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Resumen

En el estudio se propuso el desarrollo de un sistema web destinado a la gestion de
incidencias en la empresa EMD Negociaciones S.R.L., para dar una solucion eficaz en el
manejo de las solicitudes de los clientes en relacion con los servicios adquiridos. La
necesidad de abordar eficientemente una carga significativa de solicitudes de incidencias
motiva la implementacién de este sistema. Desde el punto de vista metodolégico, el
estudio se enmarca en un propdsito aplicado y adopta un enfoque descriptivo, analiza la
informacion y sigue una secuencia de pasos para atender las solicitudes. En cuanto al
disefio, se clasifica como no experimental de corte transversal. Para el desarrollo del
sistema se optd por la metodologia XP. Como resultado de este proyecto, se ha
desarrollado un sistema web para la gestion de incidencias, que centraliza y automatiza el
proceso de registro, sequimiento y solucion de las solicitudes de los clientes. Esta solucion
permite mayor operatividad en la atencién de las incidencias, reduce los tiempos de

respuesta y contribuye a la satisfaccion del cliente en la solucién de las incidencias
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Abstract

The study proposed the development of a web system for incident management at EMD
Negociaciones S.R.L., to provide an effective solution for handling customer requests
related to purchased services. The need to efficiently address a significant load of incident
requests motivates the implementation of this system. From the methodological point of
view, the study is framed in an applied purpose and adopts a descriptive approach,
analyzes the information and follows a sequence of steps to address the requests. In terms
of design, it is classified as a non-experimental cross-sectional study. The XP
methodology was chosen for the development of the system. As a result of this project, a
web system for incident management has been developed, which centralizes and
automates the process of registration, follow-up and solution of customer requests. This
solution allows for greater operability in the handling of incidents, reduces response times

and contributes to customer satisfaction in the solution of incidents.
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Introduccion

En el competitivo escenario empresarial actual, las compafiias enfrentan el constante
reto de satisfacer las exigencias de clientes cada vez méas demandantes. La atencion a la
calidad del servicio adquiere una importancia crucial, especialmente cuando las
incidencias frecuentes, manejadas por el equipo de soporte técnico, pueden surgir como
consecuencia de diversas problematicas tecnoldgicas. Este enfoque resalta la necesidad de
implementar soluciones efectivas que no solo aborden de manera réapida las incidencias,
sino que también prevengan su recurrencia, mejorando asi la experiencia del usuario. En
este contexto, la seleccion de estudios previos se ha orientado hacia investigaciones que
exploran estrategias y mejores practicas vinculadas a la gestion de incidencias en entornos
empresariales similares. En ese sentido, se han seleccionado estudios que tienen relacion

con este estudio.

Mamani (2019) en su investigacion implemento un Sistema web, para optimizar los
procesos de gestion de incidencias en el area de desarrollo de laempresa TEMPUTRONIC
SAC; para que este proyecto logre sus objetivos aplicé la metodologia agil XP
(Programacién Extrema), lo cual permitié capturar los requerimientos de los usuario
mediante historias y reuniones; asimismo, les proporcioné una version incremental de
software para probar su rendimiento a medida que aumentan los requisitos durante la
implementacion del sistema, creando un sistema que maneje los eventos correctamente y
estudiando el comportamiento de los datos del registro para comprender mejor y asi tener
las incidencias correctamente gestionadas y registradas, mejorando la capacidad de
respuesta al cliente. Se tuvo como resultado que el sistema permitié mejorar la capacidad
de respuesta en un 7% con el uso y se espera que el sistema estandarice los tiempos de

respuesta.

Chévez (2019) realiz6 una tesis de la empresa Sefeme basada en ITLV3 que da a
conocer sobre la implementacion del sistema web para la gestion de incidencias, dentro

de su estudio tuvieron como objetivo determinar el impacto del sistema web que



comprende el ndamero total y los porcentajes de la gestion de las incidencias. La
metodologia que emplearon fue XP por ser una metodologia de ayuda en proyectos de
corta duracion y en corto plazo, del mismo modo desarrollaron el sistema con el gestor de
base de datos Maria DB y con el lenguaje de programacion en PHP. El resultado final de
la implementacion del sistema web es que el sistema fue en promedio del 1,63% y con la
implementacion del sistema se increment6 a 2,67% de los casos con el aument6 del 1,04%

a favor.

Astucuri (2019) realiz6 un sistema web para gestionar los pedidos en la empresa Forij
Glass, teniendo como objetivo identificar y optimizar los procesos de gestion de pedidos
y registros, por ello emplearon la metodologia XP, permitiéndole desarrollar aplicaciones
a corto plazo estableciendo canales de comunicacién entre los usuarios y programadores,
en las herramientas de desarrollo tomo en cuenta el lenguaje de programacion ASP.NET
siendo un framework de desarrollos de sitios web, Visual Basic.NET y en gestor de base
de datos empled SQL Server 2008; del mismo modo el autor utilizo un disefio de
investigacion pre — experimental en una muestra de 30 proformas y teniendo como
resultado que el uso del sistema web permitio acceder a la informacion de los clientes

rapidamente.

Alvarado y Dorador (2020) realizaron una tesis de un sistema web en la gestion de
incidencias en el area de soporte técnico del Colegio Suizo Pestalozzi — Miraflores,
teniendo como objetivo determinar la influencia del Sistema Web para la gestion de
incidencias. La metodologia que emplearon fue SCRUM, porque se acomoda a los
requisitos y periodos del proyecto, generando una solucion maés acelerada, del mismo
modo se emplearon el disefio preexperimental apoyado en los manuales Pre y Post Test.
Dentro del desarrollo del proyecto se utilizaron dos indicadores que consistieron en la
resolucion de incidencias y el indice de aprovechamiento laboral, los cuales se basaron en
un total de 21 fichas técnicas para los dos indicadores segun las fichas de observacién

enviadas. De igual manera, para el acopio de datos se emplearon registros a notas de la



hoja de calculo obtenidas del soporte técnico. Los resultados mostraron que el sistema
ayudd a mejorar y optimizar el proceso de gestion de casos, brindando soluciones rapidas
y eficientes a las necesidades de los usuarios.

Cuchula (2020) en el estudio realizado en la empresa de Tl en la ciudad de Lima se
orientd a la gestion de los incidentes reportados a Help Desk, estableciendo como objetivo
analizar y disefiar un sistema de gestion de incidencias mediante el desarrollo de un
aplicativo web y aprovechando la metodologia XP, asi como ITIL que sirvid para la
gestién de los recursos TI. Se realizaron encuestas a empleados y clientes al iniciar y al
término del proyecto para que determinen si su proyecto estaba logrando mejoras
significativas para el negocio. Para ello se realizd una version sencilla y practica que
contiene la informacion y parametros obtenidos del andlisis y los disefio. El procesamiento
de los datos muestra que existe una gran diferencia en el calculo de las medidas de gestion

de incidentes antes y después de nuestro proyecto de Disefio Analitico al 84%.

Mastian (2021) realiz6 un sistema web para la empresa “FULL PC TECHNOLOGY”,
sobre el control de incidencias para el area de soporte técnico y atencion al cliente;
teniendo como objetivo la gestion de servicios de soporte técnico y registro de clientes,
evidenciando un proceso de analisis, disefio, desarrollo y despliegue. El sistema permitid
automatizar de manera eficiente los servicios de soporte técnico, mejorando los procesos
internos de la empresa a traves del registro de clientes. Dentro del tipo de investigacion
que se empleo fue tipo cualitativo, permitiendo determinar el procedimiento de seleccion
de los datos y la muestra documental, del mismo modo se utiliz6 la metodologia XP
(Programacion Xtreme) para la realizacion del sistema con la obtencidon de las historias de
usuarios que permitié definir el proceso desarrollado en el sistema informatico web
y determinar la prioridad de las historias de usuario, las estrategias de planificacion, los

riesgos estimados y finalmente el tiempo necesario para su realizacion.



Dominguez (2021) realiz6 una investigacion en laempresa ISC Grupo TécnicoE.I.LR.L,
sobre la implementacion del sistema web para la gestién de incidencias en el area de
mantenimiento de flota. El objetivo de la investigacion es aumentar las incidencias
atendidas y reducir la tasa de retrasos que ocurren durante las temporadas de pesca y veda.
La metodologia que emplearon para el desarrollo del sistema web fue la metodologia agil
el SCRUM; con el lenguaje de programacion PHP v7.2 y el administrador de la base de
datos MySQL 5.7, donde tomaron como tipo de investigacion aplicada y tipo de disefio
pre — experimental considerando una poblacidn de 1640 personas, utilizaron el método de
probabilidad aleatorio y encontrando 311 incidencias en 20 archivos. Como resultado
obtuvieron que el sistema web aumento la tasa de incidencias resueltas en un 28.20%,

reduciendo el nivel de incidencias pendientes en el mismo porcentaje.

Los autores Alarcon y Merino (2022) realizaron un sistema web en la empresa
Brandtree, teniendo como objetivo mejorar la administracion de tareas, toda vez que
ocasiona retraso y retardo al no conocer el tiempo de elaboracion de cada actividad; en tal
sentido los autores empleando la metodologia XP, con la investigacion tipo aplicada de
disefio experimental, buscando dar soluciones a la realidad problematica, analizando los
resultados mediante la manipulacion de las variables independientes. Asimismo, para la
elaboracion del proyecto emplearon el lenguaje de programacion PHP, AJAX y funciones
de JavaScript con el gestor de base de datos MySQL. Los resultados lograron reducir el
tiempo de registro de actividades asignadas en un 78%, el tiempo de seguimiento en un
68% y el tiempo de generacion de reportes de tarea en un 58%.

Bayona et. al (2022) en su tesis realiz6 un sistema web con React para la gestion de
incidencias en el area de sistemas informaticos en la empresa Consutic, teniendo como
objetivo determinar una medida que construya un programa web con la tecnologia React
para la administracion de incidencias y los aspectos teoricos en la gestion de incidencias.
En lo investigado se utilizd la metodologia 4gil SCRUM debido a que el objetivo de la

investigacion es preexperimental, utilizando métodos que involucran calculos



cuantitativos. El sistema web permitié aumentar el porcentaje de incidencias atendidos en
un determinado periodo de tiempo (PIGE) de 51,82% a 61,43%, al mismo tiempo
que permitio reducir el indice de productividad laboral (TII) por incidente de 45,04%
a 33,82%.

Los autores Blancas y Orellana (2022) realizaron una investigacion en la empresa
Grupo la Republica, sobre la implementacion de un sistema web para la gestion de
incidencias, teniendo como objetivo determinar en qué circunstancias influye la
implementacion del sistema web, para ello realizaron una investigacion de tipo aplicada
en grado experimental, consideraron una poblacion de 30 reportes de incidencias, del
mismo modo emplearon la metodologia agil de desarrollo XP (Extreme Programming),
teniendo las fases de Planificacion, disefio, desarrollo y pruebas; Los resultados mostraron
que el sistema ayudd a mejorar y optimizar el proceso de gestion de casos, brindando

soluciones rapidas y eficientes a las necesidades de los usuarios.

Ademas, el estudio se fundamenta cientificamente con base a las teorias de la
informética y los elementos sustentante que ameriten el desarrollo de una aplicacion

informatica.

Aplicacion web

Una aplicacion web es una ampliacion de software que se ejecuta en un navegador web.
Emplean tecnologias como Java, JavaFX, DHTML, Ajax, HTMLY5, entre otras. Estas
tecnologias permiten una gran portabilidad entre diferentes plataformas, una aplicacion
web puede ejecutarse en un dispositivo madvil, computadora con Windows, linux u otro
sistema. (Alegsa, 2023). También, Se denomina aplicacién web al software que reside en
un ordenador, denominado servidor web, que los usuarios pueden utilizar a través de
Internet o de una intranet, con un navegador web, para obtener los servicios que ofrezca.
(Zofio Jiménez, 2013)



Hoy en dia, las aplicaciones web han ganado popularidad gracias a la comodidad de un
navegador web como cliente liviano, independiente del sistema operativo. Esto le permite
al usuario acceder a los datos de forma interactiva haciendo que la ampliacion reaccione

a cada accion que realiza.

