'Eliminado correctamente!');
return redirect()->back();
}
public function bloquear($id)
{
$us = Auth::user()->id;
if ($id == $us) {
return redirect()->back()->with('error','Ups! No realizar esa accion a ti mismo.');
}
try {
$usuarios = User::findOrFail($id);
if ($usuarios->isban ==false) {
$usuarios->isban = true;
$usuarios->update();
return redirect()->back()->with('error', 'Usuario Bloqueado!.');
}
else {
$usuarios->isban = false;
$usuarios->update();
return redirect()->back()->with('message’', 'Usuario Desbloqueado!.");
}
} catch(\Illuminate\Database\QueryException $e) {
return redirect()->back()->with('error’, 'No!. Esta siendo usado.');
}
return redirect()->back();
}
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Cdbdigo para la vista "agregar nuevo usuario":

@section('titulo")
<div class="col-1g-8 col-md-8 col-dm-8 col-xs-12">

<h3>Nuevo Usuario</h3>
</div>
@endsection
@section ('contenido')
<div class="row">

<div class="col-1g-6 col-md-6 col-sm-6 col-xs-12">

@include('partials.errors")

</div>
</div>
{!!Form: :open(array('url'=>"almacen/usuarios', 'method'=>"'POST", 'files'=>true, 'autocomplete’'=>"off"))
1y
{{Form: :token()}}
<div class="row">

<div class="col-1g-12 col-sm-12 col-md-12 col-xs-12">

<div class="form-group">
<label>Usuarios Disponibles:</label>
<select name="customer_id" class="form-control selectpicker" id="customer_id" data-live-

search="true">

<option value="">Seleccionar...</option>
@foreach ($cliente as $cli)

<option value="{{$cli->cod_tobrero}}">

{{$cli->dni." - '.$cli->paterno.' '.$cli->materno.’ '.$cli->nombre}}</option>
@endforeach
</select>
</div>
</div>
</div>
<hr>

<div class="row">
<div class="col-1g-6 col-sm-12 col-md-6 col-xs-12">
<label for="dni">DNI:</label>
<input type="text" id="dni" value="{{old('dni')}}" class="form-control"” placeholder="DNI"
disabled>
<input type="text" id="dnii" name="dni" value="{{old('dni')}}" hidden>
<label for="dni">Nombre:</label>
<input type="text" id="nombre" name="inten" value="{{old('nombre')}}" class="form-control"
placeholder="NOMBRES" disabled>
<input type="text" id="nombree" name="nombre" value="{{old('nombre')}}" hidden>
<label for="dni">Apellidos:</label>
<input type="text" id="app" name="app" value="{{old('appe')}}" class="form-control"
placeholder="Apellidos" disabled>
<input type="text" id="appe" name="appe" value="{{old('appe')}}" hidden>
</div>

<div class="col-1g-6 col-sm-12 col-md-6 col-xs-12">
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<div class="form-group">
<label for="dni">Contrasefa:</label>

<input id="password" type="text" class="form-control @error('password') is-invalid

@enderror"
name="password" value="{{ old('password', "$pass") }}" autocomplete="new-password">
<label>Rol</label>
<select name="rol" class="form-control selectpicker" id="rol" data-live-search="true">
<option value="">Seleccionar...</option>
@foreach ($roles as $rol)
<option value="{{$rol->id}}">{{$rol->name}}</option>
@endforeach
</select>
<br><br>
<button class="btn btn-primary" type="submit">Guardar</button>
<a href="{{route('usuarios.index")}}" class="btn btn-secondary"> Cancelar</a>
</div>
</div>
</div>

{!!Form::close()!!}

@endsection

Vistas del sistema: en la figura fig.16 y fig.17 se muestra las vistas del sistema correspondiente

a la historia de usuario HUO1.

Nuevo Usuario

Usuarios Disponibles:

43898997 - SAUCEDO ROUAS MOISES ISAAC -

DNIE Contraseria:

43898997
Nombre: Rol

MOISES ISAAC SOPORTE -
Apellidos:

Fig. 16. Vista "nuevo usuario".

Usuarios del Sistema HelpDesk

Mostrar| 10 & | registros Buscar:
# ™ USUARIO NOMBRE CORREO ROL ESTADO OPCIONES
1 43895597 MDISES ISAAC SAUCEDO ROJAS SOPORTE Habilitado ﬂn| & ‘
2 47346268 DAVID VASQUEZ COTRINA ADMINISTRADOR Habilitado ﬂn| =
Mostrando del 1 al 2 de un total de 2 registros Anterior . Siguiente

Fig. 17. Vista de "listar usuarios".
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3.1.2.2.4 HISTORIA DE USUARIO HUO8

Tabla XV. Historia de usuario "inicio de sesion".

Historia de usuario

Cédigo: HU08 Usuario: Encargado de la mesa de ayuda
Nombre de la historia: Inicio de sesion.

Prioridad en la organizacion: Alta Riesgo en desarrollo: Medio

Iteracién asignada: Sprint 01 Dependencia para su desarrollo: Ninguna
Programador responsable: David Vasquez Cotrina

Descripcién:

Comao: Supervisor.
Quiero: Iniciar sesion el sistema.
Para: Para interactuar con las funciones del sistema de acuerdo a mi rol.

Criterios de aceptacion:
- El sistema solicita usuario y contrasefia.
- El sistema muestra un mensaje de error cuando los datos son incorrectos.
- El sistema ingresar y muestra una interfaz de acuerdo al rol del usuario (Administrador,
helpdesk y soporte).

De la presente historia de usuario se extraen los requisitos para esta parte del sistema:

- El sistema deberia solicitar usuario y contrasefia.

- El sistema deberia mostrar un mensaje de error cuando los datos son incorrectos.

- EIl sistema deberia ingresar y mostrar una interfaz de acuerdo al rol del usuario
(Administrador, helpdesk y soporte).

En relacion a la historia de usuario HU08, se desarrolla el inicio de sesion, para lo cual se utiliza

el “login” de Laravel, lo cual viene incluido dentro del framework.

Prototipos: en la figura fig.18 se muestra el prototipo correspondiente a la historia de usuario
HUO08.

Iniciar Sesion

100 = 100

|Taxf |

| [— |

Fig. 18. Prototipo de "inicio de sesion".

38



Diagrama de clases: en la figura fig.19 se muestra el diagrama de clases correspondiente a la
historia de usuario HUOS.

user

-id: int

-dmi: string
-nickname: string
-email: string role
-passwond: string -id: int

-iskan: boo -name: string
-imagen: string
-ral_id

+roll})
+esAdmin)
+eshlesal)
+esSoporte()

Fig. 19. Diagrama de clases "inicio de sesion".

Cddigo fuente: A continuacion, se muestra el parte del cddigo fuente correspondiente a la

historia de usuario HUQS.

Cadigo del modelo “user”:

<?php

namespace App;

use Illuminate\Contracts\Auth\MustVerifyEmail;

use Illuminate\Foundation\Auth\User as Authenticatable;

use Illuminate\Notifications\Notifiable;

class User extends Authenticatable
{

use Notifiable;

protected $table = 'users’;

protected $primary_key = 'id';

protected $fillable = [

'nickname', 'email', 'password','isban','imagen','dni','rol_id"'
15
protected $hidden = [

'password’, 'remember_token',

15
public function rol(){

return $this->belongsTO(Role::class, 'rol_id');

public function esAdmin(){
if ($this->rol->name == 'ADMINISTRADOR') {

return true;
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}

return false;

}
public function esMesa(){
if ($this->rol->name == 'HELP DESK') {
return true;
¥
return false;
¥
public function esSoporte(){
if ($this->rol->name == 'SOPORTE') {
return true;
}
return false;
¥

Caodigo para el controlador de inicio de sesion:

<?php
namespace App\Http\Controllers\Auth;
use Illuminate\Http\Request;

use Illuminate\Foundation\Auth\AuthenticatesUsers;

class LoginController extends Controller

{

use AuthenticatesUsers;

protected function redirectTo()

{
if (Auth::user()->usertype == 'admin')
{
return 'home';
}
else
{
return 'home';
}
}
public function __construct()
{
$this->middleware( 'guest')->except('logout');
}
protected function credentials(Request $request)
{
$credentials = $request->only($this->username(), 'password');
return Arr::add($credentials, 'isban',0);
}

public function username()
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return 'dni’;

Cddigo para la vista de inicio de sesion:

@extends('layouts.app"')
@section('content")
<div class="container d-flex justify-content-center">
<div class="row">
<div class="card">
<div class="card-header text-center">
<strong> {{ __('Sistema Help Desk') }}</strong>
</div>
<div class="card-body">
<form method="POST" action="{{ route('login') }}">
@csrf
<div class="row text-center">
<div class="col">
<span class="profile-img">
<img src="{{asset('img/mpc.png')}}" width="220px">
</span>
</div>
</div>
<div class="row">
<div class="col">
<hr> <!-- other content -->
</div>
</div>
<div class="row">
<div class="col">
<div class="form-group">
<div class="input-group mb-3">
<div class="input-group-prepend">
<span class="input-group-text" id="basic-addon1">
<i class="'fas fa-user-shield'></i>
</span>
</div>
<input id="email" type="text"
class="form-control @error('dni') is-invalid @enderror" name="dni"
value="{{ old('dni') }}" required autocomplete="dni" autofocus
placeholder="Usuario">
@error('dni")
<span class="invalid-feedback" role="alert">
</span>
@enderror
</div><!-- fin del mb-3 -->

</div><!-- form-group -->
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<div class="form-group">
<div class="input-group mb-3">
<div class="input-group-prepend">
<span class="input-group-text" id="basic-addonl">
<i class="'fas fa-user-secret'></i>
</span>
</div>
<input id="password" type="password"
class="form-control @error('password') is-invalid @enderror"
name="password"
required autocomplete="current-password" placeholder="Constrasefa">
@error('password")
<span class="invalid-feedback" role="alert">
</span>
@enderror
</div>
</div>
<div class="form-group">
<button type="submit" class="btn btn-1lg btn-info btn-block">

{{ _('Ingresar') }}

</button>
</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
<hr>

<link rel='stylesheet' href="https://use.fontawesome.com/releases/v5.5.0/css/all.css'>

@endsection

Vista del sistema: en la figura fig.20 se muestra la vista del sistema correspondiente a la

historia de usuario HUO8. Donde se aprecia el resultado del desarrollo del inicio de sesion.

Sistema Help Desk

- jusuaria

&5 Constrasefia

Ingresar

Fig. 20. Vista de "inicio de sesion".
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3.1.2.3 GRAFICO BURDOWN

En la siguiente imagen (fig.21) se detalla el proceso de avance del sprint 1, lo cual da como

resultado el grafico burdown (fig.22).

Duracidn del Sprint ‘| 15 Esfuerzo Faltante en los dias siguientes...
Tendencia calculada en los dltimos | 15 Dias Totales | 52 52 46 41 41 39 35 29 29 27 23 19 16 12 5
ID Tarea Tarea ID Historia Responsable  Estado Est. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
TH1-1  Definir clases categoria, local, prioridad y esta  HUOL  Dawvid Terminado 3 3 0 0 00O 0 0 0O OOTUOTUOOTGO OO
TH1-2 Disefiar interfaces y formularios HUO1  David Terminado 2 2 0 0 0 OO O 0O O0OOOTU OO OO O
TH1-3  Validar interfaces y formularios HUO1  David Terminado 1 1 0 0 0 0O OO O OOT O OO O O
TH1-4  Programar gestion de categorias, locales, pio  HUO1 ~ David Terminado 8 8 8 3 3 1. 0 0 0 0O 0 0O O O 0 O
TH3-1  Definir tipo de buscador HUO3  David Terminado 2 2 2 2 2 2 0 0 0 O 0 0 O 0 0 O
TH3-2  Definir condiciones y filtros de bisqueda HUO3  David Terminado 1 1 1 1 1 1 0 0 0 O O O O O O O
TH3-3 Definir clases a utilizar para el buscador HU03  David Terminado 3 3 3 3 3.3 300 O O O O 0 0 O
TH3-4 Disefiar interfaz o formulario para buscador HU03  David Terminado 2 2 2 2 2 2 2 0 0 0 O O O 0 0 O
TH3-5  Validar interfaces y formularios de buscador HU03  David Terminado 1 11 1 1 1 1 0 O O O O O O O O
TH3-6  Programar buscador HUO3  David Terminado 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 0 0 0O O 0 O
TH2-1  Definir roles HUO2  David Terminado 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 0 0 0 0 O
TH2-2  Definir permisos HUO2  David Terminado 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 0 0 0 O
TH2-3 Definir clases a utilizar para gestion de usuaric ~ HU02 ~ David Terminado 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 0O 0 0 O
TH2-4 Disefiar interfaz y formularios para gestion de 1 HU02  David Terminado 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 0 0 O
TH2-5  Validar interfaces y formularios para gestion de ~ HU02 ~ David Terminado 1 11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 O 0 O
TH2-6  Programar gestion de usuarios HU02  David Terminado 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 2 0 0
TH8-1 Disefiar interfaz de inicio de sesion HUO8  David Terminado 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 O
TH8-2  Validar interfaces y formularios de inicio de se  HU08  David Terminado 1 11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 O
TH8-3 Definir clases a utilizar para inicio de sesi6n HU08  David Terminado 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 O
TH8-4  Programar inicio de sesion HUO8  David Terminado 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 0

Fig. 21. Backlog detallado del Sprint 1

mmmm Daily Progress

= |deal Progress

Work Remaining (h)

s Gurrent Trend

Fig. 22. Grafico Burdown Sprint 1
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3.1.2.4 REVISION, PRUEBAS Y RETROALIMENTACION DEL SPRINT 1

Durante esta ceremonia se revisa el incremento, es decir, lo que se realiz6 durante el Sprint 1,
y se analizan los cambios que tuvo el Backlog del producto. También se mostré al duefio del
producto el incremento obtenido después de finalizar el sprint. En la siguiente tabla se detalla

los resultados de las pruebas del sprint.

Tabla XVI. Prueba de funcionalidad Sprint 1.

Historia de Criterio de aceptacion Resultado Resultado
Usuario esperado obtenido
El sistema registra el nombre de Datos almacenados EXITOSO
la categoria, local, estado y nivel  correctamente.
de prioridad.
El sistema muestra un listado - El sistema tiene un EXITOSO
independiente para categoria, apartado para categoria,
local, estado y nivel de prioridad. locales, estados y
prioridades.
- Tiene un menu lateral de
HUO01 navegacion.
Gestion de El sistema actualiza el nombre de = Datos actualizados EXITOSO
categorias, la categoria, local, estado y nivel  correctamente.
locales, de prioridad.
estados y nivel = E| sistema elimina el nombre de  Datos eliminados EXITOSO
de prioridad |3 categoria, local, estado y nivel  correctamente.
de prioridad.
El sistema muestra la lista de El sistema muestra la listade ~ EXITOSO
categorias, estados, locales y categorias, estados, locales y
niveles de prioridad. niveles de prioridad.
El sistema debe ser accesible El sistema se ajusta al celular | EXITOSO
desde un computadora y celular,  y la computadora de forma
sin distorsionar su apariencia. dinamica.
El sistema permite buscar un El sistema muestra una lista EXITOSO
trabajador por DNI. desplegable con los resultados
El sistema permite buscar un El sistema muestra una lista EXITOSO
HUO03 trabajador por nombres y desplegable con los resultados
Buscar apellidos.
trabajador.
El sistema registra un usuario. El sistema muestra un mensaje = EXITOSO
de confirmacion.
El sistema muestra un listado de Lista de usuarios. EXITOSO
usuarios registrados.
El sistema actualiza un usuario. Datos actualizados EXITOSO
HU02 correctamente.
Gestionde g sistema elimina y/o bloquea un  El sistema muestra un mensaje ~ EXITOSO
usuarios. usuario. de alerta cuando se intenta
eliminar un usuario.
El sistema permite asignar un rol ~ Se muestra una lista EXITOSO

a un usuario.
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Historia de Criterio de aceptacion Resultado Resultado

Usuario esperado obtenido
El sistema solicita usuario y Se muestra una pantalla para EXITOSO
contrasefia. inicio de sesion.

El sistema muestra un mensaje de = Alerta cuando las credenciales = EXITOSO
HUO08 error cuando los datos son son incorrectas.

Inicio de incorrectos.

sesion. El sistema ingresar y muestra una = Se muestra la pantalla EXITOSO
interfaz de acuerdo al rol del principal de acuerdo al nivel
usuario (Administrador, helpdesk = de usuario logueado.

y soporte).

3.1.3 SPRINT 02
3.1.3.1 SPRINT BACKLOG

Segun el producto backlog o pila del producto, se establecio el segundo sprint (Sprint 2) con
las siguientes historias de usuario HUO1, HUO2, HUO3 y HUO8 (de la tabla XVIII a la tabla
XXI), los cuales sirvieron para realizar el backlog del sprint (Tabla 17).

Tabla XVII. Backlog del sprint 2.

Historia de Usuario Tareas
ID Deseo... ID Descripcion
HUO6 | Gestionar (registrar, = TH6-1 Definir clases a utilizar para gestion de incidentes
editar, eliminar, TH6-2 Definir campos y tipo de informacién para registrar

listar) un incidente y
asignarle un personal TH6-3
responsable de su

incidentes
Realizar interfaces y formularios

atencién TH6-4 Validar interfaces y formularios

TH6-5 Realizar diagrama de clases
TH6-6 Programar gestion de incidentes

HUOQO7 = Gestionar los tickets = TH7-1 Definir clases a utilizar
ami cargo (listar, 7175 Definir los accesos cada rol
cambiar de estado, e -

agregar un TH7-3 Disefar interfaces y formularios

comentario). TH7-4 Realizar diagrama de clases
TH7-5 Programar gestion de mis tickets

HU11 Tener un apartado TH11-1 Definir clases a utilizar
donde poder 172 Definir tipo de informacién a consignar en el perfil
administrar mi perfil, I — .
actualizar mis datos, = 1H11-3  Disefiar interfaces y formularios
subir foto y cambiar = TH11-4 | Realizar diagrama de clases

mi contrasena. TH11-5 | Programar administrar perfil

HUO04  Tener un dashboard = TH4-1 Definir clases a utilizar
personalizado segin 4.2

- Definir tipo de informacién a consignar en el dashboard
el usuario.

TH4-3 Disefiar interfaces y formularios
TH4-4 Realizar diagrama de clases
TH4-5 Programar dashboard
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3.1.3.2 DESARROLLO DEL SPRINT

3.1.3.2.1 Historia de usuario HUO6

Tabla XVIII. Historia de usuario "gestion de tickets".

Historia de usuario

Codigo: HUO6 Usuario: Encargado de la mesa de ayuda
Nombre de la historia: Gestion de tickets.

Prioridad en la organizacion: Alta Riesgo en desarrollo: Media

Iteracion asignada: Sprint 02 Dependencia para su desarrollo: HU02
Programador responsable: David Vasquez Cotrina

Descripcion:

Como: Encargado de la mesa de ayuda.
Quiero: Gestionar (registrar, editar, eliminar, listar) un incidente y asignarle
un personal responsable de su atencion.
Para: Para almacenar toda la informacion posible del incidente y canalizar su
atencion.
Criterios de aceptacion:

- El sistema registra el incidente.

- El sistema muestra un listado ordenado con los incidentes.

- El sistema actualiza o edita el ticket del incidente.

- El sistema elimina el ticket de atencion.

De la presente historia de usuario se extraen los requisitos para esta parte del sistema:

- El sistema deberia registrar el incidente.
- El sistema deberia mostrar un listado ordenado con los incidentes.
- El sistema deberia actualizar o editar el ticket del incidente.

- El sistema deberia eliminar el ticket de atencidn.

Prototipos: en la figura fig.23 y fig.24 se muestra los prototipos correspondientes a la historia
de usuario HUO6.

Tickets

Agregar Tickst |

# Solicitante Oficina Incidente Hora Estado Opciones

I e R

Fig. 23. Prototipo "listar tickets".
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Agregar nuevo ticket

Solicitante: Oficina:
| Suliitare v | | oiiEing |
Descripcion del incidents: Asignado a:
| Responsabls - |
Prioridad: Estado Local: Categoria:
Privrid ‘P||E-=::dn v| |Lu=i v|||:amgu-'a -r|

GUARDAR  CAMCELAR

Fig. 24. Prototipo "agregar nuevo ticket".

Diagrama de clases: en la figura fig.25 se muestra el diagrama de clases correspondiente a la

historia de usuario HUOQG6.

persona —

-cod_tobrero: int it

-paterno: string S

-materno: string : 9

-nombre: string category

-dni: string -id: int

-arealaboral -name: string

1
1
1

user - ctustomer ticket !
-id: int ohihoi -id: int focal
-dni: string -user_id: int -id: int
-nickname: string -local_id: int -name: string
-email: string 1 1 -dni: chart
-password: string -office_id: int /
-ishan: bool -customer_id: int 1
-imagen: string -H -description
-rol_id 1 | -priority_id: int 1

-status_id: int 1 =
:gg dmin) -detalle: string \ priority
-created_at: date -id: int
+esMesa() s 5 gk
+esSoporte() -close_at: date -name: string
p -detalle: string

1 -codigo: chart

1

role
-id: int
-name: string

Fig. 25. Diagrama de clases de HUOG.
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Caddigo fuente: a continuacion, se muestra parte del codigo fuente correspondiente a la historia
de usuario HUO6, donde se desarrolla, todo lo relacionado al registro de incidentes.

