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RESUMEN

Actualmente las tecnologias han sido de mayor ayuda ya que han ido evolucionando con el
tiempo, sobre todo en el campo de las aplicaciones web, es decir son utilizadas en muchas
empresas, ayudan en la automatizacién de procesos que en su mayoria se realizaban de forma
manual. El propoésito de desarrollar una aplicacion web, dentro del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Riobamba (GADM Riobamba) para el departamento de
TIC’s, es la falta de organizacion de tiempo entre los técnicos de las diferentes areas, debido a
que muchas de las veces se presentan varias solicitudes de asistencia técnica por parte del
personal, quienes se enfrentan a diversas fallas de los equipos, lo que provoca inconvenientes en
el registro y almacenamiento de dichas solicitudes, pues en su totalidad el proceso se realiza de
forma manual, y sin un sistema de ayuda que agilice este proceso, lo que genera demoras en la
atencion y deficiencia en el control de la informacion. Por lo expuesto se realizd la
implementacion de un sistema web Mesa de Ayuda que automatice el proceso de envio y registro
de inquietudes relacionadas con el area de redes e infraestructura, soporte técnico y desarrollo de
software para automatizar los procesos manuales. Para el desarrollo de la aplicacidn, se hizo uso
de la metodologia SCRUM, la arquitectura Modelo Vista Controlador y el lenguaje de
programacion mas utilizado PHP junto con Bootstrap; para la evaluacién de la eficiencia se hizo
uso de un crondémetro, donde se midieron los tiempos de atencién de cada incidente, es decir el
proceso de asignacién por parte del administrador, y por parte del técnico el cambio de estado al

iniciar el proceso de solucion.

Palabras clave: <APLICACION WEB>, <AUTOMATIZACION DE PROCESOS >, <MESA
DE AYUDA>, <METODOLOGIA DE DESARROLLO AGIL (SCRUM)>, <MODELO VISTA
CONTROLADOR (MVC)>, <LENGUAJE DE PROGRAMACION PHP>, <BOOTSTRAP>.
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SUMMARY

Currently, technologies have been of greater help since they have evolved over time, especially
in the field of web applications, that is, they are used in many companies, they help in the
automation of processes that were mostly carried out manually. The aim of developing a web
application, within the Autonomous Decentralized Municipal Government of the Riobamba
Canton (GADM Riobamba) for the ICT department, is the lack of organization of time between
the technicians of the different areas, due to the fact that many times there are several requests for
technical assistance by the staff, who face various equipment failures, which causes problems in
the registration and storage of those requests, since the entire process is carried out manually, and
without a system. assistance that expedites this process, which generates delays in service and
deficiency in the control of information. For these reasons, a Help Desk web system was
implemented to automate the process of sending and registering concerns related to the area of
networks and infrastructure, technical support and software development to automate manual
processes. For the development of the application, the SCRUM methodology was used, the Model
View Controller architecture and the most used programming language PHP together with
Bootstrap; For the evaluation of efficiency, a stopwatch was used, where the attention times of
each incident were measured, that is, the assignment process by the administrator, and the

technician is in charge of the change of state when solution process starts.

Keywords: <WEB APPLICATION>, <PROCESS AUTOMATION>, <HELP DESK>, <AGILE
DEVELOPMENT METHODOLOGY (SCRUM)>, <MODEL VIEW CONTROLLER (MVC)>,
<PHP PROGRAMMING LANGUAGE>, <BOOTSTRAP>
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INTRODUCCION

Actualmente, la tecnologia ha hecho un mayor progreso para resolver problemas sociales en un
campo en particular. Por lo cual el desarrollo tecnoldgico es de gran trascendencia, ya que

innumerables procesos manuales pueden ser automatizados mediante sistemas informaticos.

Las aplicaciones web muestran la posibilidad de intercambiar informacién sin importar la
ubicacion geogréafica de los usuarios, se ha convertido en una de las herramientas de uso comun,
hasta convertirse en indispensables en la vida diaria, permitiendo al hombre estar mas conectado

gue nunca a través de diferentes dispositivos a los que puede acceder.

Hoy en dia las mesas de ayuda sirven como soporte que automatiza el flujo de trabajo relacionado
con el servicio al cliente, es decir es el punto central de contacto entre el equipo de soporte y el
usuario; ademas brindan informacion para diferentes areas y clientes, actuando como base de

conocimientos confiable y actualizada.

El GADM del Canton Riobamba es una empresa dedicada a los servicios de la ciudadania, cuenta
con varios departamentos, entre ellos el departamento de TIC s la misma que tiene sus tres areas
constituidas, aquellas que manejan todos los sistemas informaticos por lo que es necesario que

todos los servicios internos se encuentren de mejor manera.

Uno de los principales problemas que cuenta el departamento de TIC’s es la falta de organizacion
de tiempo entre los técnicos de las diferentes areas, debido a que muchas de las veces se presentan
varias solicitudes de asistencia técnica por parte del personal del GADM del Cantén Riobamba,
quienes se enfrenta a diferentes fallas en sus equipos causadas por diversas razones, esto ha
llevado a algunos inconvenientes al momento de registrar y almacenar dichas solicitudes, debido
a gque todo el proceso se realiza de forma manual y no cuenta con un sistema de ayuda que agilice
este proceso, ocasionando un retraso en la atencion, mal control de informacion e insatisfaccion

de los usuarios.

El proposito de este trabajo de titulacién consiste en desarrollar un sistema web Mesa de Ayuda

para el departamento de TIC”s, que automatice los procesos manuales.

Capitulo 1: Diagnostico del problema. En este capitulo se detalla el problema con el cual parte
el proyecto técnico incluyendo sus antecedentes, objetivos generales y objetivos especificos, con

el fin de comprender la importancia del desarrollo de este tema.



Capitulo 2: Revision de la literatura. En este capitulo se presenta los trabajos que guardan
relacién con el tema planteado, se define las herramientas a utilizar para el desarrollo del proyecto.
Capitulo 3: Marco Metodolégico. Este capitulo esta orientado al desarrollo de la aplicacién es
decir la solucion al problema planteado, basado en la metodologia SCRUM, la medicion de la
variable planteada y las etapas que garantizaran la calidad del proyecto.

Capitulo 4: Resultados. Este capitulo presentara el cumplimiento de los objetivos planteados al
inicio del proyecto, junto a las herramientas estadisticas para la medicion de la variable en estudio.
Capitulo 5: Conclusiones y Recomendaciones. Este capitulo presentard la culminacion del
sistema y todos los objetivos planteados.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

1.1.1. Antecedentes

El GADM del Canton Riobamba mas conocido como Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de la ciudad, brinda servicios a la ciudadania, cuenta con un departamento de TIC"s
conformado por tres areas como el area de Redes e Infraestructura, Desarrollo de Software, y
Servicio Técnico, que administran todos los sistemas informaticos por lo que es necesario la

asistencia y que todos los servicios internos se encuentren de mejor manera.

Las aplicaciones web han demostrado su capacidad para compartir informacion
independientemente de la ubicacién geografica del usuario y se han convertido en una de las
herramientas mas utilizadas en la vida cotidiana, haciendo que las personas estén mas conectadas

gue nunca mientras usan un navegador.

Uno de los principales problemas que cuenta el departamento de TIC’s es la falta de organizacion
de tiempo entre empleados debido a que varias de las veces se presentan solicitudes de asistencia
técnica por parte del personal de diferentes departamentos quienes se enfrenta a diferentes fallas
en sus equipos causadas por diversas razones, esto ha llevado a algunos inconvenientes al
momento de registrar y almacenar dichas solicitudes, debido a que todo el proceso se realiza de
forma manual y no cuenta con un sistema de ayuda que agilice este proceso, ocasionando un

retraso en la atencion, mal control de informacion e insatisfaccion de los usuarios.

Por lo expuesto anteriormente el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén
Riobamba, en el departamento de TIC’s, requiere la implementacion de un sistema web mesa de
ayuda que automatice el proceso de envio y registro de inquietudes relacionadas con el area de
redes e infraestructura, soporte técnico y desarrollo de software. Acorde a la informacién obtenida

es necesario tener en cuenta que seré el departamento de TIC’s quien hara uso del sistema.



1.1.2. Formulacién del Problema

¢Como se mejorara la eficiencia en la gestion de problemas informéticos dentro del area de redes
e infraestructura, soporte técnico y desarrollo de software del departamento de TIC’s mediante el

uso de una aplicacion web?

1.1.3. Sistematizacion del Problema

¢ Cuéles son las caracteristicas de un sistema de mesa de ayuda?

¢ Cuél es el proceso usado para la gestion de problemas informaticos dentro del departamento de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC’s)?

¢Coémo identificar las condiciones para la implantacion y puesta en produccion de la aplicacion
web mesa de ayuda dentro del departamento de TICs del GADM del Cantén Riobamba.?
¢Como mejorara la eficiencia del proceso de envio y registro de informacién de los empleados
hacia el departamento de TICs del GADM del Cantén Riobamba?

1.2. Justificacion

1.2.1. Justificacién Tedrica

En la actualidad la tecnologia ha sido de mayor ayuda, ya que con el paso del tiempo ha ido
evolucionando sobre todo en el ambito de las aplicaciones web, es decir son usadas en muchas
empresas debido a que ayudan automatizar los procesos que, en su gran mayoria, se los realiza
de forma manual.

Para Douglas (2020) las siguientes son algunas de las ventajas de una mesa de ayuda

. Aumenta el nivel de satisfaccion de los clientes
. Mejora la comunicacién en todos los niveles

. Aumento de la productividad

. Gestidn eficiente de datos e informes

. Facilidad de abertura y priorizacion de tickets

Para el disefio de la interfaz se utilizara Bootstrap, segin Reyes (2018) es un framework que tiene
como objetivo facilitar el disefio web, sus principales ventajas que se lo detalla continuacion:

e Bootstrap facilita el proceso de maquetado de un sitio web gracias a su sistema de columnas
e Es compatible con las principales librerias de JavaScript

e Su curva de aprendizaje es baja si ya conoces HTML y CSS

e Incluye numerosos elementos listos para usar desarrollados con HTML5, CSS y JavaScript,

ademas de plugins en jQuery



Expuesto lo anterior se tiene que establecer un gestor de base de datos, el cual cumpla las
caracteristicas de acceso a los datos, y permita ordenarlos de tal manera que se muestran integros
y sin errores al usuario, por tal motivo se ha establecido hacer uso de un motor de base de datos
SQL, teniendo en cuenta cada una de las caracteristicas y cardinalidades que representa al usar

este tipo de bases de datos.

Para la implementacién de un estudio previo de simulacion se ha definido el término simulacion:
Segun Naylor (2014) “Simulacién es una técnica numérica para conducir experimentos en una
computadora digital. Estos experimentos comprenden ciertos tipos de relacion matemaética y
I6gica, las cuales son necesarias para describir el comportamiento y la estructura de sistemas
complejos del mundo real a través de largos periodos de tiempo”, la importancia de la simulacion
es percibir las capacidades y comportamiento de un sistema, sin la necesidad de reproducirlo o
experimentar con el real, ya sea por los costos, riesgos y/o limitantes que esto conlleve.

Segun Abad (2002) en su libro “Introduccion a la Simulacion y a la Teoria de Colas”, define
teoria de colas como: El estudio de la espera en las distintas modalidades. Usa los modelos de
colas para representar los tipos de sistemas de lineas de espera (sistemas que implican colas de
algun tipo) que surgen en la practica. Las formulas para cada modelo indican cual debe de ser el
desempefio del sistema correspondiente y sefialan la cantidad promedio de espera que ocurrird,

en una gama de circunstancias.

1.2.2. Justificacion Aplicativa

Hoy en dia, la tecnologia ha ido evolucionando, se encuentra involucrada y enfocada para resolver
problemas dentro de nuestra sociedad. Por tal razén se ha decidido el desarrollo de una aplicacién
web mesa de ayuda que brinde servicio dentro del departamento de TIC’s dentro del GADM del
Canton Riobamba.
El departamento de TIC’s del GADM del Cantén Riobamba, requiere el apoyo de una
aplicacion web mesa de ayuda, que mecanice el proceso de envio y registro de inquietudes
relacionadas con el area de redes e infraestructura, soporte técnico y desarrollo de software de los
empleados de las diferentes areas al departamento de TIC’s.
Dentro del desarrollo de la aplicacion web se realizaran los siguientes modulos los cuales se
detalla a continuacion:
e Inicio
o Login
e Mddulo del usuario
o Ingresar Inquietudes (De acuerdo con el Area establecida)
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e Mddulo del Administrador

o Registro Usuarios

o Registro de Técnicos

o Generar Reporte

e Modulo del Técnico

o Solucién de Inquietudes

o Generar Reporte

De acuerdo con el eje de investigacion de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, la
presente propuesta del proyecto de integracion curricular esta dentro del eje y lineamientos de las
tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC’s), con el programa de ingenieria de software
y gestién de los sistemas de informacién, alineada con el plan nacional de desarrollo actualmente
vigente, se encuentra en el eje Institucional OBJETIVO 1: Incrementar y Fomentar, de manera

inclusiva, las oportunidades de empleo y las condiciones laborales.

1.3. Objetivos

1.3.1. Obijetivo General

Implementar una aplicacién web de mesa de ayuda para el departamento de TIC’s dentro del
GADM del Canton Riobamba.

1.3.2. Objetivos Especificos

. Identificar los procesos de la mesa de ayuda dentro del departamento de TIC’s del GADM
del Canton Riobamba

. Desarrollar los médulos para la aplicacion web mesa de ayuda dentro del departamento
de TIC’s (Area de Redes, Soporte técnico y Software)

. Realizar un estudio previo de simulacion para identificar las condiciones para la
implantacion y puesta en produccién de la aplicacién web mesa de ayuda dentro del
departamento de TIC’s del GADM del Cantén Riobamba.

. Evaluar si existe una mejora en la eficiencia de los procesos de atencion a los usuarios

antes y después de la implementacion de la aplicacion web mesa de ayuda.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

Este capitulo esté orientado a la revision de conceptos importantes que seran fundamento de este
trabajo de integracién curricular, ademas el estudio y la definicion de herramientas para su
desarrollo, se destaca la revision de trabajos relacionados que serviran para clarificar las ideas,

basados en las experiencias de los autores.

2.1.Mesa de Ayuda

A continuacion se describen conceptos referentes a una mesa de ayuda:

Segun Rodriguez, Lépez y Espinoza (2018) mesa de ayuda es un proceso de gestion tecnoldgica,

el cual se basa en un conjunto de recursos técnicos y humanos que permite dar soporte a diferentes

niveles de usuarios informéaticos de una entidad, adaptandose a las necesidades de cada

organizacion, lo cual realiza las siguientes actividades:

e Atender y registrar todas las llamadas efectuadas por los usuarios de los servicios de
informatica a través de un sistema propio, para cumplir con esto se tiene que:

Definir la severidad del problema.

Categorizar y priorizar el caso.

Cerrar los casos resueltos.

e Gestionar, coordinar y resolver incidentes lo més rapido posible.

e Proporcionar soporte de primer nivel, es decir, el primer contacto con el usuario o
consumidor.

e Responder a las solicitudes de los usuarios con informaciones apropiadas y en tiempo habil.

o Dirigir los casos hacia los grupos de soporte apropiados junto a los proveedores de servicios
de informética del usuario.

e Informar al usuario sobre los casos que generen impacto en sus actividades y sobre la
situacion de los casos alin en marcha.

Como se puede observar la ilustracién 1-2 describe lo que es un sistema de mesa de ayuda,

permite rastrear incidentes, problemas y dar solucion.
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llustracion 1-2: Sistema Mesa de Ayuda
Fuente: (Chavez 2018)

SegUln Douglas (2020) menciona que para un sistema de mesa de ayuda dentro de una empresa es
necesario implementar un software de gestion y administracion de incidentes, ya que con la ayuda
de esta herramienta se crea de forma transparente el proceso de gestion de los problemas que se
han presentado para poder entregar soluciones de manera efectiva. Ademas, centralizar
todos los casos de los usuarios, para llevar un registro cuantitativo de los incidentes que se
presentan, el tiempo en respuesta y solucion a los problemas, y con esto evitar que se
sigan repitiendo. Un modelo de atencion al cliente es imprescindible para el éxito de cualquier
negocio. Por eso, las empresas implementan software de mesa de ayuda con la finalidad de
centralizar las demandas y ofrecer soporte estructurado y &gil a usuarios con alguna solicitud o

problema.

2.1.1. Beneficios de una Mesa de Ayuda

Es importante contar con un sistema de mesa de ayuda dentro de una empresa para resolver los

problemas de manera més eficiente y en menos tiempo; Douglas (2020) menciona algunos de los

beneficios:

e Tener un soporte técnico local que funcione como mesa de ayuda facilitard la comunicacion
con los usuarios y resolver los problemas en un lapso menor, para cumplir con los plazos,

ademas de evitar perjuicios.



e Tener una mesa de ayuda dentro de la compafiia permitira tener en tiempo real un control de
la efectividad del equipo de soporte.

e Al contar con un sistema de mesa de ayuda (helpdesk) dentro de la empresa, sera posible
aumentar la productividad de los usuarios porque se evitara que pierdan tiempo buscando

soluciones en internet.

2.1.2. Procesos de una Mesa de Ayuda en el departamento de TIC's

Como se puede observar la ilustracion 2-2 y ilustracion 3-2 describen los procesos de la mesa
de ayuda, donde el usuario envia la incidencia por medio de la aplicacién web mesa de ayuda, El
administrador o secretaria y el técnico reciben cada uno de los incidentes dependiendo del tipo de
problema. El administrador de la Mesa de Ayuda deber& administrar cada uno de los tickets
reportados de cada usuario, el técnico una vez recibido los tickets procederd a su respectiva
revisién. Una vez asignada la incidencia se comunicard con el usuario solicitante si el caso

lo requiere. El técnico deberd dar solucion a dicho incidente.