Gestion de Incidencias

La gestion de incidentes es un proceso de gestion de proyectos disefiado para responder
a eventos o interrupciones no planificados que puedan ocurrir y potencialmente afectar las
operaciones normales de una empresa. Cuando ocurre un incidente, se pueden perder datos
y productividad, por lo que se deben tomar medidas de manera rapida y eficiente para
restaurar las operaciones normales y minimizar el impacto negativo. Por tanto, se puede
decir que un sistema de gestion de incidentes adecuado puede utilizar de forma eficaz y
sistematica los recursos necesarios para reducir el impacto negativo del incidente y
comprender sus causas con el fin de evitar que se repita. Esta gestion involucra personas,

procesos y herramientas. (Drew, 2023)

Si se prepara con antelacion para una gestion de incidentes agil y eficaz, podra detectar
rapidamente cualquier cambio repentino que afecte las operaciones normales o perturbe
la satisfaccion del cliente. Ademas, puede generar registros y clasificaciones de todas las
incidencias acaecidas, asignar personal especifico para controlarlas y resolverlas y medir
los tiempos de respuesta. La informacion generada se registra para que exista su historial.
(Drew, 2023)



Esta investigacion tiene una contribucién cientifica, porque aplica un conjunto de
conocimientos selectivos y sistematizados, debidamente validados en teorias y
metodologias de disefio, para explicar los procesos del desarrollo del sistema web de
gestion de incidencias, contribuyendo a la mejora de atencion a las solicitudes, una
herramienta que le permita realizar un seguimiento de las actividades y tener el control de

los servicios que brinda la empresa.

El aporte social, es estudio es relevante, poque el sistema facilita a la empresa a
gestionar de manera eficiente el registro de las incidencias, solicitudes, creacién de ticket,
asi como la asignacion del personal técnico para su resolucion, también se realizar un
seguimiento para visualizar en que proceso se encuentra la solicitud, el sistema beneficiara
a los clientes, pues sus solicitudes, requerimientos seran atendidos en un menor tiempo de

una manera oportuna y rapida reduciendo el tiempo de espera.

Metodoldgicamente es justificada debido que la tecnologia de la informacidén emplea
métodos, metodologias caracteristicas de la informacion para la implementacion de las
aplicaciones en plataformas de internet. Que en este caso se emple6 la metodologia XP
(Programacién Extrema), para la codificacion de la aplicacion se usé PHP y para la base
de datos el MySQL, del mismo modo se empled la plantilla AdminLTE basada en

Bootstrap para aplicaciones web de administracion.

Actualmente, los usuarios de EMD Negociaciones reportan incidencias a traves de
Ilamadas telefdnicas, redes sociales y correo electronico. Estos informes se registran
manualmente en una aplicacion desarrollada con Microsoft Access, generando demoras
en la resolucion de incidencias. En casos relacionados con configuraciones del cliente, se
brinda soporte mediante conexiones remotas; sin embargo, para soluciones presenciales,
la disponibilidad del personal técnico y la ubicacion del cliente determinan el tiempo de
respuesta, que puede extenderse hasta 24 horas.



La empresa EMD Negociaciones, proveedora de servicios de internet vy
telecomunicaciones, utiliza sistemas de escritorio y web para contabilidad y facturacion,
respectivamente. Sin embargo, la gestion de incidencias a través de aplicaciones de
Microsoft Access dificulta la administracion de solicitudes y, en ocasiones, algunas
incidencias no se registran. El sistema actual no permite un control efectivo de las

incidencias, lo que impide medir el rendimiento y la calidad del servicio al cliente.

Ademas, hay dificultades con el personal técnico para resolver problemas debido a la
falta de informacion disponible. No hay un registro sistematico de las soluciones
proporcionadas para cada incidencia. La falta de un sistema dedicado para la gestion de
incidencias lleva a que las solicitudes de los clientes no se atiendan de inmediato. La
empresa enfrenta problemas en la asignacion y priorizacion de tickets segun la gravedad
de la solicitud. Es crucial para la empresa implementar un sistema que permita un control
exhaustivo de todas las solicitudes, asi como la asignacion de tickets para asegurar una
pronta y efectiva resolucion por parte del personal técnico. En ese sentido se formula el
problema: ;De qué manera se gestionara las incidencias con el sistema web para la

empresa EMD Negociaciones S.R.L.?

Para el desarrollo del sistema se aplicé una metodologia de desarrollo y herramientas
de implementacion de sistemas bajo plataforma web, en ese sentido conceptualizacion y

operacionalizacion la variable,

Gestion de incidencia

Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola: es un acontecimiento que sobreviene
en el curso de un asunto o negocio y tiene con €l alguna conexion. La gestion de
incidencias es una disciplina dentro de la gestién de servicios de la tecnologia de la
informacion (TI) encargada de restablecer rapidamente el funcionamiento de un servicio

después de una interrupcion. (Zendesk, 2023)



Base de Datos

El autor Valderrey Sanz (2014), Una base de datos relacional es un conjunto de una o
mas tablas estructuradas en registros (lineas) y campos (columnas), que se vinculan entre
si por campos en comun que poseen las mismas. A estos campos generalmente se les
denomina campos identificadores (ID) o campos clave. A esta forma de construir bases de
datos se le denomina modelo relacional. Asi mismo, Torres Remon (2017), define la base
de datos como “un conjunto de datos estrictamente organizado”, estos datos pueden ser
procesados con el fin de construir una informacién a través de mensajes, instrucciones y
operaciones, que pueden ser usados en los diferentes equipos, paginas web y aplicaciones

que pueden ser manipulado en cualquier tiempo.

PHP

El autor Torres Remoén (2014), PHP es un lenguaje de programacion interpretado, “su
desarrollo se basa mayormente en aplicaciones web”. Ademas, PHP permite incluir script
en HTMLS5 de esta manera generar documentos dindmicos permitiendo la creacion de
aplicaciones robustas. Los archivos codificados en PHP pueden ejecutarse en el servidor
donde se encuentra alojado, tienen como una de las ventajas que es un lenguaje de

programacion gratuito y multiplataforma.

MySQL

Segun Kinsta, (2023), Es un sistema de base de datos de Oracle que se emplean para
gestionar bases de datos, se utiliza principalmente para almacenar datos de varios servicios
web, ademas a los desarrolladores les permite realizar cambios en sus sitios web de manera
sencilla, una de las ventajas es la arquitectura cliente — servidor, actualmente ya es
compatible con Microsoft SQL, permite crear vistas personalizadas, permite ejecutar
procedimientos almacenados, y desencadenantes que permite optimizar ciertas tareas de

nuestra base de datos.



HTML

Torres Remén, Manuel, (2018), HTML es un lenguaje compuesto por un gripo de
etiquetas, en la actualidad se encuentra la version 5 que estd enfocado en los dispositivos
moviles. “esta version define nuevos estandares de desarrollo web”, HTMLS presenta una
nueva tecnologia que permite la integracion de documentos web y elementos de
multimedia de una manera profesional. Los archivos HTML se pueden crear con cualquier
editor de texto, incluso se puede utilizar editores sofisticado que ofrecen herramientas que

faciliten la codificacion.

Bootstrap

Los autores Canime & Herretear (2015), es un conjunto de herramientas de Front-End
que traes consigo una variedad de funciones, ademas incluye los componentes de CCS'y
JavaScript se puede utilizar “para realizar interfaces web adaptables a un teléfono o una
PC”. Es decir que la interfaz se puede adaptar con facilidad a cualquier tamafio y

resolucion de la pantalla que el usuario este usando.

CSS

Segun Torres Remén, Manuel (2018), son hojas de estilos que permite manejar la
presentacion o aspecto de un documento web. “CSS3 Contiene caracteristicas importantes
que facilitan el disefio y presentacion de un documento web”. En la actualidad la
integracion con el HTMLS5 ha permitido realizar proyectos web y sistemas con un interfaz

sofisticado permitiendo.

JavaScript

El autor en Mohedano J. (2013) JavaScript es un lenguaje de programacion que se
utiliza principalmente para crear paginas Web capaces de interactuar con el usuario. Las
paginas Web se consideran estaticas cuando se limitan a mostrar un contenido establecido

por su creador sin proporcionar mas opciones al usuario que elegir entre los enlaces
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disponibles para seguir navegando. La aptitud para interactuar con la pagina web implica
una forma dindmica de operar, intensificando asi sus capacidades mediante la
incorporacion de procesos que responden a las acciones del usuario. Es crucial destacar
que estos procesos se llevan a cabo en la maquina del usuario (dentro del navegador), lo
que significa que no hay transferencia de datos con el servidor. Con JavaScript, se ingresa

al universo de las paginas web que poseen un caracter dindmico y activo.

Metodologia XP

La Metodologia XP es un enfoque &gil de desarrollo de software que destaca la
adaptabilidad y la flexibilidad. XP se esfuerza por mejorar la calidad del software y la
satisfaccion del cliente mediante la introduccion de técnicas como programacion en pares,
pruebas unitarias frecuentes, integracion continua y ciclos de desarrollo cortos. El autor
Pressman, Roger (2010), es una metodologia de desarrollo que fue desarrollada por Kent
Beckt y recientemente propuesta para mejorar XP y apuntar a procesos Agiles para uso
especifico en grandes organizaciones., las fases de la metodologia XP. En el desarrollo de
la metodologia &gil existe cuatro actividades o fases basicas que se deben tener en cuenta.
Asi mismo se tiene caracteristicas Unicas que defienden a la metodologia XP, como
realizar disefios simples que proporcionan respuestas de manera rapidas, asi como el

desarrollo interactivo a través de las fases que presenta anteriormente mencionados.

Roles de la Metodologia XP

Respecto los roles Erlijman Piwen & Goyen Fros (2001) Actualmente, no son tan
populares como las practicas, pero es importante conocerlas para comprender las técnicas

de Programacion Extrema (XP) en un entorno general.

Programadores: Responsables de implementar historias de usuario. Ademas, calcular
el tiempo de desarrollo de cada historia para que los clientes puedan priorizar dentro

de las iteraciones. Cada iteracion incluye nuevas funciones basadas en la prioridad.

11



Los programadores también son responsables de disefiar y ejecutar pruebas unitarias

en cadigo implementado o modificado.

Cliente: Determinar la funcionalidad esperada en cada iteracion y define las
prioridades de implementacion en funcién del valor empresarial que ofrecen cada

historia. El cliente también es responsable del desarrollo y ejecucion de las pruebas

Test Manager (Tester): Es el responsable de realizar las pruebas y verificar
periddicamente y también comunicar los resultados al equipo. Es responsable de

probar las herramientas de soporte.

Gestor de seguimiento (TRACKER): una de las tareas mas importantes del rastreador
es sequir el progreso de la estimacion, es creado por programadores y comparado con
datos en tiempo real. De esa manera puede proporcionar estadisticas sobre lo que

aborda la calidad de las estimaciones para que puedan mejorarse.

Entrenador: Es el responsable de todo el proceso. Responsable de iniciar y liderar a
los miembros del equipo para el lanzamiento y de cada practica del método XP.
Consultor: un miembro del equipo externo con conocimientos sobre los elementos

especificos requeridos para el proyecto, resolver un problema especifico.

Gestor (Big Boss): Es el vinculo entre clientes y programadores, un experto en tareas
técnicas y de gestion. Crea una lista de equipo y recursos necesarios y abordar los
problemas a medida que surjan. Gestiona reuniones (planificacion de iteraciones,

agenda de participacion, etc.)
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Fases de la Metodologia XP

La metodologia XP o Programacion Extrema corresponde a la metodologia de
desarrollo dentro de la metodologia &gil. El objetivo es disefiar y gestionar proyectos de
forma eficiente, flexible y controlable. Se basa en la comunicacién, la reutilizacion del
cddigo de desarrollo y la retroalimentacion. En ese sentido, Segun Joskowicz (2008)

especifica las siguientes fases:

Planificacién: el método XP sugiere que la planificacion es un didlogo continuo entre
organizaciones. Todas las partes involucradas en el proyecto, incluidos clientes,
programadores y coordinadores. Este proyecto primero recopila las historias de esas
personas. Los usuarios crean casos de uso tradicionales. Una vez que se capturan estas
historias de usuarios, los programadores pueden evaluar rapidamente el tiempo de

desarrollo de cada historia.

