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; hﬂ UNIVERSIDAD

RESUMEN

El Hospital 11-1 San Martin de Porres — Macusani, brinda servicios de salud a toda
la poblacion del distrito de Macusani, y pacientes referidos de establecimientos de
periferie pertenecientes a la red de salud Carabaya; compuesta por las Unidades
Productoras de Servicios tales como Administracion, Gestion de la informacion,
Transporte, Casa de fuerza, Almacén, Lavanderia, Talleres de mantenimiento, entre otros;
y también las Unidades Prestadoras de Servicios de Salud como son Consulta Externa,
Emergencia, Hospitalizacion, Centro Quirargico, Centro Obstétrico, Patologia Clinica,
Diagnostico por imagenes, Hemoterapia y banco de sangre, Farmacia, Central de
esterilizacion y entre otras. El objetivo del presente trabajo de investigacion es realizar
una adecuada gestion de incidencias, permitiendo registrar, clasificar, asignar y
solucionar las incidencias suscitadas en el hospital mediante la implementacion de la
Aplicacion Service Desk para la gestion de incidencias basada en ITIL. Durante el
desarrollo del trabajo de investigacion se abordo el andlisis, disefio, implementacion del
aplicativo y el funcionamiento de manera local con acceso desde cualquier PC dentro de
la Intranet del hospital. El tipo de investigacion al cual pertenece el trabajo de
investigacion es Experimental Aplicativo para lo cual se utilizé el framework Laravel,
bajo la metodologia RUP empleando UML para el modelado del aplicativo, y se concluye
que la Aplicacion service desk para la gestion de incidencias incrementa el grado de
satisfaccién de la parte usuaria en un 87%, evidenciando la gestion de 321 incidencias

registradas en el aplicativo durante el periodo de Setiembre a octubre del 2020.

Palabras Clave: Aplicacion web, gestion de incidencias, ITIL, metodologia RUP,

service desk
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ABSTRACT

The Hospital 11-1 San Martin de Porres - Macusani, provides health services to the
entire population of the district of Macusani, and patients referred from peripheral
establishments belonging to the health network Carabaya; composed of the Producing
Units of Services such as Administration, Information Management, Transportation,
Power House, Warehouse, Laundry, Maintenance Workshops, among others; and also the
Health Service Providing Units such as Outpatient, Emergency, Hospitalization, Surgical
Center, Obstetric Center, Clinical Pathology, Diagnostic Imaging, Hemotherapy and
Blood Bank, Pharmacy, Sterilization Center and others. The objective of this research
work is to carry out an adequate incident management, allowing to register, classify,
assign and solve the incidents that arise in the hospital through the implementation of a
Web Service Desk application for incident management based on ITIL. During the
development of the research work, the analysis, design, implementation of the application
and local operation with access from any PC within the hospital's Intranet were addressed.
The type of research to which the research work belongs is Experimental Application for
which the Laravel framework was used, under the RUP methodology using UML for the
modeling of the application, and it is concluded that the Web Service Desk application
for incident management increases the degree of satisfaction of the user by 87%, showing
the management of 321 incidents recorded in the application during the period from
September to October 2020.

Keywords: Incident management, ITIL, RUP methodology, service desk, web

application.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se desarrolld en el hospital “San Martin de
Porres Macusani” de categoria II-1, que brinda atencién integral durante las 24 horas, la
cual requiere la implementacion y uso de una aplicacion service desk basado en ITIL,
tuvo por objetivo gestionar las incidencias que se suscitan en la prestacion de los servicios
de salud a la poblacion de la Provincia de Carabaya y pacientes referidos de

establecimientos de salud pertenecientes a la red de salud.

El hospital como un establecimiento de categoria II-1, cuenta con una
infraestructura moderna y con amplia capacidad resolutiva; la deficiencia radica en la
forma de solucionar las incidencias que se suscitan durante la prestacion de servicios de
salud hacia los pacientes, los mismos que comprometen la calidad de atencién a los
pacientes; teniendo en cuenta el equipamiento de hardware y la mano de obra calificada

en el &rea de soporte técnico que posee el hospital.

Dentro de este contexto, y en pro de mejorar la prestacion de los servicios
de salud, se plantea la implementacion de un sistema de gestion de incidencias que
permita mejorar la comunicacion entre el area donde se suscita una incidencia y el area
de soporte técnico, al realizar una gestion adecuada de las incidencias suscitadas en
horarios de atencion, por ende mejorar la calidad de servicio a los pacientes, asegurando
su satisfaccion, fortaleciendo asi la relacion con la parte usuaria debido a la mejora en la
atencion por parte del area de soporte técnico, por otra parte permitira evidenciar e
incrementar la competitividad del personal de soporte técnico, debido a que las
solicitudes de servicio seran resueltas con mayor rapidez. A su vez se establecera una

mejor comunicacion entre las areas involucradas en la atencion al cliente, de tal manera
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que el cliente ahorrara el tiempo en conocer el estado de su solicitud puesto que tendra

acceso a esta informacion y podra ser consultada.
El contenido de la actual investigacion esta organizado en cinco capitulos:

En el capitulo I, Introduccion, planteamiento del problema de la situacion
problematica los cuales se evidencian por medio de las diversas referencias, de la misma
forma se realiz6 la formulacion del problema mediante la pregunta general y las preguntas

especificos, justificacion y objetivo general y los objetivos especificos.

En el capitulo I, se desarrolla la revision de literatura y luego se detalla los

antecedentes de la investigacion y marco teérico.

En el capitulo 11, se describe materiales y métodos en el cual se determina el tipo
de investigacion, el disefio de investigacion, la poblacidn de estudio, ubicacion geogréafica

del estudio, el instrumento de recoleccion de datos. de investigacion.
En el capitulo 1V, se analizan los resultados y discusiones de la investigacion.

En el capitulo V, se describen las conclusiones y las recomendaciones de la

investigacion segun los objetivos propuestos y las recomendaciones de la investigacion.

Finalmente, en la parte final se describen las referencias bibliogréficas y los

anexos de la investigacion.
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La provincia de Carabaya, segun el Censos Nacionales de Poblacion y Vivienda
2017, tiene una poblacion total de 77,055 habitantes, considerada como demanda
potencial, para los servicios de salud en este contexto, EI Hospital San Martin de Porres,
presta servicio de salud las 24 horas en atencion integral de salud, Siendo este un
establecimiento de primer auxilio para la poblacion del distrito de Carabaya. Y teniendo
una infraestructura moderna de reciente inauguracion con amplia capacidad resolutiva,
para una mejor prestacion de los servicios de salud, se hace necesario la implementacion
de uso de las tecnologias de informacion y comunicacion — (T1C), mediante la aplicacion
web para la gestion de incidencias basado en ITIL, a inicios del afio 2020 la entidad
sopesaban con una serie de incidencias negativas que se reflejan en una deficiente
atencion a los pacientes, expresado en una pésima calidad de atencion y un bajo nivel de
satisfaccion de la parte usuario del area de soporte técnico, por un prolongado tiempo que

demanda la atencidn de las incidencias en las diferentes UPSS de la entidad de salud.

En el Hospital “San Martin de Porres” de categoria II-1 el cual se caracteriza por
brindar atencion las 24 horas del dia, en los servicios de salud a la poblacion que lo
requiere, se presentan incidencias que llevan a situaciones que paralizan o reducen la
calidad de la prestacion de los servicios de salud en las diferentes UPSS, el cual se expresa
en una pésima calidad de servicios de salud, donde el grado de satisfaccién de la parte
usuaria es pésimo o nulo. Por lo que la gestion de incidencias mediante un proceso ITIL
se encarga de identificar y gestionar las incidencias producidas en la entidad, dandole

solucion lo mas rapido posible con el fin de minimizar el impacto.
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1.2 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Debido a la alta ocurrencia de incidencias, las mismas que no son registradas y
solucionadas a la brevedad por el area de soporte técnico, se propone como alternativa
implementar una aplicacion web para la gestion de incidencias, cuya linea de
investigacion es el desarrollo de software, mediante la metodologia RUP que tiene como
principal instrumento el modelado mediante el lenguaje unificado de modelamiento —
UML, para mejorar la calidad de servicio de soporte técnico al interior de la Hospital, con
la finalidad de optimizar el servicio que beneficie tanto a los usuarios como al personal

que labora en la entidad.

El trabajo de investigacion tiene por objetivo implementar una aplicacion Service
Desk para la gestion de incidencias acorde a ITIL para optimizar la calidad de servicio
del area de soporte técnico del Hospital 11-1 San Martin de Porres Macusani.
Aprovechando asi la infraestructura de hardware con la que cuenta, debido a que cada Pc
Terminal de cada oficina se encuentra conectado al Data Center del Hospital; Teniendo
la capacidad de reportar cualquier tipo de incidencia en tiempo real durante las 24 horas,
en diferentes turnos en el Hospital Categoria I1-1 San Martin de Porres del distrito de

Macusani, provincia de Carabaya — Puno.

La implementacion de una alternativa tecnolégica permitird corregir las
deficiencias encontradas y acelerar el proceso de atencion al usuario promoviendo su
conformidad y satisfaccion en la resolucion de sus inconvenientes. Ademas, la solucion
planteada contard con todos los estandares de calidad y seguridad con la aplicacion del
sistema Service Desk con la finalidad de evitar cualquier tipo de intromision sin

autorizacion de agentes externos a la entidad prestadora del servicio de salud.
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El presente trabajo de investigacion esté orientado a brindar una adecuada gestion
de incidencias a fin de minimizar el impacto que éste puede producir al interior del
Hospital 11-1 “San Martin de Porres” en las diferentes actividades y acciones de los
procedimientos a cargo del personal asistencial tanto: profesionales, técnicos y
administrativos dedicado a la prestacion de los servicios de salud a la poblacion; con la
aplicacién service desk, mediante la UPS de ingenieria hospitalaria del Hospital San
Martin de Porres Macusani dicha area identificard las incidencias suscitadas mediante la
aplicacion web, recolectard y clasificara segun area con la finalidad que el personal que
brinda soporte encuentre incidencias clasificadas segln su area; y de esta forma poder

enfocarse en brindar el soporte técnico adecuado.

1.3 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Al interior del Hospital San Martin de Porres de Macusani ¢Cuales son las UPSS
generan incidencias negativas que afectan al normal desarrollo de las actividades de

prestacion de los servicios de salud?

¢Como y cudndo se presentan las incidencias? ¢Que dificultades causan y como
repercuten en el proceso de atencién al paciente? ¢Cdomo afecta a la calidad de los
servicios de salud de los pacientes al interior de la entidad? ¢Qué impacto genera la

prestacion de servicios de salud actualmente en los pacientes?

Por lo que el problema se enuncia de la siguiente interrogante: ;De qué manera
con la implementacion de una aplicacion service desk de gestion de incidencias basado
en ITIL mejorara la calidad en el servicio brindado por el area de soporte técnico del

Hospital 11-1, “San Martin de Porres” de Macusani?
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‘ﬂ, UNIVERSIDAD

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.41  Objetivo general
Implementar la aplicacién service desk para la gestion de incidencias en el

Hospital categoria Il — 1 San Martin de Porres, Macusani - 2019.

1.4.2  Objetivos especificos
a) Identificar, recopilary registrar informacién de las incidencias suscitadas
en las UPS y UPSS del Hospital San Martin de Porres — Macusani.
b) Clasificar las incidencias registradas para una adecuada atencion de las
mismas por parte del area de soporte técnico.
c) Evaluar el nivel de mejora de la atencion de incidencias con la aplicacion

service desk para la gestion de incidencias.
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1.5 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

15.1  Hip6tesis general
La aplicacion service desk realiza una adecuada gestion de incidencias en

el Hospital categoria Il — 1 San Martin de Porres, Macusani - 2019.

1.5.2  Hipdtesis especificas
a) Se logra identificar, recopilar y registrar informacién de las incidencias
suscitadas en las UPS y UPSS del Hospital San Martin de Porres —
Macusani.
b) Las incidencias registradas se clasifican para una adecuada atencion de
las mismas por parte del area de soporte técnico.
c) Mejora la atencién de incidencias con la aplicacion service desk para la

gestidn de incidencias.
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CAPITULO I1I

REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para Valerio Flores (2017), en su trabajo de investigacion que lleva por titulo
“Aplicacion web de gestion de incidencias basado en ITIL para mejorar el servicio de
soporte técnico de ti en la empresa CISESAC”. Su objetivo fue elaborar una aplicacion
web de gestion de incidencias basado en ITIL para mejorar la calidad de servicio se
soporte técnico en la empresa CISESAC en la provincia de Santa, Ciudad de Chimbote,
con la finalidad de optimizar la calidad de servicio del area de soporte técnico en la
empresa CISESAC, con una duracién de 4 meses; este proyecto esta alienado al proceso
de gestion de incidencias basado en ITIL, llega a la conclusion sefialando que beneficid
a todos los usuarios de la empresa CISESAC siendo 15 oficinas a nivel nacional, dicho
aplicativo incremento en 1.89 puntos segln escala Likert ya que cumplié con la
satisfaccién de los usuarios por encima de lo esperado por los usuarios; redujo el tiempo
de registro de incidencias, tiempo de asignacion de personal para soporte y el tiempo

empleado en dar solucion a una incidencia.

Lancheros padilla (2016), en su trabajo de investigacion que lleva por titulo
“Implementacion de la herramienta de software libre GLPI para sistematizar la mesa de
ayuda (help desk) del hospital infantil universitario de San José “’sefiala por objetivo:
Implementar la herramienta de software libre GLPI para sistematizar la mesa de ayuda
(Help Desk) del hospital infantil universitario de San José, muestran al software GLPI
como una herramienta informatica de bastante ayuda al centro de servicios para realizar
el seguimiento de estado a las incidencias generadas por los usuarios, generando
eficiencia en la gestidon de incidencias, entre sus conclusiones menciona: GLPI es un
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software de bastante ayuda para cualquier entidad que maneje mesa de ayuda (Help
Desk); Se ve reflejado la eficiencia y eficacia en la creacion y asignacion de las

incidencias; La confiabilidad de reportes y bisqueda que el aplicativo genera son reales.

Garcia Alarcon, (2016), en su trabajo de investigacién "Implantacion de los
procesos de gestion de incidentes y gestion de problemas segun ITIL V3 en el area de
tecnologia de informacion de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones”,
tiene por objetivo Implantar los procesos de gestion de incidentes y gestion de problemas
en el marco de trabajo ITIL v. 3.0 en el area de tecnologia de informacion de la gerencia
regional de transportes y comunicaciones de la ciudad de Chiclayo, con lo cual se pudo
identificar, evaluar, controlar y monitorear todas las incidencias para asi brindar
soluciones inmediatas, con la herramienta de help desk se ingresaron los datos lo que
permitio automatizar los procesos y tener un mayor control en tiempo real y analizar el
incidente en la base conocimiento para brindar una solucion eficaz, también permitié que
el personal de soporte técnico asista de acuerdo a su nivel de experiencia. De acuerdo con
las conclusiones de la presente investigacion nos indica que al ingresar datos a una
herramienta help desk (GRTC), lo que permitio automatizar los procesos y tener un mayor

control.

Ponce Huanca & Samaniego Castro, (2015), en su trabajo de investigacion que
Ileva por titulo “ Analisis del impacto del help desk en los procesos del departamento de
soporte técnico en una organizacion.” tiene como objetivo implementar la herramienta
de Help Desk GLPI para obtener un mejor desempefio, una optimizacion de recursos y
un mejor tiempo de respuesta del area de soporte técnico; de acuerdo a las conclusiones
luego de la implementacion de la herramienta existe una mejora notable, con el anélisis
de los procesos del area de soporte técnico, estas se desarrollan de una manera mucho

méas ordenada y &gil teniendo como resultado un area eficiente y funcional. Este
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antecedente permite sustentar la viabilidad de la implementacién de la herramienta GLPI

que se pretende realizar en la presente investigacion.

Hurtado Quiroz & Espol, (2017), en su trabajo de investigacion que lleva por titulo
“Implementacion de una funcion service desk y el proceso de gestion de incidentes basado
en las mejores practicas de la biblioteca de infraestructura de tecnologias (ITIL) 2011
para gestionar la operacion de servicio de ti para la empresa interdatos sd” en su tesis
menciona por objetivo Implementar una Funcion Service Desk y el Proceso de Gestidn
de Incidentes Basado en las mejores Practicas de la biblioteca de infraestructura de
tecnologias (ITIL) para gestionar la operacion de servicio de Tl para laempresa Interdatos
SD”. Interdatos SD es una empresa de origen santodominguefio que aprovecha las
ventajas que ofrecen los servicios de TI, sin embargo, esta insercion de servicios de Tl
(Tecnologias de la Informacion) ha sido de forma desorganizada, es decir, desde un inicio
no se ha identificado procesos, roles o funciones que hicieran funcionar la entrega de los
servicios de la empresa de forma adecuada a los clientes. De acuerdo a lo investigado se
concluye que ITIL® es un conjunto de mejores practicas, no es herramienta, no es un
manual a seguir o reglas, ni tampoco la ejecucidn de procedimientos, simplemente lo que
hace ITIL® es plantear lo que se debe hacer, pero en ningin momento se nos dice el cémo
se debe hacer, sino que cada negocio va aplicando de acuerdo a sus necesidades y
requisitos, lo mejor es que la empresa decide que procesos y fases pueden irse

implementando.