Cdodigo del modelo “Ticket™:

<?php
namespace App;

use Illuminate\Database\Eloquent\Model;

class Ticket extends Model
{
protected $table = 'ticket';
protected $primaryKey = 'id';
public $timestamps=false;
protected $fillable =[
'user_id',"'local_id"', 'office_id', 'customer_id", 'description’, 'priority_id’,
'category_id', 'status_id"', 'detalle’, 'created_at','close_at', 'codigo’,
1
protected $guarded = [];
}

Caodigo del controlador de “Ticket”:

<?php
namespace App\Http\Controllers;

class TicketController extends Controller
{
public function __construct()
{
$this->middleware( 'auth');
}
public function index()
{
$tickets = DB::table('ticket as t')
->join('rrhh.tobrero as ob','ob.cod_tobrero','=","'t.customer_id")
->join('rrhh.x_areas as ar','ar.id','="',"t.office_id")
->join('users as u','t.user_id',"'=","'u.id")
->join('local as lo','t.local_id','=",'lo.id")
->join('category as ca', 't.category _id','=",'ca.id")
->join('priority as pr','t.priority_id','=",'pr.id")
->join('rrhh.tobrero as obr','obr.dni’,'=",'u.dni")
->select('t.id" ,
't.description as title','obr.nombre as user','t.created_at as fecha',
't.codigo as codigo', 'pr.name as nivel','pr.id as niv',
"t.customer_id', "t.office_id', 'ob.nombre as obrero','ob.paterno as paterno’,

'ob.materno as materno', 'ar.nombre as oficina’
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->where('t.status_id','=","'1")//
->where('t.local_id','=","'1") //
->get();

return view('almacen.ticket.index',["tickets"=>$tickets]);

public function create()

{
$mytime = Carbon::now('America/Lima'); //zona horaria
$fecha_cotrato = $mytime->toDateTimeString();
$usuario = DB::table('users as u')
->join('rrhh.tobrero as obr','obr.dni','=","'u.dni")
->select(

'u.id’,

DB: :raw( 'CONCAT(obr.nombre," ",obr.paterno, ,obr.materno) AS user'))
->where('u.isban','=",false) //
->get();

$local = DB::table('local')->get();

$category = DB::table('category')->get();

$priority = DB::table('priority')->get();

$status = DB::table('status')->get();

$oficina_mysql = DB::connection('mysql2')->table('x_areas')->get();

$cliente_mysql = DB::connection('mysql2')->table( 'personal_empresa as pe')
->join('tobrero as ob','ob.cod_tobrero','=", 'pe.cod_tobrero")
->select('ob.cod_tobrero',

'ob.dni', 'ob.nombre', 'ob.paterno’, 'ob.materno")
->where('pe.fecha_fin','=",null) //
->orWhere('pe.fecha_fin','>=",$fecha_cotrato) //

->get();
return
view("almacen.ticket.create",["usuario"=>$usuario,"cliente"=>$cliente_mysql,"local"=>$local, "categor
y"=>$category, "oficina"=>$oficina_mysql, "priority"=>$priority, "status"=>$status]);
}
public function store(TicketFormRequest $request)
{
$ticket = new Ticket();
$ticket ->dni =$request->get('code');
$ticket ->description =$request->get('descripcion');
$ticket ->local_id =$request->get('local');
$ticket ->user_id =$request->get('asignar'); // ?: null
$ticket ->office_id =$request->get('oficina');
$ticket ->category_id =$request->get('category_id');
$ticket ->customer_id =$request->get('solicitante');
$ticket ->priority_id =$request->get('prioridad');
$ticket ->status_id =$request->get('estado’);
$ticket ->detalle =$request->get('detalle’);

$mytime = Carbon::now('America/Lima‘'); //zona horaria

$ticket ->created_at = $mytime->toDateTimeString();
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$codigo = Str::random(4);
$ticket->codigo = Str::upper($codigo);
$ticket->save();
session()->flash('message', 'Agregado correctamente!');
return Redirect::to('almacen/ticket");
}
public function show($id) //es para mostrar
{

$ticket = DB::table('ticket as t')

->join('rrhh.x_areas as ar','t.office_id','=","'ar.id")

->join('rrhh.tobrero as ob', 't.customer_id"', '="', 'ob.cod_tobrero")

->join('users as u','t.user_id','=","'u.id")

->join('local as lo','t.local_id','="',"'lo.id")

->join('status as s','t.status_id','=",'s.id")

->join('priority as p','t.priority_id','=','p.id")
->join('category as ca','t.category_id','=","'ca.id")
->join('rrhh.tobrero as obr','obr.dni','=",'u.dni")
->select('t.id",

DB: :raw('CONCAT(obr.paterno," ",obr.materno, ,obr.nombre) AS user'),
DB: :raw('CONCAT(ob.paterno," ",ob.materno,” ",ob.nombre) AS nombre'),
'ob.dni as code', 'ar.nombre as oficina','t.created_at as fecha','t.description’,
'p.name as priorityy','s.name as statuss','lo.name as locall','ca.name as
categoryy’,

't.detalle as detallee','t.created_at as open','t.close_at as close','t.codigo as

codd"’
)
->where('t.id",'=",%$id)
->first();
return view("almacen.ticket.show",["ticket"=>$ticket]);
¥
public function edit($id)
{

$mytime = Carbon::now('America/Lima'); //zona horaria

$fecha_cotrato = $mytime->toDateTimeString();

$cliente = DB::table('rrhh.personal_empresa as pe')
->join('rrhh.tobrero as ob', 'ob.cod_tobrero',"'=", 'pe.cod_tobrero")
->select('ob.cod_tobrero',

'ob.dni', 'ob.nombre', ‘ob.paterno’, 'ob.materno")
->where('pe.fecha_fin','=",null) //contratos inderterminados
->orWhere( 'pe.fecha_fin', '>=",$fecha_cotrato) //contratosvigentes
->get();

$oficina = DB::table('rrhh.x_areas as ar')
->join('ticket as tik','ar.id','=", 'tik.office_id")
->select('ar.id', 'ar.nombre as off")
->where('tik.id"', '="',$id)
->get();

$ticket = Ticket::findOrFail($id);

$usuario = DB::table('users as u')

->join('rrhh.tobrero as obr','obr.dni','=",'u.dni")
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->select('u.id',DB::raw( 'CONCAT (obr.nombre," ",obr.paterno, ,obr.materno) AS nickname'))

->where('u.isban','=",false) //solo usuarios no bloqueados
->get();
$local = DB::table('local')->get();
$category = DB::table('category')->get();
$priority = DB::table('priority')->get();
$status = DB::table('status')->get();
return
view("almacen.ticket.edit",["ticket"=>$ticket, "usuario”=>$usuario,“cliente"=>$cliente, “local"=>$loca

1,"category"=>$category, "oficina"=>$oficina, "priority"=>$priority, "status"=>$status]);

}

public function update(TicketFormRequest $request, $id)

{
$ticket = Ticket::findOrFail($id);
$ticket->office_id = $request->get('oficina');
$ticket->customer_id = $request->get('solicitante');
$ticket->description = $request->get('descripcion');
$ticket->user_id = $request->get('asignar');
$ticket->priority_id = $request->get('prioridad');
$ticket->status_id = $request->get('estado’);
$ticket->local_id = $request->get('local');
$ticket->category_id = $request->get('category id');
$ticket->detalle = $request->get('detalle’);
$mytimel = Carbon::now('America/Lima'); //zona horaria

$ticket ->close_at = $mytimel->toDateTimeString();

$ticket->update();
return Redirect::to('almacen/ticket");

}

public function destroy($id)

{
$ticket = Ticket::findOrFail($id);
$ticket->delete();
session()->flash('message’, 'Eliminado correctamente!');
return redirect()->back();
}
public function externos()
{

$tickets = DB::table('ticket as t')

->join('rrhh.x_areas as ar','t.office_id','="','ar.id")
->join('rrhh.tobrero as ob','t.customer_id','="','ob.cod_tobrero")
->join('users as u','t.user_id',"'=","'u.id")

->join('local as lo','t.local_id','=",'lo.id")

->join('category as ca', 't.category_id','="','ca.id")
->join('priority as pr','t.priority_id',"'=","'pr.id")
->join('status as s','t.status_id','=","'s.id")
->join('rrhh.tobrero as obr','obr.dni','=","'u.dni")
->select('t.id" ,

't.description as title','obr.nombre as user','ob.nombre as cuname',
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'ob.paterno as paterno', 'ob.materno as materno','ar.nombre as oficina’,
'lo.name as local', 't.created_at as fecha','t.codigo as codigo’,
'pr.name as nivel','pr.id as niv','s.name as statuss','s.id as stat’
)
->where('t.local_id"',"!=","'1") //
->whereIn('t.status_id',['1','2"'])//
->get();
return view('almacen.ticket.externos',["tickets"=>$tickets]);
}
}

Cadigo para la vista crear ticket o registrar incidente:

@section('titulo")
<div class="col-1g-8 col-md-8 col-sm-12 col-xs-12">
<h3>Agregar Nuevo Ticket</h3>
</div>
@endsection
@section ('contenido')
<div class="row">
<div class="col-1g-6 col-md-6 col-sm-6 col-xs-12">
@if (count($errors)>0)
<div class="alert alert-danger">
<ul>

@foreach ($errors->all() as $error)

<li>{{$error}}</1i>
@endforeach
</ul>
</div>
@endif
</div>

</div>
{!!Form: :open(array('url'=>"almacen/ticket', 'method'=>"'POST", "autocomplete'=>"off"'))!!}
{{Form: :token()}}
<div class="row">
<div class="col-1g-6 col-sm-12 col-md-6 col-xs-12">
<div class="form-group">

<label>Solicitante:</label>

<select name="solicitante" class="form-control selectpicker" id="solicitante" data-
live-search="true">

<option value="">Seleccionar...</option>

@foreach ($cliente as $cli)

<option value="{{$cli->cod_tobrero}}">{{$cli->dni."' - '.$cli->paterno.’ '.$cli-
>materno.' '.$cli->nombre}}</option>
@endforeach
</select>
</div>
</div>

<div class="col-1g-6 col-sm-6 col-md-6 col-xs-12">
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<div class="form-group">
<label>Oficina:</label>
<input type="text" id="areanombre" class="form-control" disabled>

<input type="text" id="oficina" name="oficina" hidden>
<input type="text" id="code" name="code" hidden>
</div>
</div>
</div>
<hr>
<div class="row">
<div class="col-1g-7 col-sm-8 col-md-7 col-xs-12">
<div class="form-group">
<label for="descripcion">Descripcién del incidente <em>(400 caracteres max.)</em>:
</label><!-- old regresa valida request-->
<textarea type="text" name="descripcion" required class="form-control" id="descripcion"
rows="3" placeholder="Cual es el inconveniente?"
maxlength="400">{{0ld('descripcion')}}
</textarea>
<em><p id="contador"></p></em>
</div>
</div>
<div class="col-1g-5 col-sm-4 col-md-5 col-xs-12">
<div class="form-group">
<label>Asignado a:</label>
<select name="asignar" class="form-control selectpicker" id="asignar" data-live-
search="true">
<option value="">Sin asignar...</option>
@foreach ($usuario as $usu)
<option value="{{$usu->id}}">{{$usu->user}}</option>
@endforeach
</select>
</div>
</div>
</div>
<hr>

<div class="row">

<div class="col-1g-2 col-sm-6 col-md-4 col-xs-12">
<div class="form-group">
<label class="text-success">Prioridad:</label>
<select name="prioridad" class="form-control selectpicker" id="prioridad" data-live-
search="true">
@foreach ($priority as $pry)
<option value="{{$pry->id}}">{{$pry->name}}</option>
@endforeach
</select>
</div>
</div>

<div class="col-1g-2 col-sm-4 col-md-4 col-xs-12">
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<div class="form-group">
<label class="text-danger">Estado:</label>
<select name="estado" class="form-control selectpicker" id="estado" data-live-
search="true">
@foreach ($status as $stu)
<option value="{{$stu->id}}">{{$stu->name}}</option>
@endforeach
</select>
</div>
</div>
<div class="col-1g-4 col-sm-4 col-md-4 col-xs-12">
<div class="form-group">
<label>Local:</label>
<select name="local" class="form-control selectpicker" id="local" data-live-
search="true">
@foreach ($local as $loc)
<option value="{{$loc->id}}">{{$loc->name}}</option>
@endforeach
</select>
</div>
</div>
<div class="col-1g-4 col-sm-4 col-md-3 col-xs-12">
<div class="form-group">
<label>Categoria:</label>
<select name="category_id" class="form-control selectpicker" id="id_categ" data-live-
search="true">
@foreach ($category as $ctg)
<option value="{{$ctg->id}}">{{$ctg->name}}</option>
@endforeach
</select>
</div>
</div>
</div>
<hr>
<div class="row">
<div class="col-1g-12 col-sm-12 col-md-12 col-xs-12">
<div class="form-group text-center">
<button class="btn btn-primary" type="submit">Guardar</button>
<a href="{{route('ticket.index"')}}" class="btn btn-secondary">Cancelar</a>
</div>
</div>
</div>
{!!Form::close()!!}

@endsection
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Vistas del sistema: en la figura fig.26 y fig.27 se muestra vistas del sistema correspondiente a

la historia de usuario HUOQG6.

Agregar Nuevo Ticket

Solicitante: Oficina:
26715145 - VASQUEZ TIRADO CARLOS ALBERTO = UNIDAD DE PREINVERSION

Descripcion del incidente (400 caracteres max. ): Asignado a:

|Cu.jl esel inconveniente?

Prioridad: Estado: Local: Categoria:

Guardar | Cancelar

Fig. 26. Vista de "agregar nuevo ticket".

TICKETS PENDIENTES
Mostrar 10 # registros Buscar:
CODIGO ¥ FECHA ' ASUNTO 4 SOLICITANTE ** " OFICINA ¥ NIVEL ™" OPCIONES **
5390 2021-11-25 patrimonio: usuario solicita ELADIO SANCHEZ UNIDAD DE LOGISTICAY SERVICIOS GENERALES NORMAL ﬂ
08:25:04 configuracion de impresora VARGAS SERVICIOS GENERALES
Mostrando del 1al 1 de un total de 1 registros Anterior Siguiente

Fig. 27. Vista de "listar tickets".
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3.1.3.2.2 Historia de usuario HUQ7

Tabla XIX. Historia de usuario "gestion de mis tickets".

Historia de usuario

Cadigo: HUO7 Usuario: Equipo de soporte

Nombre de la historia: Gestion de mis tickets.

Prioridad en la organizacion: Alta Riesgo en desarrollo: Media

Iteracion asignada: Sprint 02 Dependencia para su desarrollo: HUO8
Programador responsable: David Vasquez Cotrina

Descripcion:

Como: Equipo de soporte.
Quiero: Gestionar los tickets a mi cargo (listar, cambiar de estado, agregar un
comentario).
Para: Para guiarme y atender mis tickets.
Criterios de aceptacion:

- El sistema muestra una lista con mis tickets.

- El sistema permite cambiar de estado un ticket seleccionado.

- El sistema permite agregar un comentario o descripcion de la atencion
realizada.

De la presente historia de usuario se extraen los requisitos para esta parte del sistema:

- El sistema deberia mostrar una lista los tickets a cargo del usuario logueado.

- El sistema deberia permitir cambiar de estado un ticket seleccionado, de pendiente a
atendido o en desarrollo.

- El sistema deberia permitir agregar un comentario o descripcion de la atencion
realizada.

Prototipos: en la figura fig.28 y fig.29 se muestra los prototipos correspondientes a la historia
de usuario HUQ7.

Mis Tickets

# Solicitante Oficina ncidente Hora Estada Opciones

1
[ 1 [

[
[
[
[
L
(]
L
[
[
it
i
L
i
=]

Fig. 28. Prototipo de "mis tickets".

a
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ticket
Condicién: Soicitante — |
Hora de registro: | e— |
Solicitante: | — |
Oficina: | oficina |
Local:

| oficina |
Detalle del
incidente:
Detalle de
atencidn:

GUARDAR CANCELAR

Fig. 29. Prototipo de "detalle de ticket"

Diagrama de clases: en la figura fig.29 se muestra el diagrama de clases correspondiente a la
historia de usuario HUO7.

persona —
-cod_tobrero: int g
-paterno: string e - st
-matemno: string “are:swng
-nombre: string category
-dni: string Sid: int
-arealaboral -name: string
1
1
user customer ticket f
-id: int -id: int -id: int lacal
-dni: string -user_id: int -id: int
-nickname: string \ -local_id: int -name: string
-email: string 1 -dni: chart
-password: string 1 -office_id: int /
-ishan: bool -customer_id: int 1
-imagen: string _1\ -description
-rol_id 1 |-priority_id: int 1
-status_id: int ] =
+ol() -detalle: string Brioxity
+esAdmin() i
-created_at: date -id: int
+esMesa() =
+esSoporta() -close_at: date -name: string
P -detalle: string
1 -codigo: chart
1
role
-id: int
-name: string

Fig. 30. Diagrama de clases de HUO7

Cddigo fuente: en la figura fig.43 se muestra parte del codigo fuente correspondiente a la
historia de usuario HUO7. Donde se agregan los métodos: mistickets(), misdesarrollo(), para

listar los incidentes a cargo del usuario logueado.
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Caddigo de los métodos agregados en el controlador ticket:

public function mistickets()
{
$tickets = DB::table('ticket as t')
->join('rrhh.x_areas as ar','t.office_id','=","'ar.id")
->join('rrhh.tobrero as ob', 't.customer_id',"'=","ob.cod_tobrero")
->join('users as u','t.user_id','=","'u.id")
->join('local as lo','t.local_id','=","'lo.id")
->join('category as ca','t.category_id','=","'ca.id")
->join('status as st','t.status_id','=",'st.id")
->join('priority as p','t.priority_id','="','p.id")
->select('t.id",
"t.description as title','t.codigo as cod','lo.name as local’,
'ob.nombre as cuname', 'ob.paterno as paterno', 'ob.materno as materno','ar.nombre as
oficina', 't.created_at as fecha','p.id as prio','p.name as prioridad’
)
->where('t.status_id"','=","'1")
->where('t.user_id', '=", $us)
->get();

return view('admin.soporte.mistikets',["tickets"=>$tickets]);

}
public function misdesarrollo()
{
$us = Auth::user()->id;
$tickets = DB::table('ticket as t')
->join('rrhh.x_areas as ar','t.office_id','="',"ar.id")
->join('rrhh.tobrero as ob','t.customer_id','="','ob.cod_tobrero")
->join('users as u','t.user_id','=",'u.id")
->join('local as lo','t.local_id','=",'lo.id")
->join('category as ca', 't.category_id','=",'ca.id")
->join('status as st','t.status_id','=","'st.id")
->select('t.id" ,
't.codigo as cod','t.description as title','st.name as estado’',
'ob.nombre as cuname', 'ob.paterno as paterno', 'ob.materno as materno’,
‘ar.nombre as oficina','t.created_at as fecha’
)
->where('t.status_id','=","'2")
->where('t.user_id','=", $us)
->orderBy('t.id", 'desc")
->get();
return view('admin.soporte.desarrollo’,["tickets"=>$tickets]);
}
public function miticketedit($id)
{

$ticket = DB::table('ticket as t')
->join('rrhh.x_areas as ar','t.office_id','="',"'ar.id")

->join('rrhh.tobrero as ob', 't.customer_id', ‘="', 'ob.cod_tobrero")
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->join('users as u','t.user_id',"'=","'u.id")

->join('local as lo','t.local_id','="',"'lo.id")

->join('status as s','t.status_id','=",'s.id")

->join('priority as p','t.priority_id','=','p.id")

->join('category as ca', 't.category_id','="','ca.id")

->select('t.id",
DB: :raw('CONCAT(ob.nombre," ",ob.paterno," ",ob.materno) AS nombre'),
'ar.nombre as oficina’, 't.created_at as fecha', 't.description’,
'p.name as priorityy','s.id as status','lo.name as locall’,
‘ca.name as categoryy','t.detalle as detallee','t.created_at as open',
't.codigo as codd’
)

->where('t.id", '=",%id)

->first();

$status = DB::table('status')->get();

return view("admin.soporte.edit",["ticket"=>$ticket, "status"=>$status]);

}

Caodigo de la vista “mis tickets™:

@section('titulo")

<div class="col-1g-12 col-sm-12 col-dm-12 col-xs-12">
<h3>Mis Tickets Pendientes</h3>

</div>

@endsection

@section( 'contenido")

<hr>

@include( 'partials.message")

<div class="row">
<div class="col-1g-12 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">

<div class="table-responsive">

<table class="table table-striped table-bordered table-condesed table-hover"
id="tblticket">

<thead class="table-warning">
<th>C0oD</th>
<th>FECHA</th>
<th>ASUNTO</th>
<th>SOLICITANTE</th>
<th>OFICINA</th>
<th>NIVEL</th>
<th>LOCAL</th>
<th>OPCIONES</th>

</thead>

<tbody>
@foreach($tickets as $tic)
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<tr>
<td>{{$tic->id."'-'.$tic->cod}}</td>
<td>{{$tic->fecha}}</td>
<td>{{$tic->title}}</td>
<td>{{$tic->paterno.’ '.$tic->materno.' '.$tic->cuname}}</td>
<td>{{$tic->oficina}}</td>
@if ($tic->prio=='2")
<td>
<span class="btn btn-danger">{{$tic->prioridad}}</span>
</td>
@else
<td>{{$tic->prioridad}}</td>
@endif
<td>{{$tic->local}}</td>
<td>
<a href="{{URL::action('AjaxController@edit',$tic->id)}}"><button

class="btn btn-info fa fa-edit"></button></a>

</td>
</tr>
@endforeach
</tbody>
</table>
</div>
</div>
</div>
@endsection

Vistas del sistema: en la figura fig.31 y fig.32 se muestran las vistas del sistema

correspondiente a la historia de usuario HUQ7.