Disefio: EI método XP pone gran énfasis en un disefio simple y claro. Los conceptos
de disefio clave en este enfoque son: Simplicidad, los disefios simples se pueden
implementar més rapido que los disefios complejos. Por este motivo, XP recomienda
implementar el disefio mas simple posible. Solucién de "venta flash" cuando surgen
problemas o dificultades técnicas. Para estimar el tiempo necesario para implementar
una historia de usuario, puede utilizar un pequefio programa de prueba (llamado
"pico™) para explorar diferentes soluciones. La refactorizacion implica reescribir
partes del codigo de un programa para hacerlo mas simple, conciso y facil de entender

sin cambiar su funcionalidad.

Codificacion: Uno de los requisitos de XP es que el cliente esté disponible durante
todo el proyecto. no s6lo como apoyo al desarrollador, pero como parte de un equipo.
La implicacion del cliente es fundamental para que los proyectos se desarrollen con
este método XP. Las historias de usuarios deben proporcionarse al comienzo del

proyecto. Sin embargo, debido a que estas historias son obviamente breves y de "alto
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nivel”, no contienen los detalles necesarios para el desarrollo del codigo. Esta

informacion debe proporcionarse al cliente y discutirse con el cliente.

Pruebas: Todas las modificaciones deben pasar las pruebas unitarias antes de su
lanzamiento o publicacién. Por otra parte, como se menciond anteriormente, las
pruebas debian definirse antes de escribir el codigo (“programacion basada en
pruebas"). Todo el codigo pegado se pasa correctamente. Las pruebas unitarias
imponen la propiedad colectiva del codigo. Solucion de problemas y correccion
Cuando se descubre un error ("Error"), se debe corregir inmediatamente y se deben
tomar medidas preventivas para evitar que vuelva a ocurrir un error similar. También
se generan nuevas pruebas para confirmar que el error se ha solucionado. Las pruebas
de aceptacion se crean a partir de historias de usuarios en cada ciclo de iteracion de
desarrollo. El cliente debe especificar uno 0 més escenarios para verificar que la
historia de usuario se haya implementado correctamente. Ademas, si fallan varias
pruebas, deben indicar el orden en el que se debe priorizar la solucion. Una historia de
usuario no se puede considerar completa hasta que se hayan superado todas las pruebas

de aceptacion. (Joskowicz, 2008)

Lanzamiento: Si hemos llegado a este punto, significa que hemos probado todas las
historias de usuario o miniversiones con éxito, ajustandonos a los requerimientos de

los clientes. se obtiene un software Gtil para incorporarlo en el producto.
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La investigacion se centra en un enfoque aplicado con el proposito especifico de
desarrollar un producto de software que beneficie a la empresa. Por esta razén, se asume

la hipotesis de manera implicita.

En el estudio se planted el objetivo general: desarrollar un sistema web de gestion de
incidencias para la empresa EMD Negociaciones S.R.L. asi mismo, los objetivos
especificos: recopilar informacion de los procedimientos actuales de gestion de
incidencias en EMD Negociaciones S.R.L., aplicar la metodologia Extreme Programming
(XP) como enfoque agil para el desarrollo del sistema de gestion de incidencias y construir
el sistema web de gestion de incidencias utilizando lenguaje de programacion PHP y

MySQL como gestor de base de datos.
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Metodologia

La investigacion que se esta llevando a cabo presenta una relevancia significativa para
la empresa de telecomunicaciones, ya que busca implementar un sistema de gestion de
incidencias que optimice la atencion al cliente y la resolucion eficiente de problemas. Este
proyecto en particular se enmarca en un estudio de propdsito aplicado, donde se busca
desarrollar una solucion practica para las demandas especificas de la empresa. En cuanto
a la recopilacion y procesamiento de informacion, se sigue un enfoque que involucra una
secuencia estructurada de etapas de desarrollo, brindando un alcance descriptivo para
entender a fondo las necesidades y dinamicas del servicio al cliente. En términos de
disefio, se ubica en la categoria no experimental de corte transversal, permitiendo una

evaluacion integral de la gestion de incidencias en un periodo especifico.

La poblacién, estuvo conformada por el personal que labora en la empresa en un
numero de 8 personas; empleando la técnica de recoleccion de datos con ayuda de
cuestionarios; realizando preguntas que muestran la realidad de los procesos de gestion de
incidencias en la empresa y asi poder conseguir méas informacion y reforzar el tema de

investigacion.

En el desarrollo del sistema de gestion de incidencias, se recopilard informacion crucial
del personal de soporte técnico mediante la aplicacién de encuestas. Para esto, se utilizara
un cuestionario estructurado con preguntas y alternativas. Ademas, se implementara la
técnica de observacion para analizar los procesos y dinamicas del servicio en la empresa,
lo que permitird la posterior formulacion de un modelo de negocio adaptado a las

necesidades identificadas durante la investigacion.

En el proceso de andlisis de la informacion recopilada a través de cuestionarios y
encuestas dirigidos al personal de soporte y a los responsables del proceso del negocio, se
buscaran identificar los requisitos esenciales para cada modulo del sistema de gestion de
incidencias. Posteriormente, se llevard a cabo el disefio e implementacién de los

componentes necesarios, realizando validaciones y pruebas unitarias para asegurar la
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funcionalidad de cada mddulo. La prueba integral del sistema informaético se ejecutara
como fase final del proceso de desarrollo. Con el fin de procesar y visualizar la
informacion recopilada, se tiene la intencion de emplear el software de hoja de célculo
Microsoft Office Excel 2019. Para abordar los requerimientos funcionales y no
funcionales, se aplicara la metodologia XP. Ademas, se utilizard el lenguaje de
programacion PHP y el gestor de base de datos MySQL en el proceso de construccion del

sistema.
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Resultados

En el presente estudio consistié en el desarrollo de un sistema web, por lo cual se
reunién informacion aplicando un cuestionario (ver en el anexo 02), el cual fue de ayuda
para poder conocer los procesos de gestion de incidencia en la empresa. Después se
proceso a recopilar los requisitos de los usuarios a través de la aplicacion de la metodologia
XP, para finalmente construir el sistema web, empleando la herramienta tecnol6gica de

PHP y como administrador de la base de datos el MySQL.

Para el desarrollo del sistema web de gestion de incidencia se aplicd la metodologia

XP, en sus diferentes fases:
Planificacion
Asignacion de roles

Tabla 1

Cuadro de asignacion de roles

Roles Asignado A
Programador Yulior Bazan, Jesus Portocarrero
Cliente Hernan Rodriguez
Encargado de Pruebas Yulior Bazan

Encargado de Seguimiento Jesus Portocarrero
Entrenador (Coach) Asesor
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Historias de usuario

Tabla 2

Historia de Usuario: Ingreso al Sistema

Historia de usuario

Usuario: Administrador de sistema, técnico y

Numero: 01

cliente
Nombre de historia: Ingreso al sistema
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Media
Puntos estimados: 9 Iteracion estimada: 1
Programador responsable: Jesus Aldair Portocarrero Yanac
Descripcion:

Antes de iniciar el sistema informatico web, el usuario debera de llenar las casillas con
las credenciales asignadas donde se le solicitara el usuario (dni) y su contrasefia, siendo
validos para el ingreso al sistema.

Hay un control de usuarios: donde el sistema automéaticamente redireccionara al usuario
de Administrador, técnico o cliente, segin corresponda gracias a que al momento de

asignar los usuarios se clasificara por el DNI.

Observacion:
Cada usuario tendra su propia interfaz grafica con sus respectivos privilegios.
En caso si existiera un nuevo trabajador o cliente el administrador asignara las

credenciales con los privilegios para el ingreso al sistema.
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Tabla 3

Historia de Usuario: Mantenimiento de Cliente

Historia de usuario

Numero: 02 Usuario: Clientes

Nombre de historia Mantenimiento de Cliente
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Media
Puntos estimados: 7 Iteracion estimada: 2
Programador responsable: JesUs Aldair Portocarrero Yanac
Descripcion:

Esta seccion del médulo del cliente se registrarén los clientes que cuentan los servicios
de la empresa, el administrador sera responsable de los registros de todos los clientes.
1. Exito: Datos de ingreso validos
e Registrar nuevo cliente
e Modificar datos del cliente registrado
e Generar reporte de los clientes segun el estado (Activos/Inactivos)
2. Falla: Datos de ingreso invalidos o vacios.
e Los datos ingresados incorrectamente mostraran un mensaje indicando
que ingrese los datos correctos.
e Si N° Ruc ya existe 0 ya se encuentra registrados mostrara un aviso
indicando que ya existe en el sistema.

e Una vez registrado no se podra eliminar solo puede cambiar de estado.

Observacion:
Cada cliente puede actualizar solo la direccion, correo y teléfonos, datos que son
permitidos.
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Tabla 4

Historia de Usuario: Mantenimiento de Contacto Autorizado

Historia de usuario

Numero: 03 Usuario: Cliente

Nombre de historia: Mantenimiento de Contacto Autorizado
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Media

Puntos estimados: 6 Iteracion estimada: 3

Programador responsable: Jesus Aldair Portocarrero Yanac
Descripcion:

Esta seccion del modulo del Contacto Autorizado tendra los privilegios para que
genere la solicitud, donde podra ver su estado de la solicitud.
1. Exito: Datos de ingreso validos
e Los contactos autorizados se registraran segun el cliente que corresponde
e Los contactos autorizados no podran ser eliminado solo pueden cambiar
de estado
e Visualizar todos los contactos registrados
2. Falla: Datos de ingreso invalidos o vacios.
e Si el contacto que se registra ya existe en la base de datos el sistema
emitird una alerta indicando que el contacto ya existe.
e Los contactos no podran ser eliminados una vez que hayan sido
registrados.

Observacion:

Los Usuarios de Cliente con Contacto Autorizados, tendran los mismos privilegios.
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Tabla 5
Historia de Usuario: Mantenimiento de Cliente-Servicio

Historia de usuario

Numero: 04 Usuario: Administrador de sistema / jefe de area de
NOC.
Nombre de historia: Mantenimiento de Cliente-Servicio

Prioridad en el negocio: Alta  Riesgo de desarrollo: Media

Puntos estimados: 6 Iteracion estimada: 2
Programador responsable: Jesus Aldair Portocarrero Yanac
Descripcion:

Esta seccion pertenece al modulo de Cliente servicio, donde se muestran todos los
servicios de los clientes.
Los servicios pueden ser registrados segun el cliente adquieren para ellos se debe
ingresar:

e Primero seleccionar la categoria del servicio, luego se ingresara una descripcion

del servicio.
e Una vez registrado los servicios no podra eliminarse
e Solo se podra modificar los estados de cada servicio

Datos de ingreso invalidos o vacios

e Los datos ingresados incorrectamente se emitird una alerta indicando que datos
debe modificar.

¢ No podré registrarse un mismo servicio dos veces para un cliente

Observacion: El administrador de sistema podra realizas el registro y las

modificaciones de los servicios registrados
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Tabla 6
Historia de Usuario: Mantenimiento de Servicio

Historia de usuario

Usuario: Administrador de sistema /jefe de area de
NOC.