Baca Duefias & Vela de la Cruz, (2015), en su trabajo de investigacion que lleva
por titulo “Disefio e implementacion de procesos basados en ITIL v3 para la gestion de
servicios de TI del &rea de Service Desk de la facultad de Ingenieria y Arquitectura -
USMP”, se plantea como objetivo Mejorar los procesos de gestion de servicios de TI

aplicando ITIL en el area de Service Desk de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de
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la USMP. este proyecto es importante debido a que ha ocasionado un cambio notable en
la operacidon de Service Desk, ya que a través de la aplicacion de ITIL, dicha area posee
estrategias precisas para alcanzar sus objetivos, cuenta con procesos definidos y
estandarizados, un catalogo de servicios, niveles de acuerdo del servicio y de operacion.
Asimismo, dispone de una Base de conocimiento como fuente principal de consulta para
errores conocidos o informacion nueva en TI para ser difundida entre los interesados.
Como conclusion, el area logrd estandarizar sus procesos y orientarlos a una gestion de
servicios de TI de calidad, aumentar la satisfaccion de sus usuarios y reducir el tiempo de

atencion.

Zavaleta Ruiz Frank, (2014), en su trabajo de investigacion "ITIL v3 como soporte
en la mejora del proceso de gestion de incidencias en la mesa de ayuda de la SUNAT
sedes Lima y Callao”, menciona como objetivo Mejorar del proceso de gestion de
incidencias en la mesa de ayuda de la SUNAT sedes Limay Callao—2014. Se demuestra
que mediante la aplicacion de la metodologia ITIL V3.0 para el proceso de gestion de
incidencias, como un marco de trabajo y la adaptacion de mejores préacticas, concluyo en
incrementar el nivel de productividad de las personas que laboran en el proceso. De
acuerdo a los resultados de las encuestas, el 45% de los usuarios finales concluyen que la
mesa de ayuda tiene una calidad de servicio excelente y el 50% lo califican como buena,
la calificacion va en relacion a la eficiencia mostrada en las soluciones de las incidencias

reportadas.

Rejas, (2016), en su tesis: “Implementacion de la gestion de cambios basada en
ITIL paralaempresa IT Expert”. Nos indica que tiene por objetivo realizar una aplicacion
y ejecucidn de los procesos ITIL como gestion de cambios en la organizacion IT Expert.
Existe un acuerdo entre los implicados del area de Tl para la utilizacion de este nuevo

proceso en la organizacion y asi ofrecer un dptimo servicio. Se visualiza que luego de la
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aplicacion de este nuevo proceso, el nimero de incidentes bajan ya que existe un mejor
control de cambios donde se mide el impacto de este proceso. Se concluye con el autor
ya gue la correcta gestion de control de cambios disminuye los nimeros de incidentes, y
asi se cumplen o se alinea con los objetivos de la empresa, asi como garantizar la

continuidad de los servicios.

Goémez Alvarez, (2012), en su trabajo de investigacion que lleva por titulo
“Implantacion de los procesos de gestion de incidentes y gestion de problemas segun ITIL
v3.0 en el area de tecnologias de informacion de una entidad financiera.” La presente
tesis se basa en las mejores practicas recomendadas por el marco referencial de ITIL. En
la presente tesis se analiza la problematica actual del area de Tecnologia de Informacién
de una entidad financiera mostrando una solucion alineada a los lineamientos estratégicos
del negocio. Asi mismo se muestran los resultados mes a mes de los procesos implantados
para poder obtener conclusiones y proponer mejoras futuras. El autor concluye indicando
que a traves de la implementacion de procesos ITIL, se desarrollan procedimientos
estandarizados y faciles de entender que apoyan la agilidad en la atencién, logrando de

esta forma visualizar el cumplimiento de objetivos corporativos.

Espinoza Toapanta & Socasi Puco, (2011) en su trabajo de investigacion que lleva
por titulo “Analisis y disefio del service desk basado en ITIL V3 para quitoeduca.net” se
plante6 como objetivo Analizar y disefiar Service Desk basado en ITIL V3 para
QuitoEduca.Net, de esta manera estableciendo un punto Unico de contacto con los
usuarios internos y externos de la organizacion, donde los usuarios puedan comunicarse
cuando se les presente algun inconveniente con respecto a las TI, para las diferentes
gestiones se detalla los formatos que amerita para empezar a implantar el proyecto.
Ademas, se ha realizado el estudio de una herramienta que permite gestionar de forma

integral un centro de atencién a usuarios y a todos los requerimientos de servicio y
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soporte, de esta manera distribuyendo la entrega de servicios y soporte a los usuarios
internos y externos manteniendo un control centralizado, y con el objetivo de fomentar la
productividad y satisfaccion de los usuarios. Un punto importante fue el involucramiento
con el personal de QuitoEduca.Net y especial con el coordinador de Tecnologia TI,
quienes con sus plenos conocimientos de la organizacion y su experiencia aportaron para
la realizacion de este proyecto. Finalmente sefiala como conclusion que A traves de la
implementacion de procesos ITIL, se desarrollan procedimientos estandarizados y faciles
de entender que apoyan la agilidad en la atencion, logrando de esta forma visualizar el

cumplimiento de objetivos corporativos.

2.2 MARCO TEORICO.

2.2.1 ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

Es una metodologia que se basa en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz
y eficiente de los procesos que cubren las actividades mas importantes de las
organizaciones en sus Sistemas de Informacién y Tecnologias de Informacion. Esta
metodologia fue desarrollada a peticion del Gobierno del Reino Unido a finales de
los 80 y recoge las mejores practicas en la gestion de los Sistemas de Informacion.
Desde entonces se ha ido extendiendo su uso en toda la empresa privada, tanto
multinacional como PYME, llegando a ser considerado un estandar de facto para la

gestion de esta area de la empresa (Ramirez Bravo & Donoso Jaurés, 2006).

2.2.2  Objetivosde ITIL
e Mejorar la calidad de los servicios, asegurando que estos satisfagan las
necesidades de los clientes.
e Construir soluciones innovadoras para enlazar los objetivos de la

organizacion con los del area de Tecnologias de Informacion — TI.
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e Disminuir el riesgo de incidentes en la organizacion (Ramirez, 2006).
2.2.3 Beneficiosde ITIL

e Se disminuye el tiempo de vida de las incidencias.

e Mejor gestion de los recursos.

e Mayor fiabilidad y disponibilidad de las TI.

e Mayor flexibilidad para los cambios en la estructura de TI.

e Mayor satisfaccion de los clientes ya que se logrard mejorar la calidad del

servicio.

e Reduccion de las pérdidas econdmicas que producen las incidencias (De

la Cruz Ramirez & Rosas Miguel, 2012).
2.2.4  Service desk

Un Service Desk es un unico punto de contacto que se encarga de dar facil y
répida resolucién a las consultas de los usuarios a fin de asegurar un funcionamiento
ininterrumpido de los procesos del negocio.

Al ser un Unico punto de contacto se disminuye el tiempo de respuesta ante
la aparicion de una incidencia en la organizacién, dando al usuario una facilidad para
reportar una incidencia con el area indicada.

Un service desk maneja un registro y administra todas incidencias producidas
que afecten a los procesos de la empresa, dando solucion de manera inmediata para
evitar mayores pérdidas econdmicas (Espinoza Toapanta & Socasi Puco, 2011).

2.2.5  Funciones del service desk

Un Service Desk es un tnico punto de contacto que se encarga de dar facil y

rapida resolucion a las consultas de los usuarios a fin de asegurar un funcionamiento

ininterrumpido de los procesos del negocio.
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Al ser un Unico punto de contacto se disminuye el tiempo de respuesta ante
la aparicion de una incidencia en la organizacion, dando al usuario una facilidad para
reportar una incidencia con el area indicada.

Un Service Desk maneja un registro y administra todas incidencias
producidas que afecten a los procesos de la empresa, dando solucion de manera
inmediata para evitar mayores pérdidas economicas (Espinoza Toapanta & Socasi
Puco, 2011).

2.2.6  Objetivo del service desk

e Ser el Gnico punto de contacto con los usuarios.

e Facilitar la restauracién de un servicio con impacto minimo hacia el
negocio dentro de un nivel razonable y respetando las prioridades de la
compafiia.

e Mejorar los conocimientos de los usuarios a través de capacitaciones,
pautas y documentos.

¢ ldentificar falencias en el entrenamiento de los usuarios que impactaron en
forma negativa al negocio ya sea provocando problemas en un servicio o
una carga de trabajo innecesaria para las personas.

e Tener un programa educacional que resuelva las falencias de los usuarios
y las diferencias de conocimiento entre ellos (Hervas Gonzalez, 2010).

2.2.7  Exito de un service desk

El éxito de un Service Desk en una organizacion se mide a través de:

e El tiempo respuesta ante la emision de un ticket por el usuario.

e NUmero de tickets cerrados exitosamente.

e La satisfaccion final de los usuarios o clientes.
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e Capacidad del personal del area de TI para atender las incidencias
reportadas por los usuarios (Espinoza Toapanta & Socasi Puco, 2011).
2.2.8  Gestion de incidencias
La Gestion de Incidentes es un proceso ITIL el cual se encarga de identificar
y gestionar las incidencias producidas en la organizacién dandoles solucion lo mas
rapido posible con el fin de minimizar el impacto que este puede producir a la
empresa (Ramirez & Donoso, 2006).
2.2.9 Incidencia
Una incidencia son errores que paralizan o reducen la calidad de los
procesos dentro de una organizacion (Ramirez & Donoso, 2006).
2.2.10 Estados de una incidencia
e Abierto: Estado inicial de la incidencia en el cual se realiza un analisis y
diagndstico del estado actual y las causas que produjeron la incidencia.
e Asignado: Segundo estado, la incidencia es asignado a un técnico.
e En proceso: Tercer estado, en esta etapa el personal asignado aplica todas
las posibles soluciones.
¢ Resuelto: Cuarto estado de una incidencia, donde el personal asignado
resuelve la incidencia aplicando la mejor solucion.
e Cerrado: Quinto estado de una incidencia, donde se comunica al usuario
que la incidencia ha sido resuelta y se da la orden de cierre de la incidencia.
e Pendiente: Este estado solo se utiliza cuando aparecen factores externos
para dar soluciéon a una incidencia por ejemplo cuando no se tienes

garantias de seguridad o el usuario se encuentra ausente.
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e Cancelado: Este estado se utiliza cuando el mismo usuario cancela o anula
la atencion requerida para la incidencia y cuando existe duplicidad de
ticket (De la Cruz Ramirez & Rosas Miguel, 2012).
2.2.11 Objetivos de la gestion de incidencias
La Gestion de Incidentes tiene como objetivo:
e Dar solucion a cualquier incidencia que interrumpa un servicio de la
manera rapida y eficaz posible.
e Registrar todas las incidencias.
e Realizar un seguimiento a las incidencias.
e Proporcionar un mejor manejo de los recursos.
e Restaurar en el menor tiempo los procesos que han sido paralizados por
las incidencias (Mufioz Buil, 2011).
2.2.12 Beneficios de la gestion de incidencias.
Los beneficios que nos brinda la gestion de incidencia son:
e Maximizar la calidad de los servicios que ofrece la organizacion.
e Generar la satisfaccion de los usuarios.
¢ Reducir el impacto producido por las incidencias.
e Evitar la pérdida de informacion del registro de las incidencias que se
producen en la organizacion (Mufioz Buil, 2011).
2.2.13 Metodologia RUP
RUP, es una metodologia de desarrollo de software que conjuntamente con
el Lenguaje Unificado de Modelado UML, forman a ser la metodologia més
utilizada como estandar para el desarrollo de sistemas orientado a objetos en el que

abarca el andlisis, implementacion y documentacion. RUP son un conjunto de
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metodologias adaptables a cualquier organizacion y no un conjunto de pasos
firmemente establecidos para seguir (Wong Portillo & Torres Sanches, 2010).
2.2.14 Fases de la metodologia RUP

El ciclo de vida del software del RUP se descompone en cuatro fases

« Arquitectura
del Sistema

» Culminar la
- funcionalidad
del sistema

secuenciales (figura 1)(M. M. Pérez, 2007).

Fases del Método RUP
) (

» Objetivos y
Alcance del
Proyecto

Elabeoracion

‘Transicion

‘ ’ RUP" @
Rational Unified Process*

Figura 1: Fases del método RUP.
Fuente: (Rubiano, 2017)

2.2.14.1 Inicio
Se define los objetivos, el ambito y la funcionalidad del sistema.
2.2.14.2 Elaboracion
Se define la arquitectura basica del sistema y se planifica el proyecto
considerando los recursos disponibles.
2.2.14.3 Construccion
El sistema es desarrollado con interacciones donde cada iteracion involucra

tareas de analisis, disefio e implementacion. La mayor parte de esta fase es
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programacion y pruebas. Esta fase proporciona un producto construido junto con la
documentacion.
2.2.14.4 Transicion

En esta fase el sistema es entregado al usuario final completando los
manuales de usuarios con la informacion anterior (Virrueta Mendez, 2010).
2.2.15 Caracteristicas de RUP

RUP es un proceso basado en los modelos en Cascada y por Componentes,
el cual presenta las siguientes caracteristicas: Es dirigido por los casos de uso, €s
centrado en la arquitectura, iterativo e incremental (Booch, 2000).

A continuacion, se explican las tres caracteristicas de RUP:

e Casos de Uso: Describe un servicio que el usuario requiere del sistema,
incluye la secuencia completa de interacciones entre el usuario y el
sistema.

e Centrado en la arquitectura: Comprende las diferentes vistas del
sistema en desarrollo, que corresponden a los modelos del sistema:
Modelos de casos de uso, de analisis, de disefio, de despliegue e
implementacion. La arquitectura del software es importante para
comprender el sistema como un todo Yy a la vez en sus distintas partes.

e lterativo e Incremental: Significa que la aplicacion se divide en
pequefios proyectos, los cuales incorporan una parte de las
especificaciones, y el desarrollo de la misma es una iteracion que va
incrementando la funcionalidad del sistema de manera progresiva (O.
Pérez, 2011)

2.2.16 Estructura de RUP

El proceso del RUP se ejecuta en tres perspectivas:
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e La perspectiva dindmica, la cual contiene las fases del modelo sobre

el tiempo.

e La perspectiva estatica que muestra las actividades del proceso.

e La perspectiva practica, que muestra las buenas practicas durante el

proceso del RUP (IBM, 2008).

Perspectiva Dinamica

A\

Perspectiva Estatica 4 Fases

Flujos de control de proceso || ™ | etaboracén | Construccion  fransicion|

Modelado de negocios

Requisitos
Andisis v dsefio

Implementacion
Pruaba
Desplegus

Flujos de control de apoyo

i
Configuracion y marejo del cambid T TR
zm“’"“’o" del proyecto S | e, e e e el e e,
rtorra, e o e
e | Iter. t
Coe S O s B % e s

Iteraciones

Desarrollo de Software Iterativo
Gestion de reguisitos

Desarrolio basado en componentes
Modelado visual UML

Control de cambios de software

Figura 2: Estructura de RUP.
Fuente: (adaptado de O. Pérez, 2011)

2.2.17 Lenguaje unificado de modelado (UML).

UML es un lenguaje estandar de modelado de sistemas, que proporciona los
planos de la arquitectura del sistema, puede utilizarse para visualizar, especificar,
construir, y documentar procesos de negocios, funciones de sistema, lenguajes de

programacion, esquemas de bases de datos y componentes de software

reutilizables.(Booch, 2000).

34

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Un diagrama UML es la representacion grafica de un conjunto de elementos.
Los diagramas se dibujan para visualizar el sistema desde diferentes perspectivas,
de forma que un diagrama es una proyeccion de un sistema. Hay varios tipos de
diagramas los cuales se muestran en diferentes aspectos de las entidades
representadas:

a) Diagrama de casos de uso: El diagrama de casos de usos representa
graficamente los casos de uso que tiene un sistema. Se define un caso de
uso como cada interaccion supuesta con el sistema a desarrollar, donde
se representan los requisitos funcionales. Es decir, se esta diciendo lo que
tiene que hacer un sistema y como.

b) Diagrama de clases: El diagrama de clases muestra un conjunto de
clases, interfaces y sus relaciones. Este es el diagrama mas comin a la
hora de describir el disefio de los sistemas orientados a objetos.

c) Diagrama de secuencia: En el diagrama de secuencia se muestra la
interaccion de los objetos que componen un sistema de forma temporal.

El resto de diagramas muestran distintos aspectos del sistema a modelar.
Para modelar el comportamiento dindmico del sistema estan los de interaccion,
colaboracion, estados y actividades. Los diagramas de componentes y despliegue
estan enfocados a la implementacion del sistema (Hernandez Orallo, 2002).
2.2.18 Modelo Vista Controlador MVC

La arquitectura del patron MVC (Modelo-Vista-Controlador) originalmente
fue aplicada en el modelo de interaccién grafica de usuarios, para entradas,
procesamientos y salidas. Esta arquitectura descompone una aplicacion en tres

capas, donde cada capa es una estructura ldgica de los diferentes elementos que
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componen el software. Las capas en que se divide el patron MVC son el Modelo,
la Vista y el Controlador (Gaitan Torres, 2013).
2.2.18.1 Modelo

El modelo representa los datos de una aplicacion y contiene la I6gica para
acceder a ellos y manipularlos. Los servicios que maneja el modelo deben ser lo
suficientemente genéricos como para soportar varios tipos de clientes y debe ser
facil entender como controlar la conducta del modelo con tan solo revisar
brevemente la lista de sus métodos.