Help Desk
. Mis Tickets Pendientes
Mostrar 10 # registros Buscar:
€D+ FECHA ASUNTO SOLICITANTE OFICINA NIVEL LOCAL OPCIONES
4 i
5391 2021-11-25 usuario indica que no puede imprimir, se solicita configuracion ESCALANTE PALACIOS LUIS SUBGERENCIA DE PROYECTOS MENGRES Y NORMAL ~ QHAPAQ E
& Pendientes SIBQ 08:26:32 de impresora FERNANDO MAQUINARIA fian

Mostrando del 1 al 1 deun total de 1 registros Anterior Siguiente

Fig. 31. Vista de "ver mis tickets".
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Help Desk

Menu ~
Editar Ticket No: 9-ITJP

CONDICION PENDIENTE

HORA DE RESIGTRO 2022-08-04 21:41:15

SOLICITANTE JAIME ALBERTO RODRIGD SILVA SANTISTEBAN

OFICINA GERENCIA DE TURISMO, CULTURA ¥ CENTRO HISTORICO

CATEGORIA HARDWARE

DETALLE DEL INCIDENTE Se muestra pantalla azul cada 20 min, y se reinicia la pe.

DETALLE DE ATENCION Detalle de Atencic:

Como lo solu

Fig. 32. Vista "detalle de ticket".

3.1.3.2.3 Historia de usuario HU11

Tabla XX. Historia de usuario "perfil de usuario”.

Historia de usuario

Cadigo: HU11 Usuario: Equipo de soporte

Nombre de la historia: Perfil de usuario.

Prioridad en la organizacion: Alta Riesgo en desarrollo: Media

Iteracidn asignada: Sprint 02 Dependencia para su desarrollo:
Ninguno

Programador responsable: David Vasquez Cotrina

Descripcion:

Como: Equipo de soporte.

Quiero: Tener un apartado donde poder administrar mi perfil, actualizar mis
datos, subir foto y cambiar mi contrasefia.
Para: Para personalizar mi perfil.

Criterios de aceptacion:

- El sistema muestra los datos del usuario logueado.
- El sistema permite cambiar contrasefia.
- El sistema permite cargar una foto de perfil.

De la presente historia de usuario se extraen los requisitos para esta parte del sistema:

- El sistema deberia mostrar los datos del usuario logueado.
- El sistema deberia permitir cambiar contrasefia.

- El sistema deberia permitir cargar una foto de perfil.
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Prototipos: en la figura fig.33 se muestra el prototipo correspondiente a la historia de usuario
HU11.

e Mi perfil

Bienvenido Usuario

DNI

Nombres y apellidos

Menu 2

Foto perfil

Subir foto

Fig. 33. Prototipo de "mi perfil".

Diagrama de clases: en la figura fig.46 se muestra el diagrama de clases correspondiente a la

historia de usuario HU11.

user

-id: int

-dmi: string
-nickname: string
-email: string
-password: string
-isban: bool
-imagen: string
-rol_id

+rod()
+esAdmin()
+eshezal)
+esSoporte()

Fig. 34. Diagrama de clases de HU11.
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Caddigo fuente: a continuacion, se muestra parte del codigo fuente correspondiente a la historia
de usuario HU11. Donde se agrega los métodos miperfil() y updatemiperfil().

Caddigo de los métodos agregados en el controlador usuario:

public function miperfil($id)
{
$usuario = User::findOrFail($id);
$usuariostotal = DB::table('users as u')
->join('rrhh.tobrero as ob','ob.dni',"'=", 'u.dni")
->select('u.id as id', 'ob.nombre', 'ob.paterno’, 'ob.materno','ob.dni")
->where('u.id", '=",$id)
->get();
return view("admin.soporte.miperfil",["usuarios"=>$usuario,"usuar"=>$usuariostotal]);
}
public function updatemiperfil(Request $request, $id)
{
$email = $request->get('email');
if ($email) {
$this->validate($request,array(
"email'=> "max:255|unique:users,email,$id",
))s
}
$usuarios = User::findOrFail($id);
$password = $request->get('password’);
if ($password) {
$this->validate($request,array( 'password’'=>'min:6"'));
$usuarios->password = bcrypt($request->get('password'));
}
if ($request->hasFile('imagen')) {
$email = Auth::user()->dni;
$image_path = public_path().'/imagenes/usuarios/'.$usuarios->email."'/"'.$usuarios-
>imagen;
if (@getimagesize($image_path)) {
unlink($image_path);
}
$file = $request->file('imagen');
$file->move(public_path().'/imagenes/usuarios/'.$email,$file->getClientOriginalName());
$usuarios->imagen = $file->getClientOriginalName();
}
$usuarios->save();
session()->flash('message', 'Actualizado correctamente!');

return redirect()->back();
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Cadigo de la vista para “mi perfil”:

@section ('contenido')
<hr>
<div class="container bootstrap snippet">
<div class="row">
<div class="col-sm-10">
<h1>Mi perfil</h1>
</div>
</div>
{!!Form: :model($usuarios,[ 'method'=>"POST", 'route’'=>[ "miperfil.update’,$usuarios-
>id], 'files'=>true])!!}
{{Form: :token()}}
<div class="row">
<div class="col-1g-6 col-sm-12 col-dm-12 col-xs-12">
<!--left col-->
<div class="text-center">
@if ($usuarios->imagen!="")
<img src="{{asset('imagenes/usuarios/'.$usuarios->dni."'/"'.$usuarios->imagen)}}"
alt="" class="avatar img-circle img-thumbnail">
<br><br>
@else
<img src="{{asset('imagenes/usuarios/avatar_2x.png')}}" class="avatar img-circle
img-thumbnail”
alt="avatar">
<h6>Agrega una foto...</h6>
@endif

<input type="file" id="imagen" name="imagen" class="text-center center-block file-

upload">
</div>
<hr><br>
<div class="panel panel-default text-center">
<div class="panel-heading">Social Media</div>
<div class="panel-body">
<i class="fa fa-facebook fa-2x"></i> <i class="fa fa-github fa-2x"></i> <i
class="fa fa-twitter fa-2x"></i> <i class="fa fa-pinterest fa-2x"></i> <i
class="fa fa-google-plus fa-2x"></i>
</div>
</div>
</div>

<div class="col-1g-6 col-sm-12 col-dm-12 col-xs-12">
<div class="tab-content">
<div class="tab-pane active" id="home">
<form class="form" action="##" method="post" id="registrationForm">
<div class="form-group">
<div class="col-xs-6">
<label for="first_name">

<h4>Usuario</h4>
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</label>
<input type="text" class="form-control @error('name') is-invalid
@enderror" name="name" id="first_name" type="text" value="{{$usuarios->dni}}" disabled>
@error('name')
<span class="invalid-feedback" role="alert">
<strong>{{ $message }}</strong>
</span>
@enderror
</div>
</div>
<div class="form-group">
<div class="col-xs-6">
<label for="lastname">
<h4>Nombres y Apellidos</h4>
</label>

<input type="text" class="form-control @error('lastname') is-invalid

@enderror"
name="lastname" id="lastname" type="text" value="{{$usuar[0]-
>nombre."' '.$usuar[0]->paterno.’' '.$usuar[0@]->materno}}" disabled>
@error('lastname")
<span class="invalid-feedback" role="alert">
<strong>{{ $message }}</strong>
</span>
@enderror
</div>
</div>
<div class="form-group">
<div class="col-xs-6">
<label for="email">
<h4>Correo electrénico</h4>
</label>
<input type="email" class="form-control @error('email') is-invalid
@enderror"

name="email" id="email" value="{{$usuarios->email}}"
autocomplete="email"
placeholder="you@email.com" title="enter your email.">
@error('email')
<span class="invalid-feedback" role="alert">
<strong>{{ $message }}</strong>
</span>
@enderror
</div>
</div>
<div class="form-group">
<div class="col-xs-6">
<label for="password">
<h4>Contrasefia</h4>
</label>
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<input type="password" class="form-control @error('password') is-
invalid @enderror"
name="password" id="password" value="{{ old('password') }}"
autocomplete="new-password" placeholder="Minimo 6 caracteres"
title="enter your password.">
@error('password")
<span class="invalid-feedback" role="alert">
<strong>{{ $message }}</strong>
</span>
@enderror
</div>
</div>
<div class="form-group">
<div class="col-xs-12">
<br>
<button class="btn btn-xs btn-primary" type="submit"><i
class="glyphicon glyphicon-ok-sign"></i> Guardar</button>

<a href="{{route('home')}}" class="btn btn-secondary btn-xs">

Cancelar</a>
</div>
</div>
</form>
<hr>
</div>
</div>
</div>
</div>

{!!Form::close()!!}
</div>

@endsection

Vistas del sistema: en la figura fig.35 se muestra la vista del sistema correspondiente a la
historia de usuario HU11.

Help Desk

Mi perfil
Usuario
47346268
Nombres y Apellidos
DAVID VASQUEZ COTRINA
Agrega una foto... Correo electrénico

Seleccionar archivo | Ningiin archivo seleccionado

Contrasefia
Social Media

fOYRG+
e L coner

Fig. 35. Vista de "mi perfil".
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3.1.3.2.4 Historia de usuario HU0O4

Tabla XXI. Historia de usuario “Dashboard”.

Historia de usuario

Cddigo: HUO4 Usuario: Encargado de la mesa de ayuda
Nombre de la historia: Dashboard

Prioridad en la organizacion: Alta Riesgo en desarrollo: Media

Iteracion asignada: Sprint 02 Dependencia para su desarrollo: Ninguno
Programador responsable: David Vasquez Cotrina

Descripcién:

Como: Encargado de la mesa de ayuda.
Quiero: Tener un dashboard personalizado segun el usuario.
Para: tener un cuadro con la informacién resumida y Controlar y hacer seguimientos
de tickets y sus estados.
Criterios de aceptacion:

- El sistema muestra el resumen de la cantidad de tickets por personal de soporte.

- El sistema muestra accesos directos con el estado de tickets (pendientes, de hoy, sin
asignar, total)

De la presente historia de usuario se extraen los requisitos para esta parte del sistema:

- El sistema deberia mostrar el resumen de la cantidad de tickets por personal de
soporte.

- El sistema deberia mostrar accesos directos con el estado de tickets (pendientes, de hoy,

sin asignar, total)

Prototipos: en la figura fig.36 se muestra el prototipo correspondiente a la historia de usuario
HUO04.

Ucusrio Eoparts Cantidad Usuaric oporis Canfidad

Fig. 36. Prototipo de "panel de control”.
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Caddigo fuente: a continuacion, se muestra parte del codigo fuente correspondiente a la historia
de usuario HUO4. Donde se desarrolla el dashboard, para lo cual se crea el controlador

“HomeController”.

Cadigo del controlador para el dashboard:

<?php

class HomeController extends Controller
{
public function index()
{
$us = Auth::user()->id;
$mytime = Carbon::now()->locale('es');
$fecha = $mytime->isoFormat('dddd D MMMM Y');
$time= $mytime->toDateString();

//tickets pendientes por usuario
$tickets_pendientes = DB::table('ticket as t')
->join('users as u','t.user_id',"'=","'u.id")
->join('rrhh.tobrero as obr','obr.dni','=","'u.dni")
->select(
DB::raw('CONCAT(obr.nombre," ",obr.paterno," ",obr.materno) AS usuario'),
DB::raw('count(*) as pendientes'))
->where('t.status_id"', '=","'1")
->groupBy('usuario")
->get();
//tickets por usuario
$tickets_usuarios = DB::table('ticket as t')
->join('users as u','t.user_id',"'=",'u.id")
->join('rrhh.tobrero as obr','obr.dni','=","'u.dni")
->select(

DB: :raw('CONCAT(obr.nombre," ",obr.paterno, ,obr.materno) AS usuario'),
DB::raw('count(*) as tickets'))

->where('t.created_at','LIKE','%"'.$time."'%"') //fecha actual

->groupBy('usuario")

->get();

//tickets por usuario

$mis_ticteks = DB::table('ticket')

->selectRaw('count(*) as total')

->selectRaw("count(case when status_id '1' then 1 end) as pendiente")
->selectRaw("count(case when status_id = '2' then 1 end) as desarrollo")
->selectRaw("count(case when created_at LIKE '%$time%' then 1 end) as hoy")
->where('ticket.user_id','=", $us)

->first();
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return
view('dashboard', ["users"=>$tickets_usuarios, "fecha"=>$fecha, "tickets_pendientes"=>$tickets_pendient
es,"mistiktes"=>$mis_ticteks]);
}
¥

Cadigo de la vista “dashboard”:

@section( 'contenido")
<div class="container">
<div class="row">
<div class="col-md-12">
<div class="card">
<div class="card-header text-center">
<hl><strong>Panel de Control</strong></hl>
</div>
<div class="card-body text-center">
@if (session('status'))
<div class="alert alert-info alert-dismissible">
<button type="button" class="close" data-dismiss="alert" aria-label="Close">
<span aria-hidden="true">&times;</span>
</button>
<p>{{ session('status') }}</p>
</div>
@endif
@unless (Auth::user()->esSoporte())
<div class="container">
<div class="row">
<div class="col-md-4 col-x1-3">
<div class="card bg-c-pink order-card">
<div class="card-block">
<h6 class="m-b-20">Tickets</h6>
<h2 class="text-right"><a
href="{{route('ticket.index")}}"><i
class="fa fa-bell f-left text-white"></i></a>
<span>{{$tdo_ticket->pendiente}}</span></h2>
<p class="m-b-0">Pendientes</p>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-md-4 col-x1-3">
<div class="card bg-c-blue order-card">
<div class="card-block">
<h6 class="m-b-20">Tickets</h6>
<h2 class="text-right">
<i class="fa fa-hourglass-half f-left text-white"></i>
<span>{{$tdo_ticket->hoy}}</span></h2>
<p class="m-b-0">De hoy</p>

</div>
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</div>
</div>
<div class="col-md-4 col-x1-3">
<div class="card bg-c-yellow order-card">
<div class="card-block">
<h6 class="m-b-20">Tickets</h6>

<h2 class="text-right"><a

href="{{route('ticket.sinasignar')}}"><i
class="fa fa-refresh f-left text-

white"></i></a><span>{{$tdo_ticket->sinasginar}}</span></h2>
<p class="m-b-0">Sin asignar</p>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-md-4 col-x1-3">
<div class="card bg-c-green order-card">
<div class="card-block">
<h6 class="m-b-20">Tickets</h6>
<h2 class="text-right">
<a href="{{route('ticket.total')}}"><I class="fa fa-database f-left text-

white"></i></a><span>{{$tdo_ticket->total}}</span></h2>
<p class="m-b-0">Total</p>

</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
@endunless

@if (Auth::user()->esSoporte())
<div class="container">
<div class="row">
<div class="col-md-4 col-x1-3">
<div class="card bg-c-pink order-card">
<div class="card-block">
<h6 class="m-b-20">Mis Tickets</h6>
<h2 class="text-right"><a href="{{route('mis.tickets")}}"><i
class="fa fa-bell f-left text-white"></i></a>
<span>{{$mistiktes->pendiente}}</span></h2>
<p class="m-b-0">Pendientes</p>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-md-4 col-x1-3">
<div class="card bg-c-blue order-card">
<div class="card-block">
<h6 class="m-b-20">Mis Tickets</h6>

<h2 class="text-right"><a

href="{{route('mis.desarrollo")}}">
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<i class="fa fa-hourglass-half f-left text-
white"></i></a>
<span>{{$mistiktes->desarrollo}}</span></h2>
<p class="m-b-0">En desarrollo</p>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-md-4 col-x1-3">
<div class="card bg-c-yellow order-card">
<div class="card-block">
<h6 class="m-b-20">Mis Tickets</h6>
<h2 class="text-right"><i
class="fa fa-refresh f-left text-
white"></i><span>{{$mistiktes->hoy}}</span></h2>
<p class="m-b-0">De hoy</p>
</div>
</div>
</div>
<div class="col-md-4 col-x1-3">
<div class="card bg-c-green order-card">
<div class="card-block">
<h6 class="m-b-20">Mis Tickets</h6>
<h2 class="text-right"><a href="{{route('mis.total")}}"><i
class="fa fa-database f-left text-
white"></i></a><span>{{$mistiktes->total}}</span></h2>

<p class="m-b-0">Total</p>

</div>
</div>
</div>
</div>
</div>
@endif
</div>
</div>
</div>
</div>

</div>
@endsection
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Vistas del sistema: en la figura fig.37 se muestra las vistas del sistema correspondiente a la
historia de usuario HUOA4.

Help Desk

' Panel de Control

@ Dashboard
& K
v |
- \L |
B Report
=]
Asignados hoy: martes 30 noviembre 2021 Pendientes por usuario
W Estadist
2 NOMBRE CANTIDAD NOMBRE CANTIDAD
DAVID VASQUEZ COTRINA 2 8RANDO PORTAL PORTAL
JOSE ROLANDO BENITES MOSTACERO 1 MIGUEL ANGEL SUAREZ VASQUEZ
MIGUEL ANGEL SUAREZ VASQUEZ 3 OMAR ENRIQUE TORIBIO CUEVA

MOISES ISAAC SAUCEDO ROJAS

(OMAR ENRIQUE TORIBIO CUEVA

Ei

g. 37. Vista de dashboard.

3.1.3.3 GRAFICO BURDOWN

En la siguiente imagen (fig.38) se detalla el proceso de avance del sprint 1, lo cual da como

resultado el grafico burdown (fig.39).

X

Duracion del Sprint ] 15 Esfuerzo Faltante en los dias si f
Tendencia calculada en los Gltimos | 15 Dias Totales | 59 (o T L2 S S A )
ID Tarea Tarea ID Historia Responsable  Estado Est. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
TH6-1  Definir clases a utilizar para gestion de incidentes HU06  David Terminado 3 3 00 00OO O0O0OO0OTUOTOTGOTUOTO
TH6-2  Definir campos  tipo de informacion para registrar incidentes ~ HU06  David Terminado 2 2 0 00 0OO O O0OO0OTO0OTUO0OTUO0OTO0ODSTO
TH6-3  Realizar interfaces y formularios HU06  David Terminado 2 2 2 0 0 0 0O O O O0OO0OTUO0OOTO0OTO0OTO
TH6-4  Validar interfaces y formularios HU06  David Terminado 1 1100 0 0 00 O0OTO0OUO0OOTOTO
TH6-5  Realizar diagrama de clases HU06  David Terminado 2 2 2 0 0 0 0 O OO0OO0OTUO0OO0OTO0OTO0OTO
TH6-6  Programar gestion de incidentes HU06  David Terminado 6 6 6 6 3 1.0 0 0 0 0 0 0 0 0 O
TH7-1  Definir clases a utilizar HU07  David Terminado 2 2 2 2 2 0 0 0 0 O0O0OO0OO0OTUO0OTO0OTO
TH7-2  Definir los accesos cada rol HU07  David Terminado 2 2 2 2 2 2 000 O0O0OO0OO0TUO0OTO0OTO
TH7-3  Disefiar interfaces y formularios HUO07  Davd Terminado 8 3 333300 0 0 OO O O O O
TH7-4  Realizar diagrama de clases HUO7  David Terminado 1 111 11 0 0 0 0 O0O0O OO O O
TH7-5  Programar gestion de mis tickets HUO07  Davd Terminado 5 5 55 5 5 5 5 0 0 0 0 0 0 0 0
TH11-1  Definir clases a utilizar HU11  David Terminado 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 0 0 0O OO
TH11-2  Definir tipo de informacin a consignar en el perfi HU11  Davd Terminado 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 00 0 O0OO0OTUO
TH11-3  Disefiar interfaces y formularios HU11  Dauvd Terminado 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 0 0 0 O
TH11-4  Realizar diagrama de clases HU11  Davd Terminado 1 1111 11 1 1 1 1 0 0 0 0 O
TH11-5  Programar administrar perfil HU11  Dauvd Terminado 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 3 0 0 0 O
TH4-1  Definir clases a utilizar HU0O4  David Terminado 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 0 0O
TH4-2  Definir tipo de informacién a consignar en el dashboard HU04  Davd Terminado 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 0 0 O
TH4-3  Disefiar interfaces y formularios HU04  David Terminado 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 0 0 O
TH4-4  Realizar diagrama de clases HU04  Davd Terminado 1 111 1 11 1 1 1 1 1 1 1 10
TH4-5  Programar dashhoard HU04  Davd Terminado 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 3 1 0

Fig. 38. Backlog detallado del sprint 2.
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Fig. 39. Gréfico burdown del Sprint 2.
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3.1.3.4 REVISION, PRUEBAS Y RETROALIMENTACION DEL SPRINT

Durante esta ceremonia se revisa el incremento, es decir, lo que se realiz6 durante el Sprint 2,
y se analizan los cambios que tuvo el Backlog del producto. También se mostré al duefio del
producto el incremento obtenido después de finalizar el Sprint. En la siguiente tabla se detalla

los resultados de las pruebas del Sprint.

Tabla XXII. Prueba de funcionalidad Sprint 2.