Técnicos
. l»- Soporte Técnico
_630(;\3
o
MESA DE AYUDA Incidencia___ || ~ Redese -
"1 Infraestructura
lnC‘f
A de’?cia | Desarrollo de
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Usuarios que envia
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llustracion 2-2: Procesos Mesa de Ayuda

Fuente: GADM Riobamba 2022
Realizado por: Katherin Sanchez 2022
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llustracion 3-2: Diagrama de procesos de la Mesa de Ayuda

Fuente: GADM Riobamba 2022
Realizado por: Sanchez Katherin 2022
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2.2.Simulacién

El término simulacidn se define como la representacion de procesos o sistemas reales a través del
tiempo, ya sea hecha manualmente o en una computadora, la simulacion involucra la generacion
de un historial artificial de un sistemay la observacion para obtener inferencias relacionadas con

las caracteristicas operativas del sistema real. (Banks et al. 2005)

Segun Kelton y Sturrock (2008) manifiestan que simulacion, hace énfasis a un gran conjunto de
métodos y aplicaciones que buscan imitar el comportamiento de sistemas reales generalmente en
una computadora con un software apropiado. De hecho, la simulacién puede ser un término

extremadamente general dado que se utiliza en muchos campos industrias y aplicaciones.

SegUln Realpe y Castillo (2011) la simulacion es un medio mediante el cual tanto nuevos procesos
como procesos ya existentes pueden proyectarse, evaluarse y contemplarse sin correr el riesgo
asociado a experiencias llevadas a cabo en un sistema real. Es decir, permite a las organizaciones
estudiar sus procesos desde una perspectiva sistematica procurando una mejor comprension de la
causa y efecto entre ellos ademas de permitir una mejor prediccion de ciertas situaciones. La

teoria de la simulacion permite valorar, replantear y medir, por ejemplo, la satisfaccion del cliente
10



ante un nuevo proceso, la utilizacion de recursos en el nuevo proceso o incluso el tiempo para
minimizarle. Todas estas posibilidades hacen de la simulaciéon un instrumento ideal para un

esfuerzo de replanteamiento de la empresa.

La simulacién de un modelo construido a partir de un modelo real deberé considerar los siguientes

elementos:

e Una entidad: que se refiere al flujo de entradas y salidas del sistema, para el MRP hace
referencia a entradas de materia primay salidas de producto terminado

e Estado del sistema: es decir, la condicion que guarda el sistema bajo estudio en un momento
determinado, ejemplo nimero de piezas que se estan fabricando, stock de inventario, y
algunas otras caracteristicas.

e Evento: que se refieren, a cambios del estado actual del sistema, por ejemplo, un imprevisto,
desabasto, cuello de botella y algunos otros eventos que son cambios que se presentaran en
el sistema después de un tiempo.

e Las localizaciones: que son puntos del sistema en los que una pieza puede detenerse para ser
transformada. Recursos: son todos aquellos dispositivos necesarios para llevar a cabo una
operacion.

e Atributos: que hacen referencias a caracteristicas del sistema, estos sirven para diferenciar las
entidades una de otra.

e Las variables: corresponden a las condiciones cuyos valores se crean y modifican por medio
de ecuaciones matematicas y relaciones ldgicas, dichas variables pueden ser continuas o

discretas, ademas de generar estadisticas de simulacion.

2.2.1. Teoria de Colas

Segun Hillier y Lieberman (2010), en su libro investigacién de operaciones, definen teoria de colas
como el estudio de la espera en las distintas modalidades. Usa los modelos de colas para
representar los tipos de sistemas de lineas de espera (sistemas que implican colas de algun tipo)
gue surgen en la practica. Las formulas para cada modelo indican cual debe de ser el desempefio
del sistema correspondiente y sefialan la cantidad promedio de espera que ocurrira, en una gama

de circunstancias.

Segln Abad (2002) define el efecto resultante en un sistema cuando la demanda de un servicio
supera la capacidad de proporcionar dicho servicio. Este sistema esta conformado por un conjunto
de entidades en paralelo que proporcionan un servicio a las transacciones que aleatoriamente

entran al sistema. Tanto el tiempo de servicio como las entradas al sistema son fenémenos que
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generalmente tienen asociadas fuentes de variacion que se encuentran fuera de control del
tomador de decisiones, de tal forma que se hace necesaria la utilizacion de modelos estocasticos

gue permitan el estudio de este tipo de sistemas.

En la ilustracién 4-2, se describe la estructura basica de la Teoria de Colas:

Llegada » Servicio Clientes
clientes servidos

Linea de
espera

lustracién 4-2: Teoria de Colas

Fuente: (Santiago 2017)
Realizado por: Katherin Sanchez 2022

2.2.2. Software Arena

El software de simulacién Arena representa de forma eficaz practicamente el proceso en el que
exista variabilidad, recursos limitados o limitados o interacciones complejas del sistema, permite
analizar rapidamente el comportamiento de un proceso o sistema a lo largo del tiempo(Arena
2020). Permite mejorar sus habilidades de resolucién de problemas mediante la realizacion de
proyectos de investigacion, analisis y casos simulados (Blvd 2010).

La herramienta arena se va a utilizar como lenguaje de simulacion para construir un modelo que
identifique la cantidad de técnicos en cada area de la mesa de ayuda que deberan interactuar con
la solucién informatica, de forma tal que se garantice niveles de eficiencia y el cumplimiento de

metas y objetivos establecido por el departamento de TICs del GADM del Cantén Riobamba.

2.2.2.1. Ventajas del Software Arena

El software Arena presenta las siguientes ventajas, las cuales menciona (Arena 2020):

e Mejorar la visibilidad del efecto de un cambio de sistema o proceso.

e Explore oportunidades para nuevos procedimientos 0 métodos sin interrumpir el sistema
actual.

e Diagnosticar y corregir cuellos de botella.

e Reducir los costos operativos.

¢ Reducir los tiempos de entrega.

e Mejorar la prevision financiera.
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e Aumentar la rentabilidad
e Administre los niveles de inventario, el personal, los sistemas de comunicaciones y el equipo

mejor que antes.

2.3. Aplicacion Web

Las aplicaciones web son herramientas que utilizan los usuarios cuando acceden a los servidores
de Internet, se ejecutan a través de un navegador web, utilizan los llamados clientes ligeros y no
hacen mucho con la ejecucién de la aplicacion en si. Desde un punto de vista arquitecténico, los
datos estan diferenciados: uno es el cliente y otro es el usuario final. A través de este cliente web,
el usuario interactta con la aplicacién en el otro lado, y en el servidor, los datos, las reglas y la

légica de la aplicacién residen en el servidor. (Luna, Millahual y lacono 2018)

2.3.1. Ventajas y Desventajas de la Aplicacién Web

Las aplicaciones Web presentan ventajas y desventajas, las cuales menciona Gomez (2018):

Ventajas

e El entorno web es mejor, si solo necesitan seguir un enlace URL, estan mas dispuestos a
probarla.

e Utilizar lenguajes conacidos, como HTML y CSS.

e No hay necesidad de actualizaciones periddicas o consentimiento del usuario para
implementar cambios, cuando se realiza cualquier tipo de modificacion, los usuarios de
Internet pueden simplemente volver a desplegar la web, para encontrar la nueva version sin
tener en cuenta los avisos y advertencias.

e Las aplicaciones web son menos expuestas a bloqueos y errores, evitan problemas técnicos
de software o conflictos con otras aplicaciones y protocolos de seguridad del dispositivo.

Desventajas:

o Deben estar alojados en un sitio web optimizado y receptivo para que los usuarios puedan
usar la aplicacién sin problemas.

e Por lo general, se requieren mayor conexién en los sistemas web que en los sistemas moviles
para hacer uso de las herramientas.

e El rendimiento esta restringido por la contestacion del navegador desde que se realiza la
diligencia.

e Las aplicaciones web excluyen por completo la funcionalidad fuera de linea.
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2.4. Lenguajes de Programacion

24.1. PHP

PHP (acrénimo recursivo de PHP: Hypertext Preprocessor) es un lenguaje de codigo abierto muy
popular especialmente adecuado para el desarrollo web y que puede ser incrustado en HTML.
PHP estéa enfocado principalmente a la programacién de scripts del lado del servidor, por lo que
se puede hacer cualquier cosa que pueda hacer otro programa CGI, como recopilar datos de

formularios, generar paginas con contenidos dindmicos, o enviar y recibir cookies.(PHP 2001).

Segln VILLAMAR (2017) menciona que PHP es un lenguaje de programacion ejecutado desde el
servidor con el fin de generar Codigo HTML para paginas web dinamicas, siendo este un lenguaje
multiplataforma de alto nivel que permite gestionar informacidn a través de una conexion a un

gestor de bases de datos, siendo siempre esta informacion segura y confiable.

2.4.2. Framework

El Framework es una especie de plantilla, un esquema conceptual, que simplifica la elaboracién
de una tarea, ya que solo es necesario complementarlo de acuerdo con lo que se quiere realizar.
Los Frameworks permiten entregar un proyecto en menos tiempo y con un cédigo mas limpio,

cuya eficacia ya ha sido comprobada.(Muente 2020)

2.4.3. Bootstrap

Bootstrap es un framework de desarrollo web gratuito y de cddigo abierto. Esta disefiado para
facilitar el proceso de desarrollo de los sitios web responsivos y orientados a los dispositivos
moviles, proporcionando una coleccion de sintaxis para disefios de plantillas.(Gustavo 2022)

Bootstrap ayuda a los desarrolladores a construir sitios web méas rapidamente, ya que no tienen
que preocuparse por los comandos y funciones basicos. Consta de scripts basados en HTML, CSS

y JS para diversas funciones y componentes relacionados con el disefio web. Luna, Millahual y lacono
(2018)

Caracteristicas de Bootstrap

A continuacion se presenta algunas de las caracteristicas, las cuales menciona Luna, Millahual y
lacono (2018):
e Crear sitios web responsivos y orientados a los dispositivos moviles.
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o EIl framework garantiza que todos los elementos de la interfaz de un sitio web funcionen de
forma dptima en todos los tamafios de pantalla.

e Esta disponible en dos variantes: precompilada y basada en codigo fuente

e Bootstrap es facil de aprender

e Bootstrap viene con un sistema de rejilla predefinido, lo que te ahorra crear uno desde cero.

e Compatible con los navegadores

2.4.4. JavaScript

JavaScript (JS) es un lenguaje de programacion de scripts orientado a objetos, sirve afadir
caracteristicas interactivas a tu sitio web. Se utiliza principalmente en el lado del cliente,
implementado como parte de un navegador web, lo que permite interfaces de usuario mejoradas
y paginas web dinamicas, asi como JavaScript del lado del servidor (Server-Side JavaScript o
SSJS). Una péagina web dindmica es aquella que incorpora efectos como texto que aparece y
desaparece, animaciones, acciones gque se activan al pulsar botones y ventanas con mensajes de

aviso al usuario. JavaScript (2019)

2.5.Base de datos

Las bases de datos son herramientas que se necesitan para recopilar, organizar y almacenar

informacién. Un sistema de gestion de bases de datos relacionales de cddigo abierto es MySQL.

251, MySQL

MySQL es un sistema de gestion de bases de datos relacionales (RDBMS) de cddigo abierto
respaldado por Oracle y basado en el lenguaje de consulta estructurado (SQL). MySQL funciona
practicamente en todas las plataformas, incluyendo Linux, UNIX y Windows. Aungue puede
utilizarse en una amplia gama de aplicaciones, MySQL se asocia mas a menudo con las
aplicaciones web y la publicacién en linea, se basa en un modelo cliente-servidor. El nicleo de
MySQL es el servidor MySQL, que maneja todas las instrucciones (o comandos) de la base de
datos. El servidor MySQL esta disponible como un programa independiente para su uso en un
entorno de red cliente-servidor y como una biblioteca que puede ser incrustada (o enlazada) en

aplicaciones independientes. Reyes (2021)

Caracteristicas

A continuacién se presentan algunas caracteristicas que para Reyes (2021) son importantes:
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MySQL permite almacenar y acceder a los datos a través de multiples motores de
almacenamiento, incluyendo InnoDB, CSV y NDB.

Utiliza un sistema de privilegios de acceso y contrasefias encriptadas que permite la
verificacion basada en el host.

Es capaz de replicar datos y particionar tablas para mejorar el rendimiento y la durabilidad.

2.6. Arquitectura Modelo-Vista-Controlador (MVC)

Se considera como un patron de disefio 0 como arquitectura, esta basado en la interconexion de

los tres componentes principales:

Modelo: EI modelo es donde se encuentra la légica del negocio la cual puede ser cualquier
cosa especifica en cuanto una aplicacion maneja la informacion o usa servicios de terceros,
con el fin de satisfacer requerimientos de terceros.

Vista: Son los elementos de interfaz de usuario. Incluye documentacion de tipo HTML,
estilos y JavaScript.

Controlador: Es el componente encargado de establecer una conexion entre modelo y vista,
el controlador separa la logica del negocio de la interfaz de usuario, por lo que no revela

informacién que no sea relevante para el usuario y su rol. Jaramillo (2016)

En la ilustracion 5-2, se describe la estructura de la Arquitectura Modelo-Vista-Controlador
(MVC).

Peticion
it . A
CONTROLADOR
; g Respuesta
Transferencia de Grafica
Datos

Respuesta

- - , \

MODELO VISTA |

. J

lustracion 5-2: Arquitectura Modelo-Vista-Controlador (MVC)

Fuente: (Garcia 2017)
Realizado por: Katherin Sanchez 2022
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2.7.Metodologia SCRUM

Scrum es una metodologia &gil y flexible para gestionar el desarrollo de software, cuyo principal
objetivo es maximizar el retorno de la inversion para una empresa. Se basa en construir primero
la funcionalidad de mayor valor para el cliente y en los principios de inspeccion continua,
adaptacion, autogestion e innovacién. Mas utilizada en la actualidad porque permite gestionar
cada proceso de desarrollo de software de manera ordenada bajo pardmetros establecidos al inicio
del proyecto. Permite solucionar e identificar ineficiencias de forma sistematica o cuando un
cliente demanda un proceso altamente especializado para el desarrollo de un producto
determinado. SCRUM (2022)

2.7.1. Fases de la metodologia SCRUM

A continuacidn se describe las fases de la metodologia SCRUM:

¢ Inicio, analizar el proyecto identificando las necesidades bésicas del sprint.
¢ Planificacién y estimacion: incluye normalmente los siguientes pasos:
Crear, estimar y comprometer historias de usuario.

Identificar y estimar tareas.

Crear el sprint backlog o iteracion de tareas.

La clave para llevar una buena administracién de los proyectos es hacer una planificacion y
estimacion del sprint.

e Implementacion

e Revision y retrospectiva

e Lanzamiento Mancuzo (2020)

La ilustracion 6-2, muestra las fases en lo cual se basa la metodologia SCRUM.

o EEEEE
- s
- o
 EEEE .9 Daily Scrum
- o Sprint
- EEE Goal %
o HEEEER ] (<)
- R e
 mEEw - B 2- 4 Weeks
- L
f— ] I Scrum
- - Gode
. g BSD:IH‘ Test  Refactor
- EEEEE acklog
P — ] i P":nt::;’\tl:all\ij
P ‘ C o |;:{pa e Product
increment
Product Release

Backlog Backlog

O—0 00O

Release Sprint Sprint Sprint
Planning Planning Review Retrospective

lustracion 6-2: Fases de la Metodologia SCRUM
Fuente: (Hurtado 2021)
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2.7.2. Principios de la metodologia SCRUM

En la ilustracion 7-2 se describe los principales principios de la metodologia SCRUM

Control de
proceso
Empirico

Desarrollo
Iterativo

Auto-Organizacién
Tiempo
Asiignado

Value-based Colaboracién
Prioritization

llustracion 7-2: Principios de SCRUM

Fuente:(Mancuzo 2020)
Realizado por: Katherin Sanchez 2022

2.8.Norma ISO 25000

Segun la pagina oficial («1SO 25000» 2022) ISO/IEC 25000, conocida como SQuaRE (System and
Software Quality Requirements and Evaluation), es una familia de normas que tiene por objetivo
la creacion de un marco de trabajo comun para evaluar la calidad del producto software. Siendo
el resultado de la evolucion de la ISO/IEC 9126. Esta familia se encuentra dividida en varios
aspectos como es la gestion de calidad, modelo de calidad, evaluacion de calidad, requerimientos
de calidad y medicion de calidad, a continuacion, se detalla la medicion de calidad, la cual
contiene subcaracteristicas como Disponibilidad, la cual es parte de la Fiabilidad. Cabe recalcar

que la division de medicion de calidad hace referencia a la medicion de calidad del software.

ISO/IEC 2501n: ISO/IEC 2502n:
Division para el Division parala
modelode calidad medicion de calidad

ISO/IEC
2500n:
Division para

gestionde la
calidad

ISO/IEC 2503n: ISO/IEC 2504n:
Division para los Division parala
requisitos de evaluacionde
calidad calidad

llustracion 8-2: Norma ISO 2500n
Fuente:(«ISO 25000» 2022)
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2.8.1. ISO/IEC 2502n — Division de Mediciéon de Calidad

Estas normas incluyen un modelo de referencia de la medicion de la calidad del producto,
definiciones de medidas de calidad (interna, externay en uso) y guias practicas para su aplicacion.

Para («ISO 25000» 2022) actualmente esta division se encuentra formada por:

25020
Modelo de referencia de la
medida y guia

J

Y \J A
25022 25023 25024
Medida de calidad interna Medida de calidad externa Medida de calidad en uso
25021
Elementos de la medida de
calidad

lustracién 9-2: Divisién ISO/IEC 2502N
Fuente:(«ISO 25000» 2022)

2.8.2. ISO/IEC 25010 — Modelo de Calidad

La calidad del producto software hace referencia al grado en que satisface los requisitos de sus
usuarios aportando de esta manera un valor, la funcionalidad, rendimiento, seguridad,
mantenibilidad, entre otros, categorizan la calidad del producto en caracteristicas y
subcaracteristicas («ISO 25000» 2022). Por lo cual el modelo de calidad esta determinado por la
ISO/IEC 25010 y se encuentra compuesto por ocho caracteristicas de calidad, lo cual se muestra

en la siguiente ilustracion 10-2.