El modelo notifica a las vistas cuando cambia su estado y proporciona
facilidades para que las vistas consulten el modelo acerca de su estado. También
proporciona facilidades para que el controlador acceda a la funcionalidad de la
aplicacion encapsulada por el modelo (Gaitan Torres, 2013).
2.2.18.2 Vista

La vista se encarga de acceder a los datos del modelo, especifica como se
deben presentar esos datos y actualiza la presentacion de los mismos cuando
ocurren cambios en el modelo. La semantica de presentacion esta dentro de la vista,
por lo tanto, la informacion contenida en el modelo se puede adaptar a diferentes
tipos de vistas. La vista se modifica cuando el modelo se comunica con ellay a su
vez, la vista envia informacién introducida por el usuario al controlador (Gaitan
Torres, 2013).
2.2.18.3 Controlador

El controlador define el comportamiento de la aplicacién. Despacha las
peticiones del usuario y selecciona las vistas de presentacion siguiente basandose

en la informacion introducida por el usuario y en el resultado de las operaciones
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realizadas por el modelo. Es decir, interpreta las entradas del usuario y las mapea

en acciones a ser efectuadas por el modelo (Gaitan Torres, 2013).

Modelo

\ &gl modelo devuelve 4.8l controlador "

los datos selecciona una vista
2. El Controlador solita ad
A

5. Se devuelve la vista
seleccionada al

al modelo, los datos controlador

-

Controlador

1. El usuario envia una
peticién al Controlador
via una url

6. El controlador devuelve una
vista (pagina aspx) que carga los
/ datos del modelo seleccionado.

Figura 3: Estructura de una aplicacion MVC.
Fuente: (QualitiDev, 2015)

2.2.19 Framework

Un framework es una arquitectura de software, sobre la cual se sustenta un
proyecto en términos de reutilizacion, permite la abstraccion de clases, objetos o
componentes que la conforman, diferentes componentes de conexién a base de
datos “controladores para conexion directa a bases de datos como MYSQL,
SQLSERVER, ORACLE o de manera general, mediante ODBC”, con diferentes
métodos de acceso a datos en entornos conectado-desconectado, sin mucho
esfuerzo, mejorando la interfaz de desarrollo y disponibilidad de objetos, separando
en capas la aplicacion; adoptando un modelo de programacion como es MVC,
proporciona una estructura al cédigo y hace que los desarrolladores escriban
mejores codigos “disminuir lineas de programacion y no redundar”, mas entendible,
mantenible, facil programacion, convirtiendo complejas funciones en sencillas
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instrucciones, usando cada vez nuevas técnicas en el desarrollo como el uso de
AJAX, RSS, WIKIS, entre las mas importantes (Zabala Hidalgo & Ochoa Iglesias,

2008).

2.2.19.1 Tipos de framework

e Caja Blanca: Poseen caracteristicas de la orientacion a objetos como
herencia o ligadura dindmica, de modo que se extienden por herencia
de sus clases base o redefiniendo sus métodos. También definen
interfaces para componentes que pueden integrarse mediante
composicion de objetos. Requieren de un profundo conocimiento y
comprension de las clases a extender, asi mismo, la dependencia entre
métodos por causa de la herencia en el caso de redefinir una operacion
puede necesitar redefinir otra y asi sucesivamente.

e Caja Negra: Se estructuran utilizando composicion de objetos y
delegacion en lugar de herencia, componiendo objetos existentes de
diferentes formas para reflejar el comportamiento de la aplicacién.

e Caja Gris: Se estructuran utilizando composicion de objetos y
delegacion en lugar de herencia, componiendo objetos existentes de
diferentes formas para reflejar el comportamiento de la aplicacién
(Benavides, 2016).

2.2.19.2 Importancia de un framework

e Modularidad y reduccion de la complejidad: La aplicacion esta
formada por subsistemas especializados en distintos aspectos
fundamentales de toda aplicacidn (persistencia, presentacion, manejo

de log, etc.)
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Fortaleza al cambio: Los modulos pueden ser evolucionados o

cambiados conservando la arquitectura global de la aplicacion.

e Documentacion: La documentacion del framework promueve el uso
correcto del mismo y disminuye el esfuerzo necesario para el
mantenimiento.

e Estructura: El desarrollo basado en frameworks establece una
estructura sobre la cual las aplicaciones pueden ser construidas,
liberando al desarrollador de tomar el 100% de las decisiones de disefio.

e Distribucion de funciones: Permite paralelizar el trabajo de desarrollo,
ya que la solucion puede desarrollarse como un conjunto de piezas
independientes que encajaran en el framework usado.

e Eficiencia: El desarrollador puede concentrarse en los requerimientos
funcidnales de la aplicacion.

e Aplicacionesricas: Posibilidad de dar mas funcionalidad a los usuarios
de la aplicacion.

e Buen manejo de base de datos del que puede crear cada
desarrollador: Ya es un hecho que se tiene poco tiempo para
desarrollar toda una aplicacion, asi que pensar en crear un buen
manejador para las bases de datos propias resulta inconveniente. Pero
los creadores de Web frameworks ya se encargaron de esto por ejemplo
los modernos frameworks MVC. Hoy en dia los frameworks hacen muy
bien este trabajo, y cada dia mejoran aiin mas.

e EI codigo se ejecuta en varios tipos de plataforma: Los

desarrolladores de frameworks son unos verdaderos genios, y ademas

de algin modo cuentan con la capacidad de probar sus frameworks en
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varios tipos de plataforma y asegurarse de que se ejecuten
correctamente en cada una de ellas.

e Seguridad de la aplicacion: esta es la razobn mas importante para
destacarla, desafortunadamente, la seguridad en el proceso de
desarrollo de una aplicacion ain no es algo que se considere en toda la
importancia que tiene. En las universidades ain no es comin que
ensefien a desarrollar software seguro, y el nivel de seguridad con el
que se maneja la informacion en muchas organizaciones es francamente
paupérrimo. Es por esto que la gran mayoria de los Web frameworks
traen incorporados mecanismos de seguridad, en la forma de
procedimiento de sanitizaciony validacion de datos que permiten filtrar
todo lo que es enviado dentro de la aplicacion y que generalmente sirve
como vector de ataque. (Zabala Hidalgo & Ochoa Iglesias, 2008)

2.2.20 Laravel

Laravel es un framework de codigo abierto creado por Taylor Otwell en
2011. Su principal caracteristica es que se basa en el paradigma de disefio MVC, el
cual organiza el codigo de la aplicacion en tres grandes blogues: Modelo, Vista 'y
Controlador.

Laravel se basa en el paradigma de “convencion sobre configuracion”. Este
paradigma de programacion busca minimizar el tiempo que el desarrollador debe
dedicar a la configuracion simplificando el cédigo. Para ello, se toman algunas
asunciones que permiten obviar detalles de configuracion de la aplicaciony, de este

modo, reducir el tiempo de desarrollo (Martinez Perell6, 2017).
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2.2.20.1 Herramientas de laravel

Laravel no pretende reinventar la rueda, sino que intenta aprovechar las
ventajas de otros entornos utilizando las caracteristicas de las ultimas versiones de
PHP. Entre las principales herramientas de las que hace uso Laravel se encuentran:

e Illluminate: que constituye el nucleo de Laravel y se encarga de la
comunicacion HTTP, las sesiones y el enrutado de las paginas.

e Eloquent ORM: encargado de la comunicacion con la o las bases de
datos.

e Fluent: que permite realizar consultas con una sintaxis clara y
expresiva.

e Composer: para la gestion de paquetes y dependencias.

e Blade: como motor de plantillas para la creacion de las vistas de la
aplicacion.

e Artisan: que permite mediante diversos comandos generar
automaticamente diferentes tipos de clases en PHP, realizar
migraciones sobre la base de datos o rellenar las tablas con informacion.

e PHPUNnit: para la realizacion de pruebas unitarias.

Todas estas herramientas y librerias vienen incluidas por defecto en Laravel.

No obstante, gracias a Composer y a la arquitectura interna de Laravel, podemos
extender el framework mediante plugins o paquetes desarrollados por la comunidad

que afiaden nuevas funcionalidades al codigo (Martinez Perello, 2017).
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'ﬂ UNIVERSIDAD

CAPITULO I1l1

MATERIALES Y METODOS

3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion al cual pertenece el trabajo de investigacion es
experimental aplicativo, debido a que se analizé como la variable independiente:
“Aplicacion service desk para la gestion de incidencias”, influye sobre la variable

dependiente: “Nivel de satisfaccion de la parte usuaria”.

En un experimento, la variable independiente resulta de interés para el
investigador, ya que hipotéticamente sera una de las causas que producen el efecto

supuesto (Hernandez Sampieri, 2006)

3.1.2 Disefo de la investigacién
El disefio de la investigacion es PRE EXPERIMENTAL,; debido a que se

aplicara la metodologia Pre-Test y PostTest a un solo grupo.

A un grupo se le aplica una prueba previa al estimulo o tratamiento
experimental, después se le administra el tratamiento y finalmente se le aplica una
prueba posterior al estimulo. En este disefio existe un punto de referencia inicial
para ver qué nivel tenia el grupo en las variables dependientes antes del estimulo.

Es decir, hay un seguimiento del grupo (Hernandez Sampieri, 2006).
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3.2

El esquema quedaria de la siguiente forma:

Donde:

01> X 202

e O1l: El soporte técnico de TI antes de la implementacién de la

aplicacion web basado en la gestion de incidencias de ITIL.

e X: Aplicativo web de gestion de incidencias.

e 02: El soporte técnico de TI después de implementacion de la

aplicacion web basado en la gestion de incidencias de ITIL.

POBLACIONY MUESTRA

3.2.1  Ubicacidén geografica del estudio

Tabla 1: Informacion general del hospital San Martin de Porres — Macusani.

ITEM

DETALLE

Establecimiento
Clasificacion
Tipo

Categoria
Direccion
Departamento
Provincia
Distrito

Ubigeo

Horario

Red

Unidad Ejecutora

Hospital San Martin de Porres
Hospital de atencion general
Con internamiento
-1
Av. Simon Bolivar s/n — Macusani
Puno
Carabaya
Macusani
210301
24 horas
Red de Salud Carabaya
Red de Salud Carabaya

Elaboracion propia
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87 AN GoiERna ReGionAL Direccién Regional de Red de Salud - (2 it
s ve PUNO salud Carabaya

ORGANIGRAMA DEL HOSPITAL SAN MARTIN DE PORRES MACUSANI

DIRECCION GENERAL
oL N [ ssesoru wumoics |
CONTROL INTERNO ASESORIA JURIDICA
UPS COMUNICACIONES E
UPS ASISTENCIA SOOI IMAGEN INSTITUCIONAL

| UPS RECURSOS | | UPS NUTRICION Y | UPSS MEDICINA DE UPS UNIDAD DE UPS INGENIERIA

HUMANOS DIETETICA REHABILITACION GESTION DE CALIDAD HOSPITALARIA

UPSS
FARMACIA

UPSS CENTRAL DE
ESTERILIZACION

UPSS CENTRO
QUIRURGICO

UPSS
HOSPITALIZACION

UPSS CENTRO UPSS EMERGENCIA
OBSTETRICO

UPSS DIAGNOSTICO
POR IMAGENES

UPSS CONSULTORIO
EXTERNO

Figura 4: Organigrama del Hospital San Martin de Porres — Macusani.

Fuente: (Hospital San Martin de Porres — Macusani)
3.2.2  Poblacion
Esta representado por todo el personal que labora en el Hospital San Martin
de Porres Macusani, que esta constituido por 424 trabajadores, en sus diferentes
modalidades, los mismos que laboran segun rol, fraccionados en 2 equipos de

trabajo de manera general (2 turnos quincenales); tal como se apreciaen la Tabla 2.
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Tabla 2: Distribucion del personal del hospital San Martin de Porres —

Macusani.
CARGO CANTIDAD
ADMISIONISTA 8
AUXILIAR DE NUTRICION 11
BIOLOGO 7
CAJERO 7
ENFERMERA 72
INGENIERO 10
MEDICO 42
NUTRICIONISTA 12
OBSTETRA 31
ODONTOLOGO 5
ORIENTADOR 3
PERSONAL ADMINISTRATIVO 17
PERSONAL DE LAVANDERIA 7
PILOTO DE AMBULANCIA 10
PSICOLOGO 5
QUIMICO FARMACEUTICO 10
SOPORTE TECNICO 19
TEC. DE LABORATORIO 12
TEC. EN ENFERMERIA 93
TEC. EN FARMACIA 12
TEC. EN OBSTETRICIA 19
TEC. MEDICINA FISICA'Y REHABILITACION 4
TECNOLOGO MEDICO 4
TRABAJADORA SOCIAL 3
Total General 423

Elaboracion propia
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3.2.3 Muestra

Es el subconjunto de la poblacion cuyos componentes se determinaron
empleando el muestreo probabilistico, y el de tipo de muestreo es el muestreo
aleatorio simple, donde cada elemento de la poblacion tiene una probabilidad

conocida para ser incluida dentro de la muestra, considerando lo siguiente:

N = 424 = Tamafo de la poblacion.

P= 0,50 = probabilidad favorable inicial a la investigacion.

Q= 0,50 = probabilidad desfavorable inicial.

o= 0,05 = nivel de significancia (equivalente a 95% de nivel de
confianza).

Z= 1,96 =2Z0.05/2 =1.96 (Z de distr. Normal bilateral).

e= 0,12 = error planteado para la proporcién P.

E= 0,06 E=(e) (P)=(error de la muestra) = 6.0%.

i) Primera aproximacion:

_ @*P)(@ _ (1,96)%(0,50)(0,50)

= = = 266.77777778 = 267
"o (E)? (0,06)2

Si (no/N) > o« Entonces se corrige el tamafio de la muestra

utilizando la siguiente formula. En caso contrario la muestra final queda como no

Como 267/424 = 0.629716981 > o« = 0,05, Entonces se corrige la

muestra y la muestra final seria:

= Mo = 267 = 164.0695652 = 164
P D @ - B
N 424
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Finalmente, la muestra queda compuesta por 164 usuarios de la aplicacion

Service Desk

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOPILACION DE DATOS

3.3.1 Técnicas empleadas

* Encuesta

A través de las encuestas se recopild los datos, sobre el nivel de satisfaccion
de la parte usuaria frente al soporte técnico brindado por el area de ingenieria
hospitalaria. De esta manera se logré recabar la informacion necesaria para llevar a
cabo el presente trabajo de investigacion en el Hospital San Martin de Porres

Macusani.
* Observacion

Se hizo uso de la observacion, para poder captar los procesos de gestion de
incidencias y medir los tiempos que el personal del area de soporte toma para

desarrollarlos.

3.3.2  Procedimiento de recoleccion de datos

Para la recoleccion de informacion se ha procedido con solicitar las
facilidades al director del Hospital San Martin de Porres Macusani; quien emitio el
documento (Oficio Multiple N°002-2020 DIRESA PUNO/RSC/HSMPM; Ver
ANEXO 1) para la recopilacion de la informacion a las Unidades Productoras de

Servicios — UPSS.

Para ello se procedi6é con la observacion del proceso de atencion de las
incidencias por parte del personal del &rea de soporte técnico en las distintas UPS y

UPSS que lo requerian.
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3.4

Por otra parte, se aplicé una encuesta a los trabajadores del Hospital que
laboran en las UPS y UPSS sobre las cuales se autorizd la aplicacion del presente

trabajo de investigacion. La encuesta se puede apreciar en el ANEXO 2.

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.4.1 Método principal: diferencia de 2 medias muestrales

Es una prueba estadistica aplicado a datos cuantitativos. Involucra las
diferencias entre las medias de dos muestras (Pre test y Post test); se utiliza con méas
frecuencia para determinar si es razonable o no concluir que las dos son distintas
entre si. Se utiliza la distribucién T (t-Student) cuando la muestra es menor a 32,y

Z (Distribucién Normal) cuando la muestra es mayor o igual a 32.

, (=% -0

c 2 2
g~ ,0°
n, ng

Donde:
X, es la media Post Test.
X, es la media Pre Test.
n, s el numero de elementos del Post Test.
ng es el nimero de elementos del Pre Test.
a? es la varianza.

3.4.2  Metodologia de disefio y desarrollo de software

Segun los lineamientos del trabajo de investigacion, el desarrollo de la
aplicacion web requiere un desarrollo por fases, considerando también los procesos
de analisis, disefio, implementacion, prueba y despliegue; debido a ello se aplico la
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metodologia RUP, metodologia que contiene todo lo detallado anteriormente;

juntamente con el modelo de desarrollo en Cascada.

3.4.2.1 Disefo de la aplicacion
Para el disefio de la aplicacion se considero el anélisis de requerimientos; a

partir de los requerimientos se realiz6 el disefio modelado el aplicativo bajo UML

tal como lo requiere la metodologia RUP.

El software para dicho modelado se detalla a continuacion:
e StarUML.
e MySql Workbench.
3.4.2.2 Desarrollo de la aplicacion

Para el desarrollo de la aplicacion se utilizaron las siguientes herramientas

de software:
e Sublime Text.
e Composer.
¢ Ventana de comandos Windows.
e Framework Laravel.
e XAMPP SERVER.