Numero: 05

Nombre de historia: Mantenimiento de Servicio

Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Media

Puntos estimados: 7 Iteracion estimada: 3
Programador responsable: Jesus Aldair Portocarrero Yanac
Descripcion:

Esta seccion pertenece al modulo de Servicio, donde se muestran todos los servicios
que la empresa ofrece o va integrando.
Datos de ingreso valido
e Los datos ingresados correctamente se almacenaran en la base de datos con un
mensaje de confirmacion.
e Los servicios registrados no podran ser eliminados
e Se visualizara todos los servicios ingresados
Datos invalidos o vacios
e Al momento de registrar si existen datos incorrectos se emitird un mensaje
¢ No se podran registrar datos duplicados, si en caso existe un servicio registrado

se mostrara una alerta informacion la duplicidad del servicio

Observacion:
El administrador solo podra cambiar los estados de las solicitudes segun la atencién
brindada.
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Tabla 7

Historia de Usuario: Mantenimiento de Trabajador

Historia de usuario

Numero: 06 Usuario: Administrados
Nombre de historia: Mantenimiento de Trabajador
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Media
Puntos estimados: 5 Iteracion estimada: 3
Programador responsable: Yulior Bazan

Descripcion:

Este modulo es donde se registrara todo los trabajares que pertenecen a la empresa que
interactuaran con el sistema, como el personal técnico, y el administrador del sistema.
e Se registrard los datos de los trabajos de la empresa segun el cargo que son
asignados
e Seregistrara los datos basicos de los trabajadores y numero de contacto
e Secreara un usuario Unico para cada cliente y se asignara una contrasefia
e Los datos como usuario, correo, DNI no podran ser modificados.
e El trabajador podré ingresar con las credenciales entregado y segun el rol
asignado

Observacion:
Solo el administrador del sistema podra registrar a los trabajos, asi mismo es quien dara

baja o cancelacion de cuenta de los trabajadores.
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Tabla 8
Historia de Usuario: Mantenimiento Asunto Solicitud

Historia de usuario

Usuario: Administrador de sistema /jefe de area
de NOC.

Numero: 07

Nombre de historia Mantenimiento de Asunto-Solicitud

Prioridad en el negocio: Media  Riesgo de desarrollo: Media

Puntos estimados: 4 Iteracion estimada: 3
Programador responsable: Yulior Bazan
Descripcion:

En este modo se podra registrar todos los problemas que son frecuente que han venido
reportando en el transcurso del afio. Estos registros seran empleados en el momento de
generar la solicitud.
e Los asuntos de solicitud se registraran segun el tipo de servicios que cuenta la
empresa
¢ No podré registrarse un asunto sin haber seleccionado el tipo de servicio
e No se puede repetir un mismo asunto para un mismo tipo de servicios, Si

sucediera se emitira un mensaje informando que el registro ya existe.

Observacion:

Solo el administrador puede registrar, modificar cada uno de los datos ingresados
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Tabla 9
Historia de Usuario: Mantenimiento de Solicitud

Historia de usuario

Numero: 08 Usuario: Asistente/Cliente
Nombre de historia: Mantenimiento de Solicitud
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Alta
Puntos estimados: 7 Iteracion estimada: 4
Programador responsable: Yulior Bazan

Descripcion:

El médulo de solicitud, contiene todos los datos necesarios que son ingresados por
cliente que detalla el problema que presenta con algun servicio adquirido.
El cliente podra realizar las siguientes actividades.
e Podré visualizar todos sus servicios activos
e Generar solicitudes de acuerdo al servicio que presenta inconvenientes
e Visualizar el proceso de las solicitudes generadas.
El asistente en este médulo podra realizar:
e Visualizar todos los clientes activos
e Listado de servicios activos de cada cliente
e Generar solicitudes segun el servicio

e Visualizar el seguimiento de cada solicitud

Observacion:
Las solicitudes no pueden ser eliminados, para ello se manejara una serie de estados

que se asignara segun el proceso de atencion que tenga
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Tabla 10
Historia de Usuario: Mantenimiento de Ticket

Historia de usuario

Usuario: Administrador de sistema/jefe de area

Numero: 09

de NOC
Nombre de historia Mantenimiento de Ticket
Prioridad en el negocio: Alta Riesgo de desarrollo: Media
Puntos estimados: 5 Iteracion estimada: 3
Programador responsable: Yulior Bazan
Descripcion:

El modulo de ticket es donde se estable la prioridad y se asigna al tenido que llevara a

cabo la revision de la solicitud.

Observacion:
Al igual que la solicitud los tickets creados no podran ser eliminados, asi mismo solo se
asignara a un solo técnico. Si por algin motivo el ticket ya fue cerrado y la solicitud
estd en el proceso de validacion del servicio, se observa que presento el mismo problema
se podra generar otro nuevo ticket sobre la misma solicitud.
En este mddulo el personal jefe de area de NOC podra realizar las actividades

e Generar ticket para cada solicitud

e Asignar prioridad a cada ticket

e Realizar seguimiento a cada ticket

e Cerrar el ticket

e Realizar el cierre de las solicitudes

e Los tickets no pueden ser generados si no existe ninguna solicitud que sea

aprobado posteriormente

e Se puede generar una o dos tickets de segun el caso de cada solicitud.

27



Tabla 11
Historia de Usuario: Seguimiento de Ticket

Historia de usuario

Numero: 10 Usuario: Técnico

Nombre de historia Seguimiento Ticket
Prioridad en el negocio: Media Riesgo de desarrollo: Media
Puntos estimados: 6 Iteracion estimada: 4
Programador responsable: Yulior Bazan

Descripcion:

El médulo de seguimiento de ticket, esto serd llenado por el técnico segun el avance o
solucion que brinda sobre al caso asignado
e El técnico puede ingresar datos del avance del ticket
e Una vez registrado un avance o seguimiento no podré ser eliminado
e Los registros no podran ser eliminados
e El técnico podré adjuntar imagenes o documentos que son permitido por el
sistema.
e Los documentos ingresados no pueden modificarse y tampoco pueden ser
eliminador
e Al resolver el problema y validado con el cliente, el sistema le permitira
ingresar un ultimo seguimiento con el estado resuelto dando por finalizado el

seguimiento del ticket, esto actualizara el estado del ticket.

Observacion:
El técnico podra ingresar los datos de la solucion o cambios que realizado para poder

resolver el problema.
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Tiempo estimado de Historia de usuario

Para el desarrollo del sistema web, se realizé la estimacion del tiempo de cada una de las

historias de usuario, asi mismo de categorizo en dos modulos como se muestra a

continuacion.

Tabla 12

Tiempo estimado Modulo de acceso

N° Historias de Usuario Tiempo Estimado
Semanas Dias Horas
1 Ingreso al Sistema 1 7 25
2 Salir del Sistema 0.5 3 15
3 Organizacion del Sistema 1 7 30
Tiempo Estimado Total 2.5 17 70
Tabla 13

Tiempo estimado Mantenimiento de Registro y Reporte

N° Historias de Usuario Tiempo Estimado
Semanas Dias  Horas

1  Mantenimiento de Cliente 0.6 4 15
2 Mantenimiento de Contacto Autorizado 15 5 17
3 Mantenimiento de Cliente-Servicio 15 7 20
4 Mantenimiento de Servicio 15 5 18
5 Mantenimiento de Trabajador 15 6 22
6 Mantenimiento de Asunto-Solicitud 0.5 4 20
7  Mantenimiento de Solicitud 1 7 35
8 Mantenimiento de Ticket 1.5 7 35
9 Mantenimiento de Seguimiento de Ticket 1.5 7 40

29



Tiempo Estimado Total 11.1 52 222

Plan de entregas

Habiendo realizado las historias de usuario y las valoraciones como siguiente etapa se

presentara un plan de entregas que estimara los dias que tomaréa en desarrollarse.

Tabla 14

Plan de Entregas de Historias de usuario

Plan de Entrega Historias de o ] ) )
) N° Historia de Usuario Tiempo estimado
Usuario

Semanas Dias Horas

L ., 1 Ingreso al sistema 0.5 5 15
Ingreso (Inicio de sesién)
2 Organizacion del sistema 1 7 25
3 Salir del sistema 0.5 6 15
1 Registrar clientes 0.5 4 20
o ) 2 Listar cliente 0.5 3 15
Mantenimiento de Cliente

3 Busqueda avanzada 1 6 24
4  Generar reportes 1 7 30
o 1 Registrar clientes 0.5 4 20

Mantenimiento de Contacto ] )
) 2 Listar cliente 0.5 3 15

Autorizado

3 Busqueda avanzada 1 6 24
1 Registrar servicios 0.5 5 25
Mantenimiento de Servicios 2 Listar servicios 0.5 4 18
3 Bulsqueda avanzada 1 6 28
1 Listado general 0.5 4 23
Mantenimiento de Cliente / 2 Registrar servicios 0.5 3 17
Servicio 3 Busqueda avanzada 1 6 27
4  Generar reporte 1 7 35
Mantenimiento de Trabajador 1 Registrar trabajador 0.5 5 20
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2 Listar trabajador 0.5 3 15
3 Busqueda avanzada 1 6 24
o 1 Registrar asunto 0.5 4 20
Mantenimiento de Asunto ]
2 Listado general 0.5 3 15
de solicitud i
3 Busqueda avanzada 1 6 24
1 Registro de solicitud 0.5 4 23
o o 2 Listado general 0.5 3 17
Mantenimiento de solicitudes
3 Busqueda avanzada 1 6 27
4  Generar Reporte 1 7 35
1 Asignar ticket 0.5 4 23
o ) 2 Listado general 0.5 3 17
Mantenimiento de Ticket
3 Bulsqueda avanzada 1 6 27
4 Generar reporte 1 7 35
1 Registrar seguimiento 0.5 5 20
Mantenimiento de seguimiento 2 Listado general 0.5 3 15
de ticket 3 Busqueda avanzada 1 6 24
4  Generar reporte 1 7 35
Plan de iteraciones
Tabla 15
Plan de iteracidon de Historias de Usuario
o ) Iteracion Entrega
Modulo N° Historia de Usuario ) )
Asignada Asignada
1 2 3 4 2 3 4
o ) 1 Ingreso al sistema X
Ingreso (Inicio de sesion)
2 Organizacion del sistema X X
3 Salir del sistema X
Mantenimiento de 1 Registrar clientes X
Cliente 2 Listar cliente X X
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Bulsqueda avanzada

Generar reportes

Mantenimiento de
Contacto

Autorizado

Registrar clientes
Listar cliente

Busqueda avanzada

Mantenimiento de

Servicios

Registrar servicios
Listar servicios

Busqueda avanzada

Mantenimiento de
Cliente /

Servicio

Listado general
Registrar servicios
Busqueda avanzada

Generar reporte

Mantenimiento de

Trabajador

Registrar trabajador
Listar trabajador

Bulsqueda avanzada

Mantenimiento de
Asunto

de solicitud

w N R w N RPN RN RPN R w

Registrar asunto

Listado general

Bulsgueda avanzada

Mantenimiento de

solicitudes

Registro de solicitud
Listado general
Busqueda avanzada

Generar Reporte

Mantenimiento de
Ticket

Asignar ticket
Listado general
Bulsqueda avanzada

Generar reporte

N P B WO DN PR WDN

Registrar seguimiento

Listado general
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Mantenimiento de 3 Bulsqueda avanzada X X
seguimiento
de ticket

4 Generar reporte X X

Disefio
En esta etapa de la metodologia XP, se tiene como objetivo definir la interfaz del sistema
que se desarrolla, esto pueden ser realizado en una escaba baja como se puede apreciar a

continuacion

Disefio de Prototipo

AWeb Page

‘e |3 X Q ([Rtips./www./indexphp B @

Gestion de Incidencia

Ingrese sus datos

v

Figura 1. Prototipo de Inicio de Sesién
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A'Web Page

G Q x Q {hitps://home

] &)

— Gestion de Inci

—

[=]
= Jesus Portocarrero 2 r_l)'
Administrador

Dashboard Home/Dashboard '
]@ INICIO Clientes Servicios Total de solicitudes Ticket
IMi perfil -

o b

[Registro Persona - Empresas Proveedores h Servicios = Averia

| Registro Cliente

ICHente."Sem'r.io

®

Al
L L JLJLJL_J L

| Registro de Solicitud

4

Solicitud - Nuevo

" Solicitud Cerrados

VSoIlr.l!ud Asignados

Whilsolicitud en procesol

IAswgnurtickets

4
L

—_
—

4

I Registro de Servicios

Selicitud - Finalizades

;'::Soh'r.l'tud - Aprobados

(Osolicitud - Cancelados

I S

Al
)

I Datos del Sistema

o

Figura 2. Prototipo de la Pantalla Principal

A'Web Page

o 9 x Q {hitps://home

] &

— Gestion de Inci

]
Jesus Portocarrero -

24

Administrador

Lista Clientes Registrados

a
Inicio/Clientes l

[ micio |
IMi perfil TvJ
# “ INombre “ |Contacto Estado  |Acciones =
IRE‘J“"’" Personal _T'J ol | Tose Roncalla Autorizado Active Editar Eliminar
Registro Cliente _T-J

Registrar Cliente

Contacto Autorizade

4

ICHente."Sem'r.io

4

L

| Registro de Solicitud

IAswgnurtickets

Al

| Registro de Servicios

Hin/E .