PRODUCTO
SOFTWARE
|
Desempeino Compatibilidad Usabilidad Fiabilidad Seguridad Mantenibilidad Portabilidad
+«Completitud . " *Inteligibilidad *Modularidad
funcional &m;:;'iamlento + Aprendizale *Madurez *Confidencialidad + Reusabilidad o
* Coexistencia *Operabilidad * Disponibilidad «Integridad L

. « Analizabilidad «Facilidad de
eCorreccion «Utilizaci *Proteccion sToleranciaa . i -
funcional Il’Jet‘l:ILllzr:ngOnde frente a errores fallos MR *Capacidad de [natalacton
*Interoperabilidad de usuario +Autenticidad ger modificado *Capacidad de
) ) . i *Capacidad de serresmplazado
+Partinencia e — Estética FeaTRacaTtT *Resp bilidad . idad de Pl
funcional * Accesibilidad 5erprcbadc

i5025000.com

llustracion 10-2: Calidad del Producto de Software
Fuente: («ISO 25000» 2022)

Luego del respectivo analisis para medir la aplicacion web Mesa de Ayuda se utilizara la
caracteristica de Eficiencia en cuanto su subcaracteristica de Comportamiento temporal (Tiempo).
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2.8.3. Eficiencia

La eficiencia es la capacidad del producto de software para proporcionar prestaciones apropiadas,
relativas a la cantidad de recursos a usarse, bajo condiciones predeterminadas, y en los
requerimientos del cliente. Es importante destacar el término “comportamiento temporal “que es
la capacidad del software para proporcionar mejores tiempos de respuesta bajo condiciones

determinadas. Lépez y Eduardo (2014)

En la pagina oficial de la 1ISO25000 se puede denotar las subcategorias de calidad del software
basado en varios aspectos, tipos de medicidn entre otras caracteristicas, estas subcategorias se
detallan a continuacion: (1ISO/IEC 2011)

2.8.3.1. Comportamiento Temporal “Tiempo”

Capacidad de un producto de software para proporcionar tiempos de respuesta correctos, a su vez
de procesamiento y de tasas de eficiencia en el desempefio de su funciédn, bajo alguna condicion

establecida para la medicién.(1ISO/IEC 2011)

2.8.3.2. Utilizacion de recursos

Las cantidades y tipos de recursos utilizados cuando el software lleva a cabo su funcién bajo

condiciones determinadas. (ISO/IEC 2011)

2.8.3.3. Capacidad

Grado en que los limites maximos de un parametro de un producto o sistema software cumplen
con los requisitos.(ISO/IEC 2011)

Los productos de software son efectivos si y solo si el uso de los recursos del sistema es suficiente,
es decir, estos pueden incluir otros productos de software con los que la aplicacion debe poder
interactuar en cualquier momento.

Se va a evaluar la variable Eficiencia, tiempos de atencion por los técnicos encargados, antes y
después de la implantacion de la aplicacion web, utilizando tiempos reales que consten dentro de

las tres Areas que esta formado el departamento de TIC’s del GADM del Cantén Riobamba.

20



2.9. Trabajos Relacionados

Segun Rodriguez, Lopez y Espinoza (2018) Realizaron este estudio para ayuda a los usuarios que se les
presento estas dificultades lo cual permite un aprovechamiento de las herramientas, ademas de
contar con informacion actualizada y completa para conocer los detalles sobre los incidentes y
problemas que se pueden presentar en la organizacion, se observa una disminucion en el tiempo
de atencion de los incidentes y se han identificado la sistematizacion de los reportes de
incidencias, lo cual consideran un avance en la organizacion del Departamento de Soporte

Técnico.

Segun Bravo y Andrade (2020) EI problema a tratar en esta investigacion son los incidentes por parte
de la mesa de ayuda provocando fallos en el hardware y software, conectividad, impresién y
digitalizacion, plataforma, colaboracion y aplicaciones institucionales; ademas presenta una
alternativa para plantear acciones de mejoras aplicadas a la mesa de ayuda de la Universidad
Nacional de Loja, lo que permitird mejorar la calidad de servicio y la clasificacion de las
solicitudes de servicio. Este articulo se formo en la base inicial para la que la mesa de ayuda de
la UTI aplique planes de mejora, para trazar un estado inicial del servicio al cliente, y, conocer en
qué medida se estan utilizando préacticas de ITIL v3, para que mediante la actualizacion y
aplicacién de métodos y buenas practicas, la mesa de ayuda pueda modernizar su cultura de

servicio, a la versiéon mas actualizada de ITIL, en este caso ITIL.

SegUn Thurman, Tracy y Mitchell (2018) mencionan que los problemas dentro de una empresa se da
por la falta de personal de soporte técnico, los usuarios a menudo tienen que esperar un tiempo
considerablemente largo antes de que se respondan y resuelvan sus consultas y problemas. Para
eso es importante el desarrollo del sistema de Mesa de Ayuda que prestarda servicio el
departamento de tecnologia de la informacion de Schneider Electric y se lograré acortar el tiempo

de orientacion a los usuarios.
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

El presente capitulo describe cada una de las actividades para dar cumplimiento a cada uno de los
objetivos planteados al inicio de este trabajo, se utiliza las técnicas de recopilacion de informacion
en este caso la observacion y revisién de documentacion, adquiriendo los datos necesarios para
desarrollar la aplicacion web mesa de ayuda de manera adecuada y acorde a lo solicitado el

cliente, ademas la aplicacion de la metodologia SCRUM.

3.1. Tipo de estudio

Para este trabajo se ha considerado el tipo de estudio aplicativo, ya que esta dirigido al desarrollo
de una aplicacién web a través de herramientas tecnoldgicas, que permitira la creacion del
producto que cumpla con los requisitos establecidos y caracteristicas requeridas, para la gestion
de incidentes que se lleva a cabo en el GADM del Cantén Riobamba; se opta por usar este tipo
de estudio debido, que para la realizacion del proyecto se emplean los conocimientos,
experiencias y habilidades obtenidas en el transcurso de la carrera de Ingenieria de Software.

3.1.1. Meétodosy Técnicas

Para el desarrollo de la aplicacion se fundamenta ciertos métodos y técnicas que se aplica para

cada objetivo planteado. A continuacidn, la Tabla 1-3 detalla cada interaccion.

Tabla 1-3: Objetivos/Métodos/Técnicas/Fuentes para el desarrollo

Objetivos Métodos Técnicas Fuentes

e Repositorios digitales.

Identificar los procesos de la e Areas del departamento
mesa de ayuda dentro del Revision de Literatura de TIC’s del GADM
departamento de TICs del | e  Descriptivo Entrevista Riobamba.

GADM del Canton

Riobamba

Desarrollar los modulos para

la aplicacion web mesa de e  Documentacion existente
ayuda dentro del Revision de acerca de la metodologia
departamento de TIC’s (Area | o Metodologia documentacién SCRUM.

SCRUM Reuniones Diarias e Procesos SCRUM.
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de Redes, Soporte técnico y

Software)

Realizar un estudio previo de
simulacién para identificar

las condiciones para la e  Documentacion
implantacién y puesta en Revision de existente.

produccion de la aplicacion | ¢  Simulacion documentacion e Manual del Software
web mesa de ayuda dentro Observacion Arena.

del departamento de TICs e  Libros de Simulacién.

del GADM del Cantén

Riobamba.

Evaluar si existe una mejora

en la eficiencia de los

procesos de atencion a los | e  Estadistico Observacion e ISO/IEC 25010
usuarios antes y después de Revision de | ¢«  Software desarrollado
la implementacién de la Documentacion

aplicacion web mesa de
ayuda.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

3.1.1.1. Métodos

Para este estudio se utiliza diferentes métodos los cuales se describe a continuacion:

e Método Descriptivo

Con la finalidad de describir cada uno de los procesos, recolectar informacion y llevar a cabo el
desarrollo de la aplicacion web.

e Metodologia SCRUM

Se aplica esta metodologia para el desarrollo de la aplicacion web ya que nos ayuda a garantizar
la calidad de software, por lo que se centrara en realizar solamente lo necesario y requerido.

e Simulacion

Con la finalidad de construir un modelo, que identifique la cantidad de técnicos en cada area de
la aplicacién web Mesa de Ayuda, que deberan interactuar con la solucion informatica.

e Estadistico

Con la finalidad de recolectar datos cualitativos y cuantitativos, que permitan evaluar el tiempo

de atencion por los técnicos encargados, antes y después de la implantacion de la aplicacion web.
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3.2. Técnicas de acceso a la informacion

Forman parte de proteger los sistemas de posibles modificaciones no autorizadas, mantener la
integridad de la informacion, establecer procesos de acceso solo con consentimiento; el objetivo
es proteger la informacion confidencial. Ademas, es conveniente pensar en la seguridad Idgica
como el proceso de determinar si los derechos de acceso corresponden. En cuanto a la seguridad
informatica, se basa en la gestion eficaz del acceso a los recursos, se utiliza como métodos de

ayuda la autenticacion y la autorizacion de acceso.

3.2.1. Roles

Para el presente proyecto se considera a los roles como una técnica de acceso a la informacion,
porque restringe la funcionalidad de acuerdo con los roles asignados, es decir, el acceso a la
informacion se controla a través de la funcionalidad del perfil de usuario y de soporte, el cual
requiere de dichos derechos de uso. Los roles aplicados en el sistema web Mesa de Ayuda son
por parte de soporte del departamento de TIC’s y para los usuarios del GADM del Canton
Riobamba.

3.2.2. Modalidad de Acceso

Hace referencia al método de acceso que tiene el soporte y el usuario sobre los recursos y la

informacién que maneja el sistema. A continuacion, se detallan algunos permisos:

e Lectura: visualizar la informacion.

e Escritura: este tipo de acceso permite agregar, editar y borrar parte de la informacion del
sistema.

e Borrado: permite eliminar parte de los recursos del sistema.

o Creacién: permite crear tickets por parte del usuario y soporte; el soporte puede crear usuarios
y generar tickets.

e Bulsqueda: permite consultar datos por parte del usuario y soporte.

3.3. Estudio de Factibilidad

Para el presente proyecto es necesario determinar su factibilidad, es importante para el desarrollo

de la aplicacion.
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3.3.1. Factibilidad Técnica
Describe las herramientas utilizadas para el desarrollo del sistema web mesa de ayuda dentro del
Departamento de TIC's del GADM del Canton Riobamba, los recursos necesarios se detallan a

continuacion:

Tabla 2-3: Hardware

CANTIDAD NOMBRE FUNCION AREAS
Computador Portatil e Documentacion, e Analisis de la
1 e DELL Desarrollo del problematica.
e Procesador Inter sistema e Desarrollo
Core i5-10TH e Pruebas del sistema
Generacion web
1 Impresora Impresién de Documentacion Documentacion

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

A continuacién, se detalla los recursos Software utilizados para el desarrollo del sistema web.

Tabla 3-3: Software

Software Descripcion

Sistema Operativo el cual va a ser instalado las

Sistema Operativo Windows 10 herramientas para el desarrollo de la aplicacién
MySQL Sistema de gestion de base de datos

Power Designer Herramienta para modelar la base de datos
StarUML Herramienta para disefiar diagramas

Bootstrap Herramientas de codigo abierto para disefio de sitios

y aplicaciones web

Visual Studio Code Editor de cddigo
Apache HTTP Servidor web
PHP Lenguaje de programacion

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

3.3.2. Factibilidad Econémica

A continuacion, se detallan los costos de los recursos necesarios, fijando un presupuesto tentativo

al proyecto.
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Tabla 4-3: Costo de Hardware
Equipo Cantidad Precio Unitario Precio Total

Computador Portatil
e DELL 1 $ 840,00 $ 840,00
Procesador Inter Core i5-
10TH Generacion
Impresora EPSON 1 $ 250,00 $ 250,00
TOTAL $1090,00
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

Tabla 5-3: Costo de Software

SOFTWARE CANTIDAD PRECIO PRECIO
UNITARIO TOTAL

Microsoft Windows 11 Pro 1 $170,00 $170,00
Microsoft Office 2010 1 $60,00 $60,00
TOTAL $230,00

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

Tabla 6-3; Costo de Materiales

MATERIALES Y OTROS RECURSOS

Descripcion Valor
Resma de Papel $10,00
Materiales de Oficina $20,00
Energia Eléctrica $10,00
Internet $140,00
Transporte $70,00
Carpetas $3,00
CD’s $6,00
TOTAL $259,00

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

El total del proyecto se calcula mediante la suma del total de las Tabla 4-3, 5-3 y 6-3 dando como

resultado el valor de $ 1579 dolares americanos.

3.3.3. Factibilidad Operativa

Se realizard un analisis de factibilidad enumerando los usuarios que utilizaran la aplicacion web

para determinar la viabilidad de los roles que tendra el sistema y verificar que se cuenta con los
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recursos humanos necesarios para utilizar el sistema, se presenta la Tabla 7-3 con los datos de

los usuarios directos que haran uso del sistema.

3.4. Identificacion, Andlisis y Gestion de Riesgo

34.1.

Tabla 7-3: Usuarios Directos

Nombre Rol
Secretaria Administrador
Técnicos de las tres Areas Técnicos
Diferentes Departamentos Usuarios

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

Identificacion de Riesgos

Dentro de la identificacion de riesgos se plantean medidas de prevencién y gestion ante los

problemas gue se presentan. En la Tabla 8-3 se observa a detalle la identificacion de cada riesgo.

Tabla 8-3: Identificacién de Riesgos

Identificacion Descripcion de Riesgos Tipo de Riesgo Consecuencia

R1 Recopilacion deficiente de datos Proyecto Retraso en el tiempo de

para los requisitos funcionales. entrega del proyecto.

R2 Suspensién  temporal

Dafio en el equipo informatico Proyecto del tiempo para el
por parte del desarrollador desarrollo de la
aplicacion.

R3 Dafio de la base de datos Proyecto Campos mal
generados, pérdida de
tiempo.

R4 Malentendidos entre Proyecto Demora en la

desarrolladores y clientes. elaboracion del
proyecto.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

3.4.2. Andlisis de Riesgo

En esta parte hace referencia al estudio de los riesgos que pueden ocasionar al momento del

desarrollo del sistema web mesa de ayuda, dentro del departamento de TIC’s en el GADM del

Cantén Riobamba, se considera algunas de las posibles consecuencias, lo cual se llevara un plan

de contingencia dando como resultado la entrega del sistema en un tiempo establecido.
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3.4.2.1. Valoracion de Probabilidad de Riesgo
Tiene un valor representativo, en el cual indica la probabilidad que ocurra un riesgo determinado
en el transcurso del desarrollo del proyecto; a continuacidn, se detalla en la siguiente Tabla 9-3

el porcentaje de rango, la descripcion y el valor representativo para identificar el caso.

Tabla 9-3: Valoracion de probabilidad de riesgos.

RANGO (%) DESCRIPCION VALOR
1-33 BAJO 1
34- 67 MEDIO 2
68 - 99 ALTO 3

Fuente:(Guancay 2015)
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

3.4.3. Valoracion del Impacto de Riesgo
El impacto del riesgo se determina como el impacto que tendria en la ejecucién del proyecto,
retrasando la entrega del anticipo del sistema de acuerdo con el plan. A continuacién se detalla

en la Tabla 10-3 la valoracién del impacto de riesgo.

Tabla 10-3: Valoracion del Impacto de Riesgo

Impacto Retraso Impacto Técnico Valor
Bajo 1 semana Retraso menor 1
Medio 2 semanas Retraso considerable 2
Alto 1 mes Retraso severo 3
Critico Mas de un mes Suspension del proyecto 4

Fuente:(Guancay 2015)
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

Se muestra la Tabla 11-3, con el detalle de la terminacion de la prioridad de riesgo.

Tabla 11-3: Determinacion de la prioridad del riesgo

Identificacion Descripcion Exposicion | Valor Prioridad

Recopilacion deficiente de
R1 datos para los requisitos Alta 5 1

funcionales.

Dafio en el equipo
R2 informatico por parte del Alta 5 1

desarrollador
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R3

Disefio inadecuado de la

base de datos.

Media

R4

Tecnologia seleccionada
para el desarrollo es
compleja o desconocida por

el desarrollador.

Media

R5

Malentendidos entre el

desarrollador y el cliente.

Media

Realizado por:

Katherin Sanchez, 2022

3.4.4. Gestion de Riesgos

Para la gestion de riesgos se realiza un método de contingencia, que posee una lista de pasos que

mitigan los efectos de cada proceso, se muestra en la Tabla 12-3: del Anexo A una hoja de gestion

de riesgos.

3.5. Metodologia para la determinacion de la eficiencia.

Para medir la eficiencia de la aplicacion web en este trabajo de integracion curricular, se utiliza

el desempefio basado en el comportamiento temporal del sistema, utilizacion de recursos y

capacidad, es decir los tiempos que se emplean para la gestion de cada proceso.

Tabla 12-3: Indicador para medir la eficiencia.

Variable Indicador

Descripcién

Eficiencia de desempefio

Comportamiento temporal

Representa el desempefio con respecto
al tiempo determinado en cada proceso
determinadas

realizado, bajo

condiciones.(ISO/IEC 2011)

Utilizacion de Recursos

Las cantidades y tipos de recursos
utilizados cuando el software lleva a
cabo su funciéon bajo condiciones
determinadas. (ISO/IEC 2011)

Capacidad

Grado en que los limites maximos de un
parametro de un producto o sistema
software los

requisitos.(ISO/IEC 2011).

cumplen con

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022
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Tabla 13-3: Ficha de Comportamiento temporal

Caracteristica

Eficiencia de desempefio

Subcaracteristica

Comportamiento temporal

Métrica/s Tiempo de respuesta
Tiempo de espera
Propésito Conocer el tiempo de atencién por cada proceso

realizado dentro del departamento de TIC’s.

Tipo de medida

T: Tiempo

Interpretacion

Menor tiempo es mejor

Fuente de medicion

M@ddulos de la aplicacion

Audiencia

Desarrollador

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

Tabla 14-3: Ficha de la Utilizacion de recursos.

Caracteristica

Eficiencia de desempefio

Subcaracteristica

Utilizacion de recursos

Proposito

Conocer los recursos utilizados dentro del departamento
de TIC’s.

Tipo de medida

Software Arena

Audiencia

Desarrollador

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

Tabla 15-3: Capacidad.