° MySQ|
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se detalla las actividades realizadas para el desarrollo de la
aplicacion service desk bajo la metodologia RUP y Lenguaje de Modelado unificado
(UML) para diagramar el modelado del aplicativo documentado; finalmente verificar los

resultados pre y post test.
4.1 MODELADO DE NEGOCIO

En el modelado del negocio se estudiaron los estereotipos de caso de uso del
negocio y el del actor del negocio. Estos fueron suficientes para la creacion del diagrama
de caso de uso del negocio. Cabe recalcar que el modelado se enfoc6 en el Flujo de las
incidencias, asi como la respuesta frente a la misma; a continuacion de muestra el caso

de uso:

use case Caso de Uso General )
Generar Reporte

E % Gestionar Incidencia -,j“”C‘Ud€>>
Técnico .
-"‘-»,_«\nclude»

e Usuario
E . «include»
Asignar FUNCIOn - --ror oo rmeromnos e .

|

Autenticar usuario

«\nclude%,,:-""'

Gestionar proyecto

«includes;

-

Jefe de Soporte

Figura 5: Modelado del negocio.

Elaboracion propia.

50

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

4.2 REGLASDE NEGOCIO

e Los usuarios reportan al area de ingenieria hospitalaria cada vez que suscita una

incidencia.

e El area de ingenieria hospitalaria identifica la incidencia reportada y lo clasifica

segun un sub area de atencion.

e El personal técnico de cada sub Area debe atender la incidencia reportada de

manera inmediata y eficaz.

e El usuario que reporta la incidencia es quien da por concluido una actividad que

brinda solucidn a la incidencia reportada.

e El jefe de soporte asigna las funciones al personal técnico.
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43 ACTORES DEL NEGOCIO

En la siguiente tabla se detalla los actores del aplicativo:

Tabla 3: Actores de negocio.

Nombre del Actor Estereotipo

Descripcion

Usuario

Usuario

Técnico

Tecnico

Jefe de Soporte

Jefe de Soporte

Persona encargada de brindar
atencion al cliente haciendo
uso de la tecnologia de
informacion; fuente principal
de informacion para el
aplicativo.

Personal encargado de brindar
soporte técnico al personal del
hospital con incidencias
suscitadas en el &rea de
trabajo.

Personal encargado de
supervisar y controlar el
desarrollo de los procesos
segun area.

Elaboracién propia.

44 ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

En las Tablas 4 y 5 se muestran los principales requerimientos que fueron

identificados
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4.4.1 Requerimientos no funcionales

Tabla 4: Requerimientos no funcionales.

N°  Tipo de requerimiento Descripcion Prioridad

Debe ser intuitiva, clara,
legible y facil de usar;
también debe de estar acorde
con los colores de la entidad.

1 Interfaz Alta

La informacion almacenada
por el sistema debe estar
protegida del acceso no
autorizado tanto para la
lectura como para la
escritura.

2 Seguridad Alta

Debe estar en la capacidad
de registrar correctamente y
tal cual la informacion
brindada por el usuario y esta
debe brindar informacién
confiable al ser recuperada.

3 Confiabilidad Alta

El aplicativo debe ser de
facil uso y entendible para
los usuarios; ademaés de ser
accesible desde cualquier
ordenador  dentro del
hospital.

4 Usabilidad Alta

Elaboracion propia.
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4.4.2 Requerimientos funcionales

Tabla 5: Requerimientos funcionales.

Tipo de

N° s Descripcion Prioridad
requerimiento P
, - El acceso al sistema se debe validar con un
Moddulo de . :
1 usuario y clave y los permisos dados para el Alta

Autenticacion. .
usuario ingresado.

- Generar tickets de atencion registrando
cada incidencia suscitada.

- Clasificar las incidencias segun su
categoria y severidad.

Modulo de . .
5 Gestin de - Asignarse uno 0 mas tickets a Alta
incidencias dlsponlbllldad_ del per_sonal de soporte.
' - Atender el ticket asignado.
- Actualizar el estado de cada ticket.
- Consultar los detalles del ticket.
- Cerrar ticket.
- Registrar usuarios.
Modulo de - Consultar usuarios.
3 Gestion de - Modificar datos del usuario. Alta
usuarios. - Asignar rol a usuario.
- Dar de baja usuarios.
- Registrar proyecto.
- Modificar proyecto.
- Deshabilitar proyecto.
, - Habilitar proyecto.
MOd.u,IO de - Agregar cgtegoria de atencion.
4 Gestion de = . - Alta
DFOYECtos. - Modlflcar_ categorla'de atenC|o_r1.
- Dar de baja categoria de atencion.
- Agregar nivel de atencién.
- Modificar nivel de atencion.
- Dar de baja nivel de atencion.
Modulo de . . L.
. - - Asignar funciones al personal técnico.
> Asignacion de Remover funciones al personal técnico Alta
funciones. '
- Visualizar el reporte de actividades segun
un intervalo de fechas ingresado por el
6 Moddulo de personal técnico. Alta

Reportes - Descargar el reporte de actividades en
formato PDF.
- Imprimir el reporte de actividades.

Elaboracion propia.
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45 MODELO DE CASOS DE USO

45.1  Descripcion de caso de uso por modulo
Se realiz6 la recopilacion de informacion de las areas involucradas en la
gestién de incidencias, y posterior al analisis de requerimientos se muestran los

casos de uso a continuacion:

use case Caso de Uso Gestion de Incidencias )

Generar Reporte

Téenico *includes Usuario

., winciudes

."-_';

AUEnbCAr WS
o

winchuden .-

aincludes !

X

Jefe de Soporte

Figura 6: Diagrama de caso de uso: gestion de incidencias.

Elaboracion propia.
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45.2 Caso de uno: autenticar usuario

use case Autenticar usuario )

X

Usuario del Aplicativo

A

Usuario Técnico Jefe de soporte

Figura 7: Diagrama de caso de uso: autenticar usuario.

Elaboracién propia.
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GICU-0001 Autenticar Usuario
Resumen Permite el acceso al aplicativo solo de usuarios registrados mediante un portal seguro
Actor Principal Usuario del sistema (Usuario, Tecnico, Jefe de Soporte)

Actores Secundarios
Precondiciones El usuario esta registrado y posee una cuenta de usuario

Postcondiciones El usuario accedio satisfactoriamente
Escenario Principal | Paso|Accion

1 |Elusuario del sistema accede a la URL desde el navegador web

2 |Elusuario del sistema ingresa sus credenciales de acceso

3 |Elaplicativo valida las credenciales del usuario del sistema

4 |Elaplicativo concede el acceso al usuario del sistema

Excepciones y/o

. Paso |Accién
Extensiones

En el caso de que las credenciales no sean validas el aplicativo debera
restringir el acceso al mismo

Requisitos especiales |El usuario debe acceder desde un ordenador dentro del hospital.

Tecnologia y Lista

L. Navegador Web
Variaciones de datos

Frecuencia Este caso de uso se espera que se lleve a cabo una vez por acceso al aplicativo

Cuestiones abiertas . . .
Usuario que olvida su contrasefia

y/o pendientes

Rendimiento El sistema deberd realizar la/s accion /es descrita/s en el paso 3 en un maximo de 10s
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 8: Ficha de caso de uso: autenticar usuario.

Elaboracion propia.
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45.3  Caso de uso: gestionar incidencia

use case Gestionar Incidencia )

Agregar actlvudad
\

«mclude»'

«mclude»

Tecmco

Ver Incidencia

y " gincludex
«wincluder Tt
«extend»-

\ Derivar al siguiente nivel

‘ «extend» .
Editar Incidencia
Discutir Incidencia

Figura 9: Diagrama de caso de uso: gestionar incidencia.

Elaboracion propia.
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GICU-0002 Gestionar Incidencia
Permite al usuario registrar una incidencia, y modificarla, por otra parte permite que el
Resumen P . L .
personal técnico atienda la incidencia.
Actor Principal Usuario.

Actores Secundarios |Técnico.

Precondiciones Tanto el usuario, como el personal técnico deben de estar autenticados en el sistema.
Postcondiciones Existe un registro de incidencia, y el estado de la incidencia cambia a resuelto.
Escenario Principal Paso |Accion

1 Usuario realiza el caso de uso Reportar incidencia

2 Usuario realizan el caso de uso Ver incidencia

Si el estado de la incidencia es Resuelto el usuario realiza el caso de uso

2a L .
cerrar incidencia

3 Tecnico realiza en caso de uso Ver incidencia

Si el estado de la incidencia es Abierto el Tecnico realiza el caso de uso

3a . .
Atender incidencia

b Sielestado de la incidencia es Asignado el Tecnico realiza el caso de
uso Agregar actividad

3 Si el Técnico no esta en la capacidad de resolver la incidencia realiza el

caso de uso Derivar al siguiente nivel.

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

En el caso de que se requiera corregir informacion el usuario realiza el caso de

2 N X
uso Editar incidencia

5 En el caso de que se requiera conversar con personal tecnico, el usuario realiza el
caso de uso Discutir incidencia

3 En el caso de que se requiera conversar con el usuario, el tecnico realiza el caso

de uso Discutir incidencia

Requisitos especiales |EL usuario y el técnico deben de contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

o Navegador WEB
Variaciones de datos

Frecuencia Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vezque se suscite una incidencia.

Cuestiones abiertas
y/o pendientes

El sistema debera realizar las acciénes descritas en los pasos 1 al 3y mostrar el estado

Rendimiento S .
actual de la incidencia.

Importancia importante
Urgencia hay presion
Comentarios

Figura 10: Ficha de caso de uso: gestionar incidencia.

Elaboracion propia.
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4.5.3.1 Caso de uso: reportar incidencia

GICU-0003

Reportar Incidencia

Resumen

Permite al usuario registrar una incidencia, con los datos necesarios

Actor Principal
Actores Secundarios
Precondiciones
Postcondiciones

Escenario Principal

Usuario.

El usuario debe estar autenticado en el sistema.

Se registra la incidencia, y el estado de la incidencia cambia a Abierto

Paso |Accion

1 |Usuario accede al modulo Reportar incidencia

Usuario ingresa los datos de la incidencia suscitada.(Categoria, Severidad, Titulo,
Descripcion)

3 |Usuario guarda los datos de la incidencia y puede ser visualizado

Excepciones y/o
Extensiones

Paso |Accion

Requisitos especiales

EL usuario debe contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista
\ariaciones de datos

Navegador WEB

Frecuencia

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vezque se suscite una incidencia.

Cuestiones abiertas

y/o pendientes

Rendimiento El sistema debera realizar la accion descrita en el paso 3 en un maximo de 6s.}
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 11: Ficha de caso de uso: reportar incidencia.

Elaboracion propia.
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45.3.2 Caso de uso: ver incidencia

GICU-0004

Ver Incidencia

Resumen

Permite al usuario registrar una incidencia, y modificarla, por otra parte permite que el
personal técnico atienda la incidencia.

Actor Principal
Actores Secundarios
Precondiciones
Postcondiciones

Escenario Principal

Usuario, Técnico

Existe un registro de incidencia creado por el usuario

Paso |Accion

1 Usuario accede al modulo Ver incidencia

2 Usuario verifica los detalles de la incidencia mediante un hipervinculo

Sielestado de la incidencia es Resuelto el usuario realiza el caso de uso

2a R .
cerrar incidencia

3 Técnico accede al modulo Ver incidencia

4 Técnico verifica los detalles de la incidencia mediante un hipervinculo

1a Sielestado de la incidencia es Abierto el Tecnico realiza el caso de uso
Atender incidencia

b Sielestado de la incidencia es Asignado el Tecnico realiza el caso de
uso Agregar actividad

4c Siel Técnico no esta en la capacidad de resolver la incidencia realiza el
caso de uso Derivar al siguiente nivel.

Excepciones y/o .
pc y Paso |Accién

Extensiones

En el caso de que se requiera corregir informacion el usuario realiza el caso de

2 L X
uso Editar incidencia

2 En el caso de que se requiera conversar con personal tecnico, el usuario realiza el
caso de uso Discutir incidencia

4 En el caso de que se requiera conversar con el usuario, el tecnico realiza el caso

de uso Discutir incidencia

Requisitos especiales

EL usuario y el Técnico deben de contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista
Variaciones de datos

Navegador WEB

Frecuencia

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que exista el registo de una
incidencia.

Cuestiones abiertas
y/o pendientes

El sistema debera realizar las acciénes descritas en los pasos 1 al 4y cada paso reflejar el

Rendimiento cambio de estado de incidencia segln sea el caso.
Importancia importante

Urgencia hay presion

Comentarios

Figura 12: Ficha de caso de uso: ver incidencia.

Elaboracion propia.
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45.3.3 Caso de uso: atender incidencia

GICU-0005 Atender Incidencia
Resumen Permite al Técnico asignarse una incidencia, y atenderla.
Actor Principal Técnico

Actores Secundarios

El estado de la incidencia sea Abierto, La incidencia se encuentra en la misma categoria y

Precondiciones nivel del Técnico.

El estado de la incidencia cambia a Asignado y enlaza un Técnico responsable de la

Postcondiciones incidencia.

Escenario Principal Paso |Accién

1 Técnico accede al modulo Ver incidencias

2 |Técnico verifica los detalles de la incidencia mediante un hipervinculo

3 |Técnico Atiende la incidencia haciendose responsable de la misma

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

El técnico debe de tener la funcion asignada en relacion al proyecto, la categoria y nivel de

Requisitos especiales la incidencia para poder atenderla.

Tecnologia y Lista

.. Navegador WEB
Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que exista el registo de una

Frecuencia incidencia y esta se encuentre en estado Abierto.

Cuestiones abiertas
y/o pendientes

El sistema debera Clasificar las incidencias que puede atender el técnico respecto a la

Rendimiento . - ;
funcion asignada al mismo.

Importancia importante

Urgencia hay presion

Comentarios

Figura 13: Ficha de caso de uso: atender incidencia.

Elaboracion propia.
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4.5.3.4 Caso de uso: agregar actividad

GICU-0006 Agregar actividad
Resumen Permite al Técnico agregar una actividad realizada en funcion a la incidencia.
Actor Principal Técnico

Actores Secundarios

El estado de la incidencia debe ser asignado y el responsable el mismo que el técnico que

Precondiciones va cargar laactividad

La incidencia tiene una actividad cargada , visible para el usuario que reporto la incidencia

Postcondiciones y el estado cambia a Resuelto

Escenario Principal Paso |Accion

1 Técnico accede al modulo Ver incidencias

2 |Técnico verifica los detalles de la incidencia mediante un hipervinculo

3 |Técnico agrega una actividad realizada al registro de la incidencia

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

La Actividad debe comprender enun enunciado todo lo realizado en pro de brindar una

Requisitos especiales solucion a la incidencia

Tecnologia y Lista

.. Navegador WEB
Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que exista el registo de una

Frecuencia incidencia y esta se encuentre en estado Asignado.

Cuestiones abiertas
v/o pendientes

Rendimiento El aplicativo deber4 realizar la accion descrita en el paso 3 en un méximo de 5s.
Importancia importante

Urgencia hay presion

Comentarios

Figura 14: Ficha de caso de uso: agregar actividad.

Elaboracion propia.
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4.5.3.5 Caso de uso: derivar al siguiente nivel

GICU-0007 Derivar al siguiente nivel

Cuando el tecnico encuentre una incidencia que requiera ua solucion de un nivel superior,

Resumen S . -
deriva la incidencia a un nivel superior

Actor Principal Técnico

Actores Secundarios

Elestado de la incidencia debe ser asignado y el responsable el mismo que el técnico que

Precondiciones va a derivar la incidencia

Postcondiciones La incidencia se encuentra en un segundo nivel, con el estado Abierto.

Escenario Principal Paso |Accidn

1 |Técnico accede al modulo Ver incidencias

2 |Técnico verifica los detalles de la incidencia mediante un hipervinculo

3 |Técnico dervia la actividad al nivel siguiente

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

Requisitos especiales El aplicativo debe clasificarpor nivel tanto la incidencia como el personal que va atender

Tecnologia y Lista

o Navegador WEB
\ariaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que exista el registo de una

Frecuencia incidencia y esta se encuentre en estado Asignado.

Cuestiones abiertas
y/o pendientes

Rendimiento El aplicativo debera realizar la accion descrita en el paso 3 en un méximo de 5s.
Importancia importante

Urgencia hay presion

Comentarios

Figura 15: Ficha de caso de uso: derivar al siguiente nivel.

Elaboracion propia.
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45.3.6 Caso de uso cerrar incidencia.

GICU-0008 Cerrar Incidencia

El usuario es quien da por concluido y el visto bueno a una incidencia reportadapor el

Resumen .
mismo

Actor Principal Usuario

Actores Secundarios

El estado de la incidencia debe ser Resuelto y la incidencia debe de tener una actividad

Precondiciones cargada,

Postcondiciones La incidencia cambia a estado Cerrado.

Escenario Principal | Paso |Accion

1 |Usuario accede al modulo Ver incidencias

2 |Usuario verifica los detalles de la incidencia reportada mediante un hipervinculo

3 |Usuario Registra su visto bueno en el aplicativo cerrando la incidencia

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

El aplicativo debe mostrar la informacion actualizada del incidente reportado por el

Requisitos especiales .
usuario.