)

I Dates del Sistema

&~

Figura 3. Prototipo de Registrar, Listar Cliente
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A Web Page

O O x Q {hitps://home ) @

— Gestion de Inci

Jesus Portocarrero 2 @

Administrador . . A
Contacto Autoizado IniciofCiientes [[f

—
3= ustaco

# “ |Entidad 4 |Nombre “ IN°DNI “* |Correo “ |Teléfono * |Estado “ |Acciones *

& micio

IMi perl

4

I Registro Personal

01 |Municipalidad [jesus Quito |[458794885 |jesus@hotmailcom [478568529 |activo Editar Eliminar

Registro Cliente

4

o

Registrar Cliente

Contacto Autorizado

ICHenle.’Servir.io

4

4
L

| Registro de Solicitud

IAs\gnnr tickets

I Registro de Servicios

4

|

4

| Datos del Sistema

&
Figura 4. Prototipo de Registrar Contacto Autorizado
A Web Page
a w x Q {https://home ) @
— Gestion de Inci
= Jesus Portocarrero 2 (4
Administrador R . . ] - N
Lista de Servicios Adquiridos, Clientes Inicio/Qllentes )

—
3= uetso

& micio

IMi perfil j

# * [Cliente # [servici * |Descripcié_* |Fecha de Activacié_* |Estad * [Acciones *
Registro Personal _I'J 01 [Municipalidad de Huara |Fibra Internet 15/12/22 Activo  |Editar Elimina
Registro Cliente _I-J
Cliente/Servicio jv]
Registro Servicio
Registro Equipo

| Registro de Solicitud

B

[ Asignar tickets Tv]
|
|

I Registro de Servicios

| Datos del Sistema

al

v

Figura 5. Prototipo de Listado de Servicios
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A Web Page

a E> x Q [ hitps://home

AN

— Gestion de Inci

Administrador

o]
Jesus Portocarrero -

“

Lista de Posibles Problemas

&
Inicio/Clientes l

Registro Cliente

8= Listado
2y micio |
[ i perni _i—J
#  |8ervicio * |Descripcion “ |Estado “ |Accicnes -
I“EQ“‘“"’ Personal _i'J 0 Activo Editar Eliminar

Cliente/Servicio

I Registro de Solicitud

IAswgnar tickets

[ Registro de Servicios

I Datos del Sistema

| Registro servicio

P

Figura 6. Prototipo de Registro de Asunto Solicitud

A Web Page

O ¢ x {} [ hitps://home

) @ D

— Gestion de Ingi

Administrador

&y micio

IMi peril

Jesus Portocarrero

a O

Lista de Solicitudes :: Area de Soporte Técnico

-
Inicio/Clientes l

=L
8= Listado

# * |Codige

=

Cliente % [Servicio

ry

Asunto

“ |Estado

4 |Detalle  *

Acciones ‘

IRegistro Personal

Registro Cliente

™

Ver

Editar Eliminar

Cliente/Servicio

[ Registro de Solicitud

| selicitud Soporte

IAswgnarticketE

I Registro de Servicios

[ Datos del Sistema

s

Figura 7. Prototipo de Registro, Listado de Solicitud
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A Web Page

<J E> X Q {https://home ] @

— Gestion de Inci

Jesus Portocarrero © (4

-
Administrador j . )
Lista de Ticket's Inicio/Clientes .

£ Lo
&y micio |
[Mipern 7]
# *|Codigo 4 |Cliente = Isenvicio “ |Asuntor Estado + JAcciones 2
IREgistW Personal _"J o Crear Ticket

Registro Cliente _i-J
Cliente/Servicio _T-J

| Registro de Solicitud T—J
[Asignar tickets _"J
| Registro senvicio |
| Registro de servicios j—]

I Datos del Sistema jv]

al

[

Figura 8. Prototipo de Registro, Listado de Ticket

Tarjetas CRC

Tabla 16
Tarjeta CRC - Contacto Autorizado

Gestion de Contacto autorizado

Responsabilidades Colaboradores

e Obtener parametros

e Validar pardmetros Capa de acceso a datos

Métodos validacion de datos

e Guardar parametros
Administrador del sistema

e Actualizacion de estado

e Eliminar contacto

Administrador del sistema

e Verificar Cliente

Observaciones: Para poder registrar un representante legal primero se debera registrar

un cliente. Habiendo verificado la informacidon se procede a registrar al representante.
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Tabla 17
Tarjeta CRC Gestion de Cliente

Gestion de Cliente

Responsabilidades Colaboradores
e Obtener parametros e Capa de acceso a datos
e Validar parametros e Meétodos validacién de datos
e Guardar parametros e Administrador del sistema

e Listado de Informacidn

e Eliminar cliente

Observaciones: los clientes seran registrados por el administrador del sistema, para

ser registrado el cliente debera tener o adquirir un servicio de la empresa.

Tabla 18
Tarjeta CRC Gestion de Trabajador

Gestion de Trabajador

Responsabilidades Colaboradores
e Crear trabajador e Capa de acceso a datos
e Actualizar trabajador e Meétodos validacion de datos
e Cambiar estado del trabajador e Administrador del sistema

e Cambiar contrasefia

e Eliminar trabajador

Observaciones: Los trabajadores seran registrado por el administrador del sistema,

habiendo validado sus datos.
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Tabla 19
Tarjeta CRC Gestion de Servicio

Gestion de Servicios

Responsabilidades Colaboradores
e Registrar servicio e Meétodos validacién de datos
e Actualizar servicios e Administrador de sistema

e Consultar servicio

e Cambiar estado del servicio

Observaciones: los servicios podréan ser registrados por el administrador del sistema,

esto a medida que van agregando mas servicios.

Tabla 20
Tarjeta CRC Gestion de Clientes/Servicio

Gestioén de Cliente - Servicios

Responsabilidades Colaboradores
e Obtener parametros e Capa de acceso a datos
e Validar servicios e Administrador de sistema

e Actualizar servicios del cliente

e Cambiar estado de cada servicio

Observaciones: cada servicio que adquiere el cliente podré visualizar en el sistema

precio autentificacion.
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Tabla 21
Tarjeta CRC Gestion de Asunto Solicitud

Gestion de Asunto de solicitud

Responsabilidades Colaboradores
e Crear nuevo asunto solicitud e Administrador de sistema
e Actualizar datos del asunto e Servicios

e Buscar asunto

e Eliminar asunto

Observaciones: los asuntos de solicitud son problemas que se han seleccionado

histéricamente segun los clientes han venido reportando.

Tabla 22
Tarjeta CRC Gestion de Solicitud

Gestion de Solicitud

Responsabilidades Colaboradores
e Registrar solicitud e Asistente
e Obtener datos para modificar e Cliente
e Bulsqueda segun el estado e Servicio

e Detalle de solicitud
e Cerrar solicitud

e Generar reporte

Observaciones: las solicitudes pueden ser generado por el cliente o también por el

asistente
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Tabla 23
Tarjeta CRC Gestion de Ticket

Gestion de Ticket

Responsabilidades Colaboradores
e Registrar ticket o Jefe de area de NOC
e Obtener datos para modificar e Cliente
e Busqueda segun el estado e Servicio
e Detalle de ticket e Solicitud

e Cerrar ticket
e Eliminar ticket

e (Generar reporte

Observaciones: El ticket puede ser generado siempre en cuando las solicitudes sean
aprobadas previamente

Tabla 24
Tarjeta CRC Seguimiento de Ticket

Gestion de seguimiento de ticket

Responsabilidades Colaboradores
e Registrar seguimiento e Técnico
e Busqueda segun el estado e Ticket
e Detalle de seguimiento e Servicio
e Generar reporte e Solicitud
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Observaciones: los seguimientos de ticket son registrados por el técnico segun el
avance con la solucion del ticket asignado.
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Disefio de la base de datos

j cliente
IdCliente INT(11)

»CLI_ruc VARCHAR(11)

CLI_razon_social TEXT

CLI_direccion TEXT

CLI_estado TINYINT(1)

CLI_created_at DATETIME

| diente_servicio ¥
IdClienteServicio INT{11)

@ IdServicio INT{11)

@ Idcliente INT(11)
C55_descripcion TEXT

»C55_fecha_activacion DATE

C55_estado TINYINT (1)
>

| solitud_agendado ¥

IdAgendado INT{11)

4 SAG_descripcion VARCHAR(7O)
SAG_estado TINYINT (1)

Figura 9. Modelado de la Base de Datos

»

—_——

R

] contacto_autorizado ¥

IdContactoAutorizado INT(11)
@ IdPerfil INT{11)
@ IdCliente INT{11)
#CTC_dni VARCHAR(3)
# CTC_nombre V ARCHAR(50)
» CTC_zpellido V ARCHAR{S0)
»CTC_usuario VARCHAR[30)
# CTC _pessword TEXT
CTC_correo VARCHAR(GD)
» CTC_telefono VARCHAR(12)
> CTC_estado TINYINT(1)
#CTC_cread_at DATETIME

3 asunto_solicitud ¥

1 periil v
IdPerfil INT(11)
# nombre VARCHAR({30)
»
-
T
[ 1
_______ ] *
_ trabajador v

@ IdPerfil INT(11)

IdTrabajador INT(11)

TRE_cargo VARCHAR(30)
> TRB_dni VARCHAR(S)
»TRE_nombre VARCHAR(S0)
> TRE_apdlido VARCHAR(30)
TRE _usuario VARCHAR(30)
TRE_password TEXT
TRE_correo VARCHAR{60)
TRE_telefono VARCHAR(12)

TRE _estado TINYINT(1)

] servicio v >
IdasuntoSolicitud INT{11
IdServicio INT{11) suntoselet an +
o ~—H & Idservico INT{11) T
» SER_descripcion VARCHAR(200) fu- —J |
CTG_asunto TEXT |
SER_estado TINYINT(1) |
(S [P > CTG_estado TINYINT(1) |
| > CTG_created_at DATETIME |
: - '1
| |
! |
+ |
A |
_ solicitud v 1
IdSolicitud INT{11) A
icket v
@ IdClienteServicio INT(11) 3 i
IdTicket INT(11)

Ry S

@ IdAsuntoSolicitud INT{11)

@ IdAgendado INT(11)

»IdDepartamento INT(11)

#50L_codigo VARCHAR(20)
SOL_descripcion TEXT
50L_fecha_ingreso DATETIME
S0L_nombre_contacto VARCHAR(S0)
SOL_telefono_contacte VARCHAR({12)
S0L_email_contacto VARCHAR{30)
SOL_estado VARCHAR(20)
S0L_fecha_cierre DATETIME
S0L_responsable VARCHAR{S0)
SOL_archivo VARCHAR(200)
SOL_created _at DATETIME
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] seguimiento_ticket
IdDetalleTicket INT(11)

& IdTicket INT(11)

»RTS_descripcion TEXT

RTS_publico TINYINT(1)

? RTS_estado VARCHAR(20)

»RTS_fecha_actualizacion DATETIME
»RTS_responsable VARCHAR(50)

»RTS_archivo VARCHAR(200)

Tdsalicitud INT(11)
IdTrabajador INT{11)
TIC_codigo VARCHAR(15)

#TIC_fecha_spertura DATETIME

TIC_prioridad VARCHAR(25)