Caracteristica

Eficiencia de desempefio

Subcaracteristica

Capacidad

Proposito

Cumplimiento de los requisitos funcionales.

Fuente de medicion

Médulos de la aplicacion

Audiencia

Desarrollador

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022
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3.6. Poblacion y Muestra

3.6.1. Poblacion y muestra de la eficiencia

Con el objetivo de medir, la eficiencia de los procesos de atencion a los usuarios, antes y después
de la implementacion de la aplicacion web mesa de ayuda, se considero la poblacion de todos los
procesos manuales como el de registrar y almacenar dichas inquietudes, de los usuarios del
GAMD del Cantén Riobamba que realizan al departamento de TIC’s, lo cual se detalla a
continuacion:

e Gestion de incidentes dentro del GADM del Cantén Riobamba.

La Tabla 17-3: dentro del Anexo B indica los datos recolectados por los meses de Noviembre y
Diciembre, desde el ingreso del usuario al departamento de TIC's a informar el incidente hasta
que el técnico le entregue resulto, contando con la fecha y hora de cada suceso.

Para este estudio se cuenta con los 110 datos recolectados y mencionado en el Anexo B.

3.7. Aplicacién de metodologia SCRUM

En este apartado se desarrollara el trabajo de integracién curricular, basado en la metodologia

Scrum, la misma que reline todos sus procesos en etapas importantes que son:
3.7.1. Fase de Iniciacion
En la fase de iniciacion se presenta los procesos manuales del departamento de TIC’s, en la

siguiente ilustracién 1-3 describe todo el proceso que se realiza dentro del GADM del Cantén
Riobamba.

'

Requerimientos

¥ X
Recibir AN
Reguerimientos =

USUARIO

Se recibio via
Telefénica

Registrar
Requerimiento

[m_— Analizar

Existe e
N on ~ - - - =< >—Si= Adjuntar solucion —=  Archivar | Hacerordende |
Solucien \\J// ) S conformidad

b

Derivar
requerimientos a
técnico

MESA DE AYUDA
MESA DE AYUDA

Analizar
requerimiento

)

Dar Solucién

TECNICO

llustracion 1-3: Fase de iniciacion

Fuente: GADM Riobamba 2022
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022
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3.7.2. Fase de Planificacion (Product Backlog)

En esta fase se realiza un breve analisis del proyecto a realizar, con el proposito de establecer las
funcionalidades del cual va a constar el sistema, las personas que van a ser parte del proyecto,
usuario del sistemay el producto backlog.

3.7.2.1. Requisitos Funcionales

Se presenta la Tabla 18-3, detallado los requisitos funcionales para el desarrollo del sistema web
mesa de ayuda.

Tabla 16-3: Requisitos Funcionales

ID Requerimiento Descripcion

RF1 Registrar usuarios Este requerimiento permitira el ingreso de los atributos

de los usuarios.

RF2 Registrar técnicos Este requerimiento permitira el ingreso de los atributos

de los usuarios.

RF3 Registrar tickets Este requerimiento permitira el ingreso de tickets.

RF4 Modificar usuario Este requerimiento permitird modificar los datos del
usuario

RF5 Modificar técnico Este requerimiento permitird modificar los datos del
técnico

RF6 Modificar administrador Este requerimiento permitird modificar los datos del

administrador

RF7 Buscar ticket Este requerimiento permitird buscar un ticket
ingresado.

RF8 Buscar usuario Este requerimiento permitird buscar al usuario.

RF9 Buscar técnico Este requerimiento permitira buscar al técnico.

RF10 Eliminar usuario Este requerimiento permitir eliminar usuarios.

RF11 Eliminar técnico Este requerimiento permitir eliminar a los técnicos.

RF12 Eliminar ticket Este requerimiento permitira eliminar los tickets por

parte del usuario antes de ser asignado a un técnico.

RF13 Generar reporte de ticket En este requerimiento se podra visualizar el ticket
ingresado.
RF14 Implementar Login Este requerimiento permite tener un login para que el

personal pueda ingresar a los diferentes modulos.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022
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3.7.2.2. Requisitos no Funcionales

¢ RNF-01: Comportamiento temporal.
e RNF-02: Bases de Datos

e RNF-03: Arquitectura del sistema

o RNF-04: Modelado de pantallas

3.7.2.3. Definicion de Roles

En la Tabla 19-3 se define los roles asignados para el desarrollo del proyecto.

Tabla 17-3: Definicion de Roles

ROL PERSONA CONTACTO
CLIENTE Personal del GADM del Cant6n @gadm.gob.ec
Riobamba
PROGRAMADOR | Katherin Brigitte Sanchez Condo katherin.sanchez@espoch.edu.ec
SCRUM-MASTER | Ing. Ivan Menes Camejo Ivan.menes@espoch.edu.ec

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

3.7.2.4. Crear Backlogs

Se extrae los requisitos funcionales por parte del cliente, se analiza la planificacion, lo cual puede
modificarse los cambios durante el desarrollo, teniendo en cuenta la fecha especifica para la
finalizacion y ejecucion del sistema.

3.7.2.5. Identificar y estimar tareas

Se detalla en la Tabla 20-3 la estimacion de tareas, donde se determina segun los “CRUD”
(acrénimo de creacidn, lectura, actualizaciéon y borrado); que requiere cada funcion de los

modulos establecidos.

Tabla 18-3: Estimacion de tareas

Historias Técnicas Especificacion Puntos
MS-01. Recopilacién de Requisitos funcionales y no | Requisitos funcionales y
funcionales para el sistema web mesa de ayuda del no funcionales 5
GADM del Cant6n Riobamba.
MS-02. Avances en el documento del proyecto de Avances en el
integracion curricular. documento 5
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MS-03. Establecer las herramientas y equipos para el Herramientas para el
desarrollo del proyecto. desarrollo del proyecto 5
MS-04. Estudio de la arquitectura para el sistema web. Arquitectura para el 5
sistema web.
MS-05. Analisis de los modulos propuestos, para el | Analisis de los modulos
disefio y desarrollo de la base de datos del sistema. 20
MS-06. Disefio de las interfaces de usuario. Disefio de las interfaces 10
HS-07. Desarrollo del Mdédulo de Login, por parte del | Desarrollo del Médulo
usuario, secretaria y técnico. de Login 30
e Ingresar tickets
HS-08. Desarrollo del Modulo del usuario, con sus | e« Modificar datos del 20
respectivos parémetros. usuario
e Eliminar Tickets
e Generar Reporte de
Ticket
HS-09. Desarrollo del Mddulo del técnico, con sus | e Modificar datos del
respectivos parametros. mismo 20
e Buscar Tickets
e Generar Reporte de
Ticket
HS-10. Desarrollo del Mddulo del administrador, con sus | e Ingresar usuarios
respectivos parametros. e Ingresar técnicos
e Ingresar tickets 20
e Eliminar usuarios
o  Eliminar técnicos
e  Generar Reporte del
Ticket

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

3.7.2.6. Sprint Backlog

En el Sprint backlog se detalla la informacion de las historias técnicas y de usuario, con un
estimado de duracion, se plantea la fecha de inicio, fecha de fin, y las horas, se debe tomar en

cuenta que cada sprint tiene una duracién de dos semanas como se puede observar en la Tabla

21-3.

Tabla 19-3: Sprint Backlog

ID Actividad Horas Fecha de Inicio Fecha de Fin
SPRINT 1 50 3/10/2022 14/10/2022
HT1 | Definir una arquitectura con el fin de
obtener la aplicacion web entendible y 15 3/10/2022 7/10/2022
de acorde a lo necesitado.
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HT2 | Desarrollar el disefio de la base de
datos que sera parte de la aplicacién 25 7/10/2022 10/10/2022
web.
HT3 | Generar los scripts de la base de datos 10 10/10/2022 14/10/2022
SPRINT 2 50 17/10/2022 31/10/2022
HT4 | Implementarla base de datos pala la 35
aplicacién web correspondiente. 17/10/2022 24/10/2022
HT5 | Realizar los anexos correspondientes 15
para dicho proyecto. 24/10/2022 31/10/2022
SPRINT 3 60 1/11/2022 18/11/2022
HU1 | Registrar usuarios 20 1/11/2022 7/11/2022
HU2 | Registrar técnicos 20 7/11/2022 12/11/2022
HU3 | Registrar ticket 20 12/11/2022 18/11/2022
SPRINT 4 40 18/11/2022 02/12/2022
HU4 | Buscar usuarios 20 19/11/2022 21/11/2022
HUS5 | Buscar ticket 20 22/11/2022 02/12/2022
SPRINT 5 20 2/12/2022 12/12/2022
HUG6 | Modificar usuarios 10 2/12/2022 6/12/2022
HU7 | Modificar técnicos 10 7/12/2022 12/12/2022
SPRINT 6 30 12/12/2022 16/12/2022
HUS8 | Asignar Ticket al técnico 10 12/12/2022 14/12/2022
HU9 | Inicio del proceso de solucion del 10 14/12/2022 15/12/2022
ticket
HU10 | Solucién del ticket 10 15/12/2022 16/12/2022
SPRINT 7 60 16/12/2022 30/12/2022
HU11 | Eliminar usuarios 20 19/12/2022 21/12/2022
HU12 | Eliminar técnicos 20 22/12/2022 23/12/2022
HU13 | Eliminar tickets 20 24/12/2022 30/12/2022
SPRINT 8 35 2/01/2023 13/01/2023
HU14 | Generar reporte de tickets 35 2/01/2023 4/01/2023

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

3.7.2.7. Historias de Usuario

Las historias de usuario son necesarias para conocer los requisitos del sistema web a las personas
encargadas del desarrollo del software; se detallan dentro de las tarjetas que permiten describir
las diferentes caracteristicas del sistema. Dentro de la Tabla 22-3 dentro del ANEXO C se

detallan las historias de usuario realizada en el sistema:
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Tabla 20-3: Historia de usuario.

HISTORIA DE USUARIO

Cddigo:HU1

Nombre: Registrar usuarios

Usuario: Administrador

Sprint Asignado: 3

Fecha de inicio: 1/11/2022

Fecha de fin: 11/11/2022

Descripcion:
e El administrador ingresar los datos del usuario

e  Guardar datos del usuario

Pruebas de Aceptacion:

e Verificar en la base de datos, en la tabla del usuario.

py)

ealizado por: Katherin Sanchez, 2022

HISTORIA DE USUARIO

Cddigo:HU2 Nombre: Registrar técnicos

Usuario: Administrador Sprint Asignado: 3

Fecha de inicio: 7/11/2022 Fecha de fin: 12/11/2022

Descripcion:
e El administrador ingresar los datos del técnico

e Guardar datos del técnico

Pruebas de Aceptacion:

e Verificar en la base de datos, en la tabla del técnico.

Py

ealizado por: Katherin Sanchez, 2022

HISTORIA DE USUARIO

Codigo:HU3 Nombre: Registrar ticket

Usuario: Usuario Sprint Asignado: 3

Fecha de inicio: 12/11/2022 Fecha de fin: 18/11/2022

Descripcion:
e El usuario registra el ticket

e  Guardar datos del ticket

Pruebas de Aceptacion:

e Verificar en la base de datos, en la tabla del ticket.

Py

ealizado por: Katherin Sanchez, 2022

HISTORIA DE USUARIO

Codigo:HU7 Nombre: Modificar técnico

Usuario: Administrador Sprint Asignado: 5

Fecha de inicio: 7/12/2022 Fecha de fin: 12/12/2022
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Descripcion:
e El administrador debera modificar datos del técnico
e Ingreso de datos

e  Guardar datos del técnico

Pruebas de Aceptacion:

e Verificar en la base de datos del técnico.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

3.7.3. Fase de desarrollo

En esta parte, se da a conocer las actividades que se realizaron para poder cumplir con el objetivo

planteado para la gestion de tickets.

3.7.3.1. Disefio de la base de datos

Para el disefio de la base de datos se presenta a continuacion la ilustracion 2-3, donde se describe
las tablas con sus respectivos parametros para el desarrollo del sistema web mesa de ayuda.

area ticket
i 2 ¢ ¢ id R —
% id Ao
detall tecnicoticket fecha administrador
etale ecnicotic — : % idadmin
estado 7 id serie b -
idticket estado_ticket nombre_compieto
g 8 idtecnico nombre usuario cedula
I subarea asfecha email cliente “‘Umb'ﬁad min
? id id_area clave
48— id area id_subarea email_admin
tecnicos detalle =3 % desaipdon
? id tecnico estado solucion 5
nembre_completo o0 cliente fechasol
cedula B | id cliente id_cliente
nombre_tecnico departamentos nombre completo asunto
dave ? id ler—cd] cedula mensaje notificacion
email_tecnico nombre_dep nombre usuario . estado_elim ¢ idnot
- 9 D=0 .
area id observadion email dlente responsable_elim id_admin
estado estado_elim (:ZE \jg:\leﬂte
id_departamento id_tecnico
responsable_elim ~aep =2 O -
not_mensaje
[ id
] oo estado

llustracion 2-3: Base de Datos del sistema web Mesa de Ayuda

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022
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3.7.3.2. Diccionario de datos

El diccionario de datos enlista de forma organizada los nombres, definiciones y caracteristicas de
cada uno de los campos de la base de datos. Se detalla a continuacion en la Tabla 23-3 dentro del
ANEXO D.

3.7.3.3. Diagramas de casos de uso

Los diagramas de casos de usos detallan los requisitos y roles que interactian con cada una de
ellas.

Caso del sistema web mesa de ayuda: El sistema consta con tres roles: usuarios, administrador
0 secretaria y técnico, se muestra en las siguientes ilustracion 3-3, ilustracion 4-3, ilustracion
5-3.

Secretaria/Administrador

SISTEMA WEB MESA DE AYUDA

Usuario

L 4

Técnico

vy v

Usuar

1

.'

>
4_4‘\“‘1\“62 R

~<includes~

Técnico

14

TT' .
iy,
» .
LN .
<<include>>
Secretaria/Administrador <
- SSin,
Fftld?‘.&)
"G
Asilgnar _ <<include>>
Ticket -
G
Reportes - — S

llustracion 3-3: Sistema web mesa de ayuda Administrador.
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022
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Técnico

Técnico

<<include>>

<<include>>

<<include>>

----- g Gl
Cambio de estado al

-----

llustracion 4-3: Sistema web mesa de ayuda - Técnico.
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

Usuario

Datos del
e " usuario
<<include>>

o Ticket

|

Registrar

<<include>>

"

N <<include>>
Usuario

"

Ticket
<<include>>

llustracion 5-3: Sistema web mesa de ayuda - Usuario.
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

3.7.3.4. Arquitectura del sistema

Se ha seleccionado la arquitectura MVVC modelo vista controlador con la finalidad de brindar una
mejor calidad de control para el sistema web Mesa de Ayuda, se detalla en la ilustracion 6-3:

Modelo Vista Controlador.

‘Caja de Presentacion

(@n] oo
-] N
ontrolador | ————
D !
! D Conexién
[
lan) -m

!

Red Local

Caja de Negocios

CGonexidn D
Légica de Negocioos
D
A J

CD Accesoa
D Datos
:

A
—

Base de
datos

llustracion 6-3: Modelo Vista Controlador.
Fuente:(Garcia 2017)
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022
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3.7.3.5. Disefio de Interfaces

Con el disefio de las interfaces, permite que el cliente conozca el usuario final, la interaccion entre
el sistema y el cliente, es decir se presenta los bocetos de como va a ser el sistema web, sus
diferentes botones seran los mismo que diferencien una actividad de la otra. Dentro del ANEXO

E se presenta cada uno de los bocetos realizados:

Mesa de Ayuda
O C> X Q (https:/7 ) @
IQ search g.l [ lniciaJ [ Nuevo'l'lckeﬂ [ RegistroJ [ LoginJ i
= Fls
L4
llustracion 7-3: Presentacion mesa de Ayuda
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022
Mesa de Ayuda
o w X Q (https:// I @
Bienvenido a la Mesa de Ayuda
Cedula
Contrasefia
Seleccione su rol
O Usuario
O Técnico
(O Administrador
I Iniciar SesioLl l Cancelad
7

lustracion 8-3: Login, segun el rol.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022
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Mesa de Ayuda
Q C> X {} [https:r7 ) @ D)
)
MESA DE AYUDA
Nombre completo
Nombre de usuario
Cédula
Contrasefia
Email
aC Pl5]
L
llustracion 9-3: Registro de usuario
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022
Mesa de Ayuda
Q C> X Q (https:r7 ) @ )
A
MESA DE AYUDA Adminstrador ITiI
Administrar Tickes
Adminsitrar Usuarios
Tecnicos y Administradores
Gestionar Usuarios y Cuenta Propia
Cerrar sesion
Nuevo Ticket
Estado del ticket
(= Dl
v

llustracion 10-3: Pantalla por parte del administrador o secretaria

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

3.7.4. Fase de Cierre
Mas conocida como la fase de revision, después de implementar el sistema web se realiza la

revision del mismo. Se presenta un ejemplo de la pégina principal del sistema y puesta en

produccion.
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MESA DE AYUDA X Mh mesadeayuda.freevar.cos

< C 88 | @ @ mesadeayudafreevar.com/index phy

a5

JUNTOS POR EL
CUIDADO AMBIENTAL

MUNTCTPIO NOCHE POr—

llustracion 11-3: Implementacion del sistema
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

3.8. Estudio Previo a la Simulacion

3.8.1. Recoleccion de Datos

Se presenta los datos recolectados para realizar el estudio previo a la simulacién, para identificar
cuantos técnicos se necesita hacia la solucién de incidentes, dentro del GADM del Cantdn
Riobamba. El tiempo se tomé en minutos, el usuario ingresa al departamento de TIC’s a informar

el incidente, la secretaria toma nota de cada incidente del usuario y entrega a los técnicos de cada

area, ellos cuentan con la fecha y hora de la solucidn.

En la Tabla 24-3 presenta el total de datos recolectados, por parte del area de Soporte Técnico en
dos meses, se recolect6 48 datos en el area de soporte técnico, 53 datos en el area de redes y 9
datos en el area de desarrollo de software, con un total de 110 datos en dos meses dentro del

Departamento de TIC’s. En el ANEXO F se detalla cada tabla con sus respectivos datos,

separando por las tres areas que forma el departamento de TIC’s.