Tecnologia y Lista

Lo Navegador WEB
\ariaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que exista el registo de una

Frecuencia incidencia y esta se encuentre en estado Resuelto.

Cuestiones abiertas

y/o pendientes

Rendimiento El aplicativo deberd realizar la accion descrita en el paso 3 en un maximo de 5s.
Importancia importante

Urgencia hay presion

Comentarios

Figura 16: Ficha de caso de uso: cerrar incidencia.

Elaboracion propia.
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45.3.7 Caso de uso: editar incidencia

GICU-0009 Editar Incidencia
Resumen En caso la informacion ingresada en el sistema requiere corregirse
Actor Principal Usuario

Actores Secundarios
Precondiciones
Postcondiciones

Escenario Principal

El usuario debe haber registrado la incidencia que desea editar.

La incidencia se actualiza con los datos ingresados.

Paso |Accion

1 |Usuario accede al mo

dulo Ver incidencias

2 |Usuario verifica los d

etalles de la incidencia reportada mediante un hipervinculo

3 |Usuario modifica los datos que necesite rectificar

Excepciones y/o
Extensiones

Paso |Accion

Requisitos especiales

El aplicativo debe mostrar la in
usuario.

formacion actualizada del incidente modificado por el

Tecnologia y Lista
\Variaciones de datos

Navegador WEB

Frecuencia

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo de manera opcional cada vez que el usuario
requiera modificar una incidencia.

Cuestiones abiertas

y/0 pendientes

Rendimiento El aplicativo debera realizar la accion descrita en el paso 3 en un maximo de 5s.
Importancia importante

Urgencia Puede esperar

Comentarios

Figura 17: Ficha de caso de uso: editar incidencia.
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45.3.8 Caso de uso: discutir incidencia

GICU-0010 Discutir Incidencia
Resumen Medio de comunicacion entre el usuario y el tecnico
Actor Principal Usuario, Técnico

Actores Secundarios

El usuario debe haber registrado la incidencia y esta debe estar asignada. El tecnico

Precondiciones asignado debe ser quien interactue con este caso de uso
Postcondiciones La incidencia registra mensajes tanto del usuario como del técnico.
Escenario Principal Paso |Accion

1 Usuario accede al modulo Ver incidencias

2 Usuario envia un mensaje mediante el modulo

3 |Técnico accede al modulo Ver incidencias

4 |Técnico envia un mensaje mediante el modulo

3 |Tanto Usuario como Tecnico dialogan respecto a la incidencia

Requisitos especiales

Tecnologia y Lista

o Navegador WEB
\Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo en la medidaque sea necesaria el

Frecuencia . S ) . . AN
intercambio de informacion necesaria para la solucion de la incidencia.

Cuestiones abiertas
y/0 pendientes

Rendimiento El aplicativo debera realizar la accién descrita en los pasos 2y 4 en un méaximo de 5s.
Importancia Quedaria bien

Urgencia Puede esperar

Comentarios

Figura 18: Ficha de caso de uso: discutir incidencia.
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45.4  Caso de uso: gestionar usuario

use case Gestionar Usuario )

Registrar usuario

A
\/

Editar Usuario

[}
«include»,

N\

\

/\

e - -

Jefe de Soport
i Asignar Funciones

v

/h

Dar de baja

4
\

Figura 19: Diagrama de caso de uso: gestionar usuario.
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GICU-0011 Gestionar Usuario
Resumen Permite al Jefe de Soporte Registrar los usuarios del sistema
Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios |Técnico.

Precondiciones Jefe de Soporte debe de estar autenticado en el sistema.

Postcondiciones El usuario registrado esta en la capacidad de autenticarse en el aplicativo

Escenario Principal Paso |Accion

1 |Jefe de Soporte realiza el caso de uso Registrar usuario

2 |Jefe de Soporte realiza el caso de uso Editar usuario

En caso el Usuario del sistema registrado sea Técnico , el Jefe de

2a . : .
soporte realiza el caso de uso Asignar Funciones

3 |Jefe de Soporte realiza el caso de uso Dar de Baja Usuario

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe de contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

oo Navegador WEB
Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se necesite registrar un

Frecuencia : e
usuario nuevo del aplicativo.

Cuestiones abiertas _ _ .
¢Es necesaria la opcion de bloquear usuario?

y/o pendientes
i El aplicativo debe permitir el acceso del usuario registrado inmediatamente despues de que
Rendimiento sea registrado.
Importancia importante
Urgencia hay presion
Comentarios

Figura 20: Ficha de caso de uso: gestionar usuario.

Elaboracion propia.
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4.5.4.1 Caso de uso: registrar usuario

GICU-0012 Registrar Usuario

Permite al Jefe de soporte Registrar un usuario del aplicativo con los datos necesariso, al

Resumen . . - . .
terminar el registro el usuario nuevo cuenta con credenciales de acceso al aplicativo

Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios

Precondiciones Jefe de Soporte debe estar autenticado en el sistema.
Postcondiciones Se registra un nuevo usuario del aplicativo con credenciales de acceso validos
Escenario Principal Paso |Accion

1 |Jefe de soporte accede al modulo de Gestion de Usuarios

Jefe de soporte registra los datos del nuevo usuario .(DNI, Nombre completo,
Tipo de usuario, Contrasefia)

3 |Jefe de soporte culima el registro guardando los datos del usuario

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

L. Navegador WEB
\ariaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se requiera registrar un

Frecuencia ) T
nuevo usuario del aplicativo

Cuestiones abiertas
y/o pendientes

Rendimiento El sistema debera realizar la accion descrita en el paso 3 en un méximo de 5s.
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 21: Ficha de caso de uso: registrar usuario.

Elaboracidn propia.
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45.4.2 Caso de uso: editar usuario

GICU-0013 Editar Usuario

Permite al Jefe de soporte modificar los datos necesarios de un usuario, al terminar la

Resumen modificacion de datos del usuario, estos datos se aplican

Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios

Precondiciones Jefe de Soporte debe estar autenticado en el sistema.

Postcondiciones Se registra un nuevo usuario del aplicativo con credenciales de acceso validos

Escenario Principal Paso |Accion

1 |Jefe de soporte accede al modulo de Editar Usuarios

2 |Jefe de soporte modifica los datos del usuario segtin sea necesario

En caso el Usuario del sistema registrado sea Técnico , el Jefe de

2a . : .
soporte realiza el caso de uso Asignar Funciones

3 |Jefe de soporte guarda los cabios en los datos del usuario

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

L. Navegador WEB
Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se requiera modificar datos

Frecuencia : I
de un usuario del aplicativo

Cuestiones abiertas
y/o pendientes

Rendimiento El sistema debera realizar la accion descrita en el paso 3 en un maximo de 5s.
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 22: Ficha de caso de uso: editar usuario.
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4.5.4.3 Caso de uso: asignar funciones

GICU-0014 Asignar Funciones
Permite al Jefe de soporte Asignar funciones a los Técnicos segun el proyecto, la
Resumen . ) . o
categoria y el nivel en el cual van a interactuar con el aplicativo
Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios

Jefe de Soporte debe estar autenticado en el sistema, La cuenta de usuario que se va

Precondiciones asisignar funciones tiene que ser del tipo Técnico.

Postcondiciones El usuario tipo Técnico cuenta con una o mas funciones asignadas.

Escenario Principal Paso |Accion

1 |Jefe de soporte accede al modulo de Editar Usuarios

2 |Jefe de soporte asigna una o mas funciones al Técnico segln sea el caso

3 |Jefe de soporte guarda los cambios en los datos del usuario

Excepciones y/o

. Paso |Accién
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

L. Navegador WEB
\Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se requiera cargar una nueva

Frecuencia . - A
funcion a un técnico del aplicativo

Cuestiones abiertas
y/0 pendientes

Rendimiento El sistema debera realizar la accion descrita en el paso 3 en un maximo de 5s.
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 23: Ficha de caso de uso: asignar funciones.

Elaboracion propia.
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4.5.4.4 Caso de uso: dar de baja usuario

GICU-0015 Dar de Baja Usuario
Resumen Permite al Jefe de soporte Dar de baja a un usuario del aplicativo
Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios

Jefe de Soporte debe estar autenticado en el sistema, La cuenta de usuario a dar de baja

Precondiciones debe estar registrado

Postcondiciones Los credenciales de la cuenta dado de baja ya no acceden al aplicativo

Escenario Principal Paso |Accién

1 |Jefe de soporte accede al modulo de Editar Usuarios

2 |Jefe de soporte selecciona la cuenta a dar de baja

3 |Jefe de soporte da de baja la cuenta seleccionada

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

.. Navegador WEB
Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se requieradar de baja a un

Frecuencia . -
usuario del aplicativo.

Cuestiones abiertas
y/o pendientes

Rendimiento El sistema debera realizar la accion descrita en el paso 3 en un maximo de 5s.
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 24: Ficha de caso de uso: dar de baja usuario.
Elaboracidn propia.
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use case Gestionar Proyects /]

Agregar Categona
Registrar Proyecto Editar Categona

Dar de baja Categoria
Editar Proyecto

Jefe de soporte Agregar Nivel de Atencion
Dar de baja proyecto Editar Nivel de Atencidn

Dar de baja Nivel de Atencidn

|

R

Figura 25: Diagrama de caso de uso: gestionar proyecto.
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GICU-0016 Gestionar Proyecto

Permite al Jefe de Soporte Gestionar los Proyectos, asi como las categorias y niveles de

Resumen - : S
atencion de cada proyecto y de esta manera parametrizar el aplicativo.

Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios

Precondiciones Jefe de Soporte debe de estar autenticado en el sistema.
Postcondiciones Exixte al menos 1 proyecto registrado con categorias y niveles segin sea necesario
Escenario Principal Paso |Accion

1 Jefe de Soporte realiza el caso de uso Registrar proyecto

2 Jefe de Soporte realiza el caso de uso Editar proyecto

22 En caso el proyecto requiera una categoria, el Jefe de soporte realiza el
caso de uso Agregar Categoria.

% En caso el proyecto requiera modificar una categoria, el Jefe de soporte
realiza el caso de uso Editar Categoria.

2 En caso una categoria se necesite desactivar, el Jefe de soporte realiza el
caso de uso Dar de baja Categoria.

od En caso el proyecto requiera un nivel de atencion, el Jefe de soporte
realiza el caso de uso Agregar Nivel de atencion.

% En caso el proyecto requiera modificar un Nivel de atencion, el Jefe de
soporte realiza el caso de uso Editar Nivel de atencion.

of En caso una nivel de atencién se necesite desactivar, el Jefe de soporte
realiza el caso de uso Dar de baja Nivel de atencién.

3 Jefe de Soporte realiza el caso de uso Dar de Baja Proyecto

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe de contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

. Navegador WEB
Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se necesite parametrizar el

Frecuencia o
aplicativo.

Cuestiones abiertas
y/o pendientes

El aplicativo debe permitir el acceso del usuario registrado inmediatamente despues de que

Rendimiento -

sea registrado.
Importancia importante
Urgencia hay presion
Comentarios

Figura 26: Ficha de caso de uso: gestionar proyecto.
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45.5.1 Caso de uso: registrar proyecto

GICU-0017 Registrar Proyecto
Resumen Permite al Jefe de soporte Registrar un nuevo proyecto con todos los datos necesarios.
Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios

Precondiciones Jefe de Soporte debe estar autenticado en el sistema.
Postcondiciones Se registra un nuevo proyecto parametrizable del aplicativo,
Escenario Principal Paso |Accién

1 Jefe de soporte accede al modulo de Gestion de Proyectos

Jefe de soporte registra los datos del nuevo Proyecto .(Nombre, Descripcion,
Fecha de inicio)

3 Jefe de soporte culima el registro guardando los datos del proyecto

Excepciones y/o

. Paso [Accién
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

L Navegador WEB
Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se requiera registrar un

Frecuencia o
nuevo proyectoen el aplicativo

Cuestiones abiertas
v/o pendientes

Rendimiento El sistema debera realizar la accion descrita en el paso 3 en un maximo de 5s.
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 27: Ficha de caso de uso: registrar proyecto.
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4.5.5.2 Caso de uso: editar proyecto

GICU-0018 Editar Proyecto

Permite al Jefe de soporte modificar la informacion del proyecto, asi como agregar

Resumen parametros del aplicativo como Categorias y niveles de atencion.

Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios

Precondiciones Jefe de Soporte debe estar autenticado en el sistema.
Postcondiciones Los cambios realizados deben reflejarse de manera inmediata
Escenario Principal Paso |Accion

1 Jefe de soporte accede al modulo de Editar proyecto

Jefe de Soporte realiza modificacion en la informacion del proyecto en caso sea

2 -

necesario

2a En caso el proyecto requiera una categoria, el Jefe de soporte realiza el
caso de uso Agregar Categoria.

2 En caso el proyecto requiera modificar una categoria, el Jefe de soporte
realiza el caso de uso Editar Categoria.

2 En caso una categoria se necesite desactivar, el Jefe de soporte realiza el
caso de uso Dar de baja Categoria.

2d En caso el proyecto requiera un nivel de atencion, el Jefe de soporte
realiza el caso de uso Agregar Nivel de atencion.

2% En caso el proyecto requiera modificar un Nivel de atencion, el Jefe de
soporte realiza el caso de uso Editar Nivel de atencién.

of En caso una nivel de atencion se necesite desactivar, el Jefe de soporte
realiza el caso de uso Dar de baja Nivel de atencion.

3 Jefe de soporte culima el registro guardando los cambios

Excepciones y/o

. Paso |Accién
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

.. Navegador WEB
Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se requiera modificar un

Frecuencia L . : . . -
proyecto en el aplicativo asi como si se desea cargar alguna categoria o nivel de atencion

Cuestiones abiertas
y/0 pendientes

Rendimiento El sistema debera realizar la accion descrita en el paso 3 en un maximo de 5s.
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 28: Ficha de caso de uso: editar proyecto.

Elaboracion propia.
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4.5.5.3 Caso de uso: agregar categoria

GICU-0019 Agregar Categoria

Permite al Jefe de soporte Registrar una nueva categoria en un proyecto con todos los

Resumen .
datos necesarios.

Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios

Precondiciones Bxiste al menos un proyecto registrado
Postcondiciones La categoria se registra correctamente
Escenario Principal Paso |Accion

1 |Jefe de soporte accede al modulo de Editar Proyectos

2 |Jefe de soporte registra el nombre de la nueva categoria.

Jefe de soporte culima el registro guardando los datos de la nueva categoria
registrada.

Excepciones y/o

. Paso |Accién
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

L Navegador WEB
Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se requiera registrar una

Frecuencia i o
categorla para un proyecto enel ap|lCﬁtIVO

Cuestiones abiertas
y/o pendientes

Rendimiento El sistema deberd realizar la accion descrita en el paso 3 en un maximo de 5s.
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 29: Ficha de caso de uso: agregar categoria.
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4.55.4 Caso de uso: editar categoria

GICU-0020 Editar Categoria

Permite al Jefe de soporte Modificar una categoria en un proyecto con todos los datos

Resumen necesarios.

Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios

Precondiciones Existe al menos un proyecto registrado y una categoria cargada
Postcondiciones La categoria se modifica correctamente

Escenario Principal Paso |Accién

1  |Jefe de soporte accede al modulo de Editar Proyectos

2 |Jefe de soporte selecciona la categoria a modificar.

3 |Jefe de soporte modifica la categoria seleccionada.

Jefe de soporte culima la modificacion guardando los datos de la categoria
modificada.

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

o Navegador WEB
\Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se requiera modificar una

Frecuencia ) o
categoria para un proyecto en el aplicativo

Cuestiones abiertas
y/o pendientes

Rendimiento El sistema debera realizar la accion descrita en el paso 3 en un maximo de 5s.
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 30: Ficha de caso de uso: editar categoria.

Elaboracidn propia.
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4.5.5.5 Caso de uso: dar de baja categoria

GICU-0021 Dar de baja Categoria
Resumen Permite al Jefe de soporte desactivar una categoria en un proyecto en caso sea necesario.
Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios

Precondiciones Existe al menos un proyecto registrado y una categoria cargada

Postcondiciones La categoria se da de baja correctamente

Escenario Principal Paso |Accion

1 |Jefe de soporte accede al modulo de Editar Proyectos

2 |Jefe de soporte selecciona la categoria a dar de baja.

3 |Jefe de soporte da de baja la categoria seleccionada.

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

L. Navegador WEB
\ariaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se requiera desactivar una

Frecuencia . S
categoria para un proyecto en el aplicativo

Cuestiones abiertas
y/o pendientes

Rendimiento El sistema debera realizar la accion descrita en el paso 3 en un maximo de 5s.
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 31: Ficha de caso de uso: dar de baja categoria.

Elaboracidn propia.
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4.5.5.6 Caso de uso: agregar nivel de atencién

GICU-0022 Agregar Nivel de atencién

Permite al Jefe de soporte Registrar un nuevo nivel de atencion en un proyecto con todos

Resumen .
los datos necesarios.

Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios

Precondiciones Existe al menos un proyecto registrado
Postcondiciones El nivel deatencion se registra correctamente
Escenario Principal Paso |Accion

1 |Jefe de soporte accede al modulo de Editar Proyectos

2 |Jefe de soporte registra el nombre del nuevo nivel de atencion

Jefe de soporte culima el registro guardando los datos del nuevo nivel de
atencion registrado.