Historia de Criterio de aceptacion Resultado Resultado
Usuario esperado obtenido
HUO06 El sistema registra el incidente. El sistema muestra un EXITOSO
Gestion de mensaje de registro con
tickets. éxito.
El sistema muestra un listado ordenado El sistema presenta la EXITOSO
con los incidentes. lista de los incidentes
registrados.
El sistema actualiza o edita el ticket del = EI sistema muestra un EXITOSO
incidente. mensaje de actualizado
con éxito.
El sistema elimina el ticket de atencién.  El sistema muestra un EXITOSO
mensaje de eliminado
con éxito.
HUO07 El sistema muestra una lista con mis El sistema valida el EXITOSO
Gestion de  tickets. usuario que ha iniciado
mis tickets. sesion.
El sistema permite cambiar de estado un = Se muestra un EXITOSO
ticket seleccionado. desplegable con los
estados (pendiente, en
desarrollo y atendido)
El sistema permite agregar un Se muestra un campo EXITOSO
comentario o descripcion de la atencién  para ingresar un
realizada. comentario, y tiene un
contador de caracteres.

HU11 El sistema muestra mis datos. EXITOSO
Perfilde  El sistema permite cambiar contrasefia  La contrasefia debe ser EXITOSO
usuario. de mi usuario. minimo de 6 caracteres.

El sistema permite cargar una foto. Permite cargar archivo EXITOSO
tipo JPG y PNG.

HU04 El sistema muestra el resumen de la - Se muestra tickets EXITOSO

Dashboard = cantidad de tickets por personal de pendientes, en

soporte.
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3.1.4 SPRINT 03
3.14.1 SPRINT BACKLOG

Segun el producto backlog o pila del producto, se establecié el tercer sprint (Sprint 3) con las
historias de usuario HU05, HU09 y HU10 (de la tabla XXIV a la tabla XXVI), los cuales
sirvieron para realizar el backlog del sprint (Tabla XXIII).

Tabla XXI1I. Backlog de sprint 3.

Historia de Usuario Tareas
ID  Deseo... ID Descripcion
HUO5 Tener un TH5-1  Definir clases a utilizar
calendario y TH5-2  Definir tipo de informacion a consignar en el
poder agregar, calendario

editar y eliminar  TH5-3 Disefiar interfaces y formularios de calendario
uneventoenuna TH5-4 Validar interfaces y formularios

fecha TH5-5  Realizar diagrama de clases
seleccionada.  TH5.6  Programar calendario
HUOQ9 Tener un TH9-1 Definir clases a utilizar
apartado donde  TH9-2  Definir tipo de informacion a consignar en
se muestre estadisticas

estadisticas TH9-3 Disefiar interfaces de estadisticas
acercadela  TH9-4 Realizar diagrama de clases

_atencion de TH9-5 Programar estadisticas
incidentes y la

productividad del

equipo de
soporte.
HU10 Generar el TH10-  Definir clases a utilizar
reporte en Excel 1
con las TH210- Definir tipo de informacion a consignar en el
atenciones de los 2 reporte
incidentes TH10- Disefiar interfaces de reporte
registrados. 3
TH10- Realizar diagrama de clases
4
TH10- Programar reporte
5
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3.14.2 DESARROLLO DEL SPRINT

3.1.4.2.1 Historia de usuario HUO5

Tabla XXIV. Historia de usuario "gestion de eventos".

Historia de usuario

Cadigo: HU05 Usuario: Supervisor

Nombre de la historia: Gestion de eventos.

Prioridad en la organizacion: Alta Riesgo en desarrollo: Baja

Iteracién asignada: Sprint 03 Dependencia para su desarrollo: Ninguno
Programador responsable: David Vasquez Cotrina

Descripcion:

Como: Encargado de la mesa de ayuda.
Quiero: Tener un calendario y poder agregar, editar y eliminar un evento en una
fecha seleccionada.
Para: anotar atenciones futuras y tomar notas.
Criterios de aceptacion:

- El sistema agrega un evento en una fecha seleccionada.

- El sistema edita el evento registrado.

- El sistema elimina el evento registrado.

De la presente historia de usuario se extraen los requisitos para esta parte del sistema:

- El sistema deberia agregar un evento en una fecha seleccionada.
- El sistema deberia editar el evento.

- El sistema deberia eliminar el evento.

Prototipos: en la figura fig.40 se muestra el prototipo correspondiente a la historia de usuario
HUO5.

Calendario

<4 AUG - 2020 >

24 5 26 7 28

Fig. 40. Prototipo "calendario".
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Diagrama de clases: en la figura fig.41 se muestra el diagrama de clases correspondientes a la
historia de usuario HUO5.

evento

-id: int

-title: string
-description: string
-colortexto: siring
-start

-end

-color: string

+store()
+show()
+update()
+show()

Fig. 41. Diagrama de clases de "evento".

Cadigo fuente: a continuacion, se muestra parte del codigo fuente correspondiente a la historia

de usuario HUOQ5. Para lo cual se cred el modelo “evento” y su controlador.

Cadigo del modelo evento:

<?php
namespace App;

use Illuminate\Database\Eloquent\Model;

class Evento extends Model

{
protected $table = 'eventos';
protected $primaryKey = 'id';
public $timestamps=false;
protected $fillable =['title', 'description’, 'color', 'colortext’, 'start’,'end'];
protected $guarded = [];
}

Cadigo del controlador para calendario:

<?php

namespace App\Http\Controllers;
use Illuminate\Http\Request;
use App\Evento;

use Validator;

class CalendarioController extends Controller

{

public function __construct()

{
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$this->middleware( 'auth');

}
public function index()
{
return view('calendar.index"');
}
public function store(Request $request)
{
$datosEvento = request()->except(['_token',' _method']);
Evento:: insert($datosEvento);
}
public function show()
{
$data[ 'eventos'] = Evento::all();
return response()->json($data[ 'eventos']);
}

public function destroy($id)

{
$eventos = Evento::findOrFail($id);
Evento: :destroy($id);
return response()->json($id);

}

public function update(Request $request,$id)

{
$datosEvento = request()->except(['_token',' _method']);
$respuesta = Evento::where('id', '=',$id)->update($datosEvento);
return response()->json($respuesta);

}

}

Cddigo de vista calendario:

@extends('layouts.admin")
@section( 'contenido")
<div class="container-fluid">
<div class="row">
<div class="col-2">
</div>
<div class="col-8">
<div class="card">
<div id="'calendar'></div>
</div> <!--end card -->
</div>
</div>
<br>
</div>

<!-- Modal -->
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<div class="modal fade" id="exampleModal" tabindex="-1" role="dialog" aria-
labelledby="exampleModallLabel"
aria-hidden="true">
<div class="modal-dialog" role="document">
<div class="modal-content">
<div class="modal-header">
<h5 class="modal-title" id="exampleModallLabel">Datos del Evento</h5>
<button type="button" class="close" data-dismiss="modal" aria-label="Close">
<span aria-hidden="true">&times;</span>
</button>
</div>
<div class="modal-body">
<div class="d-none">
<!-- hide-->
<input type="text" name="txtID" id="txtID" class="form-control">
fecha:
<input type="text" name="txtFecha" id="txtFecha" class="form-control">

</div>

<div class="form-row">
<div class="alert-danger" id="alerta"></div>
<div class="form-group col-md-8">

<label for="">Titulo:</label>

<input type="text" name="txtTitulo" id="txtTitulo" class="form-control" required>

</div>
<div class="form-group col-md-4">

<label for="">Hora:</label>

<input type="time" min="07:00" max="19:00" step="600" name="txtHora" id="txtHora"

class="form-control” required>
</div>
<div class="form-group col-md-12">

<label for="">Descripcidn: <em>(400 caracteres max.)</em></label>

<textarea name="txtDescripcion" id="txtDescripcion" cols="30" rows="4" class="form-

control” required maxlength="400"></textarea>
<em><p id="totalc"></p></em>
</div>
<div class="form-group col-md-12">
<label for="">Color:</label>
<input type="color" name="txtColor" id="txtColor" class="form-control">
</div>
</div>
</div>
<div class="modal-footer">
<button id="btnAgregar" class="btn btn-success">Agregar</button>
<button id="btnEliminar" class="btn btn-danger">Eliminar</button>

<button id="btnModificar" class="btn btn-warning">Modificar</button>

<button id="btnCancelar" class="btn btn-secondary" data-dismiss="modal">Cancelar</button>

</div>

</div>
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</div>
</div>
@endsection
@push('scripts")
<script>
url_="{{url('/calendario')}}";
url_show="{{ url('/calendario/show"')}}";
</script>
<script src="{{asset('js/myjs/event.js")}}"></script>
<script>
$('#txtDescripcion').on("input", function(){
var maxlength = $(this).attr("maxlength");
var currentLength = $(this).val().length;

if(currentLength >= maxlength){

alertify.error('Has alcanzado el limite de caracteres');
}else{

$('#totalc').html(maxlength - currentLength+" restantes");

s
</script>

@endpush
Vistas del sistema: en la figura fig.42 se muestra las vistas del sistema correspondiente a la

historia de usuario HUO5.

noviembre de 2021

dom tn mar mié jue vie sib

Fig. 42. Vista de calendario.
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3.1.4.2.2 Historia de usuario HU09

Tabla XXV. Historia de usuario "estadisticas".

Historia de usuario

Codigo: HUQ9 Usuario: Supervisor

Nombre de la historia: Estadisticas

Prioridad en la organizacion: Alta Riesgo en desarrollo: Baja

Iteracion asignada: Sprint 03 Dependencia para su desarrollo: Ninguno
Programador responsable: David Vasquez Cotrina

Descripcion:

Como: Supervisor.
Quiero: Tener un apartado donde se muestre estadisticas acerca de la atencién de incidentes y
la productividad del equipo de soporte. Por ejemplo: cantidad de tickets segun la categoria del
incidente, areas u oficinas que solicitan mas atenciones, y cantidad de tickets registrados por
mes.
Para: tener informacion Gtil para la toma de decisiones.
Criterios de aceptacion:

- El sistema muestra un grafico estadistico de cantidad de tickets por personal de soporte.

- Se muestra grafico tickets por categoria.

- Se muestra areas u oficinas con mas tickets.

- Se muestra la tendencia de registro de tickets segiin meses del afio.

De la presente historia de usuario se extraen los requisitos para esta parte del sistema:

- El sistema muestra un gréafico estadistico de cantidad de tickets por personal de soporte.
- Se muestra grafico tickets por categoria.
- Se muestra areas u oficinas con mas tickets.

- Se muestra la tendencia de registro de tickets segin meses del afio.

Prototipos: en la figura fig.41 se muestra el prototipo correspondiente a la historia de usuario
HUO09.

Estadisticas
Tickets y Usuarios Tickets y Categorias
usuario
Oficinas con mas incidencias Trabajadores con mas tickets
i I I l o II l
Oficinas usuario

Fig. 43. Prototipo de vista estadisticas.
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Diagrama de clases: en la figura fig.44 se muestra el diagrama de clases correspondientes a la

historia de usuario HUOQ9.

category

-id: int
-name: string

local

-id: int
-name: string

priority

-id: int
-name: string

persona Status
-cod_tobrero: int ot
-paterno: string -néme' strin
-matemo: string : 9
-nombre: string
-dni: string
-arealaboral
1
1
user customer ticket
-id: int ouhoi -id: int
-dni: string -user_id: int
-nickname: string -local_id: int
-email: string 1 1 -dni: chart
-password: string -office_id: int
-isban: bool -customer_id: int
-imagen: string R -description
-rol_id -priority_id: int
+10l0) -status_id: int
+esAdmin) -detalle: string
+esMesal) -created_at: date
+esSoporte() -close_at: date
P -detalle: string
1 -codigo: chart
1
role
-id: int
-name: string

Fig. 44. Diagrama de clases de la HU09

Cadigo fuente: a continuacion, se muestra parte del codigo fuente correspondiente a la historia

de usuario HU09. Donde se agregd los métodos milistartoal(), datos() y datosmensual() en el

controlador “ConsultaController”.

Cddigo del controlador “ConsultaController”:

<?php

namespace App\Http\Controllers;
use Validator;

use App\Ticket;

use Illuminate\Http\Request;

use Illuminate\Support\Facades\DB;

class ConsultaController extends Controller

{

public function __construct()

{
$this->middleware( ‘auth');
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}

public function datos(Request $request)
{

$tickets_usuarios = DB::table('ticket as t')

->join('users as u','t.user_id',"'=","'u.id")

->join('rrhh.tobrero as obr','obr.dni',"'=",'u.dni")

->select('obr.nombre as usuario',DB::raw('count(*) as tickets'))
->groupBy( 'obr.nombre")

->orderBy('tickets', 'desc")

->get();

$tickets_areas = DB::table('ticket as t')
->join('rrhh.x_areas as ar','ar.id','=','t.office_id")
->select('ar.nombre as area',DB::raw('count(*) as tickets'))
->groupBy('ar.nombre")

->orderBy( 'tickets', 'desc")

->take(5)

->get();

$tickets_categoria = DB::table( 'ticket as t')
->join('category as ca','ca.id','=","t.category_id")
->select('ca.name as categoria',DB::raw('count(*) as tickets'))
->groupBy('ca.name")

->orderBy('tickets','asc")

->get();
$tickets_trabajador = DB::table('ticket as t')
->join('rrhh.tobrero as obr','t.dni','=",'obr.dni")
->select(

DB: :raw('CONCAT(obr.nombre," ",obr.paterno, ,obr.materno) AS trabajador'),
DB::raw('count(*) as tickets'))
->groupBy('trabajador")
->orderBy('tickets"', 'desc')
->take(5)
->get();
$anio = Carbon: :now()->year;
$tickets_fecha = DB::table('ticket as t')
->select(
DB::raw("MONTH(t.created_at) as month"),
DB::raw('count(*) as tickets'))
->where('t.created_at','LIKE','%"'.$anio.'%")
->orderBy('month', 'asc")
->groupBy('month")
->get();
foreach ($tickets_fecha as $ticket) {
switch ($ticket->month) {
case 1:
$ticket->mes = "Enero";
break;
case 2:
$ticket->mes = "Febrero";

break;
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case 3:
$ticket->mes = "Marzo";
break;

case 4:
$ticket->mes = "Abril";
break;

case 5:
$ticket->mes = "Mayo";
break;

case 6:
$ticket->mes = "Junio";
break;

case 7:
$ticket->mes = "Julio";
break;

case 8:
$ticket->mes = "Agosto";
break;

case 9:
$ticket->mes = "Septiembre”;
break;

case 10:
$ticket->mes = "Octubre";
break;

case 11:
$ticket->mes = "Noviembre";
break;

case 12:
$ticket->mes = "Diciembre";

break;

}

return response()->json(['datos'=>$tickets_usuarios,
'datosl'=>$tickets_areas,
'datos2'=>$tickets_categoria,
'datos3'=>$tickets_trabajador,
'datos4'=>$tickets_fecha

IDH
}
public function datosMensual($anio)
{

$tickets_fecha = DB::table('ticket as t')
->select(
DB::raw("MONTH(t.created_at) as month"),
DB::raw('count(*) as tickets'))
->where('t.created_at','LIKE','%"'.$anio.'%")
->orderBy('month', 'asc")
->groupBy(‘month")
->get();
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foreach ($tickets_fecha as $ticket) {
switch ($ticket->month) {

case 1:
$ticket->mes = "Enero";
break;

case 2:
$ticket->mes = "Febrero";
break;

case 3:
$ticket->mes = "Marzo";
break;

case 4:
$ticket->mes = "Abril";
break;

case 5:
$ticket->mes = "Mayo";
break;

case 6:
$ticket->mes = "Junio";
break;

case 7:
$ticket->mes = "Julio";
break;

case 8:
$ticket->mes = "Agosto";
break;

case 9:
$ticket->mes = "Septiembre";
break;

case 10:
$ticket->mes = "Octubre";
break;

case 11:
$ticket->mes = "Noviembre";
break;

case 12:
$ticket->mes = "Diciembre";

break;

}
$total_row = $tickets_fecha->count();
if ($total_row == 0) {
return response()->json(['error'=>'No hay datos para
} else {

return response()->json(["dato" => $tickets_fechal);
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Cddigo de la vista de estadisticas:

@section('contenido")
<div class="container">
<div class="card-header">
<h2><strong>Estadisticas</strong> </h2>
</div>
<div class="card-body">
<div class="row">
<div class="col-1g-6 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">
<label for="" class="form-control text-center">Tickets y Usuarios</label>
<canvas id="myChart" width="100%" height="80"></canvas>
</div>
<div class="col-1g-6 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">
<label for="" class="form-control text-center">Tickets y Categorias</label>
<canvas id="myChart2" width="100%" height="80"></canvas>
</div>
</div>
<hr>
<div class="row">
<div class="col-1g-6 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">
<label for="" class="form-control text-center">0ficinas con mayor cantidad de
incidencias</label>
<canvas id="myChartl" width="100%" height="80"></canvas>
</div>
<div class="col-1g-6 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">
<label for="" class="form-control text-center">Trabajadores con mds tickets
registrados</label>
<canvas id="myChart3" width="100%" height="80"></canvas>
</div>
</div>
<hr>
<div class="row">
<label for="" class="form-control text-center">Tendencia de incidencias por mes</label>
<div class="col-4">
<label>Ano: </label>
<select name="fecha" id="fecha">
<option value="@">Seleccionar</option>
@for ($i = $anio_inicio; $i < $anio+1l; $i++)
<option value="{{$i}}">{{$i}}</option>
@endfor
</select>
</div>
<div class="col-1g-12 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">
<canvas id="myChart4" width="100%" height="40"></canvas>
</div>
</div>

<div class="row text-center" id="mensual">
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<div class="col-1g-12 col-md-12 col-sm-12 col-xs-12">
<label for="" class="form-control text-center">Incidencias mensuales</label>
<canvas id="myChart4" width="100%" height="40"></canvas>
<table class="table table-bordered table-condesed"” id="dataTable">

<thead>
<th>Mes</th>
<th>Cantidad</th>

</thead>

<tbody id="tbody">

</tbody>

</table>
</div>
</div>
</div>
</div>

<!--fin div row -->
@push('scripts")
<script>

var meses=[];
var valores4=[];
var usuarios=[];
var valores=[];
var areas=[];
var valoresl=[];
var categorias=[];
var valores2=[];
var trabajadores=[];
var valores3=[];

var colores = [];

$('#fecha').on('change',function() {
meses=[];
valores4=[];
myChartfav.destroy();
$('#tbody").empty();
codigo = $(this).val();
$.ajax({
url:"{{ url('datos_mensual') }}"+ codigo,
success:function(resp){
if (resp.error) {
alertify.error(resp.error);
var todo='<tr><td>'+resp.error+'</td></tr>"
$('#tbody').append(todo);
}
else{
for (let x = ©; x < resp.dato.length; x++) {
var todo='<tr><td>'+resp.dato[x].mes+"'</td>"
todo+="<td>"+resp.dato[x].tickets+'</td></tr>"
$('#tbody').append(todo);
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meses.push(resp.dato[x].mes);
valores4.push(resp.dato[x].tickets);

}

generarGrafica4();

1
1
$(document).ready(function() {
$.ajax({
url: '/mostrar_datos',
method: 'POST',
data: {
id: 1,
_token: $("meta[name='csrf-token']").attr("content")
}
}) .done(function(resp){
for (let x = 0; x < resp.datos.length; x++)
{
usuarios.push(resp.datos[x].usuario);
valores.push(resp.datos[x].tickets);
}

generarGrafica();

for (let x = 0; x < resp.datosl.length; x++) {
areas.push(resp.datosl[x].area);
valoresl.push(resp.datosl[x].tickets);

}

generarGrafical();

for (let x = 0; x < resp.datos2.length; x++) {
categorias.push(resp.datos2[x].categoria);

valores2.push(resp.datos2[x].tickets);

r = Math.floor(Math.random() * 200);

g = Math.floor(Math.random() * 200);

b = Math.floor(Math.random() * 200);

o="0.7";

color = 'rgb(" +r+ "', "+g+ "', "+b+ "', "+0+")';

colores.push(color);

}

generarGrafica2();

for (let x = ©; x < resp.datos3.length; x++) {
trabajadores.push(resp.datos3[x].trabajador);

valores3.push(resp.datos3[x].tickets);

}

generarGrafica3();
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for (let x = 0; x < resp.datos4.length; x++) {
meses.push(resp.datos4[x].mes);
valores4.push(resp.datos4[x].tickets);
}
generarGrafica4d();
b))
3
function getRandomColor() {
var letters = '0123456789ABCDEF'.split('"');
var color = "#';
for (var i = 0; 1 < 6; i++ ) {
color += letters[Math.floor(Math.random() * 16)];
}

return color;

function generarGrafica(params) {
var ctx = document.getElementById( 'myChart').getContext('2d");
var myChart = new Chart(ctx, {
type: 'bar’,
data: {
labels: usuarios,
datasets: [{
label: 'Tickets',
data: valores,
backgroundColor: '#33AEEF',
borderWidth: ©

3]
1
options: {
scales: {
yAxes: [{
ticks: {
beginAtZero: true
¥
scaleLabel: {
display: true,
labelString: "Cantidad"
}
]
}
}

3
}
function generarGrafical(params) {
var ctx = document.getElementById( 'myChartl').getContext('2d");
var myDoughnutChart = new Chart(ctx, {
type: 'horizontalBar',

data: {
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labels: areas,

datasets: [{
label: 'Tickets',
data: valoresl,
backgroundColor: "#flc4ef",
borderWidth: ©

gl
¥
options: {
scales: {
yAxes: [{
ticks: {

beginAtZero: true
}
]