Tabla 21-3: Datos para el modelo de simulacion.

AREAS DATOS RECOLECTADOS PORCENTAJE
SOPORTE TECNICO 48 43,64%
REDES E INFRAESTRUCTURA 53 48,18%
DESARROLLO DE SOFTWARE 9 8,18%

TOTAL 110 100%

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022.
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3.8.2. Llegada de Incidentes

En la ilustracidn 12-3 se presenta los datos entre arribo del usuario al departamento de TIC's, lo
cual utilizaremos la herramienta Input Analyzer para obtener la expresion del modelo de

simulacion.

Distribution Summary

Distribution: Weibull
[Expression: +
Square Error:

Data Summary

llustracion 12-3: Llegada de Incidentes
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022.

3.8.3. Proceso Secretaria

En lailustracion 13-3 se presenta los datos del tiempo en minutos de la secretaria desde que toma
nota del incidente hasta que termina, estos datos seran utilizados para el modelo de simulacion,

se utiliza la herramienta Input Analyzer para obtener la expresion del modelo.

Distribution Summary

Distribucion: Gamma
Expression: 4.
Square Error:

Degrees of
Test Statistic 88
Corresponding p-value = 0.219

Data Summary

lumber of Data Points
Min Data Value

Max Data Value
[Sample Mean

110
S
9

11

llustracion 13-3: Proceso Secretaria
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022.
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3.8.4. Proceso Soporte Técnico

En la ilustracion 14-3 se presenta los datos del area de soporte técnico, el tiempo es en minutos

desde que la secretaria pasa el reporte de incidentes a cada técnico hasta que lo solucione, se

utiliza la herramienta Input Analyzer para obtener la expresion.

_
Distribution Summary

pistribution: Weibull

Expression: 15 + WEIB(78.5, 0.648)

Bquare Error: 0.012503

Chi Square Test
Number of =
Degrees of freedom =
Test Statistic -
Corresponding p-value < 0.005

Test Statistic = 0.144
Corresponding p-value > 0.15

Data Summary

llustracion 14-3: Proceso Soporte Técnico
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022.

3.8.5. Proceso Redes e Infraestructura

En la ilustracion 15-3 se presenta los datos del area de Redes e Infraestructura, el tiempo es en

minutos desde que la secretaria pasa el reporte de incidentes a cada técnico hasta que lo solucione,

se utiliza la herramienta Input Analyzer para obtener la expresion.

[] B

Distribution Summary

Pistribution: Beta
Expression: 10.5 + 48 * BETA(1.49, 1.51)
Bquare Error: 0.048462

[hi Square Test
Number of
Degrees of
Test Statistic
Corresponding p-value

Data Summary

umber of Data Points = 53
Min Data Value =11
Max Data Value - S8
fample Mean = 34.4

llustracion 15-3: Proceso Redes e Infraestructura
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022.
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3.8.6. Proceso Desarrollo de Software

En la ilustracion 16-3 se presenta los datos del area de Desarrollo de Software, el tiempo es en
minutos desde que la secretaria pasa el reporte de incidentes a cada técnico hasta que lo solucione,

se utiliza la herramienta Input Analyzer para obtener la expresion.

Distribution Summary

[Piscribution: Beta
[Expression: 32.5 + 55 * BETA(0.474, 0.569)
[Square Error: 0.074408

Min Data Value
Max Data Value B
|Sample Mean = 55.7
[Sample Std Dev =21

Histogram Summary

Histogram Range = 32.5 to 87.5

llustracion 16-3: Proceso Desarrollo de Software
Realizado por: Katherin Sanchez, 2022.

3.8.7. Modelo de simulacion en la Herramienta ARENA

En la ilustracion 17-3 dentro del ANEXO G presenta el modelo de simulacién para identificar
las condiciones para la implantacion y puesta en produccion de la aplicacion web mesa de ayuda,
utilizando la herramienta Arena como lenguaje de simulacién para construir un modelo que
identifique la cantidad de técnicos en cada area de la mesa de ayuda que deberan interactuar con
la solucion informatica, de forma tal que garantice los niveles de eficiencia y el cumplimiento de

metas y objetivos establecido por el departamento de TIC’s del GADM del Cantén Riobamba.

3.8.7.1. Reporte del modelo de simulacion

En la ilustracion 18-3, En base a los resultados del modelo de simulacién se conoce el nimero
de técnicos que se deberan establecer dentro de las areas que conforma el departamento de TIC’s
del GADM Riobamba, se obtuvo el reporte mediante los datos recolectados y simulado en la
herramienta ARENA, este reporte indica que para cada area solo se necesitan dos técnicos que

resuelvan cada incidente registrado.
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En el ANEXO G se presenta el modelo de simulacién ejecutado. En el ANEXO H se muestra el

reporte completo del modelo de simulacion

Reporte del modelo de simulacion:

Number Busy | Minimum Mescimum Minirmum Maximum
Average Half Width Awersge Ayerage Valus \alus

R_DESARROLLO 0.1353 0,06 0.00 0.3960 0.00 2.0(
R_REDES 0.3293 0,06 0.0957 06111 0.00 2.0(
R_SECRETARIA 0.2085 0,03 0.0989 0.3383 0.00 1.00
R_SOPORTE_TECNICO 0.7674 0,25 0.0908 1.9285 0.00 2.0(

llustracion 17-3: Reporte del modelo de simulacion

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS

El presente capitulo describe los resultados del sistema ya establecido al inicio del proyecto de
integracidn, en este caso la variable a medir es la eficiencia, el comportamiento del tiempo antes
y después de la implantacién del sistema web mesa de ayuda, lo cual el tiempo se tomara en

minutos para cada uno de los médulos planteados.

4.1. Generalidades

La eficiencia dentro de la ISO 25010 forma parte del parametro para evaluar el sistema, este
indicador permite definir la calidad del software desarrollado, para evaluar la variable se hara uso
del desempefio del aplicativo basado en el comportamiento temporal, el tiempo para registrar un
ticket versus el procedimiento que se aplica de forma fisica y en la utilizacion de los recursos
humanos, se considera los experimentos realizados en la herramienta Arena, para identificar el

numero de técnicos en la puesta en produccion el sistema.

4.2.Evaluacion para la eficiencia

El parametro que se utiliza en la evaluacion de la eficiencia est4 basado en el desempefio del
comportamiento temporal y en la utilizacion de recursos, ademas de monitorearlos de forma fisica
se utiliza el sistema desarrollado.

4.3. Comportamiento Temporal

Dentro del comportamiento en el tiempo se mide la métrica de tiempo de respuesta.

4.3.1. Tiempo de Respuesta

Para medir este indicador se ha considerado el tiempo de respuesta de una funcionalidad,
utilizando la técnica de la observacion donde se muestra los resultados de cada proceso y como

herramienta base un crondmetro, de tal forma se consigue obtener una comparacion antes y

después de la implantacién del sistema web, para determinar si existe una reduccion de tiempo.
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4.3.2. Andlisis del proceso actual

Dentro del GADM del Canton Riobamba en el departamento de TIC”s, actualmente se maneja el
registro de inquietudes de forma manual, lo cual genera inconvenientes a la hora de procesar la
informacidn de cada incidente a su respectivo técnico. Para este proceso se utiliza un cronémetro
para tomar el tiempo que se demora el administrador al registrar la informacion de los usuarios y

el técnico en resolver cada incidente.

Para este estudio se maneja el tiempo cuando se realiza una actividad especifica, de forma
automatica sin y con el sistema, a partir de los valores iniciales al momento del despliegue.

Para determinar la eficiencia, se consideré el tiempo en el cual el administrador registra los datos
del usuario y el técnico, asi también el tiempo en el que el usuario registra un ticket, el tiempo en
el cual el administrador asigna el ticket al técnico y el tiempo en el que el técnico resuelve el
incidente del ticket, las tablas a continuacidn establecen el tiempo de cada proceso.

4.3.3. Muestreo por conveniencia

Segun (Ochoa 2015) el muestreo por conveniencia es una técnica comun de seleccionar una muestra
de una poblacion. La muestra se elige a conveniencia del investigador, lo que le permite elegir
arbitrariamente cuantos participantes puede haber en el estudio. Se realiza un muestreo por

conveniencia.

De las 15 historias de usuario, se seleccionan 7 procesos, ya que son los mas frecuentes del sistema
como el registro de usuarios, registro de técnicos, registro de tickets, asignacion del ticket por
parte del administrador al técnico, inicio del proceso de solucion del ticket, solucion del ticket por
parte del técnico y listado y busqueda de tickets. ES decir, tomamos una muestra de los 7 procesos,

lo cual se realiz6 una comparativa de los tiempos de respuesta.

4.3.3.1. Registro de usuarios

El tiempo que toma realizar todo el proceso para registrar usuarios sin el uso del sistema es de 7
minutos, ya que se tiene que cotejar la informacion, escribirla, ordenarla y guardarla. La Tabla

1-4 detalla los tiempos que se adquieren regularmente cuando se hace el registro de usuarios sin

el sistema.
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Tabla 1-4: Registro de usuarios sin el sistema.
REGISTRO DE USUARIOS

Fecha de despliegue: 17-Noviembre-2022

FUNCIONALIDAD: Registro de Usuarios
Datos Tiempo(Minutos)

Nombres completos
Cédula

Celular

Departamento

Email

Total
Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

~N| RN R RN

El tiempo que toma realizar todo el proceso para registrar los usuarios utilizando el sistema es de
2,6 minutos, ya que la informacion esta ordenada, y es mas simple para ser almacenada. Como se
detalla en la Tabla 2-4.

Tabla 2-4: Registro de usuarios con el sistema.

REGISTRO DE USUARIOS

Fecha de despliegue: 18-Enero-2023

FUNCIONALIDAD: Registro de Usuarios

Datos Tiempo(Minutos)

Nombres completos 0.9
Nombre de usuario 0.5
Cédula 0.2
Departamento 0.2
Contrasefia 0.3
Email 0.5
Total 2.6

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

En la siguiente ilustracion 1-4, se detalla los campos para registrar un usuario.
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Para poder registrarte debes de llenar todos los campos de este formulario

# Nombre completo
& Nombre de usuario
@ Cédula D
\
c

B Departamento

iGracias! Por preferirnos
Seleccione el departamento

@ Contraseiia

& Email

Crear cuenta

“x wFr:eWHﬂ.rom

llustracion 1-4: Registrar un usuario
Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Para establecer la eficiencia en el proceso de registro de usuarios se realiza una comparacion entre
los tiempos obtenidos como se muestra en la tabla a continuacion.

Se detalla en la Tabla 3-4, la comparacion de tiempos para el ingreso de los usuarios sin el uso
del sistema ya que se emplea un tiempo de 7 minutos, en cambio, con el proceso automatizado se

utiliza un tiempo de 2,6 minutos.

Tabla 3-4: Comparacion de los tiempos de registro de usuarios.
REGISTRO DE USUARIOS
Fecha de despliegue: 18-Enero-2023
FUNCIONALIDAD: Registro de Usuarios

Datos Tiempo(Minutos) | Tiempo(Minutos) Datos
con el sistema sin el sistema

Nombres completos 0.9 2 Nombres completos
Nombre de usuario 0.5 1 Ceédula
Cédula 0.2 1 Celular
Departamento 0.2
Contrasefia 0.3 2 Departamento
Email 0.5 1 Email
Total 2.6 7 Total

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Por tal motivo, se puede denotar que mediante la implementacion del sistema web Mesa de Ayuda
del GADM del Cantén Riobamba se disminuy6 4,4 minutos. Dentro de ilustracion 1-4 se muestra

la evidencia de los diferentes tiempos gestionados para el ingreso de un usuario.
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INGRESO DE USUARIOS

=1

2.6

Sin Sistema Con Sistema

lustracion 2-4: Comparacion de tiempos de ingreso de usuarios
Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

4.3.3.2. Registro de Técnicos

La Tabla 4-4 posee los tiempos que se adquieren regularmente cuando se hace el registro de
técnicos sin el sistema. El tiempo que toma realizar todo el proceso para registrar técnicos sin el
uso del sistema es de 7 minutos, ya que se tiene que cotejar la informacidn, escribirla, ordenarla

y guardarla.

Tabla 4-4: Registro de técnicos sin el sistema.
REGISTRO DE TECNICOS

Fecha de despliegue: 17-Noviembre-2022
FUNCIONALIDAD: Registro de Técnicos

Datos Tiempo(Minutos)
Nombres completos 3
Cédula 1
Area 2
Email 1
Total 7

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

En la Tabla 5-4 se detalla el tiempo que toma realizar todo el proceso para registrar técnicos
utilizando el sistema es de 2,7 minutos, ya que la informacién esta ordenada, y es mas simple para

ser almacenada.
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Tabla 5-4: Registro de técnicos con el sistema.

REGISTRO DE TECNICOS

Fecha de despliegue: 18-Enero-2023

FUNCIONALIDAD: Registro de Técnicos

Datos Tiempo(Minutos)

Nombres completos 0.9
Nombre de usuario 0.5
Cédula 0.2
Contrasefia 0,5
Area 0,1
Email 0,5
Total 2,7

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

En la siguiente ilustracion 2-4, se detalla los campos para registrar un técnico.

4+ Agregar nuevo Técnico

# Nombre completo

& Nombre de Téchico
& Cédula

U Contrasefia

& Area

Seleccione Area v

Y% Email

lustracion 3-4: Registrar Técnico

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Para establecer la eficiencia en el proceso de registro de técnicos se realiza una comparacion entre
los tiempos obtenidos como se muestra en la Tabla 6-4 a continuacion. De acuerdo con los
resultados obtenidos de la Tabla 6-4, para el ingreso de los técnicos sin el uso del sistema se
emplea un tiempo de 7 minutos, en cambio, con el proceso automatizado se utiliza un tiempo de

2,7 minutos.
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Tabla 6-4: Comparacion de los tiempos de registro de técnicos.

REGISTRO DE TECNICOS

Fecha de despliegue: 18-Enero-2023

FUNCIONALIDAD: Registro de Técnicos

Datos Tiempo(Minutos) | Tiempo(Minutos) Datos
con el sistema sin el sistema

Nombres completos 0.9 2 Nombres completos
Nombre de usuario 0.5 1 Cédula
Cédula 0.2 1 Celular
Contrasefia 0,5 2 Area
Area 0,1 1 Email
Email 0,5
Total 2,7 7 Total

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Por tal motivo, se puede denotar que mediante la implementacion del sistema web Mesa de Ayuda
del GADM del Cantén Riobamba se disminuy6 4,3 minutos. Dentro de ilustracion 4-4 se muestra

la evidencia de los diferentes tiempos gestionados para el registro de técnicos.

REGISTRO DE TECNICOS

Sin Sistema

Con Sistema

lustracion 4-4: Comparacion de tiempos de registro de técnicos

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

4.3.3.3. Ingreso de Tickets

La Tabla 7-4 detalla los tiempos que se adquiere regularmente cuando la secretaria ingresa un
ticket. El tiempo que toma realizar todo el proceso para ingresar un ticket, sin el uso del sistema
es de 9,2 minutos, ya que se tiene que cotejar la informacion, escribirla, verificar, ordenarla y

guardarla.
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Tabla 7-4: Ingreso de tickets sin el sistema.

INGRESO DE TICKETS
Fecha de despliegue: 17-Noviembre-2022
FUNCIONALIDAD: Ingreso de Tickets
Datos Tiempo(Minutos)
Fecha 0,6
Hora 0,6
Area 1,5
Incidente 5
Departamento 1,5
Total 9,2

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

En la Tabla 8-4 se detalla el tiempo que toma realizar todo el proceso para ingresar los tickets
utilizando el sistema es de 1,11 minutos, ya que la informacién esta ordenada, y es mas simple

para ser almacenada, como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 8-4: Ingreso de tickets con el sistema.

INGRESO DE TICKETS

Fecha de despliegue: 18-Enero-2023
FUNCIONALIDAD: Ingreso de Tickets

Datos Tiempo(Minutos)
Nombre 0.3
Departamento 0.3
Area 0.2
Subérea 0,3
Problema del producto 1
Total 1,11

Realizado por: Katherin Sdnchez, 2023

En la siguiente ilustracion 3-4, se detalla los campos para registrar un ticket.
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4 Ticket

Fecha 31/01/2023
Nombre a
Email &
Area Seleccione Area v
Subarea Seleccione Subarea v
Asunto A\

Problema de
su producto

powered by

% FreeWHE .c

llustracion 5-4: Registrar un ticket.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Para establecer la eficiencia en el proceso de ingreso de tickets se realiza una comparacion entre
los tiempos obtenidos, se detalla en la Tabla 9-4 que para el ingreso de los tickets sin el uso del
sistema se emplea un tiempo de 11,8 minutos, en cambio, con el proceso automatizado se utiliza
un tiempo de 1,11 minutos. Por tal motivo, se puede denotar que mediante la implementacion del
sistema web Mesa de Ayuda en el GADM del Canton Riobamba se disminuy6 10,69 minutos.

Tabla 9-4: Comparacion de los tiempos del ingreso de tickets.

INGRESO DE TICKETS

Fecha de despliegue: 18-Enero-2023

FUNCIONALIDAD: Ingreso de Tickets

Datos Tiempo(Minutos) | Tiempo(Minutos) Datos

sin el sistema con el sistema
Fechay Hora 0,8 0.3 Nombre
Departamento 15 0.3 Departamento
Area 1,5 0.2 Area
Subérea 3 0,3 Subarea
Incidente 5 1 Problema del producto
Total 11,8 1,11 Total

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Dentro de ilustracion 3-4 se muestra la evidencia de los diferentes tiempos gestionados para el
ingreso de tickets.
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INGRESO DE TICKETS

& 11,8

1,11

Sin Sistema Con Sistema

llustracion 6-4: Comparacion de tiempos de ingreso de tickets.
Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

4.3.3.4. Ingreso de tickets segln el area
Se obtiene el ingreso de 48 tickets, en el sistema web Mesa de Ayuda, lo cual se tomd el tiempo
de ingreso, en las siguientes Tablas 10-4, 11-4 y 12-4 se detallan el tiempo de cada ticket

ingresado, dividido por areas.

e Soporte Técnico

Se compara el tiempo con el ingreso de 22 tickets dentro del area de soporte técnico.