Excepciones y/o

i Paso [Accion
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

.. Navegador WEB
\Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se requiera registrar un nivel

Frecuencia - -
de atencion para un proyecto en el aplicativo

Cuestiones abiertas

y/o pendientes

Rendimiento El sistema debera realizar la accion descrita en el paso 3 en un maximo de 5s.
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 32: Ficha de caso de uso: agregar nivel de atencion.

Elaboracion propia.
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4557 Caso de uso: editar nivel de atencion

GICU-0023 Editar Nivel de atencién

Permite al Jefe de soporte Modificar un nivel de atencién en un proyecto con todos los

Resumen .
datos necesarios.

Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios

Precondiciones Existe al menos un proyecto registrado y un nivel de atencion cargado
Postcondiciones El nivel de atencién se modifica correctamente
Escenario Principal Paso |Accién

1 |Jefe de soporte accede al modulo de Editar Proyectos

2 |Jefe de soporte selecciona el nivel de atencion a modificar.

3 |Jefe de soporte modifica el nivel de atencién seleccionado.

Jefe de soporte culima la modificacion guardando los datos del nivel de atencion
modificado.

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

L Navegador WEB
Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se requiera modificar un nivel

Frecuencia - .
de atencion para un proyecto en el aplicativo

Cuestiones abiertas

y/o pendientes

Rendimiento El sistema deberd realizar la accion descrita en el paso 4 en un maximo de 5s.
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 33: Ficha de caso de uso: editar nivel de atencion.

Elaboracion propia.
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4.5.5.8 Caso de uso: dar de baja nivel de atencion

GICU-0024 Dar de baja Nivel de Atencion

Permite al Jefe de soporte desactivar un nivel de atencién en un proyecto en caso sea

Resumen necesario.

Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios

Precondiciones Existe al menos un proyecto registrado y un nivel de atencion cargado
Postcondiciones el nivel de atencion se da de baja correctamente

Escenario Principal Paso |Accion

1 |Jefe de soporte accede al modulo de Editar Proyectos

2 |Jefe de soporte selecciona el nivel de atencion a dar de baja.

3 |Jefe de soporte da de baja el nivel de atencion seleccionado.

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

.. Navegador WEB
Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se requiera desactivar un

Frecuencia . - -
nivel de atencion para un proyecto en el aplicativo

Cuestiones abiertas
y/o pendientes

Rendimiento El sistema deberé realizar la accion descrita en el paso 3 en un maximo de 5s.
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 34: Ficha de caso de uso: dar de baja nivel de atencion.

Elaboracion propia.
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4.5.5.9 Caso de uso: dar de baja proyecto

GICU-0025 Dar de baja Proyecto
Resumen Permite al Jefe de soporte desactivar un proyecto en caso sea necesario.
Actor Principal Jefe de Soporte

Actores Secundarios

Precondiciones Existe al menos un proyecto registrado
Postcondiciones el proyecto se da de baja correctamente
Escenario Principal Paso |Accion

1 Jefe de soporte accede al modulo de Gestionar Proyectos

2 Jefe de soporte selecciona el proyecto a dar de baja.

3 Jefe de soporte da de baja el proyecto seleccionado.

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

Requisitos especiales |Jefe de soporte debe contar con una PC dentro del hospital

Tecnologia y Lista

.. Navegador WEB
Variaciones de datos

Este caso de uso se espera que se lleve a cabo cada vez que se requiera desactivar un

Frecuencia . y .
nivel de atencion para un proyecto en el aplicativo

Cuestiones abiertas
y/o pendientes

Rendimiento El sistema debera realizar la accion descrita en el paso 3 en un maximo de 5s.
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 35: Ficha de caso de uso: dar de baja proyecto.

Elaboracidn propia.
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4.5.5.10 Caso de uso: generar reporte

GICU-0026 Generar Reporte
Resumen Permite que el tecnico visualice y descargue un reporte de sus actividades realizadas.
Actor Principal Tecnico

Actores Secundarios

Precondiciones Técnico esta registrado y posee una cuenta de usuario
Postcondiciones Tecnico visualiza satisfactoriamente el reporte
Escenario Principal Paso |Accion

1 Tecnico accede al modulo de reportes.

2 Técnico ingresa el intervalo de fechas para el reporte

3 Tecnico visualiza el reporte generado por el aplicativo

Excepciones y/o

. Paso |Accion
Extensiones

3a  |Sieltécnico requiere puede imprimir el reporte

3b  |Sieltecnico considera conveniente puede guardar el reporte

Requisitos especiales |El usuario debe acceder desde un ordenador dentro del hospital.

Tecnologia y Lista

o Navegador Web
Variaciones de datos

Frecuencia Este caso de uso se espera que se lleve a cabo una vez por acceso al aplicativo

Cuestiones abiertas _ : <
Usuario que olvida su contrasefia

y/o pendientes

Rendimiento El sistema debera realizar la/s accion /es descrita/s en el paso 3en un maximo de 1min.
Importancia vital

Urgencia inmediatamente

Comentarios

Figura 36: Ficha de caso de uso: generar reporte.

Elaboracion propia.
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4.6 DIAGRAMA DE CLASES

A continuacidn, se muestra el diagrama de clases:

Mensaje
-Menzaje Incidencia
-Incidencia Th
-Usuario -Tiwlo
+0.n +0.n -Descripcion
+registrariensage() -Pruc_:rudad
Usuario del sistema 'g'::;’eﬁf
+1 #1 |FT
-DNI -Categoria
‘Mombre Completo Ml
-Contrasedia -Cliente
+1 O.n I
-Ral i -Snpmte
+registrarlsuario() -Activo
+reditarUsuariof) sregistrarincidencial)
+visualizarUsuarios() +0.n | #verincidencial)
+dardebajalsuariof) smodificarincidencial)
+agregarActraidad()
Nivel +1 +quitarActividad()
+1 - +atenderincidencial)
_E:'bﬁa +0.. +resoiverincdencial)
ye +denvarincidencial)
+registrarivel() +cerrarincidencial)
+editarMivel()
+dardebajahivel() L0 n
+1.n
+1
+1 +]1
Froyecto
-Hombre
-Descripeidn
-Fecha de Inicio
+registrarProyecto])
LN +editarProyecto()
{} +1 1 svisualizarProyeciof) +1
. +desactivarFroyectol) +1
Proyecto_usuario :
Usuario +1 +0.n Categona
Proyecto -Nombre
-Categoria o~ -Proyecto
Mivel N
1 *1 | +registrarCategoria()
+registrarProyecto_usuarnio) +editarCategonal)
+eliminarProyecto_usuariol) +dardebajaCategorial)

Figura 37: Diagrama de clases.

Elaboracidn propia.
En la Figura 37 se logra apreciar las diferentes clases y la interaccién entre las

mismas. A continuacion, se detalla cada una de las clases:
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4.6.1  Clase: usuario del sistema

La clase Usuario del sistema, administra los usuarios en base a la
informacion necesaria, se distingue en base al atributo Rol si son usuarios clientes,
Técnicos o Jefes de Soporte; esta clase se relaciona a la clase Proyecto usuario
debido a que en caso de ser usuarios de tipo Técnico se asigna una o mas funciones;
por otra parte se relaciona con la clase Incidencia debido a que es un usuario del
sistema que crea Objetos de la clase Incidencia, un usuario del sistema puede crear
las Incidencias que sean necesarias; finalmente respecto a una incidencia un usuario
se relaciona con la clase Mensaje, debido a que un usuario respecto a una incidencia

puede crear objetos de la clase Mensaje.

4.6.2 Clase: proyecto

La clase Proyecto contiene informacion sobre subsedes, campafias o
proyectos gque tenga el hospital de manera temporal o permanente, un proyecto se
enlaza con uno o mas objetos de la clase nivel de atencidn y también con uno o mas
objetos de la clase categoria; a su vez se enlaza con la clase incidencia debido a que
una incidencia debe de ser clasificada segun el proyecto al que pertenece,
finalmente se enlaza con la clase proyecto usuario con la finalidad de enlazar un
objeto de la clase usuario con un objeto de la clase proyecto mediante la clase

proyecto-usuario.

4.6.3 Clase: categoria

La clase Categoria contiene informacién de las categorias sobre las cuales
seran clasificadas las incidencias desde el momento que se registran; se enlaza con
la clase proyecto debido a que una categoria pertenece a un proyecto, por otra parte,
se enlaza con la clase incidencia ya que una incidencia se registra teniendo en cuenta

la categoria de la incidencia en relacion al proyecto en el cual se encuentra
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registrando la incidencia; finalmente se enlaza con la clase proyecto-usuario debido

a que un usuario de soporte se le enlaza a una categoria mediante esta clase.

4.6.4 Clase: nivel

La clase Nivel tiene por finalidad diferenciar la atencion de incidencias por
personal en un nivel general a un nivel especializado segun la incidencia suscitada;
se enlaza con la clase proyecto debido a que un nivel pertenece a un proyecto, por
otra parte, se enlaza con la clase incidencia ya que una incidencia por defecto se
encontrara en un nivel bajo y segun se requiera se ira derivando a un nivel;
finalmente se enlaza con la clase proyecto_usuario debido a que un usuario de

soporte se le enlaza a un nivel de atencion mediante esta clase.

4.6.5 Clase: proyecto usuario

La clase Proyecto_usuario administra a los usuarios de soporte asignandoles
un proyecto, una categoria y nivel de atencién pertenecientes a ese proyecto; se
enlaza con la clase Proyecto debido a que el usuario necesita ser asignado a un
proyecto sobre el cual recibir incidencias, a su vez se enlaza con las clases categoria
y nivel debido a que necesita asignar tanto una categoria como un nivel de atencion
al usuario; finalmente todas las clases antes mencionadas se enlazan con la clase

usuario siempre en cuando un objeto de esta clase sea un usuario de soporte.

4.6.6 Clase: incidencia

La clase incidencia viene a ser la clase principal en nuestro diagramay en
nuestro proyecto de investigacion, nuestra clase incidencia registra objetos con la
informacion de las incidencias asimismo la informacion se ira actualizando segun
el estado de la incidencia; se enlaza a la clase Usuario con 2 objetos, un usuario

cliente y un usuario de soporte, a su vez se enlaza con las clases proyecto, categoria
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y nivel registrando el proyecto sobre el cual se registra, la categoria al cual

pertenece la incidencia y el nivel de atencidn en el que se encuentra.

4.6.7 Clase: mensaje

La clase mensaje contiene informacion de mensajes de usuarios y personal
de soporte que tienen en comun la incidencia reportada y asignada; esta clase se
enlaza con la clase incidencia, debido a que una incidencia contiene mensajes de
los objetos de la clase usuario tanto del usuario que registro la incidencia como del

usuario de soporte que la esta atendiendo.
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4.7 DIAGRAMAS DE SECUENCIA

4.7.1  Diagrama de secuencia: autenticar usuario

interaction Aulenticar Usuana )

Usuario del Aplicative Vista Login Contrelador Lagin Modelo Usuario Menu Principal

1 Wisuadiza

‘-""U 2 envia cmden.cialei_ :

I 3 : Werifica usuario
It
{.......................]
4 valida usuang
i

: 5 : Rediregciona

)

Figura 38: Diagrama de secuencia: autenticar usuario.

Elaboracion propia.

4.7.2  Diagrama de secuencia: reportar incidencia

|interaction Repaortar Incidencia )

Cliente Vista Reportar Controlador Incidencia Madelo Incidencia

1 -lngreso de dofios - 2 - Walidacion de datos

A J

3 : Consulta de insersion de datos

4 : confirmacidn de insercion

€ 5 actuaizavista ;

Figura 39: Diagrama de secuencia: reportar incidencia.

Elaboracion propia.
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4.7.3 Diagrama de secuencia: ver incidencia

interaction Ver incidencia )

Cliente Vista Ver incidencia Controlador Incidencia Modelo Incidencia

|
! 1 : Salicita ds:talles de incidencia o '
' ' 2 : Consulta datos de incidencia '
H H ~

1 1
H < """""" S=TrEA=Te Y ol Soud e Sl e o el
1 4 : envia datos solicitados

.............................. - '
'
'

Figura 40: Diagrama de secuencia: ver incidencia.

Elaboracion propia.

4.7.4  Diagrama de secuencia: atender incidencia

|interaction Atender Incidencia )

Técnico Vista Ver incidencia Controlador Incidencia Modelo Incidencia

1 : Accede a atender incidencia | ' '
: 2 : Click en boton Atender

' - '
' '

3 : Actualiza estado de incidencia :

=i

4 : Confirma actualizacion
= ey g A gt g g g e

5 : Actualiza vista

< v
56 : Muestra datos actualizados L

Figura 41: Diagrama de secuencia: atender incidencia.

Elaboracion propia.
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4.75 Diagrama de secuencia: agregar actividad

interaction Agregar Actividad )

Técnico Vista Ver incidencia Controlador incidencia Modelo incidencia

1: Agrega actividad

2 : Envia Identificador de Incidencia E

La

3 : Consulta de busqueda

E T e ]
' L1~ 4:Devuelve datos Incidencia -

5 : Valida actividad a ingresar ]

6 : Actualiza agregando actividad L :

A

~" 7" Retorna datos actualizados

< ____________________________________
8 : Actualiza datos en vista

19 : Muestra datos actualizados : :

Figura 42: Diagrama de secuencia: agregar actividad.

Elaboracion propia.

4.7.6  Diagrama de secuencia: derivar al siguiente nivel

interaction Derivar al siguiente nivel )

Técnico Vista Ver incidencia Controlador incidencia Modelo incidencia

T | - ==
11 : Accede a derivar |nC|denC|1 3
»

: \’ 2 : Click en hoton derivar :

>

al tgcnico de la incidencia

3 : Desvin

!
4 : Cambia de estadol|a W 0y lo ubica en un nivel superior !
H

5 : Actualiza datos de incidencia :

: ‘ 6 : Devuelve datos actualizados

- N SO B - :
E : 7 : Actualiza datos en vista :

' 8 : Muestra datos actualizados

Figura 43: Diagrama de secuencia: derivar al siguiente nivel.

Elaboracion propia.
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4.7.7  Diagrama de secuencia: cerrar incidencia

interaction Cerrar Incidencia )

Cliente Vista Ver incidencia Controlador Incidencia Modelo Incidencia

H i
i 1: Accede a cerrar incidencia ' ;
! 2:Click en boton Cerrar | ;
:

3 : Actualiza Estado de Incidencia :

i i IS LRI l
L A L S O L o 4 : Confirma actualizacién .

5 : Actualizar vista

<
16 - Muestra datos actualizados

Figura 44: Diagrama de secuencia: cerrar incidencia.

Elaboracion propia.

4.7.8  Diagrama de secuencia: editar incidencia

interaction Editar Incidencia )

Cliente Vista Ver incidencia Controlador Incidencia Modelo Incidencia

i 1: Accede a Editar Incidencia ! : '

: 2: Click en boton Editar L :
' 3 : Consulta Datos de incidencia :
P 1T
L 4 : Devuelve coleccién de datos T
: 5 : Envia Datos 1
'6 - Muestra datos de incidencia
: 7 : Modifica Datos : y |
' 8 : Click en hoton Guardar K :
' : ;9 JValida Datos Recihidos '
: 10 : Actualiza Datos de incidencia_
o] [ 117 Devielve datos Actualizados
RN 12 : Actualiza Vista
513 : Muestra DatosActualizados

Figura 45: Diagrama de secuencia: editar incidencia.

Elaboracion propia.
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4.7.9 Diagrama de secuencia: discutir incidencia

interaction Discutir Incidencia )

Cliente Vista Ver Incidencia Controlador Mensaje Modelo Mensaje

> !
L;: Val@a Mensaje

4 : Inserta Mensaje

| H
i1 : Accede a enviar un mensaje
: 2 : Click en boton Enviar

6 : Envia Mensaje insertado

o e it el -
7 Confirma y muetsra mensaje’+

Figura 46: Diagrama de secuencia: discutir incidencia.

Elaboracion propia.

4.7.10 Diagrama de secuencia: registrar usuario

interaction Registrar usuario )

Jefe de soporte Vista Usuarios Controlador Usuario Modelo Usuario

ol
T3 ]/alida datos ingresados

4 : Consulta de insercién de datos‘ :

1: Ingreso de datos

2 : Click en boton registrar

( --------------------------------- H
5 : Confirmacion de insercion .
RS- ol=tobeogomomgondacob oo tobao s :
6 : Actualiza vista T

< = - -
1 7 : Notifica Registro Exitoso

Figura 47: Diagrama de secuencia: registrar usuario.

Elaboracion propia.
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4.7.11 Diagrama de secuencia editar usuario

interaction Editar Usuario )

Jefe de soporte Vista Usuarios Controlador Usuario Modelo Usuario

1: Accede a editar usuario

2 : Click en boton Editar

ittty ie g g P pineg
e s ot LE BE R 4 : devuelve coleccion de datos
5 : Envia Datos

*6 : Muestra datos de usuario

7 : Modifica Datos

8 : Click en boton guardar

>
T 9:|valida datos recibidos

10 : Actualiza datos de usuario

ES : Muestra datos actualizados

Figura 48: Diagrama de secuencia: editar usuario.

Elaboracion propia.