1
}
function generarGrafica2(params) {
var ctx = document.getElementById( 'myChart2').getContext('2d");
var myPieChart = new Chart(ctx, {
type: 'pie’,
data: {
labels: categorias,
datasets: [{
data: valores2,
backgroundColor: colores,
borderWidth: 1
bl
1
options: {
legend: {
display: true
1
animation: {
duration: 1200,
easing: "easeOutQuart",
onComplete: function () {
var ctx = this.chart.ctx;
ctx.font="14px LatoRegular, Helvetica,sans-serif’;
ctx.textAlign = 'center’;
ctx.textBaseline = 'bottom';
this.data.datasets.forEach(function (dataset) {
for (var i = 0; i < dataset.data.length; i++) {
var m = dataset._meta[Object.keys(dataset. meta)[©]].data[i]._model,
t = dataset._meta[Object.keys(dataset._meta)[0]].total,
mR = m.innerRadius + (m.outerRadius - m.innerRadius) / 2,

sA = m.startAngle,
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eA = m.endAngle,

mA = sA + (eA - sA)/2;
var x = mR * Math.cos(mA);
var y = mR * Math.sin(mA);
ctx.fillStyle = '#fff';

var p = String(Math.round(dataset.data[i]/t*100)) + "%";
if(dataset.data[i] > 0) {
ctx.fillText(dataset.data[i], m.x + x, m.y + y-10);
ctx.fillText(p, m.x + X, m.y + y + 5);

s

1
}
function generarGrafica3(params) {
var ctx = document.getElementById( 'myChart3').getContext('2d");
var myChart = new Chart(ctx, {
type: 'bar’,
data: {
labels: trabajadores,
datasets: [{
label: 'Tickets',
data: valores3,
backgroundColor: "#2ecc71",
borderWidth: 1

bl
1
options: {
scales: {
yAxes: [{
ticks: {

beginAtZero: true,
¥
scaleLabel: {
display: true,
labelString: "Cantidad"
}
3 X
3
}
var myChartfav;
function generarGrafica4(params) {
var ctx = document.getElementById( 'myChart4').getContext('2d");
myChartfav = new Chart(ctx, {
type: 'line’,
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data: {
labels: meses,
datasets: [{
label: 'Tickets',
data: valores4,
backgroundColor: ‘'rgba(2, 117, 216, 0.2)"',
borderColor: 'rgba(2, 117, 216, 1)',
borderWidth: 1,
borderRadius: 5,
pointBackgroundColor: ‘rgba(2,117,216,1)",
pointBorderColor: 'rgba(255,255,255,0.8)",
pointHoverRadius: 5,
pointHoverBackgroundColor: 'rgba(2,117,216,1)",
pointHitRadius: 20,
pointBorderWidth:2
3]
1
options: {
scales: {
xAxes: [{
time: {
unit: ‘'date’
¥
gridLines:{
display:false
¥
ticks:{
maxTicksLimit:12
¥,
yAxes: [{
ticks:{
min:10,
max:500,
maxTicksLimit:12,
¥
gridLines:{
color: 'rgba(e,0,0,.125)"
1
scaleLabel: {
display: true,
labelString: "Cantidad"
}
1,

I DM

</script>
@endpush

@endsection
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Vistas del sistema: en la figura fig.45 se muestra lo vista del sistema correspondiente a la
historia de usuario HU09.

Estadisticas

Tickets y Usuarios Tickets y Categorias

— ik
1200
1000
.
E om0
w0
200
6 |‘II|IIIII--__

Oficinas con mayor cantidad de incidencias Trabajadores con més tickets registrados

Fig. 45. Vista de "estadisticas".

3.1.4.2.3 Historia de usuario HU10

Tabla XXVI. Historia de usuario "reportes".

Historia de usuario

Cddigo: HU10 Usuario: Encargado de la mesa de ayuda
Nombre de la historia: Reportes

Prioridad en la organizacion: Alta Riesgo en desarrollo: Baja

Iteracion asignada: Sprint 03 Dependencia para su desarrollo: Ninguno
Programador responsable: David Vasquez Cotrina

Descripcion:

Como: Encargado de la mesa de ayuda.
Quiero: Generar el reporte en Excel con las atenciones de los incidentes registrados.
Para: presentar informes.
Criterios de aceptacion:
- El sistema permite seleccionar fechas
- El sistema genera un reporte en Excel segun las fechas seleccionadas

De la presente historia de usuario se extraen los requisitos para esta parte del sistema:

- El sistema deberia permitir seleccionar fechas.

- El sistema deberia generar un reporte en Excel segun las fechas seleccionadas
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Prototipos: en la figura fig.46 se muestra el prototipo correspondiente a la historia de usuario
HU10.

141516 17 18 19 20

nzanaar | e Sz

Fig. 46. Prototipo de vista de calendario.

Caddigo fuente: a continuacion, se muestra parte del codigo fuente correspondiente a la historia
de usuario HU10.

Caodigo del controlador “ReportesController’:

<?php

namespace App\Http\Controllers;

use Illuminate\Http\Request;

use App\Exports\TicketExport;

use Illuminate\Support\Facades\DB;
use Maatwebsite\Excel\Facades\Excel;

use Illuminate\Support\Facades\Redirect;

class ReportesController extends Controller

{

public function __construct()

{
$this->middleware('auth');

}

public function index(Request $request)

{
$method = $request->method();

if ($request->isMethod('post')) {

$query = trim($request->get('from'));
$queryl = trim($request->get('to'));
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if ($request->has('search')){

$categorias = DB::table('ticket as t')

->join('rrhh.x_areas as ar','t.office_id','=","ar.id")
->join('rrhh.tobrero as ob','t.customer_id',"'=",'ob.cod_tobrero")
->join('users as u','t.user_id',"'=",'u.id")

->join('local as lo','t.local_id','=","'lo.id")

->join('status as s','t.status_id','=','s.id")

->join('priority as p','t.priority_id','=","'p.id")
->join('category as ca','t.category_id','=","'ca.id")
->join('rrhh.tobrero as obr','obr.dni','=",'u.dni")

->select(

't.id',

't.codigo as cod',

't.created_at as fecha’',

't.description’,

‘ob.nombre as cliente’',

'ob.paterno as cliente_ap’,

‘ob.materno as cliente_am',

'ar.nombre as oficina’,
"lo.name as local’,
‘obr.nombre as user',
't.detalle as detalle’,
's.name as condi')

->whereBetween('t.created_at', [$query, $queryl])
->get();

return view('almacen.reportes.index', ["reportes" => $categorias]);

}

if ($request->has('exportExcel')) {
return Excel::download(new TicketExport($query, $queryl),
'Reporte_Sistema_HelDesk.x1lsx");

}

else

$ViewsPage = DB::table('ticket as t')

->join('rrhh.x_areas as ar','t.office_id','="',"'ar.id")

->join('rrhh.tobrero as ob','t.customer_id','="','ob.cod_tobrero")
->join('users as u','t.user_id',"'=","'u.id")
->join('local as lo','t.local_id','=",'lo.id")
->join('status as s','t.status_id','=","'s.id")
->join('priority as p','t.priority_id','="','p.id")
->join('category as ca', 't.category _id','="','ca.id")
->select('t.id",

‘u.nickname as user',

'ob.nombre as cliente’,

95



'ob.nombre as cliente_ap’,

'ob.materno as cliente_am',

‘ar.nombre as oficina’',

't.created_at as fecha',

't.description’,

'lo.name as local’,

't.detalle as detalle')
->where('lo.name', '=", "'ninguno")
->get();
return view('almacen.reportes.index',['reportes'=>$ViewsPage]);

}

Caodigo de la vista "reportes™:

@section('titulo")
<div class="col-1g-12 col-md-1@ col-sm-10 col-xs-12">
<h3>REPORTES</h3>
</div>
@endsection
@section('contenido")
<form action="{{url('almacen/reportes')}}" method="POST" enctype="multipart/form-data">
@csrf
<div class="container">
<div class="row">
<div class="col-1g-4 col-md-5 col-sm-6 col-xs-12">
<label for="from" class="col-form-label">Desde:</label>
<input type="date" class="form-control input-sm" id="from" name="from" required>
</div>
<div class="col-1g-6 col-md-8 col-sm-6 col-xs-12">
<br>
<button type="submit" class="btn btn-primary btn-sm"
name="search">Buscar</button>
<button type="submit" class="btn btn-success btn-sm" name="exportExcel">Exportar
a Excel</button>
</div>
</div>
</div>
</form>
<br>
<div class="table-responsive">
<table class="table table-bordered table-condesed" id="tblticket">
<thead class="bg-info">
<th>#</th>
<th>Fecha</th>
<th>Incidente</th>
<th>Solicitante</th>
<th>Oficina</th>
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<th>Local</th>
<th>Responsable</th>
<th>Detalle</th>
<th>Condicién</th>
</thead>
@foreach ($reportes as $ViewsPages)
<tr>
<td>{{ $ViewsPages->id.'-'.$ViewsPages->cod}}</td>
<td>{{ $ViewsPages->fecha }}</td>
<td>{{ $ViewsPages->description }}</td>
<td>{{ $ViewsPages->cliente.' '.$ViewsPages->cliente_ap."' '.$ViewsPages-
>cliente_am}}</td>
<td>{{ $ViewsPages->oficina }}</td>
<td>{{ $ViewsPages->local }}</td>
<td>{{ $ViewsPages->user}}</td>
<td>{{ $ViewsPages->detalle }}</td>
<td>{{ $ViewsPages->condi }}</td>
</tr>
@endforeach
</table>
</div>
@endsection
@push('scripts")
<script>
$(document).ready(function() {
$('#tblticket").DataTable({
"order": [[ ©, "desc" ]],
"language":{
"sProcessing":"Procesando...",
"sLengthMenu":"Mostrar _MENU_ registros",

"sZeroRecords":"No hay coincidencias",

"sEmptyTable":"Ningun dato disponible”,

"info":"Mostrando del _START_ al _END_ de un total de _TOTAL_
registros”,

"sInfoEmpty":"",

"sInfoFiltered":"",

"sInfoPostFix":"",

"sSearch":"Buscar:",

"sUrl":"",

"sInfoThousands":",

"sLoadingRecords":"Cargando...",

"oPaginate": {
"sFirst":"Primero",
"sLast":"Ultimo",

"sNext":"Siguiente",

"sPrevious": "Anterior"},
"oAria": {
"sSortAscending”: ": Activar para ordenar la columna de manera

ascendente",
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"sSortDescending": Activar para ordenar la columna de manera
descendente"},
"buttons":{
"copy": "Copiar",

"colvis": "visibilidad"}

3
s
</script>

@endpush

Vistas del sistema: en las figuras fig.47 y fig.48 se muestran la vista del sistema

correspondiente a la historia de usuario HU10.

REPORTES

Desde Hasta:
dd/mm/aaaa ] dd/mm/aaza ]
M Exportar a Excel
Mostrar 10 % registros Buscar:

Ningun dato disponible

Anterior | Siguiente

Fig. 47. Vista "reportes".

REPORTES
Desde: Hasta:
dd/mm/aaaa a dd/mm/aasa a8
Mostrar 10 s | registros Buscar:
9983 2022-08-08 usuario solicita atencion con su ELMER IVAN MEJOR ATENCION AL QHAPAQ AN BRANDO se eliming ATENDIDO
YMCC 14:43:32 pe, se colgo ZAVALETAHONORIO CIUDADANO (MAC) temporales
9982 2022-08-08 usuario solicita activacion de SEGUNDO LEONCIO UMIDAD DE PLANIFICACION ¥ QHAPAQ FAN MOISES ISAAC Activacion de Office ATENDIDO
o¥D1 14:39:44 office GODOY HUAMAN DESARROLLO DE PERSONAS
Q98 L-IXNF 2022-08-08 usuario solicita atencion para JAIME QVIDIO CUZCO SUBGERENCIA DE ESTUDIOS ¥ QHAPAQ NAN JOSE ROLANDO Se quitd del deminio ATENDIDO
14:38:54 ingresar a su pc MINCHAN PROYECTOS y se volvid a unir
para evitar el error
de confianza
9580 2022-08-08 Revisarimpresora EDITH SOLEDAD UMIDAD DE LOGISTICAY QHAPAQ FAN DAVID Se revisd impresora ATENDIDO
KJQD 14:23:08 RAMIREZ DIAZ SERVICIOS GEMERALES

Fig. 48. Resultado de consultar un reporte.
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3.1.4.3 GRAFICO BURDOWN

En la siguiente imagen (fig.49) se detalla el proceso de avance del sprint 1, lo cual da como

resultado el grafico burdown(fig.50).

p}

Duracidn del Sprint ] b Esfuerzo Faltante en los dias siguientes...

Tendencia calculada en los Gltimos \ 15  Dias Totales | 56 56 51 47 44 41 39 3% 2 8 %5 19 13 8 2
D Tarea Tarea [DHistoria Responsable Estado Et. 1 2 3 4 5 6 7 8§ 9 10 11 12 13 4 15
TH5-1  Definir clases a utilizar HU05  David Terminado 3 3 00000O0CO00O0CO0O0TCO0TO0TCO0TO0
TH52  Definir tipo de informacion a consignar en el calendario ~ HU05 ~ David Terminado 2 200 000O0O0TO0TO0OTO0TO0TO0TO0O
TH5-3  Disefiar interfaces y formularios de calendario HU05  David Terminado 3 3300 00O0C0CO0TO0OTO0TO0TO0TUO0OO0
TH5-4  Validar interfaces y formularios HU05  David Terminado 1 1100 000O0O0CO0TO0OTO0TO0TO0TO
TH55  Realizar diagrama de clases HU05  David Terminado 3 33300000 O0CO0CO0CO0TCO0TO0OTO0
TH5-6  Programar calendario HUO5  David Temnado 8 8 8 8 8 5 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TH-1  Definir clases a utilizar HU09  David Terminado 2 222222 2000°0°0O0CGC0TO0
TH9-2  Definir tipo de informacion a consignar en estadisticas ~ HU09  David Terminado 2 222 2 222 0000O0O0TUO0OU0
TH33  Disefiar interfaces de estadisticas HU09  David Terminado 4 4 4 4 4 4 4 4 40000000
TH34  Realizar diagrama de clases HU09  David Terminado 3 33 3333333000000
TH9-5  Programar estadisticas HU09  David Temnado 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 2 0 0 0 0
TH10-L  Definir clases a utilizar HU10  David Terminado 2 2 222222 2222000°0
TH10-2  Definir tipo de informacion a consignar en el reporte HUL0  David Terminado 2 222 2 222222 200°0°%0
TH10-3  Disefiar interfaces de reporte HU10  David Terminado 3 3 3 333 3333333000
TH10-4  Realizar diagrama de clases HU10  David Terminado 3 3 3 3333333333100
TH105  Programar reporte HU10  David Terminado R

Fig. 49. Backlog detallado del sprint 3.

e Daily Progress

e | deal Progress

Work Remaining (h)

Gurrent Trend

Fig. 50. Gréfico burdown del Sprint 3.
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3.1.44 REVISION, PRUEBAS Y RETROALIMENTACION DEL SPRINT

Durante esta ceremonia se revisa el incremento, es decir, lo que se realiz6é durante el Sprint 3,
y se analizan los cambios que tuvo el Backlog del producto. También se mostré al duefio del
producto el incremento obtenido después de finalizar el Sprint. En la siguiente tabla se detalla
los resultados de las pruebas del Sprint. Dado que éste es el ultimo Sprint, los avances se han
unido a los anteriores y se ha procedido a poner en produccion el sistema, tal como se muestran

en las imagenes del Anexo 9.

Tabla XXVII. Prueba de funcionalidad sprint 3.

Historia de Criterio de aceptacion Resultado Resultado
Usuario esperado obtenido
HUO05 El sistema agrega un evento en una Al seleccionar una fecha, EXITOSO
Gestion de fecha seleccionada. se muestra un formulario
eventos. flotante.
El sistema edita el evento registrado. = EIl sistema muestra un EXITOSO
mensaje de actualizado
con éxito.
El sistema elimina el evento El sistema muestra un EXITOSO
registrado. mensaje de eliminado
con éxito.
HUOQ9 El sistema muestra un gréafico El sistema presenta un EXITOSO
Estadisticas.  estadistico de cantidad de tickets por  gréfico ordenado.
personal de soporte.
Se muestra gréfico tickets por El sistema presenta un EXITOSO
categoria. grafico ordenado.
Se muestra areas u oficinas con mas  El sistema presenta un EXITOSO
tickets. grafico ordenado.
Se muestra la tendencia de registro de = El sistema presenta un EXITOSO
tickets segun meses del afio. gréafico ordenado.
HU10 El sistema permite seleccionar El sistema muestra un EXITOSO
Reportes. fechas. calendario flotante para
seleccionar la fecha.
El sistema genera un reporte en Excel = Se descarga el archivoen = EXITOSO

segun las fechas seleccionadas.
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3.2 TRATAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS Y PRESENTACION DE
RESULTADOS

3.2.1 TRATAMIENTO

La presente investigacion es de tipo aplicada, porque se busca la aplicacion o utilizacion de
conocimientos, teorias y principios en una situacion real. Ademas, es de nivel descriptiva,
puesto que se describen los datos y caracteristicas de la poblacion en estudio. En cuanto al
disefio, se usa el disefio experimental, dentro del cual se utiliza el Pre-Experimental, dado que
se realiza una prueba previa (pre-test) al estimulo o tratamiento experimental, y una prueba
posterior (post-test) al estimulo o tratamiento experimental.

Donde:

X: Tratamiento

O1: Medicion pre - test
O2: Medicion post - test

O,m== X = O,

3.21.1 VARIABLESE INDICADORES

En la siguiente tabla se presenta las variables de estudio y los indicadores asumidos para la

presente investigacion.

Tabla XXVIII. Matriz de variables, dimensiones e indicadores de la investigacion.

Variable Dimension Indicadores

Grado de operabilidad o capacidad
para ser usado.
Usabilidad Grado de accesibilidad.

Sistema
Help Desk

Grado de aprendizaje.

Tiempo empleado para registrar un

incidente

Tiempo empleado para asignar un
Tiempo incidente.

® Tiempo empleado para la elaboracion
é de reportes.
(&)
g Nivel de satisfaccion con respecto al
S proceso de gestion de incidentes.
S Satisfaccion del equipo de
@ soporte. Nivel de satisfaccién con respecto a los
o tiempos del proceso gestion de
incidentes.
Productividad NUmero de incidentes atendidos por

persona del equipo de soporte durante
un dia de trabajo.
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3.2.1.2 TECNICASE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

En cuanto a la recoleccion de los datos, se ha empleado diferentes técnicas, tales como la
observacion, que mediante su instrumento ficha de observacion permitié recabar y registrar
informacion sobre la dimension tiempo. Por consiguiente, se aplico la técnica encuesta y su
instrumento cuestionario, lo que posibilitd obtener datos para las dimensiones usabilidad y
satisfaccion de los usuarios del sistema. Finalmente, para medir la dimension productividad se
empled la técnica andlisis documental con el instrumento ficha de anélisis documental. Todos

estos instrumentos se muestran en el anexo 1.

Cabe sefialar que la medicion de la dimension usabilidad, perteneciente a la variable
independiente, se realizé una sola vez, luego de haberse implementado el Sistema Help Desk.
No obstante, la medicion para las dimensiones tiempo, satisfaccion de los usuarios del sistema y
productividad se efectuaron en dos oportunidades, un antes (pre-test) y un después (post-test)

de la implementacion de la herramienta.
3.2.1.3 VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Los instrumentos de recoleccion de datos adoptados en la presente investigacion son:
cuestionario, ficha de observacion y ficha de analisis documental, lo cuales estan detallados en
el anexo 1. Asimismo, cada instrumento ha sido validado por expertos, segun se muestra en el
anexo 3. Ademas, para evaluar la confiabilidad de los algunos instrumentos se ha utilizado el

coeficiente Alpha de Cronbach, como se aprecia en el anexo 2.

3.2.2 ANALISIS DE DATOS

Para el anélisis de los datos, se ha dividido las variables de estudio en dimensiones, tal como se
describe en la tabla XXVIII, en ese sentido se analiza cada dimensidén con sus respectivos

indicadores:
3.2.2.1 DIMENSION TIEMPO

Para el andlisis de esta dimension, se procedio a observar y registrar los tiempos (en minutos)
de las actividades pertenecientes al proceso actual de atencién de incidentes (Fig.51 y Fig.52),
con la finalidad de obtener tiempos base, los cuales sirven para determinar el nimero de
observaciones a realizar en la aplicacion del instrumento, para ello se utilizo la tabla de General

Electric (Anexo 4), en ese sentido, los datos obtenidos se muestran en la tabla XXIX. Cabe
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precisar que el instrumento ficha de observacion fue aplicado en dos momentos (pre-test y post-
test), asi mismo, el post-test se aplic al nuevo proceso de gestion de incidentes (ver anexo 9).