Tabla 10-4: Comparacion de los tiempos del ingreso de tickets de soporte técnico.

Tiempo en minutos

Sin el sistema 1514

Con el sistema 114

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Segun el ilustracion 4-4 se muestra la evidencia de la comparacién de tiempos sin y con el
sistema, se puede denotar que mediante la implementacién del sistema web Mesa de Ayuda en el

GADM del Cantén Riobamba se disminuye el tiempo.
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Soporte Técnico

m 5in el sistema

Con el sistema

114

lustracion 7-4: Soporte Técnico - Comparacion de tiempos de ingreso de tickets.
Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

e Redes e Infraestructura

Se compara el tiempo con el ingreso de 17 tickets dentro del area de redes e infraestructura.

Tabla 11-4: Comparacion de los tiempos del ingreso de tickets de redes e infraestructura.

Tiempo en minutos

Sin el sistema 1014

Con el sistema 50

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Segun el ilustracion 5-4 se muestra la evidencia de la comparacion de tiempos sin y con el
sistema, se puede denotar que mediante la implementacion del sistema web Mesa de Ayuda en el
GADM del Cant6n Riobamba se disminuye el tiempo.

Redes e Infraestructura

4
1200

m 5in &l sistema

Con el sistema

50

llustracion 8-4: Redes e Infraestructura - Comparacion de tiempos de ingreso de tickets.
Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

e Desarrollo de software
Se compara el tiempo con el ingreso de 9 tickets dentro del area de redes e infraestructura.
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Tabla 12-4: Comparacion de los tiempos del ingreso de tickets de desarrollo de software.

Tiempo en minutos

Sin el sistema 428

Con el sistema 38

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Segun el ilustracion 6-4 se muestra la evidencia de la comparacion de tiempos sin y con el
sistema, se puede denotar que mediante la implementacién del sistema web Mesa de Ayuda en el

GADM del Cantdn Riobamba se disminuye el tiempo.

Desarrollo de Software

llustracion 9-4: Desarrollo de Software - Comparacion de tiempos de ingreso de tickets.
Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

4.3.3.5. Asignacidn del ticket por parte del administrador al técnico

La Tabla 13-4 detalla el tiempo que adquiere regularmente la secretaria al asignar el ticket al
técnico correspondiente de cada area. El tiempo que toma realizar todo el proceso para la
asignacion del ticket al técnico es de 65 minutos, ya que debe esperar que el técnico se encuentre

en la oficina.

Tabla 13-4: Asignacion del Ticket, sin el sistema.

ASIGNACION DEL TICKET POR PARTE DEL ADMINISTRADOR
AL TECNICO
Fecha de despliegue: 17-Noviembre-2022

FUNCIONALIDAD: Asignacion del ticket al técnico

Datos Tiempo(Minutos)
Fechay hora 65
Total 65

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023
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El tiempo que toma realizar todo el proceso de asignacion del ticket al técnico mediante la
aplicacién web mesa de ayuda es de 0,5 minutos, ya que debe escoger a los técnicos encargados
de esa area, en la Tabla 14-4 detalla el tiempo en el que el administrador asigna un ticket al
técnico.

Para establecer la eficiencia en el proceso de asignacion de tickets se realiza una comparacién
entre los tiempos obtenidos como se muestra en la Tabla 14-4, para la asignacion de tickets sin
el uso del sistema se emplea un tiempo de 65 minutos, ya que se debe a que el técnico se encuentre
en su oficina, en cambio, con el proceso automatizado se utiliza un tiempo de 0,5 minutos. Por tal
motivo, se puede denotar que mediante la implementacion del sistema web Mesa de Ayuda en el
GADM del Cantén Riobamba se disminuyé 64,5 minutos

Tabla 14-4: Asignacion del ticket al técnico, con el sistema.
ASIGNACION DEL TICKET POR PARTE DEL
ADMINISTRADOR AL TECNICO

Fecha de despliegue: 18-Enero-2023
FUNCIONALIDAD: Asignacion del ticket al técnico

Datos Tiempo(Minutos)
Fechay hora 05
Total 0,5

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

En la siguiente ilustracion 4-4, se muestra el asignar el ticket al técnico disponible.

Fecha 2023-02-04 22:40:00 ]

Serie TKN17 I

Estado Pendiente (Actual) 2]

Nombre Samuel David Lago Vi &

Email samuellago@gadmriobamba.gob.ec =)

Asignar Técnico Seleccionar =
Asunto cables

Mensaje Los cables de Internet estan rotos

® No enviar Asignacién al email del Técnico

O Enviar Asignacion al email del Técnico

"% FreewHa.q

lustracion 10-4: Asignar el ticket al técnico disponible
Realizado por: Katherin Sanchez, 2023
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Tabla 15-4: Comparacion de los tiempos de asignacion de tickets a los técnicos.
ASIGNACION DEL TICKET POR PARTE DEL ADMINISTRADOR AL TECNICO

Fecha de despliegue: 18-Enero-2023
FUNCIONALIDAD: Busqueda de Tickets

Tiempo(Minutos) Tiempo(Minutos)
Datos con el sistema Datos sin el sistema
Fechay hora 0.5 Fechay hora 65
Total 0.5 Total 65

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Dentro de ilustracion 7-4 se muestra la evidencia de los diferentes tiempos gestionados para la

asignacion de Tickets.

ASIGNAR TICKETS A CADA TECNICO

65

0,5

Sin Sistema Con Sistema

llustracion 11-4: Comparacidn de tiempos de asignacion de tickets.
Realizado por: Katherin Sdnchez, 2023

4.3.3.6. Asignacion del ticket segln el area
Se obtiene el ingreso de 48 tickets, en el sistema web Mesa de Ayuda, lo cual se tomo el tiempo
de asignacion, en las siguientes Tablas 16-4, 17-4 y 18-4 se detallan el tiempo de cada ticket

asignado dividido por areas.

e Soporte Técnico

Se compara el tiempo con el ingreso de 22 tickets dentro del area de soporte técnico.

Tabla 16-4: Comparacion de los tiempos del ingreso de tickets de soporte técnico.

Tiempo en minutos

Sin el sistema 1958

Con el sistema 102

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023
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Segun lailustracidn 8-4 se muestra la evidencia de la comparacidn de tiempos sin y con el sistema,

se puede denotar que mediante la implementacion del sistema web Mesa de Ayuda en el GADM

del Cantén Riobamba se disminuye el tiempo.

Soporte Técnico

2500

Pp—
2000

1500

m 5in el sistema

500

102

Con el sistema

llustracion 12-4: Soporte Técnico - Comparacion de tiempos de asignacion de tickets.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

e Redes e Infraestructura

Se compara el tiempo con el ingreso de 17 tickets dentro del area de redes e infraestructura.

Tabla 17-4: Comparacion de los tiempos de asignacion de tickets de redes e infraestructura.

Tiempo en minutos

1139
38

Sin el sistema

Con el sistema

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Segun lailustracion 9-4 se muestra la evidencia de la comparacion de tiempos sin y con el sistema,

se puede denotar que mediante la implementacion del sistema web Mesa de Ayuda en el GADM

del Cantén Riobamba se disminuye el tiempo.

Redes e Infraestructura

38

m 5in el sistema

Con el sistema

llustracion 13-4: Redes e Infraestructura - Comparacion de tiempos de ingreso de tickets.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023
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e Desarrollo de software

Se compara el tiempo con el ingreso de 9 tickets dentro del area de redes e infraestructura.

Tabla 18-4: Comparacion de los tiempos de asignacion de tickets de desarrollo de software.

Tiempo en minutos

Sin el sistema 385

Con el sistema 24

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Segun la ilustracion 10-4 se muestra la evidencia de la comparacion de tiempos sin y con el
sistema, se puede denotar que mediante la implementacion del sistema web Mesa de Ayuda en
el GADM del Cantén Riobamba se disminuye el tiempo.

Desarrollo de Software

w
tn

[T R
& &

24

llustracion 14-4: Desarrollo de Software - Comparacion de tiempos de ingreso de tickets.

Realizado por: Katherin Sdnchez, 2023

4.3.3.7. Inicio del proceso de solucién del ticket por parte del técnico

La Tabla 19-4 Detalla el tiempo que adquiere regularmente el técnico al cambiar de estado para
comenzar con la solucidn del ticket. El tiempo que toma realizar todo el proceso de inicio de la
solucion del técnico para el ticket es de 30 minutos, ya que depende del técnico si realiza ese

mismo momento que recogio el ticket o le deja en espera.

Tabla 19-4: Proceso de solucién del ticket por parte del técnico, sin el sistema.

INICIO DEL PROCESO DE SOLUCION DEL TICKET POR PARTE DEL TECNICO
Fecha de despliegue: 17-Noviembre-2022
FUNCIONALIDAD: Inicio del proceso de solucion del ticket

Datos Tiempo(Minutos)
Fechay hora 30
Total 30

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023
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El tiempo que toma realizar todo el proceso de cambio de estado, a inicio del proceso de solucién
es de 0,60 minutos, ya que por medio del sistema web el técnico tiene la facilidad de abrir el ticket
detallado y ver la posible solucién, en la Tabla 20-4 se detalla el inicio del proceso de solucion
del ticket.

Tabla 20-4: Inicio del proceso de solucion del ticket, con el sistema.
INICIO DEL PROCESO DE SOLUCION DEL TICKET POR PARTE DEL
TECNICO

Fecha de despliegue: 18-Enero-2023
FUNCIONALIDAD: Inicio del proceso de solucion del ticket

Datos Tiempo(Minutos)
Fechay hora 0,60
Total 0,60

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Para establecer la eficiencia en el proceso cambio de estado a inicio del proceso de solucion del
ticket se realiza una comparacion entre los tiempos obtenidos, sin y con el sistema.

De acuerdo con los resultados obtenidos de la Tabla 21-4, para el inicio de la solucion del ticket
por parte del técnico sin el uso del sistema se emplea el tiempo de 30 minutos, ya que se debe a
que el técnico no tiene el orden de llegada del ticket, en cambio con el proceso automatizado se
utiliza un tiempo de 0,60 minutos. Por tal motivo, se puede denotar que mediante la
implementacion del sistema web Mesa de Ayuda en el GADM del Canton Riobamba se

disminuyd el tiempo al momento de dicha solucion.

Tabla 21-4: Comparacion de los tiempos del proceso de cambio de estado.

INICIO DEL PROCESO DE SOLUCION DEL TICKET POR PARTE DEL
TECNICO

Fecha de despliegue: 18-Enero-2023
FUNCIONALIDAD: Inicio del proceso de solucion del ticket

Tiempo(Minutos) Tiempo(Minutos)
Datos con el sistema Datos sin el sistema
Fechay hora 0,60 Fechay hora 30
Total 0,60 Total 30

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Dentro de ilustracion 11-4 se muestra la evidencia de los diferentes tiempos gestionados para la

asignacion de Tickets.
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CAMBIO DE ESTADO A INICIO DEL
PROCESO DE SOLUCION DEL TICKET
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llustracion 15-4: Comparacién de tiempos de cambio de estado del proceso de solucion.
Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

4.3.3.8. Cambio de estado al iniciar el proceso de solucion del ticket por parte del técnico

En las siguientes Tablas 22-4, 23-4 y 24-4, se presenta a detalle el tiempo que el técnico se demora
en cada solucion del ticket.

e Soporte Técnico

Se compara el tiempo de la solucién de los 22 tickets dentro del area de soporte técnico.

Tabla 22-4: Comparacion de los tiempos de solucion de tickets de soporte técnico.

Tiempo en minutos
Sin el sistema 4059

Con el sistema 355

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Segun la ilustraciéon 12-4, se puede denotar que mediante la implementacion del sistema web

Mesa de Ayuda en el GADM del Cantdn Riobamba se disminuye el tiempo.

Grafico 12-4 se muestra la evidencia de la comparacién de tiempos sin y con el sistema.
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llustracion 16-4: Soporte Técnico - Comparacion de tiempos de asignacién de tickets.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

e Redes e Infraestructura

Se compara el tiempo con el ingreso de 17 tickets dentro del area de redes e infraestructura.

Tabla 23-4: Comparacion de los tiempos de asignacion de tickets de redes e infraestructura.

Tiempo en minutos

Sin el sistema 2439

Con el sistema 324

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Segun la ilustraciéon 13-4, se puede denotar que mediante la implementacion del sistema web

Mesa de Ayuda en el GADM del Cantén Riobamba se disminuye el tiempo, se muestra la

evidencia de la comparacion de tiempos sin y con el sistema.

Redes e Infraestructura

3000

2500

PP
AL

1500

500
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llustracion 17-4: Redes e Infraestructura - Comparacion de tiempos de ingreso de tickets.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023
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o Desarrollo de software
Se compara el tiempo con el ingreso de 9 tickets dentro del area de redes e infraestructura.

Tabla 24-4: Comparacion de los tiempos de solucién de tickets de desarrollo de software.

Tiempo en minutos

Sin el sistema 679

Con el sistema 239

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Segun la ilustracién 14-4, se puede denotar que mediante la implementacion del sistema web
Mesa de Ayuda en el GADM del Cantén Riobamba se disminuye el tiempo, se muestra la

evidencia de la comparacion de tiempos sin y con el sistema.

Desarrollo de Software

191

llustracion 18-4: Desarrollo de Software - Comparacion de tiempos de solucion de tickets.

Realizado por: Katherin Sdnchez, 2023

4.3.3.9. Solucién del Ticket por parte del técnico

La Tabla 25-4 Se detalla el tiempo que adquiere regularmente el técnico al solucionar el
problema. El tiempo que toma al realizar todo el proceso de solucién de un incidente por parte
del técnico, sin el uso del sistema es de 440 minutos, ya que se debe ordenar por fechas y el area

al cual pertenece el técnico.

Tabla 25-4: Solucién del ticket por parte del técnico, sin el sistema.

SOLUCION DEL TICKET POR PARTE DEL TECNICO
Fecha de despliegue: 17-Noviembre-2022
FUNCIONALIDAD: Solucion del ticket

Datos Tiempo(Minutos)
Fecha y hora de ingreso 15
Fecha y hora de entrega 425
Total 440

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023
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En la Tabla 26-4, se muestra los detalles de la solucion del ticket por parte del técnico mediante
el sistema. El tiempo que toma, realizar todo el proceso de solucion de tickets utilizando el sistema
es de 225,6 minutos, ya que la informacién esta ordenada, y es méas simple para el resultado de

este proceso.

Tabla 26-4: Solucién del ticket por parte del técnico con el sistema.
SOLUCION DEL TICKET POR PARTE DEL TECNICO
Fecha de despliegue: 18-Enero-2023
FUNCIONALIDAD: Solucién de Tickets

Datos Tiempo(Minutos)
Fecha y hora del cambio de estado a inicio del proceso 0.60
Fecha y hora de la solucién del ticket 225
Total 225,6

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Para establecer la eficiencia en el proceso de solucion de tickets se realiza una comparacién entre
los tiempos obtenidos como se muestra en la Tabla 27-4, la solucion de tickets sin el uso del
sistema se emplea un tiempo de 440 minutos, en cambio, con el proceso automatizado se utiliza
un tiempo de225,6 minutos. Por tal motivo, se puede denotar que mediante la implementacién del
sistema web Mesa de Ayuda en el GADM del Canton Riobamba se disminuye el tiempo para este

proceso.

Tabla 27-4: Comparacion de los tiempos de solucion de tickets.
SOLUCION DE TICKETS POR PARTE DEL TECNICO
Fecha de despliegue: 18-Enero-2023
FUNCIONALIDAD: Solucién de Tickets

Tiempo(Minutos) Tiempo(Minutos)
Datos con el sistema Datos sin el sistema

Fecha y hora de Fechay hora de 15
asignacion por parte 0.6 ingreso

del Administrador

Fecha y hora de la Fecha y hora de 425
solucidn del ticket 225 entrega

Total 225,6 Total 440

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Dentro de ilustracion 15-4 se muestra la evidencia de los diferentes tiempos gestionados para

dicha solucién.
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llustracion 19-4: Comparacidn de tiempos acerca de la solucion del ticket
Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

4.3.3.10. Listado y Busqueda de Tickets
La Tabla 28-4 Detalla el tiempo que adquiere regularmente el listado y busqueda de un ticket
ingresado. El tiempo que toma realizar todo el proceso para el listado y busqueda de un ticket

ingresado, sin el uso del sistema es de 15 minutos, ya ordenar por fechas, areas y departamentos.

Tabla 28-4: Listado y Busqueda de tickets ingresados, sin el sistema.

BUSQUEDA DE TICKETS

Fecha de despliegue: 17-Noviembre-2022

FUNCIONALIDAD: Busqueda de Tickets

Datos Tiempo(Minutos)
Fecha 5
Area 3
Incidente 3
Departamento 4
Total 15

Realizado por: Katherin Sdnchez, 2023

El tiempo que toma realizar todo el proceso de listado y busqueda de tickets utilizando el sistema
es de 0,6 minutos, ya que la informacion esta ordenada, y es mas simple para el resultado de este

proceso, en la Tabla 29-4 presenta los tickets ingresados con el sistema.

Tabla 29-4: Listado y Blsqueda de tickets ingresados, con el sistema.

BUSQUEDA DE TICKETS
Fecha de despliegue: 18-Enero-2023
FUNCIONALIDAD: Busqueda de Tickets

Datos Tiempo(Minutos)
ID TICKET 0.3
FUNCIONALIDAD: Listado de Tickets
Estado 0.3
Total 0,6

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023
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Para establecer la eficiencia en el proceso de listado y busqueda de tickets se realiza una
comparacion entre los tiempos obtenidos.

De acuerdo con los resultados obtenidos de la Tabla 30-4, para el listado y blsgqueda de tickets
sin el uso del sistema se emplea un tiempo de 15 minutos, en cambio, con el proceso automatizado
se utiliza un tiempo de 0,6 minutos. Por tal motivo, se puede denotar que mediante la
implementacion del sistema web Mesa de Ayuda en el GADM del Canton Riobamba se

disminuy6 14,4 minutos, como se muestra en la tabla a continuacion.

Tabla 30-4: Comparacion de los tiempos del ingreso de usuarios.