4.7.12 Diagrama de secuencia: asignar funciones

interaction Asignar Funciones )

Jefe de soporte Vista Proyecto-usuario Controlador Proyecto-usuario Modelo Proyecto-usuario

‘1 : Accede a asignar funcién ! 2 Solicita Proyectos :

3 : Consulta proyectos

i< -
ol o iy el ki s 5 : Carga proyectos a la vista

8 : Envia proyecto seleccionado

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, <1
4 : Devuelve proyectos existentes

9 : Consulta Categorias y Niveles

ala vista

12 : Muestra Categorias
¥ niveles

]
13 : Selecciona categoria y mﬂel:

as y niveles L
i
:
:
:
'
:
'
:
:

14 - Click en holog Asighar funcion 15 : Consulta de insercién de funcion

__ e ;

16 : Confirma Insercién

8 Muesira funcion asignada 1

Figura 49: Diagrama de secuencia: asignar funciones.

Elaboracion propia.
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4.7.13 Diagrama de secuencia: dar de baja usuario

interaction Dar de baja Usuario )

Jefe de soporte Vista Usuarios Controlador Usuario Modelo Usuario

i1: Accede a dar de baja usuario |

2 : Envia identificador de usuarlo_; L 3 Actualiza fechay hora de Baja_

e i

4 : Confirma actualizacion de datos :

e LT L LT <o 5:Actualizavista

6 : Notifica Usuario dado de
baja exitosamente

Figura 50: Diagrama de secuencia: dar de baja usuario.

Elaboracion propia.

4.7.14 Diagrama de secuencia: registrar proyecto

interaction Registrar Proyecto )

Jefe de Soporte Vista Proyecto Controlador Proyecto Modelo Proyecto

1 :Ingreso de datos

2 : Click en boton registrar

u, 3 :|valida datos ingresados

H
4 : Consulta de insercién de datos__ H

L A

(12O A L OO 5 : Confirmacion de insercion
6 : Actualizar vista

< It h ]
.+ 7@ Notificar registro exitoso
H

Figura 51: Diagrama de secuencia: registrar proyecto.

Elaboracion propia.
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4.7.15 Diagrama de secuencia: editar proyecto

interaction Editar Proyecto )

Jefe de soporte Vista Proyecto Controlador Proyecto Modelo Proyecto

' '

+ 1 Accede a editar proyecto

2 : Click en boton Editar

s >
! 3 : Consulta datos de proyecto |
: < 77777777777777777777777777777777 < ”””””””””””””””””””

h 4 : devuelve coleccion de datos
1 5 : Envia datos ;

(S
1 6 : Muestra datos de proyecto

' '

7 : Modifica datos

8 : Click en boton guardar

9 :Vvalida datos recibidos

10 : Actualiza datos de proyecto

R e e e e Ee EE e E e S 11 : Devuelve datos actualizados
12 : Actualiza vista

113 : Muestra datos actualizados

Figura 52: Diagrama de secuencia: editar proyecto.

Elaboracion propia.

4.7.16 Diagrama de secuencia: agregar categoria

interaction Agregar Categoria )

Jefe de Soporte Vista Categoria Controlador Categoria Modelo Categoria

1 : Ingreso de datos

>
3 }/a\ida datos ingresados

: 4 : Consulta de insercion de datos |

2 : Click en boton agregar

< - = : b
' /S I 5 O o 5 : Confirmacion de insercion :
KEomremmo o R P 6 : Actualizar vista '
7 : Notificar categoria L : '
agregada con exito

Figura 53: Diagrama de secuencia: agregar categoria.

Elaboracion propia.
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4.7.17 Diagrama de secuencia: editar categoria

interaction Editar Categoria )

Jefe de Soporte Vista Categoria Controlador Categoria Modelo Categoria

E 1 : Accede a editar categoria

2 : Click en boton Editar

y

3 : Consulta datos de categoria _

1 I e 1
! 4 : devuelve coleccion de datos n
L ST 5:Enviadatos . :

% Muestra daios de categoria : :
! L] ; .

7 : Modifica datos

8 : Click en boton guardar

{ . E
i T 9 iVaIida datos recibidos :

10 : Actualiza datos de categoria :

St ]

e Ll L L L L L L L L L L 11 : Devuelve datos actualizados
: 12 : Actualizar vista H

513 : Muestra datos actualizados =

Figura 54: Diagrama de secuencia: editar categoria.

Elaboracion propia.

4.7.18 Diagrama de secuencia: dar de baja categoria

interaction Dar de baja Categoria )

Jefe de Soporte Vista Categoria Controlador Categoria Modelo Categoria

1 : Accede a dar de baja categoria:
5

H 2 : Envia identificador de categori& i
i 3 : Actualiza fecha y hora de baja_ i

<4 : Confirma actualizacion de datos :

H [eSrrmp g e R e S 1
e 5 Actualizar vista ; :
16 : Notificacion de categoria : :
1 dada de baja exitosamente

Figura 55: Diagrama de secuencia: dar de baja categoria.

Elaboracion propia.
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4.7.19 Diagrama de secuencia agregar nivel de atencion

interaction Agregar Nivel de atencion )

Jefe de Soporte Vista Nivel Controlador Nivel Modelo Nivel

1 : Ingreso de datos

E 2 : Click en boton agregar = : '

] r ;
: T 3 )Validar datos ingresados :

4: Consulta de insercién de datos‘ :

e

e i e e 5 : Confirmacién de insercién
6 : Actualizar vista

7 : Notificar nivel agregado o
con exito H

Figura 56: Diagrama de secuencia: agregar nivel de atencion.

Elaboracion propia.

4.7.20 Diagrama de secuencia: editar nivel de atencion

interaction Editar Nivel de atencién )

Jefe de Soporte Vista Nivel Controlador Nivel Modelo Nivel

E 1: Accede a editar nivel : :
! 2 : Click en boton editar

3 : Consulia datos de nivel
E Tt e ol oy ol o dod et kol e ol L U
: 121 O o A 4 : Devuelve coleccidn de datos

L A o 5 . Envia datos
6 : Muestra datos del nivel (-

; 7 : Modifica datos ; ; ;
: 8 : Click en boton guardar

H . : E
E T 9 ]valida datos recibidos '

10 : Actualiza datos de nivel :

FmSEEResEs i )

P20 O A i A A 11 : Devuelve datos actualizados 7
12 : Actualiza vista !

1g
i 13 : Muestra datos actualizados ‘:‘

Figura 57: Diagrama de secuencia: editar nivel de atencion.

Elaboracion propia.
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4.7.21 Diagrama de secuencia dar de baja nivel de atencion

interaction Dar de baja Nivel de atencion )

Jefe de Soporte Vista Nivel

i 1:Accede a dar de baja nivel _ !
! >

Controlador Nivel

1
2 : Envia identificador de usuario :

16 : Notificacion de nivel dado de
baja exitosamente

R == :
5 : Actualizar vista

L

3 : Actualiza fecha y hora de baja_ I

Modelo Nivel

4 : Confirma actualizacion de datos '

Figura 58: Diagrama de secuencia: dar de baja nivel de atencion.

Elaboracion propia.

4.7.22 Diagrama de secuencia: dar de baja proyecto

interaction Dar de baja Proyecto )

Jefe de Soporte Vista Proyecto

Controlador Proyecto

':1 : Accede a dar de baja proyecto :

2 : Envia identificador de proyecto

6 : Notifica proyecto dado de
haja exitosamente

! [Eommmmmmmmnem e i
e 5 : Actualiza vista

3: Actualiza fecha y hora de baja_ .

Modelo Proyecto

: Confirma actualizacion de datos
:

Figura 59: Diagrama de secuencia: dar de baja proyecto.

Elaboracion propia.
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4.7.23 Diagrama de secuencia: generar reporte

interaction Generar Reporte )

Técnico Vista Reportes Controlador Incidencia Modelo Incidencia

1: Ingresa Intervalo de
Fechas

- 2 - Click en boton Generar
| Reporte B '
] 3 : Valida fechas y credenciales :
de solicitante
|: 4 : Consulta de busqueda o
: SUE b'é{;Léi&é'&éiéé'ééﬁéh’lia’&éé""Ll
v bbbtk ; '
! ! 6 : Devuelve archivo PDF del !
2 e e 3 reporte
7 : Muestra Archivo
PDF visible y
descargable

Figura 60: Diagrama de secuencia: generar reporte.

Elaboracion propia.
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4.8 MODELO DE BASE DE DATOS

.'j project_user ¥ 9 ,: ra— v 9
id INT(10) id INT(10)
@®project d NTQO) | name ¥ ARCHAR(255)
@ user_id INT{10) & project_id INT(10)
@ level id INT(10) O deleted_at TIMESTAMP
Scategory id INT(0) | T T r — — #| ¥ created_at TIMESTAMP
< created _at TIMEST AMP 1| % updated_at TIMESTAMP
& updated_at TIMESTAMP ) incidents = : : >
> inciden . J
:F ¥ 4 id INT(10) : : ¥
 title VARCHAR(255) [ I
: : (m———— <  description V ARCHAR(255) : : :
AEmEm I I I SsevertyVaRCHAR(Y | 11 :
1 | : & activity VARCHAR(255) : |
| | i @ active TINYINT(1) | |
) + HH FEI=ES=T=E3= —j] © category_id INT(10) | |
] categories % : | | < project_id INT{10) | :
id INT(10) | : : ©level_id INT(10) : |
@ name VARCHAR(255) [y L +—- % dient_id INT(10) pE————) | |
@ project id INT(10) : | = — — — =& support_id INT{10) : | * iy
& deleted_st TIMESTAMP | : : % created_at TIMESTAMP | : | prajects M
< crested_st TIMESTAMP :— g e * updsted_at TIMESTAMP [N PR T 1 Y6
< updated_at TIMESTAMP I | | I > :  name VARCHAR(255)
| | : : | * L— — — — 4| description VARCHAR(255)
\ I : I | : 1 < start DATE
| | | HENEEEEEEEEE 8 A A A I+ < deleted_at TIMESTAMP
] T * ¥ : O created_at TIMESTAMP
) users  Emme NSNS o ool ol el ol ol | % updated_at TIMESTAMP
id INT{10) | | >
 name VARCHAR (255) : ) ;k ) h d
 emall VARCHAR(255) Ly | (7] messages 1. ST )
> password V ARCHAR (255) id INT(10) _] password_resets ¥ | migrations v
O role SMALLINT {8) @ incident_id INT (10} “ email VARCHAR({255) id INT(10)
< selected_project_id INT{10) @ user_id INT(10)  token VARCHAR(255) & migration ¥ ARCHAR (255)
< remember_token v ARCHAR({100) % message VARCHAR(255) > created_at TIMESTAMP  batch INT(11)
 deleted_at TIMESTAMP ™ ™77 o created_atTiMESTAMP L> >
& created_at TIMESTAMP < updated_at TIMESTAMP r T
< updated_at TIMESTAMP >
> L y

Figura 61: Modelo de base de datos.

Elaboracidn propia.
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49 IMPLEMENTACION

El disefio de las interfaces se implementé utilizando HTML y JavaScript, la lI6gica
de negocio de la web se implement6 en PHP con ayuda del framework Laravel y el gestor

de base de datos MySQL.

El directorio de raiz contiene los archivos y subdirectorios (Figura 62).

v |@ gestion-incidencias
> B8 app
* BB bootstrap
» BB config

k database

k public
resources
routes
storage

tests

vendor

TV
env.example
Jgitattributes

gitignore

rAREeE"E R A X X 8 R |

artisan

]

a
=

COMpOsErjson
composer.lock
A gulphlejs

/  package.json
<> phpunitxml
<» readme.md

[ server.php

Figura 62: Directorio raiz del aplicativo.

Elaboracién propia.
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LARAVEL al ser un framework MVC (Modelo Vista Controlador) posee dentro
de su esquema: Controladores, Vistas, Modelos, Migraciones, Rutas los cuales podemos

apreciar a continuacion:

e Controladores: a continuacion, los controladores del aplicativo

v [ Controllers
v [ Admin
[ CategoryController.php
[ ConfigController.php
3 LevelController.php
% ProjectController.php

[ ProjectUserController.php
[ UserController.php
v [ Auth
[ ForgotPasswordController.php
Y LoginController.php
[ RegisterController.php
[ ResetPasswardController.php
[ Controller.php
[ HomeController.php
9 IncidentController.php
[ MessageController.php
[ ReportController.php

Figura 63: Directorio de controladores del aplicativo.

Elaboracidn propia.
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e Vistas: a continuacion, las vistas del aplicativo

v [ views
[ admin
¥ [ projects
Y edit.blade.php
Y index.blade.php
v [ users
[ edit.blade.php
[Y index.blade.php
v [m auth
» B passwords
(9 login.blade.php
[Y notregister.blade.php
v (o errors
(Y 404.blade.php
[ 503.blade.php
¥ @ incidents
[Y create.blade.php
[ editbladephp
[ show.blade.php
v @ includes
[ menu.blade.php
v @ layouts
Y appbladephp
9 chatblade.php
v o report
Y index.blade.php
Y reportblade.php
> B vendor
[ myincidents.blade.php
[Y pendingincidents.blade.php
[ welcome.blade.php

Figura 64: Directorio de vistas del aplicativo.
Elaboracidn propia.
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e Modelos: a continuacion, los modelos del aplicativo

Incident.php
Level.php

Project.php

(3

(3

[ Message.php
(3

[ ProjectUser.php
(3

User.php

Figura 65: Directorio de los modelos del aplicativo.

Elaboracidn propia.

¢ Migraciones. a continuacion, las migraciones del aplicativo

¥ @ migrations

.gitkeep
2014_10_11_000000_create_projects_table.php
2014_10_12_000000_create_users_table.php
2014_10_12_100000_create_password_resets_table.php
2020_05_29_223412_create_categories_table.php
2020_05_29_ 223427 create_levels_table.php
2020_05_29 223439 create_incidents_table.php

2020 06_23_164353 create_project_user_table.php
2020_08_22 034027 _create_messages_table.php

FAFRFRFRFAFIFAFN P

Figura 66: Directorio de las migraciones del aplicativo.

Elaboracidn propia.
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e Rutas: a continuacion, las rutas del aplicativo

routes
[3 api.php
[ conscle.php
[3 web.php

Figura 67: Directorio de rutas del aplicativo.

Elaboracion propia

4.10 PRUEBA DE HIPOTESIS

Se realiza la prueba de la hipétesis presentada en el Capitulo I, seccion 1.5.

4.10.1 Diferencia de dos medias muestrales

Es una prueba estadistica aplicado a datos cuantitativos. La prueba de hipotesis
que involucra las diferencias entre las medias de dos muestras se utiliza con mas
frecuencia para determinar si es razonable o no concluir que las dos son distintas
entre si. Se utiliza la distribucién T (t-Student) cuando n<32, y Z (Distribucién

Normal) cuando n>=32.

4.10.2 Planteamiento de hipdtesis estadistica
4.10.2.1 Definicion de variables
e uA: Nivel de satisfaccion de los usuarios antes de la implementacion
de aplicativo (Promedio Pre-Test).
e uB: Nivel de satisfaccion de los usuarios después de la implementacion

de aplicativo (Promedio Post-Test).
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4.10.2.2 Hipotesis estadisticas
e Hipdtesis Nula (HO): El nivel de satisfaccion de los usuarios antes de
la implementacion del aplicativo es igual al nivel de satisfaccion de los
usuarios después de la implementacion del aplicativo web.

Hy: pA = uB

En caso la Hipo6tesis nula se cumpla, se demostrara que la implementacién

del aplicativo no afecta en el nivel de satisfaccion de los usuarios.

e Hipotesis Alterna (H1): El nivel de satisfaccion de los usuarios antes
de la implementacion del aplicativo es diferente al nivel de satisfaccion
de los usuarios después de la implementacion del aplicativo web.

Hy: pA # uB

En caso la Hipotesis alterna se cumpla, se demostrara que la implementacion

del aplicativo si afecta en el nivel de satisfaccion de los usuarios.

4.10.2.3 Nivel de significancia

a = 0.05 de nivel de significancia (95 % de nivel de confianza).

Se aplico el instrumento encuesta el cual se puede apreciar en el ANEXO 2
las cuales fueron tabuladas, de tal forma que los resultados se calcularon segun los

rangos y pesos que se presentan a continuacion:
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Tabla 6: Rangos y pesos de encuesta.

RANGO PESO
Totalmente en desacuerdo (TD). 1
En desacuerdo (ED). 2
Ni en acuerdo ni en desacuerdo (NA/ND). 3
De acuerdo (DA). 4
Totalmente de acuerdo (TA). 5

Elaboracion propia.

4.10.2.4 Datos tabulados

Para cada una de las preguntas se contabilizo la cantidad de respuestas segln
el rango sobre el cual respondié cada encuestado luego se calculé los puntajes por
rangos multiplicando la cantidad de respuestas por el peso de cada rango; a
continuacién, podemos apreciar las tablas tanto de la encuesta aplicada antes de la
implementacion del aplicativo (Pre -Test) en la Tabla 7 y de la encuesta aplicada

después de la implementacion del aplicativo (Post - Test) en la Tabla 8.
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Tabla 7: Tabulacién de respuestas de encuesta Pre-Test.

TD ED NA/ND DA TA Puntaje  Puntaje

[0}
N Pregunta 1 2 3 4 5 Total Promedio

Contacté al personal del
1  &reade soporte técnicode 55 88 21 0 O 294 1.7926829
manera rapida.