>TIC_estado VARCHAR(10)
»TIC_observaciones TEXT
2TIC_fecha_cierre DATETIME

>




Codificacion
Se empleara la codificacion en 4 capas con el fin de garantizar el sistema que sea eficiente
en su desarrollo. El desarrollo del sistema esta basado en PHP, para las validaciones de

uso JavaScript para poder mostrar los mensajes de informacion de los eventos se hizo a

base de SweetAlert2, permitiendo una interaccién amigable para el usuario.
Herramienta de desarrollo

Para la construccion del sistema web se utilizara las siguientes herramientas las cuales se

optaron para el desarrollo, como se mencionan a continuacion.

e Como gestor de base de datos, se empleo el MySQL Server

o El editor de codigo se usé el Sublime Text

e Como servidor local el Apache Server
Para realiza la maquetacion del todo el sistema web, se uso el Framework de AdminLTE
de laversidn 3.2 este framework nos facilito con la maquetacion porque ya vienen incluido
las herramientas que facilitan el disefio como el BootStrap, JQuery, Font Awesome, asi
mismo los plugins para las tablas facilitando la visualizacion de los datos desde la base de

datos.
Conexién de la base de datos

Para el desarrollo del sistema web, como gestor de base de datos se us6 el MYSQL, con
la interfaz grafica de PHPMyAdmin. La conexién hacia la base de datos de hizo en una
clase donde se utilizé los datos necesarios para la conexion como se aprecia en la

siguiente figura.
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->ddbb="11

->host, §this->user, §this->pass, § ->ddbb) ;

a la Base de Datos");

Figura 10. Codigo de la conexién - Base de Datos

Programacion basada en MVC

En esta arquitectura nos permite desarrollar sistemas y aplicaciones web con la
arquitectura de Modelo — Vista — Controlador, este disefio nos permite estructurar los
componentes de un sistema de esta forma poder asignar responsabilidades para su

desarrollo, por tanto, la programacién se lleva a cabo en capas.
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FOLDERS

emd_ticket
core
app
action
actions
layouts
model
view
views
(3 autoload.php
(3 initphp
controller
[3 autoload.php
dist
Figura 11. Arquitecturaen MVC

Cadigo del formulario de inicio de sesion

Caodigo del formulario de inicio de sesion, esto permitira validar el ingreso al sistema a los

usuarios que tendran acceso al sistema, como se puede observar en la figura.

Figura 12. Codigo del formulario de inicio de sesion
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Cadigo del proceso de validacion del inicio de sesion

En este proceso, consisten en validad y verificar los datos ingresados por el usuario desde
el formulario de inicio de sesién, habiendo verificado y validado se procedera a ingresar

al sistema caso contrario se mostrara un mensaje para verificar los datos ingresados.

Figura 13. Codigo - Proceso de validacion de Inicio de sesion
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Pruebas

Para esta etapa de las pruebas se utilizé la técnica de la caja negra, la cual se caracteriza
por su simpleza y eficiencia, para esto se definen los datos teniendo en cuentas las
interfaces, asi mismo se realiza el estudio de la salida de datos para verificar si cumple

con el objetivo principal.

Pruebas de aceptacion

Tabla 25

Prueba de Aceptacién: Ingreso al Sistema

Pruebas de Aceptacion

Cddigo: PA-01 Numero de Historia de Usuario: 01

Nombre de historia: Ingreso al sistema

Condicioén de Ejecucion: La informacion de los usuarios tienen que estar almacenados en

la base de datos del sistema

Pasos de Ejecucion:
e Ingresar a Inicio de sesion del sistema
e Elcliente, trabajadores debera ingresar su nombre de usuario y la contrasefia
asignado por la empresa del area de OTI
e Una vez ingresado podra ver los modulos asignados segun los roles que tiene.

e El cliente verifica sus servicios y solicitudes activos

Resultados Esperados:
e Si el cliente o trabajador no ingresa ningun dato en el formulario, el sistema
muestra un mensaje de alerta.

e Si los datos son correctos de muestra la venta principal

Evaluacién de la Prueba:

e La prueba se concluyo satisfactoriamente
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Gestion de Incidencia

Ingrese sus datos

=> Iniciar Sesién

Figura 14. Pantalla: Ingreso al sistema

Tabla 26

Prueba de Aceptacion: Mantenimiento de Cliente

Pruebas de Aceptacion

Cddigo: PA-02 Numero de Historia de Usuario: 02

Nombre de historia: Mantenimiento de Cliente

Condicion de Ejecucién: EI administrador del sistema es quien puede realizar las
modificaciones de los registros, para ellos debera autenticarse primero para ingresar

al mismo.

Pasos de Ejecucidn:

e Al seleccionar el boton [Nuevo +]
Llenar el formulario con los datos correspondientes, luego presionar el boton
[ Guardar]

e Siselecciona editar:
Debera hacer clic en el boton [Editar] y cambiar los datos que se desea
modificar

e Si seleccionar [Eliminar]:

Deberéa confirmar en alerta si esta seguro eliminar el registro.
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Resultados Esperados:

e Los registros de los clientes son satisfactorios cuando se desea, agregar, editar
y eliminar y cambio de estado.

Evaluacién de la Prueba:

e La prueba se concluyo satisfactoriamente

@ Gestion Incidencia = JoelBazan & R

Y ADMINISTRADOR Lista Clientes Registrados Inicio / Clientes

i= Listado

#  N°RUC ‘' Nombre Contactos

1 20530000005 DIRECCION REGIONAL DE SALUD ANCASH @ Autorizados
2 20530000004 MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUARAZ @ Autorizados
3 20530000003 MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE INDEPENDENCIA © Autorizados
4 20530000002 MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUARI @ Autorizados
5 20530000001 MULTISERVICIOS CAMONES SRL @ Autorizados
6 20147265272 UNIVERSIDAD SAN PEDRO @ Autorizados

Mostranda registros del 1 al 6 de un total de 6 registros Anmterior - Siguiente

Figura 15. Pantalla de: Listado y Registro de Cliente

En la tabla 3 se puede observar los datos principales que se emplearon en la prueba de
aceptacion numero 2, con las condiciones de ejecucion y los resultados esperados que son
mostrados en la figura 15.
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Tabla 27

Prueba de Aceptacién: Mantenimiento de Contacto Autorizado

Pruebas de Aceptacién

Cadigo: PA-03 Numero de Historia de Usuario: 03

Nombre de historia: Mantenimiento de Contacto Autorizado

Condicion de Ejecucién: El usuario como el Encargado de la administracion del

sistema puede registrar los contactos autorizado previa autentificacion en el sistema.

Pasos de Ejecucion:

e Al seleccionar el boton [Nuevo +]
Llenar el formulario con los datos correspondientes seleccionando el cliente
donde se desea agregar los contactos, luego presionar el botén [ Guardar]

e Si selecciona editar:
Debera hacer clic en el boton [Editar] y cambiar los datos que se desea
modificar

e Si seleccionar [Eliminar]:

Deberéa confirmar en alerta si esta seguro eliminar el registro.

Resultados Esperados:

e Los registros de los contactos autorizados son satisfactorios cuando se desea,

agregar, editar y eliminar y cambio de estado.

Evaluacién de la Prueba:

e La prueba se concluyo satisfactoriamente
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v ADMINISTRADOR Contactos Autorizados Inicio / Contactos

A Inido i= Listado

BB Mi perfil

Buscar:

O Registro Personal

N°

o Registro Cliente
# Entidad 1 Nombre DNI Correo Teléfono Estado Acciones

8% Cliente/Servicio

1 20530000004 - MUNICIPALIDAD ALDAIR QUITO 75485698 jesus@hotmailcom 95687455
& Registro de Solicitud ¢ PROVINCIAL DE HUARAZ SANCHEZ
= Asignar Ticket . .
Mostrando registros del 1al 1 de un total de 1 registros Anterior Siguiente

& Registro de Servicios

Figura 16. Pantalla de Registro y Listado de Contacto Autorizado

En la tabla 4 se aprecia los datos que corresponden a la prueba de aceptacion numero 3,
asi como las condiciones de ejecucion y los resultados esperados y a la evaluacion se

pueden ver en la figura 16.

Tabla 28

Prueba de Aceptacién: Mantenimiento de Cliente-Servicio

Pruebas de Aceptacion

Cadigo: PA-04 Numero de Historia de Usuario: 04

Nombre de historia: Mantenimiento de Cliente-Servicio

Condicion de Ejecucién: El Encargado de la administracion del sistema puede
registrar cada servicio que el cliente va adquiriendo previa autentificacion en el

sistema.

Pasos de Ejecucidn:
e Al seleccionar el boton [Nuevo +]
Llenar el formulario con los datos correspondientes, luego presionar el boton [
Guardar]
e Siselecciona editar:
Debera hacer clic en el boton [Editar] debera actualizar los datos y presionar
el botdn de actualizar

52



e Siseleccionar [Eliminar]:

Deberé confirmar en alerta si esta seguro eliminar el registro.

Resultados Esperados:
e Los registros de los servicios de los clientes son satisfactorios cuando se desea,

agregar, editar y eliminar y cambio de estado.

Evaluacién de la Prueba:

e La prueba se concluyo satisfactoriamente

ADMINISTRADOR Lista de Servicios Adquiridos, Clientes Inicio / Servicio Cliente
PR Mi perfil
Buscar.
D Registro Personal
A # Fech,
) Registro Cliente echa
Bitacora ‘! Cliente Servicio Descripcién Activacion Estado Acciones

@ Cliente/Servicio

1 » MUNICIPALIDAD PROVINCIAL  INTERNET INTERNET DEDICADO ~ 2022-01-03 m
54 Registro de Solicitud Bitacora DE HUARAZ 20530000004 FIBRA OPTICA DE 100 MEGAS
I= Asignar Ticket
2 » DIRECCION REGIONAL DE INTERNET INTERNET DEDICADO | 2022-08-09
erehEEs CTWSEN  SALUD ANCASH 20530000005 FIBRA OPTICA  DE 50 MEGAS
3 » MULTISERVICIOS CAMONES INTERNET INTERNET DEDICADO ~ 2022-08-04
LIS SRL 20520000001 FIBRAOPTICA  DE 200 MEGAS
Empresa 4 » MUNICIPALIDAD PROVINCIAL  INTERNET INTERNET DEDICADO ~ 2022-08-06 m
IESEN  DE HUARI 20530000002 FIBRA OPTICA  DE40 MEGAS
S Averia Proveedor
BB Entidades Mostrando registros del 1al 4 de un total de 4 registros Anterior - Siguiente

Figura 17. Pantalla de: Listado y Registro de Servicios de Clientes

En latabla 5 se prueba ver los datos que se emplearon para las pruebas de aceptaciény las

condiciones de ejecucion teniendo como resultado en la figura 17 como se puede apreciar.

Tabla 29

Prueba de Aceptacion: Mantenimiento de Servicio

Pruebas de Aceptacion

Cadigo: PA-05 Numero de Historia de Usuario: 05

Nombre de historia: Mantenimiento de Servicio
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Condicion de Ejecucién: El Encargado de la administracion del sistema puede

registrar cada servicio que ofrece la empresa, previa autentificacion en el sistema.

Pasos de Ejecucion:

e Al seleccionar el boton [Nuevo +]
Llenar el formulario con los datos correspondientes, luego presionar el botdn [
Guardar]

e Si selecciona editar:
Deberéa hacer clic en el boton [Editar] debera actualizar los datos y presionar
el boton de actualizar

e Si seleccionar [Eliminar]:

Deberéa confirmar en alerta si esta seguro eliminar el registro.

Resultados Esperados:
e Los registros de los servicios de los clientes son satisfactorios cuando se desea,

agregar, editar y eliminar y cambio de estado.