2 KR
E] Comunica -
3 incidenta
]
] .
=
E oty |
o
: |1 |
w Contacts con el .
3 ! personal de soporte Comunica al personal |
_E ! para var elegido sobre &l incidents
E . disponibilidad Hay :
; disponibiidad? I
- e — — — — J—
£
2
b
&
] L . Y - " Elabora
o gl i : | . informe
- 1za
@ g
¢ |3 -
a |8
E | ;Existe
E . solucidn?
& Evalua o
: investiga I3
| solucion
Fig. 51. Proceso inicial de Gestion de Incidentes.
1]
E.
= =
;§ =
- =
o
= = Tipea v genera
% = reporte en excel
s
=

Fig. 52. Proceso inicial de Elaboracion de reportes.
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A continuacion, se presenta una tabla con el resumen de los datos obtenidos de la toma de
tiempos a los procesos iniciales, asi como también se muestra el nimero de observaciones a

realizar en la aplicacion del instrumento “ficha de observacion” para medir la dimension

tiempo.
Tabla XXIX. Dimension tiempo, indicadores, tiempos y nimero de observaciones.
Indicador Tiempo NUmero de
estimado (min) observaciones a
realizar
Tiempo empleado para registrar un incidente 2.38 20
Tiempo empleado para asignar un incidente 1.8 25
Tiempo empleado para la elaboracion de reportes. 21 5

Una vez determinado el nimero de observacion a realizar, se procedié con la recoleccion de
datos para cada indicador. Ademas, para contrastar las hipétesis se emple6 la prueba T-Student
para muestras pareadas, la cual es aplicable a muestras menores o iguales a treinta (<30) y que
los datos provengan de una distribucion normal [35]. En ese sentido, en el anexo 3 se ofrece a

detalle los resultados de pruebas de normalidad.
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3.2.2.1.1 Indicador: “Tiempo empleado para registrar un incidente”.

Se realizaron 20 observaciones para la obtencion de datos del indicador tiempo empleado para
registrar un incidente (Ver anexo 5); en la siguiente tabla se muestra el resumen de los

resultados conseguidos:

Tabla XXX. Resumen de observaciones de tiempo empleado para registrar un incidente.

TIEMPO EMPLEADO PARA
REGISTRAR UN INCIDENTE

(MINUTOS)

CICLOS TAS TDS
c1 2.50 1.77
c2 0.98 1.08
Cc3 1.65 1.42
c4 1.45 1.25
C5 2.60 0.42
C6 2.17 0.65
c7 2.67 0.07
c8 2.17 0.63
c9 2.50 0.68

C10 1.83 0.63
c11 1.53 0.85
C12 1.65 0.65
C13 1.35 0.62
Cl4 1.20 0.65
C15 1.28 0.60
C16 1.42 0.67
C17 2.67 0.68
C18 2.52 0.53
C19 1.93 0.43
C20 1.97 0.28

Donde las variables son:
TAS: Tiempo empleado para registrar un incidente antes del uso del Sistema.
TDS: Tiempo empleado para registrar un incidente después del uso del Sistema.

Prueba de hipdtesis: Aplicando la prueba T-Student, se establece la hipdtesis nula, la

hipotesis alternativa, nivel de significancia y nivel de confianza:
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Hipdtesis nula: el tiempo empleado para registrar un incidente despues del uso del

sistema es mayor o igual que el tiempo empleado para registrar un incidente antes del

uso del sistema.
Ho=TDS>TAS

Hipotesis alternativa: el tiempo empleado para registrar un incidente después del uso

del sistema es menor que el tiempo empleado para registrar un incidente antes del uso

del sistema.
Ho = TDS < TAS

Nivel de significancia: el nivel de significancia es del 5%.

a=0.05

Nivel de confianza: el nivel de confianza es del 95%.

1-=0.95

Donde, ademas, se cumple que si:

P-valor < Alpha, Se rechaza Ho y se acepta la Ha
P-valor > Alpha, Se rechaza Ha y se acepta la Ho

Luego de aplicar la prueba T-Stundet y procesar los datos recolectados con el software SPSS,

los resultados obtenidos son como se detallan en la siguiente imagen:

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza
Desy. Desy. Erar de la diferencia
Media Desviacidn promedio Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)
Par1 TAS-TDS 1,269 691 154 946 1,592 8,216 19 ,00o

Fig. 53.Prueba T-Student para tiempo de registro de un incidente.

El p-valor (0.000) obtenido es menor o esta por debajo del nivel de significancia (0.05), Por lo

tanto, se rechaza la hipétesis nula Ho y se acepta la hipotesis alternativa:

Ha: el tiempo empleado para registrar un incidente después del uso del sistema es

menor que el tiempo empleado para registrar un incidente antes del uso del sistema.
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3.2.2.1.2 Indicador: “Tiempo empleado para asignar un incidente”.

Una vez determinado el numero de observacion a realizar, se procedié a la recoleccion de datos
para el indicador; se realizaron 25 observaciones para el proceso de asignar un incidente (Ver

anexo 5). En la siguiente tabla se muestra el resumen de los resultados obtenidos:

Tabla XXXI. Resumen de observaciones de tiempo empleado para asignar un incidente

TIEMPO EMPLEADO PARA
ASIGNAR UN INCIDENTE

(MINUTOS)
CICLOS TAS TDS
c1 1.62 0.15
C2 1.48 0.13
Cc3 1.67 0.17
C4 0.95 0.13
C5 0.67 0.18
C6 1.32 0.17
Cc7 1.24 0.20
cs 0.97 0.12
C9 1.17 0.10
C10 0.97 0.13
c11 0.98 0.17
C12 1.28 0.15
C13 1.43 0.18
C14 1.17 0.15
C15 1.54 0.12
C16 1.12 0.20
C17 0.72 0.10
C18 0.92 0.08
C19 1.51 0.17
C20 1.72 0.13
c21 1.15 0.14
C22 1.65 0.14
c23 1.90 0.11
C24 0.95 0.08
C25 1.27 0.10

Donde las variables son:
TAS: Tiempo empleado para asignar un incidente antes del uso del Sistema.
TDS: Tiempo empleado para asignar un incidente después del uso del Sistema.

Prueba de hipdtesis: Aplicando la prueba T-Student, se establece la hipdtesis nula, la

hipotesis alternativa, nivel de significancia y nivel de confianza:
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Hipotesis nula: el tiempo empleado para asignar un incidente después del uso del

sistema es mayor o igual que el tiempo empleado para asignar un incidente antes del

uso del sistema.
Ho=TDS>TAS

Hipotesis alternativa: el tiempo empleado para asignar un incidente después del uso

del sistema es menor que el tiempo empleado para asignar un incidente antes del uso

del sistema.
Ho = TDS < TAS

Nivel de significancia: el nivel de significancia es del 5%.

a=0.05

Nivel de confianza: el nivel de confianza es del 95%.

1-=0.95

Donde, ademas, se cumple que si:

P-valor < Alpha, Se rechaza Ho y se acepta la Ha

P-valor > Alpha, Se rechaza Ha y se acepta la Ho

Luego de realizar la prueba T-Stundet y procesar los datos recolectados con el software SPSS,

los resultados obtenidos se muestran en las siguientes imagenes:

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza
Desy. Desv. Eror de |a diferencia
Media Desviacion promedio Inferior Superior t al Sig. (hilateral)
Par1 TAS-TDS 111600 32057 L6411 98367 1,24833 17,406 24 000

Fig. 54. Prueba T-Student para tiempo para asignar un incidente.

Donde el p-valor (0.000) obtenido es menor o esta por debajo del nivel de significancia (0.05),

Entonces dado ese resultado, se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alternativa

(Ha):

Ha: el tiempo empleado para asignar un incidente después del uso del sistema es menor

que el tiempo empleado para asignar un incidente antes del uso del sistema.
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3.2.2.1.3 Indicador: “Tiempo empleado para la elaboracion de reportes™.

Una vez determinado el numero de observacion a realizar, se procedié a la recoleccidn de datos
para el indicador; se realizaron 20 observaciones para el proceso de elaboracién de reportes
(Ver anexo 5). En la siguiente tabla se muestra el resumen de los resultados obtenidos:

Tabla XXXII. Resumen de observaciones de tiempo empleado para la elaboracion de reportes.

TIEMPO EMPLEADO PARA LA
ELABORACION DE REPORTES

(MINUTOS)

CICLOS TAS TDS
c1 8.65 0.27
c2 10.9 0.28
Cc3 9.48 0.25
c4 8.45 0.30
C5 9.08 0.20

Donde las variables son:
TAS: Tiempo empleado para la elaboracion de reportes antes del uso del sistema.
TDS: Tiempo empleado para la elaboracion de reportes después del uso del sistema.

Prueba de hipotesis: Aplicando la prueba T-Student, se establece la hipétesis nula, la

hipdtesis alternativa, nivel de significancia y nivel de confianza:

Hipotesis nula: el tiempo empleado para la elaboracion de reportes después del uso del
sistema es mayor o igual que el tiempo empleado para la elaboracion de reportes antes

del uso del sistema.
Ho=TDS >TAS

Hipdtesis alternativa: el tiempo empleado para la elaboracion de reportes después del

uso del sistema es menor que el tiempo empleado para la elaboracién de reportes antes

del uso del sistema.
Hoa =TDS < TAS

Nivel de significancia: el nivel de significancia es del 5%.

a=0.05
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Nivel de confianza: el nivel de confianza es del 95%.

1-a=0.95

Donde, ademas, se cumple que si:

P-valor < Alpha, Se rechaza Ho y se acepta la Ha
P-valor > Alpha, Se rechaza Ha y se acepta la Ho

Luego de realizar la prueba T-Stundet y procesar los datos recolectados con el software SPSS,

los resultados obtenidos se muestran en las siguientes imagenes:

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza

Desy. Desv. Errar de la diferencia
Media Desviacién promedio Inferior Superior t al Sig. (bilateral)
Far1 TAS-TDS 11,83400 83173 AT196 10,80127 12,86673 31,815 4 ,ooo

Fig. 55. Prueba T-Student para tiempo para la elaboracién de reportes.
Donde el p-valor (0.000) obtenido es menor o esta por debajo del nivel de significancia (0.05),
Entonces dado ese resultado, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alternativa
(Ha):

Ha: el tiempo empleado para la elaboracion de reportes después del uso del sistema es
menor que el tiempo empleado para la elaboracion de reportes antes del uso del

sistema.
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3.2.2.2 DIMENSION SATISFACCION DEL EQUIPO SOPORTE

Para el andlisis de esta dimension, se aplico una encuesta con escala de Likert (ver anexo 1) a
los trabajadores de la Unidad de Informatica y Sistemas involucrados en la gestion de
incidentes, con la finalidad de obtener datos para los indicadores propuestos. Este instrumento
fue aplicado en dos ocasiones (ver anexo 6), antes del uso del sistema (pre-test) y después del
uso del sistema (post-test). Ademas, para contrastar las hipotesis se emple6 la prueba T-Student

para muestras pareadas.

3.2.2.2.1 Indicador: “Nivel de satisfaccion con respecto al proceso de gestion de incidentes”.

Tabla XXXII1. Resumen de nivel de satisfaccién respecto al proceso de gestion de incidentes

NIVEL DE SATISFACCIQN CON RESPECTO AL
PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES.

ITEM NSA NSD
PRE_1 2 4.4
PRE_2 2 3,4
PRE_3 2,3 3,5
PRE_4 1,8 4,2
PRE_5 2,8 4,5

Donde las variables son:

NSA: Nivel de satisfaccion del equipo de soporte con respecto al proceso de gestidn de

incidentes antes del uso del sistema.

NSD: Nivel de satisfaccion del equipo de soporte con respecto al proceso de gestién de

incidentes después del uso del sistema.

Prueba de hipétesis: Se aplicé la prueba T-Student, la cual establece la hipétesis nula, la

hipdtesis alternativa, nivel de significancia y nivel de confianza:

Hipdtesis nula: Nivel de satisfaccion del equipo de soporte con respecto al proceso de
gestion de incidentes antes del uso del sistema es mayor o igual que el Nivel de
satisfaccion del equipo de soporte con respecto al proceso de gestion de incidentes

después del uso del sistema.

Ho = NSA >NSD
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Hipotesis alternativa: Nivel de satisfaccion del equipo de soporte con respecto al

proceso de gestion de incidentes después del uso del sistema es mayor que el Nivel de
satisfaccion del equipo de soporte con respecto al proceso de gestion de incidentes antes

del uso del sistema.
Ha = NDS > NSA

Nivel de significancia: el nivel de significancia es del 5%.

a=0.05

Nivel de confianza: el nivel de confianza es del 95%.

1-a=0.95

Donde, ademas, se cumple que si:

P-valor < Alpha, Se rechaza Ho y se acepta la Ha
P-valor > Alpha, Se rechaza Ha y se acepta la Ho

Luego de realizar la prueba T-Stundet y procesar los datos recolectados en el software SPSS,

se obtiene el siguiente resultado:

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza
Desy, Desy. Errar de la diferencia
Media Desviacion promedio Inferior Superior t al Sig. (hilateral)
Par1 NSA-MNSD  -3,08000 67231 30067 -3,91478 -2,24522 -10,244 4 001

Fig. 56. Prueba t-student nivel de satisfaccion respecto al proceso de gestién de incidentes.
Donde el p-valor (0.001) obtenido es menor o esta por debajo del nivel de significancia (0.05),
Entonces dado ese resultado, se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa
(Ha):

Ha: Nivel de satisfaccion del equipo de soporte con respecto al proceso de gestion de
incidentes después del uso del sistema es mayor que el Nivel de satisfaccion del equipo
de soporte con respecto al proceso de gestion de incidentes antes del uso del sistema.
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3.2.2.2.2 Indicador: “Nivel de satisfaccion con respecto a los tiempos del proceso de gestion

de incidentes”.

Tabla XXXIV. Resumen de nivel de satisfaccion respecto al proceso de gestion de incidentes

NIVEL DE SATISFACCION CON RESPECTO A
LOS TIEMPOS DEL PROCESO DE GESTION DE

INCIDENTES.
ITEM NSTA NSTD
PRE_1 1,5 4.6
PRE_2 1,3 45
PRE_3 1,2 47
PRE_4 1,0 5,0
PRE_5 1,0 5,0

Donde las variables son:

NSTA: Nivel de satisfaccion del equipo de soporte con respecto a los tiempos del

proceso de gestion de incidentes antes del uso del sistema.

NSTD: Nivel de satisfaccion del equipo de soporte con respecto a los tiempos del

proceso de gestion de incidentes después del uso del sistema.

Prueba de hipdtesis: Se aplicd la prueba T-Student, la cual establece la hipdtesis nula, la

hipétesis alternativa, nivel de significancia y nivel de confianza:

Hipdtesis nula: Nivel de satisfaccion del equipo de soporte con respecto a los tiempos

del proceso de gestion de incidentes antes del uso del sistema es mayor o igual que el
Nivel de satisfaccion del equipo de soporte con respecto a los tiempos del proceso de

gestion de incidentes despues del uso del sistema.
Ho = NSTA>NSTD

Hipdtesis alternativa: Nivel de satisfaccion del equipo de soporte con respecto a los

tiempos del proceso de gestion de incidentes después del uso del sistema es mayor que
el Nivel de satisfaccidn del equipo de soporte con respecto a los tiempos del proceso de

gestion de incidentes antes del uso del sistema.
Ha = NSTD > NSTA

Nivel de significancia: el nivel de significancia es del 5%.

a=0.05

113



Nivel de confianza: el nivel de confianza es del 95%.

1-a=0.95

Donde, ademas, se cumple que si:

P-valor < Alpha, Se rechaza Ho y se acepta la Ha
P-valor > Alpha, Se rechaza Ha y se acepta la Ho

Luego de realizar la prueba T-Stundet y procesar los datos recolectados en el software SPSS,

se obtiene el siguiente resultado:

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza

Desy. Desv. Error de la diferencia
Media Desviacidn promedio Inferior Superior t ql Sig. (hilateral)
Far1 NSTA-MNSTD -3,56000 42778 8131 -4.09117 -3,02883 -18,608 4 000

Fig. 57. Prueba t-student nivel de satisfaccion respecto a los tiempos del proceso de gestion de incidentes.
Donde el p-valor (0.000) obtenido es menor o esta por debajo del nivel de significancia (0.05),
Entonces dado ese resultado, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa

(Ha):

Ha: Nivel de satisfaccion del equipo de soporte con respecto a los tiempos del proceso
de gestion de incidentes después del uso del sistema es mayor que el Nivel de
satisfaccion del equipo de soporte con respecto a los tiempos del proceso de gestion de

incidentes antes del uso del sistema.
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3.2.2.3 DIMENSION PRODUCTIVIDAD

Para el analisis de esta dimension, se considero el indicador “nimero de incidentes atendidos
persona del equipo de soporte durante un dia de trabajo”, por lo que se aplicé la técnica de analisis
documental con su instrumento ficha de analisis documental (ver anexo 1). En donde se
revisaron los archivos y documentos utilizados en la Unidad de Informética y Sistemas para
Ilevar un control sobre los incidentes reportados. En el anexo 7 se puede revisar a detalle la
recoleccion de datos del instrumento ficha de anélisis documental. Por consiguiente, se aplico
la prueba T-stundet para analizar los datos.

3.2.2.3.1 Indicador: “namero de incidentes atendidos por persona del equipo de soporte durante

un dia de trabajo”.

Tabla XXXV. Resumen de productividad del equipo de soporte.

NUMERO DE INCIDENTES ATENDIDOS POR
PERSONA DEL EQUIPO DE SOPORTE
DURANTE UN DIA DE TRABAJO

Trabajador PAS PDS
TR 1 3,6 4
TR 2 2,6 4
TR 3 38 4
TR _4 34 4,4
TR 5 3,6 3,2
TR 6 2,6 2,8
TR 7 2,4 4,2
TR _8 1,2 1,2
TR 9 2,2 3,8
TR _10 14 1,6

Donde las variables son:

PAS: Numero de incidentes atendidos por persona del equipo de soporte durante un dia

de trabajo antes del uso del sistema.

PDS: Numero de incidentes atendidos por persona del equipo de soporte durante un dia

de trabajo después del uso del sistema.
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Prueba de hipotesis: Se aplico la prueba T-Student, la cual establece la hipotesis nula, la

hipétesis alternativa, nivel de significancia y nivel de confianza:

Hipotesis nula: Numero de incidentes atendidos por persona del equipo de soporte

durante un dia de trabajo antes del uso del sistema es mayor que el NUmero de
incidentes atendidos por persona del equipo de soporte durante un dia de trabajo

después del uso del sistema.
Ho = PDS < PAS

Hipotesis alternativa: Numero de incidentes atendidos por persona del equipo de

soporte durante un dia de trabajo después del uso del sistema es mayor que el NUmero
de incidentes atendidos por persona del equipo de soporte durante un dia de trabajo

antes del uso del sistema.
Ha = PDS > PAS

Nivel de significancia: el nivel de significancia es del 5%.

a =0.05

Nivel de confianza: el nivel de confianza es del 95%.

1-a=0.95

Donde, ademas, se cumple que si:

P-valor < Alpha, Se rechaza Ho y se acepta la Ha

P-valor > Alpha, Se rechaza Ha y se acepta la Ho

Luego de realizar la prueba T-Stundet y procesar los datos recolectados en el software SPSS,

se obtiene el siguiente resultado:

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza
Desy. Desv Error de la diferencia
Media Desviacian promedio Inferior Superior t gl Sig. (hilateral)
Far1 PAS-PDS - 64000 75307 23814 -1,17871 -10129 -2 687 g 025

Fig. 58. Prueba t-student nivel de satisfaccion respecto a los tiempos del proceso de gestion de incidentes.
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Donde el p-valor (0.025) obtenido es menor o esté por debajo del nivel de significancia (0.05),
Entonces dado ese resultado, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alternativa
(Ha):

Ha: NUmero de incidentes atendidos por persona del equipo de soporte durante un dia
de trabajo después del uso del sistema es mayor que el Numero de incidentes atendidos

por persona del equipo de soporte durante un dia de trabajo antes del uso del sistema.
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3.2.3 PRESENTACION DE RESULTADOS

Una vez realizado el tratamiento y andlisis de los datos respecto a las variables de estudio, se
presenta los resultados haciendo uso de tablas y gréficos estadisticos, tal como se detalla a
continuacion:

3.2.3.1 USABILIDAD

En cuanto a la dimension Usabilidad, se aplico una encuesta basad en la escala de Likert a los
trabajadores que conforman el equipo de soporte. Esta aplicacion tuvo lugar posterior a la
implementacién de la herramienta Sistema Help Ddesk, con la finalidad de obtener datos para
medir el grado de usabilidad del sistema. Los datos recolectados se muestran en el anexo 8 y

los resultados obtenidos después de procesarlos se muestran en los siguientes graficos:

Grado de operabilidad.

Respecto a este punto, el 51% de los encuestados consideran que estan totalmente de acuerdo,
asuvez, el 47% manifiesta que esta de acuerdo y el 2% de los mismos indica estar ni de acuerdo

ni en desacuerdo. Asi lo muestra el siguiente grafico:

2% Operabilidad o capacidad para ser usado

I

m Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fig. 59. Gréfico operabilidad o capacidad para ser usado.
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Grado de accesibilidad.

En cuanto al grado de accesibilidad, el 57% de los encuestados afirman estar totalmente de

acuerdo, y el 43% opinan estar de acuerdo. Asi lo muestra el siguiente gréafico:

Accesibilidad

0% %0%

m Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fig. 60. Gréfico de grado de accesibilidad.

Grado de capacidad de aprendizaje.

Referente al grado de capacidad de aprendizaje, el 63% de los encuestados coincidieron en que
estan totalmente de acuerdo, el 31% mencionan estar de acuerdo y s6lo el 6% de los mismos

apuntan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Asi lo muestra el siguiente gréfico:

Capacidad de aprendizaje

0% 0%

= Totalmente de acuerdo

= De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Fig. 61. Grafico de capacidad de aprendizaje.
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3.23.2 TIEMPO

Luego del procesamiento de los datos de la dimensidn tiempo, se presenta los resultados a

continuacion:

Tiempo empleado para registrar un incidente.