LISTADO Y BUSQUEDA DE TICKETS
Fecha de despliegue: 18-Enero-2023
FUNCIONALIDAD: Busqueda de Tickets
Tiempo(Minutos) Tiempo(Minutos)
Datos con el sistema Datos sin el sistema
ID TICKET 0.3 Fecha 5
FUNCIONALIDAD: Listado de Tickets Area 3
Estado 0.3 Incidente 3
Departamento 4
Total 0,6 Total 15

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Dentro del Gréafico 16-4 se muestra la evidencia de los diferentes tiempos gestionados para el

listado y blsqueda de Tickets.

LISTADO Y BUSQUEDA DE TICKETS

15

0.6

Sin Sistema Con Sistema

llustracion 20-4: Comparacion de tiempos de listado y bdsqueda de tickets.
Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

Se obtiene el resultado de los 48 tickets ingresados en el sistema web Mesa de Ayuda, por los
usuarios del GADM del Cantén Riobamba, lo cual permite que el administrador asigne de forma

manual o automatica a los técnicos de cada area; se muestra en el ANEXO 1 el detalle de las
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tablas de datos reales dividido por areas, ademas cuenta con los tiempos en el que el usuario

ingresa su ticket y el administrador asigna el ticket a cada técnico.

Tabla 31-4: Detalle de los tiempos tomados antes y después de implantacion.

Areas Total Porcentaje
Soporte Técnico 22 46%
Redes e Infraestructura 17 35%
Desarrollo de Software 9 19%
Total 48 100%
Sinel sistema  Con el sistema Reduccion de tiempo
Ingreso de tickets (m) (m) (m)
Soporte Técnico 1514 114 1400
Redes e Infraestructura 1014 S0 964
Desarrollo de Software 428 38 390
Total 2956 202 93%

Asignar tickets a cada

Sin el sistema

Con el sistema

Reduccién de tiempo

técnico (1)) (1) ()
Soporte Técnico 1958 102 1856
Redes e Infraestructura 1139 38 1101
Desarrollo de Software 385 24 361
Total 3482 164 95%

Cambio de estado al

iniciar el proceso de

solucion de Tickets

Sin el sistema

(m)

Con el sistema

(m)

Reduccion de tiempo

(m)

Soporte Técnico 4059 355 3704
Redes e Infraestructura 2439 324 2115
Desarrollo de Software 679 239 440

Total 7177 6259 88%

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

4.4, Utilizacion de Recursos

Para medir el indicador de utilizacion de recursos se considerd los experimentos realizados

mediante la herramienta Arena, donde se muestra el nimero de técnicos para la puesta en

produccion del sistema web mesa de ayuda.
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4.4.1. Utilizacién de Recursos Humanos

Se presenta los experimentos realizados para identificar el nimero de técnicos para la puesta en
produccién del sistema web mesa de ayuda, dentro del Departamento de TIC"s del GADM del

Cantén Riobamba.

4.4.1.1. Experimento 1

Se realiz0 este experimento para conocer el tiempo en cola de los tickets asignados a los técnicos,
se conoce que en cada area existe 1 técnico, lo cual el promedio se multiplica por el 100% vy
presenta los tickets en espera de cada area, soporte técnico el 74%; redes e infraestructura el 4,7%
y en desarrollo de software 4,6% . La utilizacion de recursos es mucho mas alta en soporte técnico
ya que es el 55%; en redes e infraestructura 30% y en desarrollo de software 13%. Para que sea
mas eficiente no es recomendado contar con un técnico en cada area. En la siguiente ilustracion

5-4 se muestran los datos de la utilizacion de recursos y el tiempo en cola de los tickets.

Experimento 1 con un técnico en cada &rea:

JWaiting Time | Minirmun Msximum Mirimun Maxirmum
Aversge Half Width Ayersge Aversge Value \alue

Desarrollo de Software.Queue (i,0468904? | 0,07 0.00 0.6079 0.00 12°
Redes_Infraestructura.Queue 0,03 0.00 0.1929 0.00 0.8
Secretaria.Queue 0.01488261 0,01 0.00 0.08666939 0.00 0.3:
Soporte Tecnico Queue 0,47 0.00 37449 0.00 7.4¢
Instantaneous Utilization Minimum Maximum Minimum Maximum
Aversge Half Width Average Aversge \Value \slue

R_DESARROLLO |0.1309 0,06 0.00 0.3960 0.00 1.0
R_REDES 0.3089 0,06 0.0957 0.6785 0.00 1.0
R_SECRETARIA 0.2018 0,03 0.0989 0.2747 0.00 1.0
R_SOPORTE_TECNICO 013  0.07912938 0.9774 0.00 1.00
Number Busy Minimum Meaximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Ayerage Value Value

R_DESARROLLO 0.1309 0,06 0.00 0.3960 0.00 1.0C
R_REDES 0.3089 0,06 0.0957 0.6785 0.00 1.0
R_SECRETARIA 0.2018 0,03 0.0989 0.2747 0.00 1.0
R_SOPORTE_TECNICO 0,13  0.07912938 0.9774 0.00 1.0

llustracion 21-4: Experimento 1 con un técnico en cada area
Realizado por: Katherin Sdnchez, 2023.

4.4.1.2. Experimento 2

Se realizd este experimento para conocer el tiempo en cola de los tickets asignados a los técnicos,
se conoce que en cada area existen 2 técnicos, lo cual el promedio se multiplica por el 100% y

presenta los tickets en espera de cada area, soporte técnico 21% ; redes e infraestructura 0,061%
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y en desarrollo de software 0% , lo que indica que no existe ningun ticket en cola. La utilizacién
de recursos es mucho mas alta en soporte técnico ya que es el 38%; en redes e infraestructura
16% y en desarrollo de software 0,67%. Se recomendaria que en cada area se establezca 2 técnicos
ya que la utilizacion de recursos es menor al experimento 1, lo cual seria mucho mas eficiente.
En la siguiente ilustracion 22-4 se muestran los datos de la utilizacion de recursos y los tickets

en cola de cada area.

Waiting Time Minimum Meximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average \alue \Value

Desarrollo de Software.Queue 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0
Redes_|Infraestructura.Queue 0.00061367 0,00 0.00 0.00879714 0.00 0.06157¢
Secretaria.Queue 0.01734901 0,01 0.00 0.08666939 0.00 0.3¢
Soporte Tecnico.Queue 0,23 0.00 1.9453 0.00 3.00
Instantaneous Utilization Minimum Maximum Minimum Msximum
Average Half Width Aversge Aversge \Value \alue

R_DESARROLLO 0.06764142 0,03 0.00 0.1980 0.00 1.0C
R_REDES 0.1647 0,03 0.04786704 0.3056 0.00 1.0C
R_SECRETARIA 0.208 0,03 0.0989 0.3383 0.00 1.0C
R_SOPORTE_TECNICO 0,13 0.04540506 0.9642 0.00 1.0C
Number Busy Minimum Maximum Minimum Meximum
Aversge Half Width Aversge Average \alue \elue

R_DESARROLLO 0.1353 0,06 0.00 0.3960 0.00 2.0(
R_REDES 0.3293 0,06 0.0957 06111 0.00 2.0(
R_SECRETARIA 0.2085 0,03 0.0989 0.3383 0.00 1.0C

R_SOPORTE_TECNICO 0.7674 0,25 0.0908 1.9285 0.00 2.0(

lustracion 22-4: Experimento 2 con dos técnicos en cada area
Realizado por: Katherin Sanchez, 2023.

4.4.1.3. Experimento 3

Se realizd este experimento para conocer el tiempo en cola de los tickets asignados a los técnicos,
se conoce que en cada area existen 3 técnicos, lo cual el promedio se multiplica por el 100% y
presenta los tickets en cola de cada area, soporte técnico 0,8% ; redes e infraestructura 0% y en
desarrollo de software 0% lo que indica que no existe ningun ticket en cola en las dos areas. La
utilizacion de recursos es mucho mas alta en soporte técnico ya que es el 27%; en redes e
infraestructura 10% y en desarrollo de software 0,42%. En este caso existe la posibilidad de
establecer 2 técnicos para el area de desarrollo de software, mientras que para las demas areas
deberian contar con 3 técnicos ya que puede ser eficiente al momento de resolver los tickets
establecidos. En la siguiente ilustracion 23-4 se muestran los datos de la utilizacion de recursos

y los tickets en cola de cada area.
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Waiting Time Minimum Maximum Minimum Maximum

Average Half Width Average Average \Vilue \lue

Desarrollo de Software.Queue 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0
Redes_|Infraestructura.Queue 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0

Secretaria.Queue 0.01608490 0,01 0.00 0.08666939 0.00 0.3¢

Soporte Tecnico.Queue 0,02 0.00 0.1549 0.00 0.7:
Instantaneous Utilization Minirum Maimum Minimum Mancimum
Awersge Haif Width Ayerage Average Value Velus
R_DESARROLLO 0.04217845 0,02 0.00 0.1320 0.00 0.6€
R_REDES 0.1079 0,02 0.03191136 0.2037 0.00 1.0C
R_SECRETARIA 0.1980 0,03 0.0989 0.3034 0.00 1.0(
R_SOPORTE_TECNICO 0,09 0.03027004 0.6603 0.00 1.0(
Number Busy Minimum Meximum Minimum Meximum
Average Half Width Average Ayerage Value \alue
R_DESARROLLO - 0,05 0.00 0.3960 0.00 2.0(
R_REDES 0.3236 I 0,07 0.0957 06111 0.00 3.0C
R_SECRETARIA - 0,03 0.0939 0.3034 0.00 1.0(
R_SOPORTE_TECNICO 027 0.0908 1.9809 0.00 3.0C

llustracion 23-4: Experimento 3 con tres técnicos en cada area

]

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023.

Para establecer el nimero de técnicos dentro de cada area se realizo tres experimentos, lo cual se

manifiesta que el mas eficiente es establecer 3 técnicos en el area de Soporte Técnico y Redes e

Infraestructura, mientras que en el area de Desarrollo de Software se puede establecer hasta 2

técnicos, ya que la utilizacion de recursos es mucho mas baja que el proceso actual.

4.5, Capacidad

Se ha cumplido con los requisitos Funcionales del sistema, iniciando desde el administrador con

el registro; por parte del usuario el ingreso de tickets y por parte del técnico generar el reporte y

enviar la solucion del mismo.

Tabla 32-4: Muestra los requisitos cumplidos de la aplicacion web.

ID | Requisitos [ Realizado
ADMINISTRADOR
RF1 Registrar usuarios X
RF2 Registrar técnicos X
RF3 Modificar datos del Administrador X
RF4 Buscar usuario X
RF5 Buscar técnico X
RF6 Buscar ticket X
RF7 Eliminar usuario X
RF8 Eliminar técnico X
USUARIO
RF9 Registrar tickets X
RF10 Modificar datos del usuario X
RF11 Buscar ticket X
TECNICO
RF12 Modificar datos del técnico X
RF13 Generar reporte de ticket y dar X
solucion del mismo

Realizado por: Katherin Sanchez, 2023

73



CONCLUSIONES

e Se determiné el analisis de todos los procesos manuales dentro del departamento de TIC's
del GADM del Canton Riobamba, lo cual permite la interaccidn del usuario con una secretaria
y tres técnicos en cada area, teniendo en cuenta que estos dependen de varios componentes

que son necesarios para la aceptacion y puesta en marcha de estos.

e Sedesarroll6 el sistema web mesa de ayuda aplicando la metodologia SCRUM, identificando
catorce requisitos funcionales y cuatro requisitos no funcionales, por lo tanto, se llevé a cabo
mediante la arquitectura Modelo Vista Controlador, ya que permite que la aplicacion sea
escalable, mantenible y fécil de utilizar, ademas se utiliz6 el lenguaje PHP y JavaScript para

el desarrollo del backend y para el disefio del frontend se utilizé Bootstrap.

e Para el modelo de simulacion se utilizé la herramienta ARENA, basandonos en datos reales
registrados por la secretaria del departamento de TIC's, en este proceso se determind el
namero de técnicos necesarios para la puesta en produccion de la aplicacion web mesa de
ayuda en el GADM del Canton Riobamba, se recomienda que se haga uso de dos técnicos en

cada area para la solucion de los tickets asignados.

e Para evaluar la eficiencia se utilizo los tres pardmetros iniciando con el comportamiento
temporal, se considero el tiempo de cada proceso antes y después de la ejecucion del sistema
web mesa de ayuda; dentro de la utilizacion de recursos humanos se consideré los
experimentos realizados en la herramienta Arena para la puesta en produccién del sistema
con el nimero de técnicos en cada area; y el parametro de capacidad con el cumplimiento de
todos los requisitos funcionales, aplicando una comparativa entre estos parametros, se
concluye un alto nivel de eficiencia en la administracién de tickets en el departamento de
TIC s del GADM del Cantén Riobamba, lo cual mejorara significativamente la atencion de

los usuarios.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda mantener la arquitectura MVC utilizada en el desarrollo del sistema web, para
poder realizar una mantenibilidad a futuro teniendo en cuenta la escalabilidad de la aplicacion.

e Serecomienda realizar capacitaciones en el GADM del Cant6n Riobamba, para hacer uso del
sistema, debido que tiene diferentes roles tanto para el usuario, secretaria y técnico, ya que de
esta manera evitara posibles inconvenientes en el uso del mismo.

e Se recomienda que para este tipo de estudios se haga uso del software ARENA, aplicando la
teoria de colas y esperas, pues nos permite entender de mejor manera, los posibles escenarios
a encontrar en un sistema de asignacion de tickets.

e Serecomienda tener en cuenta las peticiones de las tres &reas que conforman el departamento
de TIC’s, tanto en la generacion de tickets como en la tecnologia a usarse para el desarrollo,
debido a que se tiene que tener en cuenta la capacidad y caracteristicas de los servidores que
se encuentran disponibles actualmente en el GADM del cantén Riobamba.

e Se recomienda al departamento de TIC’s del GADM del cantéon Riobamba, redefinir los

procesos y hacer uso de la simulacion, para la reduccién del personal técnico de cada area.
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GLOSARIO

Mesa de ayuda: Centro de Atencion al Usuario es un conjunto de recursos tecnolégicos y
humanos.(Douglas 2020)

Administrador: persona que se ocupa de realizar la tarea administrativa por medio de la
planificacién.

Simulacion: Utilizacion de programas que simulan la actividad de ciertos sistemas, permitiendo
obtener predicciones sobre su funcionamiento y efectividad antes de ser utilizados en el mundo
real, estos resultados se obtienen por medio de analisis estadisticos.(Rodriguez 2021)

Entidad: gue se refiere al flujo de entradas y salidas del sistema, para el MRP hace referencia a
entradas de materia prima y salidas de producto terminado.(Kelton y Sturrock 2008)

Estado del sistema: Condicién que guarda el sistema bajo estudio en un momento determinado.
Evento: se refieren, a cambios del estado actual del sistema, por ejemplo, un imprevisto,
desabasto, cuello de botella y algunos otros eventos que son cambios que se presentaran en el
sistema después de un tiempo. (Naylor 2014)

Atributos: que hacen referencias a caracteristicas del sistema, estos sirven para diferenciar las
entidades una de otra. (Blvd 2010)

Variables: corresponden a las condiciones cuyos valores se crean y modifican por medio de
ecuaciones matematicas y relaciones logicas, dichas variables pueden ser continuas o discretas,

ademas de generar estadisticas de simulacion. (Rodriguez 2021)
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ANEXOS
ANEXO A: GESTION DE RIESGOS
Tabla 12-3: Hoja de Gestion de riesgos

HOJA DE GESTION DE RIESGO

ID RIESGO: R1
Probabilidad: Alta Impacto: Alto
Valor: 3 Valor: 3

DESCRIPCION: Recopilaciéon deficiente de datos para los requisitos funcionales.

REFINAMIENTO:
Causas:

FECHA: 12/11/2022

Exposicion: Alta
Valor: 3

e  Mala comunicacion por parte del desarrollador y cliente.

Consecuencias:
e Retraso en la entrega del proyecto.
ACCIONES DE REDUCCION DEL RIESGO:

e  Estar al tanto de toda la informacién necesaria.

e  Contar con ayuda por parte del cliente.
SUPERVISION:

e Revisary ponerse en contacto con el cliente para que no exista conflictos.

ACCIONES GESTION DEL RIESGO:

Tener comunicacion siempre con el Administrador para continuar con el proyecto.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

HOJA DE GESTION DE RIESGO

ID. DEL RIESGO: R2
Probabilidad: Baja Impacto: Moderado
Valor: 1 Valor: 2

DESCRIPCION: Dafio en el equipo informatico por parte del desarrollador

REFINAMIENTO:
Causas:

e  Problemas a nivel de software

e  Problemas del sistema operativo
Consecuencias:

e Retraso en la entrega del proyecto.

ACCIONES DE REDUCCION DEL RIESGO:

e  Mantenimiento preventivo.

SUPERVISION:

e  Realizar respaldo de informacion.