Evaluacién de la Prueba:

e La prueba se concluyo satisfactoriamente

¥ ADMINISTRADOR Lista de Servicios Inicio / Servicio

B8 Mi Perfil

Buscar:
© Registro Personal

. ) # ipcit J .
© Registro Cliente Descripcién Estado Acciones

& Cliente/Servicio 1 TELEFONIA VO-IP

& Registro de Solicitud

2 INTERNET SATELITAL

& Asignar Ticket

3 INTERNET MICROONDAS
- de Servicios
& Datos Sistema 4 INTERNET FIBRA OPTICA

Proveedor & Empresa
Mostrando registros del 1 al 4 de un total de 4 registros Anterior Siguiente
Mt Empresa

Figura 18. Pantalla de: Listado, Registro de Servicio
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En la tabla 6 de observa los datos que se emplearon para las pruebas de aceptacion del
modulo de servicios y las condiciones de jecucion, los restulado esperado de la evalucion

de prueba se pueden ver en la figura 18.

Tabla 30

Prueba de Aceptacion: Mantenimiento de Trabajador

Pruebas de Aceptacion

Cadigo: PA-06 Numero de Historia de Usuario: 06

Nombre de historia: Mantenimiento de Trabajador

Condicion de Ejecucidon: El Encargado de la administracion puede registrar los
trabajadores internos de la empresa y asignar los datos para el inicio de sesion en el

sistema.

Pasos de Ejecucion:

e Al seleccionar el boton [Nuevo +]
Llenar el formulario con los datos correspondientes, seleccionando el perfil, asi
mismo deberd asignar un nombre de usuario y contrasefia, luego presionar el
botén [ Guardar]

e Si selecciona editar:
Debera hacer clic en el boton [Editar] debera actualizar los datos y presionar el
boton de actualizar

e Siseleccionar [Eliminar]:

Deberé confirmar en alerta si esta seguro eliminar el registro.

Resultados Esperados:
e Los registros de los trabajadores fueron satisfactorios cuando se desea, agregar,

editar y eliminar y cambio de estado.

Evaluacién de la Prueba:
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e La prueba se concluyo satisfactoriamente

v ADMINISTRADOR Lista de Trabajadores Inicio / Trabajadores

B Wi Perfil

Buscar:
© Registro Personal

Ne
# DNI L Nombre Apellidos Correo Teléfono Estado Cargo Acciones

© Registro Cliente

&% Cliente/Servicio

1 83388888 Jesus Portocarrero jesus.portocarrero@gmailcom 393333333 Asistente
& Registro de Solicitud YEIES AT
B Asignar Ticket 2 47929299 Joel Bazan soporte bazan@gmail.com 957444892 Administrador de =
& Registro de Servicios Sistema
tos Sistema Mostrando registros del 1 al 2 de un total de 2 registros Anterior - Siguiente

Figura 19. Pantalla de: Listado y Registro de Trabajadores

En la tabla 7 se observa los datos principales sobre la prueba de aceptacion numero 6, asi
como las condiciones de ejecucion, los resultados esperados de la evaluacion se muestran

en la figura 19.

Tabla 31

Prueba de Aceptacion: Mantenimiento de Asunto de Solicitud

Pruebas de Aceptacion

Cédigo: PA-07 Numero de Historia de Usuario: 07

Nombre de historia: Mantenimiento de Asunto-Solicitud

Condicion de Ejecuciéon: El Encargado de la administracion puede registrar los

asuntos que se usaran en al generar una solicitud, previa autentificacion en el sistema

Pasos de Ejecucion:
e Al seleccionar el boton [Nuevo +]
Llenar el formulario con los datos correspondientes, para ello debera

seleccionar el tipo de servicio e ingresar los posibles problemas que pueden
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tener en los servicios, luego presionar el boton [ Guardar] para registrar en el
sistema.

e Siselecciona editar:
Deberéa hacer clic en el boton [Editar] debera actualizar los datos y presionar el
boton de actualizar

e Si seleccionar [Eliminar]:

Deberéa confirmar en alerta si esta seguro eliminar el registro.

Resultados Esperados:
e Los registros de los Asuntos de Solicitudes fueron satisfactorios cuando se

desea, agregar, editar y eliminar y cambio de estado.

Evaluacién de la Prueba:

e La prueba se concluyo satisfactoriamente

@ Gestion Incidencia = JoelBazan& X

Lista de Posibles Problemas Inicio / Posibles Problemas

¥ ADMINISTRADOR

=
Nuevo
A Inicio

B8 Mi perfil Buscar
© Registro Personal
# Servicio 1 Descripcién Estado Acciones
© Registro Cliente
.- » 1 INTERNET SATELITAL DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO POR FALLA TECNICA
8% Cliente/Servicio
& Registro de Solicitud 2 INTERNET SATELITAL LENTITUD O BAJA VELOCIDAD DEL SERVICIO m
— g 3 INTERNET SATELITAL CONGELAMIENTO TEMPORAL DEL SERVICIO
& Registro de Servicios
4 INTERNET SATELITAL CAMBIO A FIBRA OPTICA m
5 INTERNET MICROONDAS ~ PROBLEMAS CON LA ANTENA O BAJA SENAL DE EQUIPO CPE
las Empresa -
3 INTERNET MICROONDAS ~ PROBLEMAS CON EL ROUTER O SENAL WIFI m
X3 Averia Proveedor
7 INTERNET MICROONDAS ~ CAMBIO DE ANTENA + ROUTER WIFI m
Bl Entidades
8 INTERNET FIBRA OPTICA  PROBLEMAS DEL SERVICIO POR AUSENCIA O FALLA EN POTENCIA OPTICA L]

Figura 20. Pantalla de: Listado, Registro de Asuntos de Solicitud
En la tabla 8 se pueden ver los datos usaros para la prueba de aceptacion nimero 7, asi
como la condicion de ejecucion, los resultados esperados de la evaluacién de prueba se

pueden ver en la figura 20.
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Tabla 32

Prueba de Aceptacién: Mantenimiento de Solicitud

Pruebas de Aceptacion

Cddigo: PA-08 Numero de Historia de Usuario: 08

Nombre de historia: Mantenimiento de Solicitud

Condicion de Ejecucidn: Las solicitudes pueden ser ingresados por el cliente, asi como

también por el asistente, para ello primero debera autentificarse en el sistema para

poder ingresar al mismo.

Pasos de Ejecucion:

Para Registrar una solicitud Perfil Cliente.

Seleccionar el servicio que ese desea reporta 0 presentar una solicitud, luego llenar los
datos correspondientes si como el documento referente, luego hacer clic en el boton de [
Guardar] para registrar en el sistema.

Si selecciona editar:

Debera hacer clic en el botén [Editar] debera actualizar los datos que solo se ha
permitido modificar y presionar el botdn de actualizar

Si seleccionar [Eliminar]:

Debera confirmar en alerta si esta seguro eliminar el registro, esto se registrara como
anulado.

Para Registrar una solicitud Perfil Asistente.

Seleccionar el cliente y el servicio que ese desea reporta o presentar una solicitud, luego
llenar los datos correspondientes luego hacer clic en el boton de [ Guardar] para
registrar en el sistema.

Si selecciona editar:

Deber hacer clic en el boton [Editar] deberd actualizar los datos que solo se ha
permitido modificar y presionar el botdn de actualizar

Si seleccionar [Eliminar]:
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Deberéa confirmar en alerta si esta seguro eliminar el registro, esto se registrard como
anulado.

Resultados Esperados:

e El registro de una solicitud fue satisfactorio cuando se desea, agregar, editar y
eliminar y cambio de estado.

Evaluacién de la Prueba:

e La prueba se concluyo satisfactoriamente

@ Gestion Incidencia

¥ ADMINISTRADOR

i= Listado de Solucitudes Nuevos/Aprobados

# Cédigo | Cliente Servicio Asunto Estado Detalle Acclones
1 IND80223961  MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE  INTERNET PROBLEMAS CON LA ANTENA O Aprobado [ & H . ‘
HUARAZ - 20530000004 DEDICADO DE 100 BAJA SENAL DE EQUIPO CPE -
MEGAS
2 IND36409601  DIRECCION REGIONAL DE INTERNET PROBLEMAS DEL SERVICIO POR Aprobado [=][w]
SALUD ANCASH - 20530000005 DEDICADO DE 50 AUSENCIA O FALLA EN POTENCIA T
MEGAS 6PTICA
Mostrando registros del 1 al 2 de un total de 2 registros Anterior - Siguiente

£ Listado de Solucitudes en Proceso ( Ticket Asginados )

Buscar:
" Cédigo ! Cliente Servicio Asunto Estado Detalle Acciones
1 IND82565961  DIRECCION REGIONAL DE SALUD  INTERNET DEDICADO  PROBLEMAS CON LA ANTENA G Finalizado [&|[w]

Figura 21. Pantalla de: Listado, Registro de Solicitud

En la tabla 9 se pueden ver los datos principales empleados para las pruebas de aceptacion
namero 8, asi como la condicion de ejecucion, los resultados esperados de la prueba de
aceptacion de observa en la figura 21.
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Tabla 33

Prueba de Aceptacién: Mantenimiento de Ticket

Pruebas de Aceptacién

Cddigo: PA-09 Numero de Historia de Usuario: 09

Nombre de historia: Mantenimiento de Ticket

Condicion de Ejecucion: El responsable del area de Centro de operacion de Redes,
podra realizar la evaluacion de la solicitud y de esa forma poder crear un ticket y

asignar la prioridad segun la gravedad que tienen la solicitud.

Pasos de Ejecucion:

e Para Asignar un nuevo ticket.
Se mostrara una lista de solicitudes que fueron aprobadas posteriormente o
fueron registrados correctamente, para ello se debera hacer clic en el botdn
[Asignar Ticket], luego llenar los datos correspondientes y hacer clic en el
bot6n de registrar.

e Siselecciona editar:
Debera hacer clic en el boton [Editar] debera actualizar los datos que solo se
ha permitido modificar y presionar el boton de actualizar

e Si seleccionar [Eliminar]:
Deberéa confirmar en alerta si esta seguro eliminar el registro, esto se registrara

como anulado cambiando el estado de ticket que fue creado.

Resultados Esperados:
e El registro de un ticket fue satisfactorio cuando se desea, agregar, editar y

eliminar y cambio de estado.

Evaluacién de la Prueba:

e La prueba se concluyo satisfactoriamente
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v ADMINISTRADOR

Buscar:
A Inico # Codige 1 Cliente Servicio Asunto Estado Acciones
B8 Wi perfil 1 INDS0223961 MUNICIPALIDAD INTERNET DEDICADO  PROBLEMAS CON LA ANTENA O BAJA Aprobado e T
PROVINCIAL DE HUARAZ DE 100 MEGAS SERIAL DE EQUIPO CPE
© Registro Personal
e 2 IND36409601 DIRECCION REGIONALDE ~ INTERMETDEDICADO  PROBLEMAS DEL SERVICIO POR Aprobado

&) T SALUD ANCASH DE 50 MEGAS AUSENCIA O FALLA EN POTENCIA GPTICA

8 Cliente/Servicio

Mostrando registros del 1 al 2 de un total de 2 registros Anterior . Siguiente

a Registro de Solicitud

B Asignar Ticket —

i< Lista

& Registro de Servicios

- Buscar:

&* Datos Sistema
Proveedor & Empresa # Codigo '} Cliente Servicio Asunto Prioridad Estado Acciones

7] Empresa - P

1 YSIDFT20  DIRECCION REGIONALDE  INTERNET PROBLEMAS CON LA ANTENA  Media Finalizado (YNNI
O Averia Proveedor SALUD ANCASH DEDICADO DE 50 0 BAJA SENAL DE EQUIPO CPE
MEGAS

& Entidades

2 |memon | wncousey | e | ronsescvanme [ |6

Figura 22. Pantalla de: Listado y Asignacion de Ticket
En la tabla 10 se observa los datos principales que se emplearon para las pruebas de
aceptacion numero 9, asi como la condicidn de ejecucion, los resultados esperados que

pude apreciar en la figura 22.

Tabla 34

Prueba de Aceptacion: Mantenimiento de Seguimiento de Ticket

Pruebas de Aceptacion
Cddigo: PA-10 Numero de Historia de Usuario: 10

Nombre de historia: Mantenimiento de Seguimiento Ticket

Condicion de Ejecucién: El responsable del area de Centro de operacion de Redes,
podré realizar la evaluacion de la solicitud y de esa forma poder crear un ticket y

asignar la prioridad segun la gravedad que tienen la solicitud.