Referente al tiempo empleado para registrar un incidente, se tiene que el tiempo empleado antes
del uso del sistema es 1,902 min en promedio y representa el 100%, asi mismo, el tiempo
empleado después del uso del sistema es 0,728 min en promedio y representa el 38,28%. Por lo
tanto, se observa que existe una diferencia de 1,174 min, lo que se traduce como reduccién del

61,72%, tal como se muestra en el siguiente grafico:

Tiempo empleado para registrar un incidente.

120%

100%

100%

80%
61,72% B Antes del Sistema
60% , .
B Después del Sistema

0% 38,28% Reduccién
(]

20%

0%

TIEMPO

Fig. 62. Gréfico de tiempo empleado para registrar un incidente.

Tiempo empleado para asignar un incidente.

Con respecto al tiempo empleado para asignar un incidente, se tiene que el tiempo empleado
antes del uso del sistema es 1,254 min en promedio y representa el 100%, asi mismo, el tiempo
empleado después del uso del sistema es 0,138 min en promedio y representa el 11,06%. Por lo
tanto, se observa que existe una diferencia de 1,11 min, lo que se traduce como una reduccién

de 88,94%, tal como se muestra en el siguiente grafico:
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Tiempo empleado para asignar un incidente.

120%

100%

100%

88,94%

80%
H Antes del Sistema
60% , .
M Después del Sistema
40% B Reduccién

20%

11,06%

0%
TIEMPO

Fig. 63.Gréafico de tiempo empleado para asignar un incidente.

Tiempo empleado para la elaboracion de reportes.

Respecto al tiempo empleado para la elaboracion de reportes, se tiene que el tiempo empleado
antes del uso del sistema es 9,312 min en promedio y representa el 100%, asi mismo, el tiempo
empleado después del uso del sistema es 0,26 min en promedio y representa el 2,79%. Por lo
tanto, se observa que existe una diferencia de 9,052 min, lo que se traduce como reduccion del

97,21%, tal como se muestra en el siguiente grafico:

Tiempo empleado para la elaboracién de reportes.

120%

100% 97,21%
100%

80%
B Antes del Sistema
60% . .
M Después del Sistema

40% H Reduccion
20%
2,79%

TIEMPO

0%

Fig. 64.Grafico de tiempo empleado para la elaboracion de reportes.
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3.2.3.3 SATISFACCION DEL EQUIPO DE SOPORTE

Nivel de satisfaccidn con respecto al proceso de gestion de incidentes.

En relacion al nivel de satisfaccion con respecto al proceso de gestion de incidentes, se tiene
que el nivel de satisfaccion antes del uso del sistema es 2,18 en promedio, asi mismo, el nivel
de satisfaccion después del uso del sistema es 4,0 en promedio. Por lo tanto, se observa que
existe una variacion positiva de 83% en el nivel de satisfaccion, tal como se muestra en el

siguiente grafico:

Nivel de satisfaccion con respecto a los tiempos del proceso de gestion de

incidentes.

En cuanto al nivel de satisfaccién con respecto a los tiempos del proceso de gestion de
incidentes, se tiene que el nivel de satisfaccién antes del uso del sistema es 2,32 en promedio,
asi mismo, el nivel de satisfaccion después del uso del sistema es 4,40 en promedio. Por lo

tanto, se observa que existe una variacion positiva de 90% en el nivel de satisfaccion, tal como

Nivel de satisfaccidn con respecto al proceso gestién de
incidentes

2,18

83%

Antes del sistema Depues del sistema % Variacion

Fig. 65. Gréfico de nivel de satisfaccion respecto al proceso.

se muestra en el siguiente grafico:

w b U

Nivel de satisfaccién con respecto a los tiempos del proceso
gestién de incidentes

4,4

90%

Antes del sistema Depues del sistema % Variacion

Fig. 66. Grafico de nivel de satisfaccion respecto a los tiempos del proceso.
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3.2.3.4 PRODUCTIVIDAD

Numero de incidentes atendido por persona del equipo de soporte durante
un dia de trabajo.

Con respecto a la productividad, se baso en el calculo del numero de incidentes atendidos por
personal de equipo de soporte, donde se tiene que el promedio de atencién es de 2,68 tickets o
incidentes atendidos antes de la implementacion de sistema, y 3,32 en promedio después de la
implementacion del sistema. Por lo tanto, se observa que existe una variacion positiva de 24%

en el nivel de productividad, tal como se muestra en el siguiente grafico:

Numero de incidentes atendidos por persona del equipo de soporte
durante un dia de trabajo

3,5 3,32

2,5
2
1,5
1
0,5 24%
0 |
Antes del sistema Después del sistema % Variacion

Fig. 67. Gréfico de productividad del equipo de soporte.
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CAPITULO IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

A partir de los hallazgos obtenidos, se acepta la hipotesis general que establece que la
implementacion de un Sistema Help Desk mejora la gestion de incidentes informaticos en la
Unidad de Informatica y Sistemas de la Municipalidad Provincial de Cajamarca. Asi mismo, se
estudio el problema desde diferentes puntos tales como tiempo, productividad y satisfaccion

del equipo de soporte.

Respecto al tiempo, se analizaron tres indicadores, donde los resultados generados demuestran
gue la implementacion de un Sistema Help Desk disminuye el tiempo empleado para registrar

y asignar un incidente y para elaborar reportes, tal como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla XXXVI. Dimensién tiempo - discusion de resultados.

Indicador Antes  Después Variacion
(min) (min)

Tiempo empleado para registrar de un incidente. 1,902 0,728 1.174 61,72%
Tiempo empleado para asignar un incidente. 1,254 0,138 1,116 88,94%
Tiempo empleado para la elaboracion reportes. 9,312 0,26 9,052 97,21%

Estos resultados coinciden con lo que sostienen los autores Ponce y Samaniego [8] en su
investigacion sobre el impacto del help desk en los procesos de soporte técnico en una
organizacion, donde obtiene como resultado general una mejora del 40% en sus tiempos. Por
su parte, Hoyos [10], en su tesis que abarca la implementacién de un sistema help desk web en
una municipalidad, resalta que existe una reduccion del 80,65% en el tiempo de registro de un
incidente. Del mismo modo, Cruz [11], en su trabajo de investigacion se enfoca en optimizar el
proceso de control de evento de tipo informatico en una institucion mediante la implementacion
de un sistema help desk, donde obtiene como resultado una reduccion del 56% en el tiempo de

registro de un incidente. Lo cual es acorde al resultado en la presente investigacion.

En cuanto a la satisfaccion del equipo de soporte, los dos indicadores analizados demuestran
que la implementacion de un sistema Help Desk mejora la satisfaccion de los usuarios del

equipo, tal como se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla XXXVII. Dimension satisfaccion - discusion de resultados.

Indicador Antes  Después Variacion
(1-5) (1-5)

Nivel de satisfaccion con respecto al proceso de

0
gestion de incidentes. 2,18 4,0 1,82  83%

Nivel de satisfaccidn con respecto a los tiempos del
proceso gestion de incidentes.

2,32 4,4 2,08  90%

Esto es avalado con lo que sostiene Hoyos [10] en su trabajo de investigacion en la que propone
la implementacion de un sistema informético help desk para mejorar el control de incidencias
en una municipalidad, que va desde su reporte hasta su finalizacion; en donde enfatiza que, tras
la implementacion del sistema, hay un incremento del 22% en el nivel de satisfaccion. Cabe
resaltar que, en la investigacion de Hoyos, la institucién ya contaba con algunos procesos
automatizados, por lo que el incremento en el nivel de satisfaccion es un poco menor en relacion
al presente trabajo de investigacion. Por su parte, Ibafiez [13], también analiza la satisfaccion
en su tesis, donde propone implementar gestion de incidentes utilizando el marco ITIL, y como
resultado muestra una mejora del 70% en el nivel de satisfaccion de los usuarios. También,
Chavarry y Gallardo [18], mencionan que luego de implementar un sistema help desk, la

satisfaccién de los trabajadores se ha incrementado.

En lo que corresponde a productividad, se analiz6 un indicador, donde los resultados muestran
que la implementacion de un sistema Help Desk mejora la productividad en la Unidad de

informética y Sistemas, tal como se puede apreciar en la siguiente tabla:

Tabla XXXVIII. Dimension productividad - discusion de resultados.

Indicador Antes Después Variacién
(#incidentes) (#incidentes)

Numero de incidentes atendidos por
persona del equipo de soporte durante un 2,68 3,32 0,64 24%
dia de trabajo.

Estos datos guardan relacion con los resultados que obtuvo Ldpez [9], en su proyecto que
implementa un sistema help desk en una organizacion, donde menciona que luego de aplicar la
ejecucion del sistema, existe un incremento del 99% en su capacidad de atencién es decir el
equipo ha mejorado su productividad. De manera similar, Cruz [11], trata a la productividad
basandose en el nivel de acumulacién de incidencias, donde una vez aplicado su propuesta de

implementar un sistema help desk para mejorar el control de incidencias, obtiene una reduccién
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en un 50% de esta acumulacion lo que permite ver que la productividad ha mejorado. Por su
parte, lIbafiez [19], argumenta que la gestion de incidentes de TI ha mejorado
considerablemente, ya que luego del uso de un sistema de apoyo a dicho proceso, su capacidad

de atencion de incidentes se ha incrementado en 113%.

Finalmente, en atencion a la variable independiente, se analizo el indicador para medir la
usabilidad del sistema help desk teniendo en cuenta el estandar de calidad 1SO 25000, en ese

sentido se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla XXXIX. Dimensién usabilidad - discusion de resultados.

) Totalmente Ni de .
Indicador De acuerdo acuerdo ni
de acuerdo
desacuerdo
Grado de operabilidad 51% 47% 2%
Grado de accesibilidad 57% 43% 0%
Grado de capacidad de aprendizaje 63% 31% 6%

Dado los resultados mostrados anteriormente, se puede apreciar que el sistema help desk
implementado en el presente trabajo de investigacion cumple con los requisitos propuestos por
el estandar de calidad 1SO 25000, lo que significa que el software en facil de usar, es facil de

operar y controlar y es accesible de cara al usuario.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Tras el andlisis efectuado, se concluye que la implementacion de un Sistema Help Desk en la
gestion de incidentes informéticos en la Unidad de Informética y Sistemas de la Municipalidad
Provincial de Cajamarca tiene un impacto positivo, por cuanto presenta una notable mejoria en
los puntos analizados, tales como, una reduccion promedio del 82,62% en el tiempo para
realizar actividades en el proceso de gestion de incidentes, un aumento promedio del 86,50%
en el nivel de satisfaccion del equipo o trabajadores del area de soporte y un aumento del 24%

en el nivel de productividad.

Se identifico el impacto de la implementacion de un Sistema Help Desk en el tiempo para
realizar las actividades del proceso, resultando una disminucion del 61,72% en el tiempo
empleado para registrar un incidente, una disminucion del 88,94% en el tiempo para asignar un
incidente y una disminucion del 97,21% en el tiempo empleado para elaborar reportes en la
Unidad de informatica y Sistemas de la MPC.

También, se determind el impacto de la implementacion de un Sistema Help Desk en la
satisfaccion del equipo de soporte, donde resulta que existe un aumento del 83% en nivel de
satisfaccion con respecto al proceso de gestion de incidentes y 90% con respecto a los tiempos

del proceso gestion de incidentes al de la Unidad de informatica y Sistemas de la MPC.

Ademas, se dio a conocer el impacto de la implementacién de un Sistema Help Desk en la
productividad, dejando como resultado una variacion positiva del 24% en el nimero de

incidentes atendidos por persona del equipo de soporte durante un dia de trabajo.

El Sistema Help Desk ha demostrado ser de gran utilidad para la toma de decisiones, dado que
con la data recolectada ha permitido establecer medidas para mantener la infraestructura
tecnoldgica en buen funcionamiento, estableciendo mantenimientos preventivos de los equipos
de computo, cambio de equipos de conectividad (switch, router) debido a constantes reportes

de fallas en la conexién, entre otros.

Respecto a la metodologia empleada, se concluye que Scrum y el desarrollo incremental se

ajusta al trabajo realizado de desarrollo de un software debido a que es una estrategia de
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desarrollo iterativo, donde el producto esta en continua evolucién y mejora, adaptandose a los
cambios de manera flexible, permitiendo implementarlos a lo largo del desarrollo del sistema.

Por ultimo, las herramientas utilizadas para el desarrollo del software resultaron de gran
utilidad; el framework laravel reflejo ser potente y sencillo proporcionando un rendimiento
excepcional para aplicaciones web, ya que se enfoca en desarrollar aplicaciones seguras.
Ademas, esta desarrollado en el lenguaje PHP, que es de software libre y cuenta con una amplia

comunidad de apoyo.
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5.2 RECOMENDACIONES

Antes de finalizar, se plantea algunas recomendaciones en base a los resultados y las

conclusiones a las que se llegd en la presente investigacion.

Con la finalidad de ir actualizando el Sistema Help Desk, se recomienda implementar o agregar
la funcionalidad de notificaciones en tiempo real, la integracion de esta funcionalidad daria un
apoyo significado al proceso de atencién de incidentes, dado que el personal de soporte técnico
no tendria que revisar constantemente el sistema para revisar si tiene algan ticket o incidentes
asignado, sino que el propio sistema le notificaria con una alerta cuando el encargado de la
mesa de ayuda registre un incidente y asigne el ticket.

Asi mismo, dada la relevancia del tema tratado, se cree conveniente recomendar la realizacion
de una investigacion para analizar la influencia o la relacién del servicio que ofrece el &rea de
Informatica y Sistemas en los trabajadores de todas las areas de Municipalidad Provincial de

Cajamarca.

Finalmente, se recomienda continuar utilizando con mayor énfasis la informacion generada por
el Sistema Help Desk, asi como la data recolectada, para establecer directivas de control y
mejoras, con la finalidad de mantener el buen funcionamiento de la infraestructura tecnolégica

de la Municipalidad Provincial de Cajamarca.
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ANEXOS

ANEXO 1: INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

1. Encuesta para medir la usabilidad del sistema:

Objetivo: La presente encuesta tiene por objetivo medir la dimension Usabilidad, con relacion

al Sistema Help Desk desarrollado para el proceso de gestion de incidentes en la institucion.

Consentimiento informado: La participacion es este estudio es estrictamente voluntaria. La
informacidn que se recoja sera confidencial y andnima; la cual no se usara para ningun otro

propdsito fuera de los de esta investigacion.
Instrucciones:

Responda las siguientes preguntas de acuerdo a su percepcion, marcando con una (X) dentro
del recuadro que crea conveniente. Considerando la escala de 1 a 5, donde:

Totalmente en = En desacuerdo. Ni de acuerdo, De acuerdo. Totalmente de

desacuerdo. ni en acuerdo.
desacuerdo.
1 2 3 4 5

Tabla XL. Encuesta para medir la usabilidad del sistema.

Pregunta 1 2 3 45

Grado de operabilidad o capacidad para ser usado

1. Los iconos en el sistema son entendibles y faciles de ubicar.

2. Lainformacién que ofrece el sistema no es explicita y dificulta su
entendimiento.

3. Laubicacidn de la informacion es visible y de facil identificacion.

4. Los usuarios tardarian en aprender a usar el sistema.

5. Hay un exceso en la cantidad de acciones para lograr un objetivo
dentro del sistema.

6. Se diferencian facilmente los mensajes de error y de éxito.

Grado de accesibilidad

7. Al utilizar diferentes navegadores, por ejemplo, Opera, Firefox,
Chrome u otros, la apariencia y funcionalidad del sistema es
similar en todos ellos.

8. Al utilizar diferentes dispositivos, por ejemplo, Tablet, Laptop o
Smart Phone, el sistema se adapta adecuadamente.

9. Considera que para un adecuado manejo del sistema es
indispensable contar con conocimiento técnico.

10. El tamafio y color de la letra permite leer con facilidad.

Capacidad de aprendizaje

11. Los nombres de las opciones dentro del sistema son significativos
gue permiten predecir su accion.
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Pregunta 1 2 3 45

12. Me gustaria usar el sistema con frecuencia.
13. Encontré el sistema complejo.
14. Con el uso del sistema reduzco mi nivel de productividad.
15. Los enlaces u opciones dentro del sistema estan bien definidos y

claros.
16. Existen elementos en el sistema que dificulten la navegacion.
17. En general considero que el sistema es facil de usar.

2. Encuesta para medir la satisfaccion del equipo de soporte.

Objetivo: La presente encuesta tiene por objetivo medir la dimensién satisfaccion del equipo

de soporte con relacion al proceso de gestion de incidentes en la institucion.

Consentimiento informado: La participacién es este estudio es estrictamente voluntaria. La
informacidn que se recoja sera confidencial y andnima; la cual no se usarad para ningun otro

propdsito fuera de los de esta investigacion.
Instrucciones:

Responda las siguientes preguntas de acuerdo a su percepcion, marcando con una (X) dentro

del recuadro que crea conveniente. Considerando la escala de 1 a 5, donde:

Totalmente Insatisfecho. Ni satisfecho, Satisfecho. Totalmente
insatisfecho. ni insatisfecho. satisfecho.
1 2 3 4 5

Tabla XLI.Encuesta para medir la satisfaccion de los usuarios del sistema.

Pregunta 1 2 3 45

Satisfaccion con respecto al proceso de gestion de incidentes.

1. ¢Cuén satisfecho se encuentra con la actividad registro de incidente?

2. ¢Cuan satisfecho se encuentra con las actividades de asignacién de
incidentes o tickets?

3. ¢Cuan satisfecho se encuentra con la actividad comunicar al personal
elegido sobre el incidente?

4. ;Cuan satisfecho se encuentra con la actividad de toma de nota del
incidente (para atender)?

5. ¢Cuan satisfecho se encuentra con las actividades para la elaboracion
de reportes?

Satisfaccion con respecto a los tiempos del proceso gestién de

incidentes.

6. ¢Cuan satisfecho se encuentra con el tiempo empleado en la
actividad registro de incidente?

7. ¢Cuan satisfecho se encuentra con el tiempo empleado en las
actividades de asignacion de incidentes o tickets?
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Pregunta 1 2 3 45
8. ¢Cuan satisfecho se encuentra con el tiempo empleado en la
actividad comunicar al personal elegido sobre el incidente?
9. ¢Cuan satisfecho se encuentra con el tiempo empleado en la
actividad de toma de nota del incidente (para atender)?
10. ¢(Cuan satisfecho se encuentra con el tiempo empleado en las
actividades para la elaboracion de reportes?

3. Ficha de analisis documental.

Objetivo: La presente ficha de analisis documental tiene por objetivo obtener informacion para
la dimension Productividad, con relacién al Sistema Help Desk desarrollado para el proceso de

gestién de incidentes en la institucion.

Tabla XLII. Ficha de analisis documental.

FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL N°1

Institucion: Municipalidad Provincial De Cajamarca
Area: Unidad de Informética y Sistemas
Objetivo: Obtener los datos referentes nimero de incidentes atendidos por persona del
equipo de soporte durante un dia de trabajo.
Tipo de documento: Electronico
Nombre: Reporte diario de atenciones.
Revisado por: Responsable de la mesa de Fecha:
ayuda.
Ubicacién: Bandeja de enviados del correo institucional
Descripcion:
Es el documento que el encargado de la mesa de ayuda, presenta todos los dias al finalizar
la jornada laboral. La finalidad de la misma es que el jefe del area tenga en conocimiento
acerca de las atenciones realizadas. Este reporte en presentado via correo institucional.
Datos obtenidos:

- Numero total de tickets registrados

- Numero de tickets atendidos por persona
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4, Ficha de observacion para medir la dimension tiempo.

Objetivo: La presente ficha de observacion tiene por objetivo obtener informacién para la

dimensién Tiempo, con relacion al Sistema Help Desk desarrollado para el proceso de gestion

de incidentes en la institucion.

Tabla XLIII. Ficha de observacion.

FICHA DE OBSERVACION N°1 PRE-TEST
Institucion: Municipalidad Provincial De Cajamarca
Area: Unidad De Informatica Y Sistemas
Observado por: Fecha:
Objetivo: Obtener los tiempos que toma realizar las actividades de registro de un incidente,
asignacion de un incidente y elaboracién de reportes.

Actividad Ciclos (minutos)
Cl C2 C... Cn-1  Cn

Registrar un incidente
Asignar un incidente
Elaboracion de reportes
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ANEXO 2: COEFICIENTE ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH

APLICADO A LOS CUESTIONARIOS

1. Cuestionario aplicado a variable independiente — indicador “usabilidad”.
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Dado el resultado, el coeficiente de Alfa de Cronbach aplicado a los items del instrumento, se
calculd a través del software SPSS y su resultado es de 0.757, el que segln los autores Celina
y Campo [36] tiene una confiabilidad aceptable, dado que el valor se encuentra en el rango 0.70
—0.90. Por tanto, se concluye que la consistencia interna del instrumento utilizado es aceptable

Fig. 68. Datos para validar instrumento encuesta aplicado a la variable independiente.