La atencion del personal de
2 soporte es de manera 33 65 66 0 O 361 2.2012195
inmediata.

Me brindaron una solucién
3 inmediata cuando se 32 88 33 11 0 351 2.1402439
apersonaron.

4 Lasolucionbrindadaera oo oo 45 15 o 329 20060976
acorde a lo requerido.

El tiempo demandado por
el personal de soporte
5 técnico en solucionarla 34 87 43 0 O 337 2.0548781
incidencia reportada no fue
demasiado.

Se realiza un adecuado
6 seguimiento de las 21 120 23 0O O 330 2.0121951
incidencias suscitadas.

El personal de soporte
técnico es amable y de un
buen trato al solucionar la

incidencia reportada.

43 43 65 13 0 376 2.2926829

Me siento satisfecho con el
8 servicio brindado porel 21 65 43 35 0 420 2.5609756
area de soporte técnico.

TOTAL 2798  17.060976

Elaboracidn propia.
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Tabla 8: Tabulacion de respuestas de encuesta Post — Test.

TD ED NA/ND DA TA Puntaje Puntaje

(0]
N Pregunta . 3 4 5 Total  Promedio

Contacté al personal del
1 &reade soporte técnicode 0 O 32 54 78 702 4.2804878
manera rapida.

La atencion del personal
2 de soporteesdemanera 0 O 43 87 34 647 3.94512195
inmediata.

Me brindaron una solucion
3 inmediata cuando se 0 O 55 76 33 634 3.86585366
apersonaron.

4 Lasolucionbrindadaera g g5 419 20 gap 3.93902439
acorde a lo requerido.

El tiempo demandado por
el personal de soporte
5 técnico en solucionarla 0 0 54 89 21 623 3.79878049
incidencia reportada no fue
demasiado.

Se realiza un adecuado
6 seguimiento de las 0 0 21 108 35 670 4.08536585
incidencias suscitadas.

El personal de soporte
técnico es amable y de un
buen trato al solucionar la

incidencia reportada.

0 O 40 85 39 655 3.99390244

Me siento satisfecho con el
8 servicio brindadoporel 0 0 43 88 33 646 3.93902439
area de soporte técnico.

TOTAL 5223 31.847561

Elaboracidn propia.
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La media de la encuesta Post Test es de 31.847561 y la media de la encuesta
Pre Test es de 17.060976 para un total de 164 encuestados; a continuacion, en la
Figura 68 se muestra los puntajes promedio por pregunta tanto del Pre Test y Post

Test:

Promedio de puntajes por pregunta

Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta
1 2 3 4 5 6 7 8

5.00

4.00

3.0

o

2.0

o

1.0

o

0.0

o

B PRETEST B POSTTEST

Figura 68: Promedio de puntajes por pregunta.

Elaboracion propia.

4.10.2.5 Regla de decision

o SiZc>Z, SerechazalaHoy se Acepta la H1.

e Sip<a, SerechazalaHoy se Acepta la H1.
4.10.2.6 Prueba estadistica

Calculamos Z¢ segun esta otra secuencia de formulas que es funcional en el
caso cuando el numero de observaciones de la primera muestra son iguales o sean

diferentes a los de la segunda muestra:
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Varianza poblacional para luego remplazarlo en Z

o (u=DSE+ (i ~ 1S

ng+n, —2

(Xo—Xp) =6
02 o2
ny ' ng

Z.=

Tabla 9: Datos para la prueba de hipétesis.

Ni Promedio Desv.Esta Varianza
PRE-TEST 164 17.060976 4.398403 19.345952
POST-TEST 164 31.847561 3.689804 13.614657

Elaboracion propia.
Remplazando valores:

(ny — ST + (ny — 1)S3

o2 = = 16.4803045
ng+n, —2
X, —Xg)—6
Z. = (4= Xp) =0 _ —32.98315572
o2 o2
R + [
ng MNp

Para este caso buscamos el valor de (Z;) Z tabulada o Z de tabla de la

distribucion normal para (o= 0.05 6 5% Nivel de significancia).

Luego: Zt=Z [0.05) =1.96 (con a=0.05 6 95% de nivel de confianza).

El valor probabilistico: |Z¢| = -32.98315572 .
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p = 2.3384 E-237 (=DISTR.NORM.ESTAND.N(ABS(-32.98315572)

4.10.2.7 Decision
e Como |Z¢| = 32.98315572 > |Zi = 1.96, Entones Se rechaza la Ho y se
Acepta la Hy, esto implica que el Promedio del PRETEST No es igual
al Promedio DEL POSTEST, para un nivel de significancia de 0.05 o
para un nivel de confianza del 95% con lo cual se demuestra que la
implementacion del aplicativo afecta favorablemente el nivel de

satisfaccion del usuario.

e Como p=2.3384 E-237 < a=0.05, Entones Se rechaza la Ho y se Acepta
la Hy, esto implica que el Promedio del PRETEST No es igual al
Promedio DEL POSTEST, para un nivel de significancia de 0.05 o para
un nivel de confianza del 95% con lo cual se demuestra que la
implementacion del aplicativo afecta favorablemente el nivel de

satisfaccion del usuario.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERO: Con la autorizacion del area de direccién, y en coordinacion con
las distintas UPS y -UPSS del Hospital San Martin de Porres- Macusani, se realizé el
andlisis, disefio, desarrollo y la implementacion de manera satisfactoria de la
Aplicacion service desk para la gestion de incidencias en el hospital categoria Il - 1
San Martin de Porres, Macusani - 2019.

SEGUNDO: La Aplicacidn service desk para la gestion de incidencias logro
identificar, recopilar y registrar informacion de 321 incidencias de las UPS y las UPSS
autorizadas para implementacion desde el 03 de setiembre del 2020 al 04 de octubre
del 2020 en el Hospital categoria Il — 1 San Martin de Porres, del distrito de Macusani,
provincia de Carabaya -Puno 2020.

TERCERO: Las 321 incidencias registradas fueron clasificadas gracias a la
Aplicacion service desk para la gestion de incidencias, segun las 4 Sub-Areas de la
UPS Ingenieria clinica teniendo 40% de incidencias para Soporte de Mantenimiento
General, 23% de incidencias para Soporte Biomédico, 7% de incidencias para
Soporte Sanitario/Ambiental y 30% de incidencias para Soporte en Sistemas e
Informética.

CUARTO: Para la prueba de hipotesis se hizo la comparacion entre el mes de
agosto del 2020 sin en aplicativo y el mes de setiembre del 2020 con el aplicativo,
obteniendo un puntaje promedio de 17.06 sin el aplicativo y un puntaje promedio de
31.85 con el aplicativo, evidenciando un 87% de incremento en el nivel de
satisfaccion del personal asistencial frente al soporte brindado por la UPS de
Ingenieria Hospitalaria gracias a la Aplicacion service desk para la gestion de

incidencias en el hospital categoria Il - 1 San Martin de Porres, Macusani - 2019.
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V1. RECOMENDACIONES

PRIMERO: Se recomienda implementar la Aplicacién service desk para la
gestion de incidencias a nivel de todas las UPS y UPSS del Hospital San Martin de

Porres del distrito de Macusani — Provincia de Carabaya.

SEGUNDO: Registrar cada una de las incidencias en la aplicacion con la
finalidad de optimizar la gestion de las mismas a nivel de todo el hospital San Martin

de Porres del distrito de Macusani — Provincia de Carabaya.

TERCERO: Seguir mejorando el aplicativo, al ser desarrollado bajo el
framework laravel el aplicativo puede evolucionar en la medida que el equipo de

desarrollo requiera, agregando mejoras para futuras versiones.

CUARTO: Expandir las buenas practicas de ITIL (Information Technology
Infraestrucrure Library) para la gestion de incidencias en méas establecimientos, con
la finalidad de optimizar la calidad de servicios brindados por parte de las areas de

Soporte Tecnico.
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ANEXOS

ANEXO 1: Oficio que autoriza ejecucion de proyecto de tesis.

| DIRECCIONREGIONAL
DESALUDPUNO |

“Afo de la Universalizacion de la Salud”

REDDESALUD | HOSPITAL SANMARTIN |

MAGUSANI

DE PORRES - MACUSANI [

Macusani, 02 de setiembre del 2020

OFICIO MULT N° 002 — 2020 DIRESA PUNO/RSC/HSMPM

SENOR:
JEFES DE LA UPSS
- LABORATORIO.
- FARMACIA.
- IMAGENOLOGIA.
- EMERGENCIA.
- HOSPITALIZACION.
- ENFERMERIA.
- ADMISION.
- CAJA.
- INGENIERIA HOSPITALARIA.

MACUSANI
PRESENTE. -

ASUNTO : SE AUTORIZA EJECUCION DE PROYECTO DE TESIS.

Es grato dirigirme a usted para saludarlo(a) cordialmente y a la vez presentarle al
Sefior:

DAVID OJEDA COLQUEHUANCA

Bachiller de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad
Nacional del Altiplano, quien viene realizando el proyecto de tesis titulado
“Aplicacion Service Desk para la gestion de incidencias en el hospital Il — 1
San Martin de Porres, Macusani - 2019” a partir del 03 de setiembre al 04 de
octubre del ario en curso, donde la direccion del HSMP autoriza para que los jefes
encargados de las UPS mencionados brinden las facilidades a fin de concretar el
proyecto de tesis planteado.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para reiterarle
los sentimientos de mi estima personal.

Atentamente,

CAArch,
Dir. HSMPM. faech
File.

siman Bolivar s/n con Jr. Crucero s/n - Hospital San Martin de Por Viacusani

) site: www.hsmpmacusani.gob.pe

Email: hospitalmacusani@hsmpmacusani.gob.pe
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ANEXO 2: Instrumento: Encuesta.

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Encuesta de Satisfaccion de Usuario
Titulo de Tesis:

APLICACION WEB SERVICE DESK PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL HOSPITAL CATEGORIA
I -1 5AN MARTIN DE PORRES, DEL DISTRITO DE MACUSAMI, PROVINCIA DE CARABAYA -PUNO
2020,

*Lea detenidamente cada item de encussta y marque con una “¥” o responda segln su criterio
seglin la siguiente escala:

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Mi en acuerda ni en desacuerdo
4 De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

la encuesta tiene cardcter andnimo por la cual sus datos no serdn registrados, esperamaos sus
respuestas con la finalidad de mejorar el servicio brindado por el drea de Soporte Téchico.

Pregunta 1 2 3 q 5
Contacté al personal del drea de soporte técnico de manera
rapida.
La atencidn del personal de soporte es de manera inmediata.

Me brindaron una solucion inmediata cuando se
apersonaron.

La solucidn brindada era acorde a lo requerido.

El tiempo demandado por el personal de soporte técnico en
solucionar la incidencia reportada no fue demasiado.

Se realiza un adecuado seguimiento de las incidencias
suscitadas.

El personal de soporte técnico es amable y de un buen trato
al solucionar la incidencia reportada.

Me siento satisfecho con el servicio brindado por el area de
soporte técnico.
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ANEXO 3: Resultados de encuesta aplicada a los trabajadores del Hospital

San Martin de Porres — Macusani. Pre-Test vs. Post-Test

PUNTAJE

Pregunta

Post-
test

Pre-
test

1s0d

1s0d
ald
1s0d
a1d
1sod
a1d
1s0d
a1d
1s0d
a1d
150d
a1d
1s0d
a1d

NO

31

17
19

36

29
34

31

26
17
24
13
22
13
16

39
26

34
29
36

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

28

14
17
11

34
33
32

36

21

30
29
31

20

12
19
17
13
16
19
19
14
21

28
28

37

31

22

38

23
24
25

30
34
29
29
39
32

16
10
26

26

27

28
29
30
31

12
20

32

31

15
19
24
14
14
18
11

32

32

38
31

33
34
35
36

32

31

30

37

122

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadament

a tesis

e est



UNIVERSIDAD

o
p
<
—
a
=
<
—
Ll
[a)
—
I
pa
O
@)
D
pa

(g°)
c
15
(=}
—J
=
S
v
=)
o
=
o
=
wv
o
Q.
(<]
o

32

16
17
16
22
15
14
18
14
16
12
20
21

31

31

37

41

34
31

42

43
44
45
46

31

30
31

25
32

47

48
49
50
51

36

31

13
12
21

29
36

52

28
37

16
23
15
12
20
18

53
54
55
56

27

29
31

57

33
26

58
59
60
61

34
27

20

33
35
31

15
17
14
12
17
23
16
17
21

62

63
64

65

24
32

66

39
28
34
38
30
32

67

68
69
70
71

12
20
18
15
19
16
18
14
18
22
17

72

32

73
74
75
76

29
35
31

27

77

31

78
79
80
81

29
38
32

123

repositorio.unap.edu.pe

cltar agecuadamente esta tesis

ge C

No olvid



UNIVERSIDAD

o
p
<
—
a
=
<
—
Ll
[a)
—
I
pa
O
@)
D
pa

(g°)
c
15
(=}
—J
=
S
v
=)
o
=
o
=
wv
o
Q.
(<]
o

27

11
24
17
17
11
19
14
19
26
13
20
14
13
20
22
12
16
11
21

40
29
32

85
86

27

31

87

28
31

88
89
90
91

38
27

32

92

29

93
94

95

30
31

39
28

26

96

97

98
99

28
33

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125

34
36

14
25
22
12
21

32

26

32

29
29

26

19
12
15
21

32

26

32

23
26
19
26
13
19
12
16
24
17
18
16
12
18
23

39

30
37

27

32

29
28
39
29
29
33
28
33
36

124

repositorio.unap.edu.pe

cltar agecuadamente esta tesis

ge C

No olvid



UNIVERSIDAD

o
p
<
—
a
=
<
—
Ll
[a)
—
I
pa
O
@)
D
pa

(g°)
c
15
(=}
—J
=
S
v
=)
o
=
o
=
wv
o
Q.
(<]
o

33
29
33
33
37

20
14
19
15
20
14
21

129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164

25
36

30
35

19
28
17
17
14
25

39
27

35

28
36

28
35
34
34
28
28
38
31

13
15
24
16
17

26
17

21

34
27

13
22
15
12
21

34
32

32

38
32

16
12
19
14
22

37

34
29
37

32

17
10
16
17
26

26

30
36

36

37

19
17.06097 31.84756

1

6

PROMEDIOS

ANEXO 4: Incidencias recopiladas y clasificadas.
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CLASIFICACION DE INCIDENCIAS
REPORTADAS POR CATEGORIAS

Mantenimiento
General; 128

Sanitario
Ambiental; 21

Mantenimiento
Biomedico; 75
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INTERFACES DE LA APLICACION WEB SERVICE

En los ANEXOS (5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19) se puede
apreciar las interfaces y funcionalidades del aplicativo segun los requerimientos y los

casos de uso detallados anteriormente.

ANEXO 5: Portal de Acceso (Login).

Gestion-Incidencias HSMPM Iniciar Sessi6n

Iniciar Sessién

Bienvenido

SAN MARTIN DE PORRES
12
1
| il i
v
E-Mail

Contrasefia

[J Recordar Datos

Iniciar Session ¢Olvido su contrasefia?
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ANEXO 8: Registro de una Incidencia.
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ANEXO 9: Pagina Principal (Usuario) con incidencias reportadas.
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ANEXO 11: Panel de modificacion de datos de una incidencia (Usuario).
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ANEXO 12: Modulo de Reportes (Personal de soporte).
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ANEXO 13: Reporte Generado (Personal de Soporte).

TN . . .
|/:“'| Hospital San Martin de Porres Macusani
Reporte de Actividades

Nombre: SoportelS
Area:  Soporte en Sistemas e Informatica
Desde: 2020-08-21
Hasta: 2020-08-26

Fecha Inicio Fecha Termino Incidencia Actividades realizadas
Prueba de carga de

2020-08-22 2020-09-22 Primera incidencia -
actividad

10:40:086 11:10:40

Pagina 1

Gestion de Incidencias V1.0
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ANEXO 14: Panel de administracion de usuarios (Jefe de Soporte).

idencias HSMPM HSMPM - Sede Principal v

Usuarios

E-mail

er mis incidencias

Reportar In

P .. MNombre
Administracién -

Cargo

Cliente hd

Contrasefa

Wg3fylaC

Registrar Usuario

Usuarios Registrados
Mostrar Buscar:
3 b l soporﬂ l

Items por pagina

E-mail Mombre Cargo Opciones

SoporteSA@hsmpm.com SoporteSA Soporte n
SoporteMGEhsmpm.com SoporteMG Soporte n
SoporteMB@hsmpm.com SoporteMB Soporte n

SoportelSighsmpm.com SoportelS Soporte n
Soporte2@hsmpm.com Soporte2 Soporte n

Mostrandolz pigina 1 de & (Filtrado de 143
registros totales)
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ANEXO 15: Panel de modificacion de usuarios y asignacion de funciones (Jefe de

Soporte).
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ANEXO 16: Panel de administracion de proyectos (Jefe de Soporte).
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ANEXO 17: Panel de modificacion de proyectos, administracion de categorias 'y
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ANEXO 18: Panel de Modificacion de Categoria.

Guardar Cambios

eral

Gen

Editar Categoria
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ANEXO 19: Panel de Modificacién de Nivel de Atencion.
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