Pasos de Ejecucion:
e Para registrar el proceso de seguimiento del ticket.
Se mostrard una lista de ticket, segun el técnico que sea asignado
anteriormente, para poder registrar un avance del ticket se debera hacer clic en

el botdn de [Responder] donde se debera llenar el formulario con los datos
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que indica, luego llenar los datos correspondientes. Si en caso la averia fue
resuelto deberd hacer clic en el boton de [Responder y Finalizar], pero si el
problema persiste y tomara mas tiempo, entonces solo hacer clic en el botén de
[Responder]

e Siselecciona editar:
Debera hacer clic en el boton [Editar] debera actualizar los datos que solo se
ha permitido modificar y presionar el botén de actualizar

e Siseleccionar [Eliminar]:

Una vez registrado no podra eliminarse.

Resultados Esperados:

e El registro de seguimiento de ticket fue satisfactorio cuando se desea, agregar,
editar

Evaluacién de la Prueba:

e La prueba se concluyo satisfactoriamente

Y ADMINISTRADOR Detalle de Averia - Cliente

A Inicio

Avances del Ticket Registrar Solucion Datos de Solicitud / Ticket ~ Datos del Cliente

B8 Miperfil

Agregar una Respuesta

s ||B I |U & B /I |U|S X X|& = == T

Vista Solo Personal Interno de EMD

® Responder | @ Respondery Finalizar

Figura 23. Pantalla de Listado: Registro de Seguimiento de Ticket

En la tabla 11 se observa los que se usaron para la prueba de aceptacion numero 10 asi

como las condiciones de ejecucion, el resultado esperado de la evaluacion se puede ver en
la figura 23.
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Andlisis y Discusion

En el desarrollo del sistema web para la gestion de incidencias, se describi6 los
procesos de la gestion de incidencias, realizando andlisis de la informacion de las
diferentes actividades de cada proceso. Del mismo modo se realiz6 una encuesta para
recabar informacién de los requerimientos del sistema. Para el desarrollo del sistema se
empled la metodologia agil de desarrollo de software XP, para después realizara la
construccion del sistema utilizando PHP y para la gestion de la base de datos se empled
MySQL. EIl sistema permite registrar las solicitudes presentadas por los clientes con

relacion a las gestiones de incidencias, llevando un control de las solicitudes.

El estudio realizado guarda similitud con la investigacion realizada por Mamani (2019),
donde se aplic en ambos casos la metodologia XP, en cuanto a los requerimientos de los
usuarios mediante historias y reuniones; asimismo, en el manejo de eventos y
comportamiento de la informacion del registro de las incidencias gestionadas y
registradas, El estudio realizado por el autor Chavez (2022), guarda relacion con el estudio
realizado, toda vez que en ambos casos se empled la metodologia XP, lo cual permite dar
soluciones a la realidad problematica analizando y manipulado las variables en proyectos
de corta duracién y en corto plazos, del mismo modo para el lenguaje de programacion se
utilizd PHP y con el gestor de base de datos Maria DB y dentro de los resultados al igual
que el proyecto se logro una mejora reduciendo el tiempo de registro en las actividades

asignadas.

Asimismo, con relacién al estudio realizado por Astucari (2019) donde realizé el
estudio para gestionar los procesos de pedidos y registros, aplico la metodologia de
desarrollo XP, guardando relacion con el estudio realizado, toda vez que la metodologia
en mencién permite desarrollar aplicaciones a corto plazo estableciendo canales de
comunicacion entre los usuarios y programadores, sin embargo, dentro del lenguaje de
programacion. Si bien, al igual que Astucari (2019) se coincide con el andlisis y

modelamiento del proceso de incidencias. Sin embargo, empleo ASP.NET siendo un
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framework de desarrollos de sitios web, Visual Basic.NET y en gestor de base de datos
empled SQL Server 2008, siendo diferente al estudio realizado, porque se utilizo el
lenguaje de programacion PHP y el gestor de base de datos MySQL; del mismo modo

dentro de los resultados optimizaron los procesos.

De igual modo coincide con los resultados de Alvarado y Dorador (2020) donde
realizaron una tesis de un sistema web en la gestion de incidencias. La metodologia que
emplearon fue la metodologia Agil, poque se adapta a los requisitos y fases del proyecto,
generando una solucion mas acelerada, del mismo modo se emplearon el disefio
preexperimental. Los resultados mostraron que el sistema web contribuy6 a la
optimizacion del proceso de gestion de casos al brindar soluciones rapidas y eficientes a
las necesidades del usuario. Asimismo, respecto al trabajo de Cuchula (2020) se encuentra
similitud con el estudio realizado, toda vez que emplearon la metodologia XP, realizando
encuestas iniciales y finales a empleados y clientes para que determinen si su proyecto
estaba logrando mejoras significativas para el negocio. Al igual que este trabajo el sistema
de gestion de incidencias tuvo una mejora en la gestion de incidencias después del

proyecto.

Con relacion al estudio realizado por Mastian (2021) guarda relacion con el trabajo
realizado, toda vez que se emple6 en la metodologia XP para el desarrollo del sistema con
la obtencion de las historias de usuarios que permitio definir el proceso desarrollado en el
sistema informéatico web y determinar la prioridad de las historias de usuario, las
estrategias de planificacion, los riesgos estimados y finalmente el tiempo necesario para
su realizacion. En cuanto a los resultados el sistema permitié automatizar de manera
eficiente los servicios de soporte técnico, mejorando los procesos internos de la empresa
a traves del registro de clientes. Por otro lado, con relacion al estudio realizado por
Dominguez (2021), si bien, en el desarrollo del sistema empled la metodologia Scrum,
que sirve para organizar los procesos basandose en los requerimientos del usuario, para

ello al igual que este trabajo se aplico la herramienta de desarrollo de software PHP y el
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administrador de la base de daros MySQL y obteniendo un resultado que el sistema web
aumento la tasa de incidencias resueltas en un 28.20%, reduciendo el nivel de incidencias

pendientes en el mismo porcentaje.

Del mismo modo en el trabajo de Alarcdny Merino (2022) se desarrollé un sistema de
aplicando, la metodologia XP. Se implementd utilizando PHP, AJAX, JavaScript y
MySQL. Con el sistema se reduce el tiempo de registro de incidencias, el seguimiento y
generacion de reportes. Por otro lado, en el trabajo de Bayona et. al (2022) al igual que
Barrantes (2018) se coincide en la manera como se organizo la informacion para la
aplicacion de la metodologia de desarrollo y las herramientas para a implementacion del
sistema bajo entrono web. Por otro lado, el trabajo de Blancas y Orellana (2022) al igual
que en este trabajo para la implementacién del sistema web para gestionar incidencias,
utilizaron la metodologia &gil XP. Los resultados indicaron mejoras sustanciales en la

gestién de casos, para proporcionar soluciones rapidas y eficientes.
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Conclusiones y recomendaciones

En esta investigacion se cred un sistema en web para la gestion de incidencias. El
proceso comenzd con la recopilacion de informacion para establecer los pasos necesarios
y satisfacer los requerimientos de la empresa. Se empled la metodologia de construccion
del software XP para reducir errores y dificultades, ya que esta metodologia trabaja en
estrecha colaboracion con el cliente y divide los procesos en iteraciones. De esta manera,
se obtiene un mejor resultado en el desarrollo del sistema, utilizando PHP para la

codificacion y MySQL para la gestion de datos.

Conclusiones

- Se recopild la informacion sobre los procesos de registro de averias o incidencias
mediante entrevistas y encuestas al personal de la empresa EMD Negociaciones

S.R.L., lo cual permiti6 describir adecuadamente dichos procesos.

- La aplicacion de la metodologia XP demostrd ser eficiente para el desarrollo del

sistema de gestion de incidencia, cumpliendo con los requerimientos establecidos.

- Se logré desarrollar un sistema web utilizando PHP (MVC) como lenguaje de
programacion y la herramienta Sublime Text v3. Ademas, se utilizo MySQL como

gestor de base de datos para garantizar un funcionamiento éptimo del sistema.

Recomendaciones
- Serecomienda llevar a cabo un anélisis exhaustivo de los nuevos procesos de gestion
de solicitudes en la empresa, a fin de identificar y comprender los nuevos

requerimientos de manera efectiva.

- Para continuar mejorando el software, se recomienda continuar utilizando la
metodologia XP en el andlisis de requerimientos, ya que ha demostrado ser exitosa en

el desarrollo del sistema de gestion de incidencia.
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- Es importante mantener los sistemas actualizados en funcion de las nuevas
versiones del software y las herramientas de desarrollo disponibles. Esto

garantizara un funcionamiento 6ptimo y un mejor rendimiento en general.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Apéndice y Anexos

Problema Hipotesis Objetivo variable Metodologia
¢De qué manera se La investigacion Objetivo General Tipo y disefio
gestionara las se centra en un
incidencias con la enfoque aplicado con ~ Desarrollar un sistema web de Aplicada
implementacién de el proposito  gestion de incidencias para la _ -
un sistema web para  especifico de empresa EMD  Sistema web Descriptiva

la empresa EMD
NEGOCIACIONES
S.R.L.?

desarrollar un
producto de software
que beneficie a la
empresa. Por esta
razon, se asume la
hipotesis de manera
implicita.

NEGOCIACIONES S.R.L.

Obijetivos especificos

Recopilar informacion de los procedimientos
actuales de gestion de incidencias en EMD
NEGOCIACIONES S.R.L.

Aplicar la metodologia eXtreme
Programming (XP) como enfoque 4gil para el
desarrollo del sistema de gestion de
incidencias.

Construir el sistema web de
gestiéon de incidencias utilizando
lenguaje de programacion PHP y
MySQL como gestor de base de
datos.

No  experimental
transversal

Poblacion
08 trabajadores

Técnica e
instrumento

Andlisis
documental

Cuestionario
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Anexo 2
Cuestionario

Obijetivo: El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion acerca del
Sistema informético web de gestion de incidencias para la empresa EMD
NEGOCIACIONES SRL.

Instrucciones: Se muestra preguntas relacionadas al antes y después de la aplicacion

del sistema informatico web. Para ello solo debe responder a lo que considere necesario.

1. ¢se realiza un control de las incidencias que se presenta con los servicios que

brinda la empresa?
a. Siempre
b. A veces
c. Nunca
2. El proceso de registro de las incidencias es llevado a través de un:
a. Registro fisico
b. Hoja de Calculo (Microsoft Excel)
c. Ambos
3. ¢Las incidencias son atendidas segun el orden registrado?
a. Siempre

b. A veces
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c. Nunca
4. ;algunas ves se han extraviado los registros de las incidencias?
a. Si
b. No
5. ¢Qué opina usted sobre el sistema de gestion de incidencias propuesto?
a. Muy Bueno
b. Bueno
c. Regular
d. Malo

6. ¢Como usted calificaria al sistema que se implementd para la gestion de

incidencias en sus servicios?
a. Bueno
b. Regular
c. Malo
d. Necesita Mejorarse
7. ¢El sistema implementado se acomoda a las necesidades de la empresa?
a. Si
b. No

c. Talvez
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8. ¢Cual es la percepcion de usted en relacion a la seguridad que le ofrece el sistema?
a. Excelente
b. Muy Bueno
c. Bueno
d. Regular
e. Malo
9. ¢El sistema propuesto cuenta con alertas 0 mensajes que faciliten su uso?
a. Si
b. No
10. ¢ El sistema propuesto tiene una interface de usuario amigables?
a. Si
b. No

11. ¢ El sistema propuesto cuenta con un reporte en detallado de sobre las incidencias

registrados?
a. Si
b. No
c. Falta Mejorar

12. ;el sistema presenta problemas de congelamiento o se detienen en el proceso de su

funcionamiento?
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a. Si
b. No
c. Aveces
13. ¢Ha podido observar alguna mejora en relacién a su gestion de sus solicitudes?
a. Si
b. No
c. Talvez
14. ;Con el sistema implementado se redujo el tiempo de atencion a la incidencia?
a. Si
b. No

c. Talvez
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