Fig. 69. Coeficiente de Alfa de Cronbach de encuesta aplicado a variable independiente.

y procede su aplicacion.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de [+ de
Cronbach

elementos

JaT7

17
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2. Cuestionario aplicado a variable dependiente — indicador “Satisfaccion del equipo de
soporte”.
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Fig. 70. Datos para validar instrumento encuesta aplicado a la variable dependiente.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de [ de
Cronhach elementos

843 10

Fig. 71.Coeficiente de Alfa de Cronbach de encuesta aplicado a variable dependiente

Dado el resultado, el coeficiente de Alfa de Cronbach aplicado a los items del instrumento, se
calculd a través del software SPSS y su resultado es de 0.843, el que segun los autores Celina
y Campo [36] tiene una confiabilidad aceptable, dado que el valor se encuentra en el rango 0.70
—0.90. Por tanto, se concluye que la consistencia interna del instrumento utilizado es aceptable
y procede su aplicacion.
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ANEXO 3: VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

1. Validacion ficha de observacion para “Tiempo”.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

l. DATOS GENERALES
1.1. Experto: Ing. Carlos Alfonso Pérez Cerna.
1.2, Especialidad: Ingenieria de Sistemas.
1.3. Grado académico: Master Universitario en Tecnologias, Sistemas y Redes de
Comunicaciones.
1.4. Institucion: Municipalidad Provincial de Cajamarca.
1.5. Cargo actual: Supervisor de Gestion de Tecnologias de Informacion.
1.6. Tipo de instrumento: Fichas de observacion.
1.7. Fecha: 04/11/2021

Il.  TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N° VALORACION
‘» EV|DENCIASV 5 I 74 [ 3 ‘ 2 1 0 ‘
| 4 | Pertinencia de indicadores - [ x | | ‘ J
‘\, 2 | Formulado con lenguaje apropiado h X l ‘ -
| 3 | Adecuado para los sujetos en estudio X | l
4 | Facilita la prueba de hipotesis x | | |
5 | suficiencia para medir la variable | x ’
! 6 | Facilitala interpretacion del instrumento J X r ’ }
7 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia. | x || - VJ
8 | Expresado en hechos perceptibles . x | 1 |
‘ 9 | Tiene secuencia légica - | X ! ‘ i [ |
| 10 | Basado en aspectos teodricos | | 1
J Total ‘ 40 8 ‘

Coeficiente de valoracién i)brfer;iual: c=96%
1. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Sin comentarios y/o observaciones.

— 7~ s
Carlos ‘A. Pérez Cerna
ING. DE SISTEMAS

Cip 125232

Firma de experto.

Fig. 72. Validacidon de experto — ficha de observacion.
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2. Validacion encuesta para “Satisfaccion de equipo de soporte”.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES
I.1. Experto: Ing. Carlos Alfonso Pérez Cerna.
1.2. Especialidad: Ingenieria de Sistemas.

Comunicaciones.
I.4. Institucion: Municipalidad Provincial de Cajamarca.
I.5. Cargo actual: Supervisor de Gestion de Tecnologias de Informacion.
1.6. Tipo de instrumento: Cuestionario para Satisfaccion.
1.7. Fecha: 04/11/2021

Il.  TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

7 |
I T
‘ EVIDENCIAS a ‘ 3 J 2
Pertinencia de indicadores

[
}' Formulado con lenguaje apropiado .
Adecuado para los sujetos en estudio }
Facilita la prueba de hipotesis )
Suficiencia para medir la variable i ]

[ 1% [> [x x [x |ur|
|

Facilita la intg[preiaciQn del instrrumgntoi
Acorde al avance de la ciencia y tecnologia
Expresadgen hecho; perceptibles

Tiene secuencia logica L
10 J Basado en aspectos tedricos

1
2
3
4 -
5
6,
7
8
9

‘ ' Total | 45 | 4 | ‘
Coeficiente de valoracién poircentualrz c=98%

lll.  OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Sin comentarios y/o observaciones.

<P (35232

Firma de experto.

VALORACION

1.3. Grado académico: Master Universitario en Tecnologias, Sistemas y Redes de

|

Fig. 73. Validacion de experto — cuestionario satisfaccion.
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1. Validacion ficha de anélisis documental para “productividad”.

V.

VI

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

IV.1. Experto: Ing. Carlos Alfonso Pérez Cerna.

IV.2.  Especialidad: Ingenieria de Sistemas.

IV.3.  Grado académico: Master Universitario en Tecnologias, Sistemas y Redes de
Comunicaciones.

IV.4.  Institucion: Municipalidad Provincial de Cajamarca.

IV.5.  Cargo actual: Supervisor de Gestion de Tecnologias de Informacion.

IV.6. Tipo de instrumento: Ficha de analisis documental.

IV.7. Fecha: 04/11/2021

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

Ne | VALORACION

1
2
3
4,
5
6
7,
8
9

0 | Basado en aspectos tedricos - |

EVIDENCIAS

1 o a3 2”17}0”'
| Pertinencia de indicadores
| Formulado con lenguaje apropiado
_ Adecuado para los sujetos en estudio
Facilita la prueba de hipotesis
. Suficiencia para medir la variable
45&%5& interpretacion del instrumento | |
| Acorde al avance de la cienciay tecnologia X
j Expresado en hechos perceptibles
J Tiene secuencia logica

t t t

|

‘x!x x:X x x |

} SR S

J Total | 40

Coeficiente de valoracion porcentuél: c=96%

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Sin comentarios y/o observaciones.

ING. DE SISTEMAS

W53
Firma de experto.

Fig. 74. Validacion de experto — ficha de analisis documental.
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2. Validacion encuesta para “Usabilidad”.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
=2 AL DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES
I.1. Experto: Ing. Carlos Alfonso Pérez Cerna.
1.2. Especialidad: Ingenieria de Sistemas.
1.3. Grado académico: Master Universitario en Tecnologias, Sistemas y Redes de
Comunicaciones.
L.4. Institucion: Municipalidad Provincial de Cajamarca.
1.5. Cargo actual: Supervisor de Gestign de Tecnologias de Informacion.
1.6. Tipo de instrumento: Cuestionario para Usabilidad.
I.7. Fecha: 04/11/2021

Il.  TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

2
O

EVIDENCIAS

(=

| Pertinencia de indicadores
| Formulado con lenguaje apropiado '
| Adecuado para los sujetos en estudio ) }

‘} Facilita la prueba de hipétesis
Suficiencia para medir Ia variable

| Facilita Iﬁaiinterprgtagién7del7instr7um9:ntoi
Acorde al avance de la ciencia y tecnologia
Expresado en hechos perceptibles
Tiene secuencia logica -

}7Basado en aspectos tedricos ‘

B0 ®N v s wN

Totil’: f&S } 4 l

[ B0 : i
Coeficiente de valoracion porcentual: ¢ = 98%

1. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Sin comentarios y/o observaciones.

e 1)
Carlos A. Pérez Cerng

ING. DE SISTEMAS
Ci\P: 35232

Firma de experto.

Fig. 75. Validacion de experto — cuestionario usabilidad.
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ANEXO 3: PRUEBAS DE NORMALIDAD PARA LA DIMENSION TIEMPO

Utilizando el programa SPSS se realizd las pruebas de normalidad de los datos. Dado que las
muestras, son menores que 50 es recomendable utilizar el test de Shapiro-Wilk, el cual plantea
la hipotesis nula que una muestra proviene de una distribucion normal, con un nivel de
significancia de 5% (a = 0.05) y una hipdtesis alternativa que argumenta que la distribucion no

es normal:
Ho: La distribucion es normal
Ha: La distribucion no es normal
Donde, ademas si:
p-valor > a, se acepta la Ho.
p-valor < a, se acepta la Ha.

1. Prueba de normalidad para “tiempo empleado para registrar un incidente”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirmoy? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico ql Sig.
TAS 63 20 168 930 20 156
TDS 222 20 011 911 20 BT

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Fig. 76. Prueba de normalidad de tiempo empleado para registrar un incidente.

Dado los resultados en la figura anterior, se observa que el p-valor tanto de TAS (0.156) y TDS
(0.067), son mayores que el nivel de significancia (0.05). Por lo tanto acepta la hipotesis nula 'y
se rechaza la hipotesis alternativa, es decir, la muestra tiene un distribucion normal. Y por lo

tanto, podemos utilizar una prueba paramétrica.
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2. Prueba de normalidad para “tiempo empleado para asignar un incidente”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico ] Sig. Estadistico ] Sig.
TAS 21 25 ,EEIIZI: a7z 25 707
TDS 126 25 ,EEIIZI: JO54 25 304

* Esto es un limite inferior de 1a significacidn verdadera.

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Fig. 77. Prueba de normalidad de tiempo empleado para asignar un incidente.

Dado los resultados en la figura anterior, se observa que el p-valor tanto de TAS (0.707) y TDS
(0.304), son mayores que el nivel de significancia (0.05). Por lo tanto acepta la hipotesis nula 'y

se rechaza la hipotesis alternativa, es decir, la muestra tiene un distribucion normal. Y por lo

tanto, podemos utilizar una prueba paramétrica.

3. Prueba de normalidad para “tiempo empleado para la elaboracion de reportes”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirmoy? Shapiro-Willk
Estadistico gl Sig. Estadistico ql Sig.
TAS 230 5 200 852 5 754
TOS 214 5 200 368 5 257

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

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Fig. 78. Prueba de normalidad de tiempo empleado para la elaboracion de reportes.

Dado los resultados en la figura anterior, se observa que el p-valor tanto de TAS (0.754) y TDS
(0.257), son mayores que el nivel de significancia (0.05). Por lo tanto acepta la hipotesis nula'y

se rechaza la hipotesis alternativa, es decir, la muestra tiene un distribucion normal. Y por lo

tanto, podemos utilizar una prueba paramétrica.
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ANEXO 4: TABLA DE GENERAL ELECTRIC.

Esta tabla fue desarrollada por la General Electric Company, y sirve de guia para calcular el
namero de ciclos a observar [37]:

Momers recomendado
Tiempo de ciclo (minutbos) e ciclos
i1 K
.25 1{K}
.50 Al
.75 41}
1.00 30
200 20
2.00-5.00 15
S.00-10.00 (L]
ICLO0-20000 b
200-40.00 5
A0.00 o mids 3

Fig. 79. Tabla General Electric.
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ANEXO 5: RECOLECCION DE DATOS DIMENSION TIEMPO.

1. Recoleccién de datos de “Tiempo empleado para registrar un incidente”.

Tabla XLIV. PRE-TEST - Datos recolectados "tiempo empleado para registrar un incidente".
FICHA DE OBSERVACION N°1 PRE-TEST
Institucion: Municipalidad Provincial De Cajamarca

Area: Unidad De Informatica Y Sistemas

Observado por: David Vasquez Cotrina Fecha: 08/11/2021 — 12/11/2021
Objetivo: Obtener los tiempos que toma realizar las actividades de registro de un incidente, asignacion de un incidente y elaboracion de
reportes.

Actividad Ciclos (minutos)

C1 C2 C3 cC4 C5 C6 C7 cg8 C9 Ci0 Cl1 Ci12 Ci13 Ci14 Ci15 Cle Ci17 C18 C19 cC20

Registrarun 250 098 165 145 260 217 267 217 250 1.83 153 1.65 135 120 1.28 142 267 252 193 1.97

incidente
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Tabla XLV. POST-TEST - Datos recolectados "tiempo empleado para registrar un incidente™.
FICHA DE OBSERVACION N°3 POST-TEST
Institucion: Municipalidad Provincial De Cajamarca

Area: Unidad De Informatica Y Sistemas

Observado por: David Vasquez Cotrina Fecha: 15/02/2022 -18/02/2022
Objetivo: Obtener los tiempos que toma realizar las actividades de registro de un incidente, asignacion de un incidente y elaboracion de
reportes.

Actividad Ciclos (minutos)

C1 C2 C3 C4 c5 C6 C7 c8 C9 Ci10 Cl1 Ci12 C13 Ci14 Ci5 Cle Ci17r Ci18 C19 C20

Registrarun 177 1.08 142 125 042 o065 007 0.63 068 0.63 085 0.65 0.62 065 0.60 0.67 0.68 0.53 0.43 0.28

incidente
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2. Recoleccion de datos de “Tiempo empleado para asignar un incidente”.

Tabla XLVI. PRE-TEST - Datos recolectados "tiempo empleado para asignar un incidente”.

FICHA DE OBSERVACION N°2 PRE-TEST
Institucion: Municipalidad Provincial De Cajamarca

Area: Unidad De Informatica Y Sistemas
Observado por: David Vasquez Cotrina Fecha: 08/11/2021 — 12/11/2021

Objetivo: Obtener los tiempos que toma realizar las actividades de registro de un incidente, asignacion de un incidente y elaboracién de
reportes.

Actividad Ciclos (minutos)

ClL C2 C3 C4 C5 C6 C7T C8 CO9 C1 C1 Cl1 €C1 C1 C1L C1L €C1 C1 C1L C2 C2 C2 C2 C 2
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 1 2 3 4 5
Registrar 06 09 06 07 06 05 08 09 11 09 05 12 14 11 09 06 07 12 09 10 17 09 11 10 1.0
un 2 8 7 7 7 5 2 7 7 7 3 8 3 7 7 8 2 2 2 0 0 8 1 2 5
incidente
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Tabla XLVII.POST-TEST - Datos recolectados “tiempo empleado para asignar un incidente™.

FICHA DE OBSERVACION N°4

Institucion: Municipalidad Provincial De Cajamarca

Area: Unidad De Informatica Y Sistemas

Observado por: David Vasquez Cotrina

POST-TEST

Fecha: 15/02/2022 -18/02/2022

Objetivo: obtener los tiempos que toma realizar las actividades de registro de un incidente, asignacién de un incidente y elaboracién de

reportes.
Actividad

Cl C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8

Registrar 01 01 01 01 01 01 02 01
un 5 3 7 3 8 7 0 2

incidente

Ciclos (minutos)

C1
2

0.1
5
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3. Recoleccion de datos de “Tiempo empleado para la elaboracion de reportes™.

Tabla XLVIII.PRE-TEST - Datos recolectados "tiempo empleado para la elaboracion de reportes”.

FICHA DE OBSERVACION N°3 PRE-TEST

Institucion: Municipalidad Provincial De Cajamarca

Area: Unidad De Informéatica Y Sistemas

Observado por: David Vasquez Cotrina Fecha:08/11/2021-12/11/2021
Objetivo: obtener los tiempos que toma realizar las actividades de registro de un
incidente, asignacién de un incidente y elaboracion de reportes.

Actividad Ciclos (minutos)
C1 C2 C3 C4 C5
Elaboracion de reportes 8.65 10.9 9.48 8.45 9.08

Tabla XLIX.POST-TEST - Datos recolectados "tiempo empleado para la elaboracion de reportes”.

FICHA DE OBSERVACION N°6 POST-TEST

Institucidén: Municipalidad Provincial De Cajamarca
Area: Unidad De Informéatica Y Sistemas
Observado por: David Vasquez Cotrina Fecha:15/02/2022 -18/02/2022

Objetivo: Obtener los tiempos que toma realizar las actividades de registro de un
incidente, asignacion de un incidente y elaboracion de reportes.

Actividad Ciclos (minutos)
Cl C2 C3 C4 C5
Elaboracion de reportes 0.27 0.28 0.25 0.30 0.20
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ANEXO 6: RECOLECCION DE DATOS DIMENSION SATISFACCION DEL
EQUIPO DE SOPORTE.

Tabla L. Datos pret-test de encuesta de satisfaccion del equipo de soporte.

Datos Satisfaccion del equipo de soporte

Trabajador Respecto al proceso de gestion de Respecto a los tiempos del proceso
incidentes gestion de incidentes
PL P2 P3 P4 P5 Sum. P6 P7 P8 P9 P10 Sum.
1 1 1 2 1 1 6 2 1 1 1 1 6
2 2 1 1 1 1 6 1 1 2 1 1 6
3 2 1 1 1 1 6 2 2 1 1 1 7
4 2 2 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5
5 1 2 1 2 1 7 1 2 1 1 1 6
6 1 1 1 1 1 5 2 2 1 1 1 7
7 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 1 5
8 1 2 1 1 1 6 2 1 1 1 1 6
9 2 1 2 1 1 7 2 1 1 1 1 6
10 1 1 2 1 1 6 1 1 2 1 1 6
Promedio 14 13 14 11 1 62 15 13 172 1 1 6

Tabla LI. Datos post-test de encuesta de satisfaccion del equipo de soporte.

Datos Satisfaccion del equipo de soporte

Trabajador Respecto al proceso de gestion de Respecto a los tiempos del proceso
incidentes gestion de incidentes
P1 P2 P3 P4  P5 Sum. P6 P7 P8 P9 P10 Sum.
1 1 2 2 1 1 7 2 1 1 1 1 6
2 2 1 1 1 1 6 1 1 2 1 1 6
3 2 1 1 1 1 6 2 2 1 1 1 7
4 2 2 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5
5 1 2 1 2 1 7 1 2 1 1 1 6
6 1 1 1 1 1 5 2 2 1 1 1 7
7 1 1 2 1 1 6 1 1 1 1 1 5
8 1 2 1 1 1 6 2 1 1 1 1 6
9 2 1 2 1 1 7 2 1 1 1 1 6
10 1 1 2 1 1 6 1 1 2 1 1 6
Promedio 14 14 14 11 1 6,3 15 13 12 1 1 6
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ANEXO 7: RECOLECCION DE DATOS DIMENSION PRODUCTIVIDAD.

Tabla LII. Recoleccion de datos para dimension productividad - pretest.

FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL N°1 PRE-TEST
Institucion: Municipalidad Provincial De Cajamarca
Area: Unidad de Informéatica y Sistemas
Objetivo: Obtener los datos referentes al nimero de incidentes atendidos por persona del
equipo de soporte durante un dia de trabajo.
Tipo de documento: Electronico
Nombre: Reporte diario de atenciones.
Revisado por: Responsable de la mesa de ayuda. Fecha: 16/02/2022
Ubicacion: Bandeja de enviados del correo institucional
Descripcion: Es el documento que el encargado de la mesa de ayuda, presenta todos los
dias al finalizar la jornada laboral. La finalidad de la misma es que el jefe del area tenga
en conocimiento acerca de las atenciones realizadas. Este reporte en presentado via
correo institucional.
Datos obtenidos: NUmero de tickets atendidos por persona en promedio durante un dia

de trabajo.
Trab. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Cant. 3,6 2,6 3,8 3,4 3,6 2,6 2,4 12 2.2 14
Tabla LIII. Recoleccién de datos para dimension productividad — post-test.
FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL N°2 POST-TEST

Institucién: Municipalidad Provincial De Cajamarca
Area: Unidad de Informética y Sistemas

Objetivo: Obtener los datos referentes al nimero de incidentes atendidos por persona del
equipo de soporte durante un dia de trabajo.

Tipo de documento: Electrénico

Nombre: Reporte diario de atenciones.

Revisado por: Responsable de la mesa de ayuda. ~ Fecha: 20/04/2022
Ubicacién: Bandeja de enviados del correo institucional

Descripcion: Es el documento que el encargado de la mesa de ayuda, presenta todos los
dias al finalizar la jornada laboral. La finalidad de la misma es que el jefe del area tenga
en conocimiento acerca de las atenciones realizadas. Este reporte en presentado via
correo institucional.
Datos obtenidos: Numero de tickets atendidos por persona en promedio durante un dia

de trabajo.
Trab. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Cant. 4 4 4 4,4 3,2 2,8 4,2 1,2 3,8 1,6
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ANEXO 8: RECOLECCION DE DATOS VARIABLE INDEPENDIENTE.

Tabla LIV. Datos de variable independiente.

Usabilidad del Sistema

Grado de capacidad de

Grado de
accesibilidad

Grado de operabilidad o

Trabaj

aprendizaje

capacidad para ser usado

ador

33

19

4

5 4 4 5 5 5 28 5 5

1

5 4 5 34

5

17

4 5 27 4 4 4 5

5 4 4 5

2

34

5 4 5 5

20 5 5 5

5

5 5 4 4 4 5 27 5 5 5

3

32

4 5 5 4 4 5 5

5 3 4 4 5 4 25 4 5 4 4 17

4

5 4 33

4

5

5 19

5 4 4 4 5 5 27 5 4 5

5

19 4 4 4 4 3 5 4 28

5 4 4 27 5 5 4 5

5 5

4

31

5 4 5 4 3 5 5

4 5 4 5 4 5 27 4 5 5 4 18

7

17 4 4 4 5 3 4 5 29

4 4 25 4 4 4 5

4 4 4 5

8

5 4 4 17 5 4 5 4 5 5 4 32

4 5 29 4

5 5

5

34

5 20 5 4 5

5

5 28 5 5

5

5 4 4 5
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ANEXO 9: PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES CON LA APLICACION
DEL SISTEMA HELPDESK.

Cormunica
incidentz

Inicia ==sidn =n &l

Usuario

sistema helpdesk

[+]

Regizta incidente Azigng tickst

MMesa de ayuda

i5e soluciond?

Proceso de gestion de incidentes informaticos

£ Revisa bandeja Recepciona ticket Si Detalla
Y de tickets y se informa sobre Atiende ticket antecion y
§ asignados el incidents cierra ticket
B
2
1 Elzbora
informe
Fig. 80. Nuevo proceso de gestion de incidentes.
g
E.
c | s
il =)
| 5 .
] @ Inicia sesion en g ’ Selecciona
= - elecciona
B = el sistema reportes fechas y genera
_E % helpdesk reporte,

Fig. 81. Nuevo proceso de elaboracion de reportes.
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ANEXO 10: PRESENTACION DEL SISTEMA HELP DESK.

Fig. 82. Presentacion del Sistema Help Desk al cliente.

Panel de Controf

Fig. 83. Sistema Help Desk en funcionamiento.
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Fig. 84. Encargado de la mesa de ayuda utilizando el sistema help desk.
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