ACCIONES GESTION DEL RIESGO:

e  Mantenimiento del equipo continuamente.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

HOJA DE GESTION DE RIESGO

FECHA: 12/11/2022
Exposicion: Alta
Valor: 3

Prioridad: 1

Prioridad: 1



ID. DEL RIESGO: R3 FECHA: 12/11/2022
Probabilidad: Media Impacto: Alto Exposicion: Media Prioridad: 2
Valor: 2 Valor: 3 Valor: 3
DESCRIPCION: Disefio inadecuado de la base de datos.
REFINAMIENTO:
Causas:

e  Mala recopilacion de informacion

e Relaciones de tablas inadecuadas.

e  Datos redundantes.
Consecuencias:

e  Fallas en la disponibilidad de la informacion.

e  Retraso de la base de datos.
ACCIONES DE REDUCCION DEL RIESGO:

e  Mantenimiento preventivo.

e  Realizar respaldo de informacion.
SUPERVISION:

e  Verificar los datos y construir una base de datos adecuada.
ACCIONES GESTION DEL RIESGO:

e  Verificar continuamente los datos, para asi corregir cambios posibles.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022
HOJA DE GESTION DE RIESGO

ID. DEL RIESGO: R4 FECHA: 28/11/2022
Probabilidad: Media Impacto: Alto Exposicion: Media Prioridad: 2
Valor: 3 Valor: 3 Valor: 3

DESCRIPCION: Tecnologia seleccionada para el desarrollo es compleja o desconocida por el desarrollador.
REFINAMIENTO:
Causas:
e Falta de conocimiento acerca de la tecnologia seleccionada.
e  El desarrollador tiene poca experiencia.
Consecuencias:
e Retraso en la entrega del proyecto.
e Mala calidad del software.
ACCIONES DE REDUCCION DEL RIESGO:
e  Conocer las capacidades del desarrollador.
SUPERVISION:
e  Verificar la correcta adaptacion de los nuevos cambios al proyecto.
ACCIONES GESTION DEL RIESGO:
e  Documentar los cambios realizados.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

HOJA DE GESTION DE RIESGO



ID. DEL RIESGO: R5 FECHA: 12/11/2022
Probabilidad: Media Impacto: Moderado  Exposicion: Media
Valor: 2 Valor: 2 Valor: 3
DESCRIPCION: Malentendidos entre el desarrollador y el cliente.
REFINAMIENTO:
Causas:

e  Poca comunicacion entre el cliente y desarrollador.

e  Poca motivacion por parte del desarrollador.
Consecuencias:

e  Retraso en el desarrollo del sistema.

e Incremento en el costo de desarrollo.
ACCIONES DE REDUCCION DEL RIESGO:

e Retraso en la entrega del proyecto.

e  Cliente poco satisfecho.
SUPERVISION:

e  Compromiso por parte del desarrollador.
ACCIONES GESTION DEL RIESGO:

e Dialogar con el cliente y llegar a un acuerdo.

e  Tener documentado y una copia de seguridad de todo el proyecto.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

Prioridad: 2



ANEXO B: DATOS RECOLECTADOS PARA EL TAMANO DE LA MUESTRA

Tabla 17-3 Datos recolectados por los meses de Noviembre y Diciembre

NOVIEMBRE
Usuario Secretaria Técnico
Tiemp Tiempo
) . Hora de Fecha de Fecha de ]
Fecha Hora Tipo Incidente Departamento 0 Hora Hora Transcurrido
Ingreso . Ingreso entrega .
(min) (min)
17/11/2022 8:30 | Soporte Técnico Equipo Portatil TALENTO HUMANO 8:32 -8:47 15 17/11/2022 | 9:10 18/11/2022 9:15 425
_ GESTION DE OBRAS
17/11/2022 | 9:02 | Soporte Técnico Impresora , 9:10-9:17 7 17/11/2022 | 10:30 | 21/11/2022 8:30 900
PUBLICAS
17/11/2022 | 11:00 | Soporte Técnico Soporte Quipux GADM 11:24 - 11:30 6 17/11/2022 | 11:43 | 17/11/2022 15:00 80
Red CONTROL
edes e
17/11/2022 | 11:23 Cables Internet TERRITORIAL Y USO | 11:30-11:50 | 20 | 17/11/2022 | 14:38 | 17/11/2022 15:32 56
Infraestructura
DEL SUELO
GESTION DE
Redes e Sistema Operativo
17/11/2022 | 14:30 DESARROLLO SOCIAL | 14:35-14:47 | 12 | 17/11/2022 | 15:50 | 17/11/2022 16:13 23
Infraestructura de Routers
Y HUMANO
GESTION DE
17/11/2022 | 16:00 | Soporte Técnico Outlook SERVICIOS 16:05-16:20 | 15 | 17/11/2022 | 8:40 | 17/11/2022 9:00 20
MUNICIPALES




GESTION DE OBRAS

7 17/11/2022 | 16:40 | Soporte Técnico Antivirus ESET 3 16:45 - 16:50 5 17/11/2022 | 9:05 17/11/2022 10:05 60
PUBLICAS
Redes e AVALUOS Y
8 18/11/2022 8:46 ConectoresRJ45 8:48 - 8:53 5 18/11/2022 | 9:15 18/11/2022 9:38 23
Infraestructura CATASTROS
Soporte Sistema
) Integral de REGISTRO DE LA
9 18/11/2022 9:02 | Soporte Técnico ) 9:03-9:13 10 18/11/2022 | 9:20 18/11/2022 9:35 15
Informacion PROPIEDAD
Multifinalitario
10 | 18/11/2022 9:19 | Soporte Técnico Scanner TALENTO HUMANO 9:21-9:29 8 18/11/2022 | 9:45 18/11/2022 14:45 180
Redes e Configurar ADMINISTRACION DE
11 | 18/11/2022 | 11:07 11:27 - 11:33 6 18/11/2022 | 11:45 | 18/11/2022 12:00 15
Infraestructura Servidores IP BIENES
] Computadora de
12 | 18/11/2022 | 11:50 | Soporte Técnico Escritor RENTAS 11:56 - 12:06 | 10 18/11/2022 | 14:45 | 21/11/2022 11:00 314
scritorio
Redes e Aplicaciones de GESTION
13 18/11/2022 14:55 15:00 - 15:15 15 18/11/2022 | 15:45 18/11/2022 16:18 33
Infraestructura Firewire DOCUMENTAL
Redes e Equipos de ;
14 18/11/2022 15:05 o COMPRAS PUBLICAS | 15:20 - 15:27 7 18/11/2022 | 16:00 18/11/2022 16:49 49
Infraestructura comunicacion
Redes e
15 18/11/2022 | 15:36 Cables de Internet CONTABILIDAD 15:38 - 15:43 5 18/11/2022 | 16:30 | 18/11/2022 16:49 19
Infraestructura
Redes e Sistemas Operativos .
16 | 18/11/2022 | 16:00 ) PROCURADURIA 16:06 - 16:13 7 21/11/2022 | 8:55 21/11/2022 9:38 43
Infraestructura de Switch
] ) GESTION
17 | 21/11/2022 | 10:55 | Soporte Técnico Soporte Quipux 11:00-11:10 | 10 21/11/2022 | 12:00 | 21/11/2022 15:00 60

ADMINISTRATIVA




GESTION DE

18 | 21/11/2022 | 11:00 | Soporte Técnico Utilitarios 11:12 - 11:18 6 21/11/2022 | 14:49 | 21/11/2022 17:00 131
TALENTO HUMANO
Redes e ADMINISTRACION DE
19 | 21/11/2022 | 11:10 Routers 11:20 - 11:26 6 21/11/2022 | 12:00 | 21/11/2022 14:39 39
Infraestructura BIENES
Redes e
20 | 21/11/2022 | 12:00 Conectores RJ45 RENTAS 12:00-12:15| 15 | 21/11/2022 | 14:00 | 21/11/2022 14:45 45
Infraestructura
) Computadora de REGISTRO DE LA
21 | 21/11/2022 | 15:10 | Soporte Técnico o 15:45-16:00 | 15 | 21/11/2022 | 16:00 | 22/11/2022 15:30 390
escritorio PROPIEDAD
Redes e Configurar ADMINISTRACION DE
22 | 21/11/2022 | 16:00 ] 16:03-16:19 | 16 | 21/11/2022 | 16:30 | 21/11/2022 17:00 30
Infraestructura Servidores IP MERCADOS
) GESTION DE OBRAS
23 | 21/11/2022 | 16:10 | Soporte Técnico Equipo Portatil , 16:21 - 16: 30 9 22/11/2022 | 8:30 | 22/11/2022 16:30 360
PUBLICAS
GESTION DE
24 | 21/11/2022 | 16:48 | Soporte Técnico Equipo Portatil DESARROLLO SOCIAL | 16:50 - 16:58 8 22/11/2022 | 10:00 | 24/11/2022 9:26 386
Y HUMANO
GESTION DE POLICIA
Redes e Servidores de
25 | 21/11/2022 | 16:55 Y CONTROL 17:00 - 17:05 5 22/11/2022 | 9:10 | 22/11/2022 9:35 25
Infraestructura Internet
MUNICIPAL
Redes e p
26 | 22/11/2022 | 8:59 Switch PROCURADURIA 9:05-9:18 13 | 22/11/2022 | 9:45 | 22/11/2022 10:15 30
Infraestructura
27 | 22/11/2022 | 10:26 | Soporte Técnico Scanner TESORERIA 10:46-10:555 | 11 22/11/2022 | 11:30 | 22/11/2022 15:30 120
28 | 22/11/2022 | 11:00 | Soporte Técnico Outlook GESTION FINANCIERA | 11:05 - 11: 12 7 22/11/2022 | 11:45 | 22/11/2022 14:35 80
Redes e GESTION
29 | 22/11/2022 | 14:45 Cables Internet 14:47 - 14:55 8 22/11/2022 | 15:15 | 22/11/2022 15:45 30

Infraestructura

ADMINISTRATIVA




GESTION DE

30 | 22/11/2022 | 15:00 | Soporte Técnico Equipo Portatil DESARROLLO SOCIAL | 15:02 - 15:10 8 23/11/2022 | 8:30 24/11/2022 14:45
Y HUMANO
31 | 22/11/2022 | 15:22 | Soporte Técnico Soporte Quipux COMPRAS PUBLICAS | 15:29 - 15:40 11 22/11/2022 | 16:25 | 22/11/2022 17:00 35
Redes e
32 | 23/11/2022 8:45 Conectores CONTABILIDAD 8:47 - 8:52 5 23/11/2023 | 9:00 23/11/2022 9:17 17
Infraestructura
_ o ADMINISTRACION DE
33 | 23/11/2022 | 10:00 | Soporte Técnico Utilitarios BIENES 10:12 - 10:19 7 23/11/2022 | 14:39 | 23/11/2022 15:10 31
DESARROLLO
34 | 23/11/2022 | 11:48 | Soporte Técnico Antivirus ESET , 11:50 - 11:56 6 24/11/2022 | 8:39 | 24/11/2022 8:58 19
ECONOMICO LOCAL
Redes e Sistemas Operativos EVALUACION Y
35 | 24/11/2022 8:55 8:57 - 9:05 8 24/11/2022 | 9:08 24/11/2022 9:58 50
Infraestructura de Switch SEGUIMIENTO
Redes e Configurar AVALUOS Y
36 | 24/11/2022 9:55 9:56 - 10:05 9 24/11/2022 | 10:16 | 24/11/2022 10:49 33
Infraestructura Servidores IP CATASTROS
Redes e Aplicaciones de ADMINISTRACION DE
37 | 24/11/2022 | 10:58 11:00 - 11:07 7 24/11/2022 | 14:49 | 24/11/2022 15:00 11
Infraestructura Firewire CENTROS
Redes e
38 24/11/2022 11:51 Camaras BIENES MATERIALES | 11:53 -12:00 7 24/11/2022 | 15:05 24/11/2022 16:02 58
Infraestructura
_ UNIDAD
Redes e Equipos de
39 24/11/2022 15:26 ADMINISTRATIVA 15:28 - 15:34 6 24/11/2022 | 16:20 24/11/2022 17:00 40
Infraestructura Comunicacion
FINANCIERA
UNIDAD DE
Redes e Servidores de !
40 | 24/11/2022 | 16:22 ATENCION AL 16:23 - 16:29 6 24/11/2022 | 16:44 | 24/11/2022 17:26 42
Infraestructura Internet

USUARIO




PLANES Y

41 | 24/11/2022 | 16:25 | Soporte Técnico Outlook 16:26 - 16:33 7 24/11/2022 | 17:02 | 24/11/2022 17:34 32
PROYECTOS
Redes e Sistemas Operativos i
42 | 25/11/2022 9:03 ) FISCALIZACION 9:05-09:12 7 25/11/2022 | 9:43 25/11/2022 9:57 14
Infraestructura de Switch
Soporte Sistema
o Integral de ;
43 | 25/11/2022 | 14:58 | Soporte Técnico . TESORERIA 15:00 - 15:08 8 25/11/2022 | 16:00 | 25/11/2022 16:39 39
Informacion
Multifinalitario
Redes e CONTRATACION
44 25/11/2022 | 15:10 Conectores RJ45 ; 15:12 - 15:21 9 25/11/2022 | 15:25 | 25/11/2022 15:55 30
Infraestructura PUBLICA
Redes e . B
45 25/11/2022 16:01 Cables Internet ASESORIA JURIDICA | 16:05-16:11 6 25/11/2022 | 16:25 25/11/2022 16:50 25
Infraestructura
DESARROLLO RURAL
46 | 25/11/2022 | 16:45 | Soporte Técnico Utilitarios 16:45 -16:56 11 28/11/2022 | 8:30 28/11/2022 9:02 32
INTEGRAL
) ) ) AVALUOS Y
47 | 28/11/2022 8:36 | Soporte Técnico Equipo Portatil 8:37 -8:44 7 28/11/2022 | 9:17 28/11/2022 15:27
CATASTROS
Redes e Configurar GESTION DE
48 | 28/11/2022 9:03 9:04 -9:12 8 28/11/2022 | 10:23 | 28/11/2022 10:48 25
Infraestructura Servidores IP TALENTO HUMANO
Redes e Sistemas Operativos BIENES
49 | 28/11/2022 | 10:17 10:18 - 10:25 7 28/11/2022 | 14:38 | 28/11/2022 14:55 17
Infraestructura de Routers PATRIMONIALES
] OBRAS DE
50 | 28/11/2022 | 11:03 | Soporte Técnico Impresora 11:04 - 11:09 5 28/11/2022 | 14:49 | 28/11/2022 16:39 120
INFRAESTRUCTURA
51 | 28/11/2022 | 11:49 | Soporte Técnico Scanner GESTION DE RIESGO | 11:55-12:02 7 28/11/2022 | 15:25 | 28/11/2022 17:00 95




PROMOCION

52 | 28/11/2022 | 14:39 | Soporte Técnico Soporte Quipux . 14:41 - 14:47 6 28/11/2022 | 16:00 | 28/11/2022 16:49 49
TURISTICA
Redes e ADMINISTRACION DE
53 | 28/11/2022 | 14:49 Conectores RJ45 14:50 - 14:56 6 28/11/2022 | 15:26 | 28/11/2022 16:16 50
Infraestructura MERCADOS
) GESTION DE
Redes e Servidores de
54 | 28/11/2022 | 16:23 SERVICIOS 16:25-16:31 6 28/11/2022 | 16:48 | 28/11/2022 17:00 12
Infraestructura Internet
MUNICIPALES
Soporte Sistema )
GESTION CULTURAL
) Integral de
55 | 28/11/2022 | 16:40 | Soporte Técnico ) DEPORTES Y 16:40 - 16:47 7 29/11/2022 | 8:39 29/11/2022 9:35 56
Informacion i
RECREACION
Multifinalitario
GESTION DE OBRAS
56 | 29/11/2022 8:30 | Soporte Técnico Antivirus ESET 3 8:31-8:39 8 29/11/2022 | 9:25 29/11/2022 10:35 70
PUBLICAS
GESTION DE
Desarrollo de
57 | 29/11/2022 | 14:58 Soft Instalacion de 11S SERVICIOS 14:59 - 15:06 7 29/11/2022 | 15:29 | 29/11/2022 16:34 65
oftware
MUNICIPALES
GESTION DE
Redes e Sistemas Operativos
58 | 29/11/2022 | 16:00 DESARROLLO SOCIAL | 16:01 - 16:09 8 29/11/2022 | 16:19 | 29/11/2022 16:40 21
Infraestructura de Switch
Y HUMANO
Redes e Aplicaciones de GESTION DE
59 | 29/11/2022 | 16:29 16:29 - 16:34 5 29/11/2022 | 16:39 | 29/11/2022 17:00 21
Infraestructura Firewire PATRIMONIO
Redes e Equipos de
60 | 30/11/2022 8:05 o GESTION FINANCIERA | 8:07 - 08: 15 8 30/11/2022 | 8:25 30/11/2022 9:00 35
Infraestructura Comunicacion
Redes e GESTION DE
61 | 30/11/2022 8:25 Conectores RJ45 8:25 - 08:35 10 30/11/2022 | 9:05 30/11/2022 9:30 25

Infraestructura

COMUNICACION




Desarrollo de .
62 | 30/11/2022 | 8:40 Soft JSON de Software PROCURADURIA 8:42 - 08: 47 5 30/11/2022 | 9:59 | 01/12/2022 10:25 35
oftware
) o IMPRENTA
63 | 30/11/2022 | 8:45 | Soporte Técnico Antivirus ESET 8:45 - 08:50 5 30/11/2022 | 8:55 | 30/11/2022 9:10 15
MUNICIPAL
Redes e Configurar GESTION DE
64 | 30/11/2022 | 8:52 ] 8:55 - 9:07 8 30/11/2022 | 10:35 | 30/11/2022 11:10 35
Infraestructura Servidores IP TALENTO HUMANO
65 30/11/2022 | 11:05 | Soporte Técnico Scanner GESTION FINANCIERA | 11:10 - 11: 20 10 30/11/2022 | 11:10 | 30/11/2022 11:55 45
GESTION AMBIENTAL
66 | 30/11/2022 SALUBRIDAD E 6 30/11/2022 30/11/2022
15:00 | Soporte Técnico Soporte Quipux HIGIENE 14:06 - 15: 12 15:50 16:46 54
DICIEMBRE
Usuario Secretaria Técnico
Tiemp Tiempo
) . Hora de Fecha de Fecha de )
Fecha Hora Tipo Incidente Departamento 0 Hora Hora Transcurrido
Ingreso . Ingreso entrega .
(min) (min)
_ BIENES
67 | 01/12/2022 | 8:08 | Soporte Técnico Outlook 08:10 - 08:15 5 01/12/2022 | 8:17 | 01/12/2022 8:40 23
PATRIMONIALES
AVALUOS Y
68 | 01/12/2022 | 8:17 | Soporte Técnico Utilitarios 8:24 - 08:33 9 01/12/2022 | 9:00 | 01/12/2022 9:38 38
CATASTROS




Computadora de

EVALUACION Y

69 | 01/12/2022 9:04 | Soporte Técnico o 09: 08 - 09:15 7 01/12/2022 | 10:05 | 01/12/2022 10:50 45
Escritorio SEGUIMIENTO
) ) . PLANES Y
70 | 01/12/2022 | 10:40 | Soporte Técnico | Equipos Portatiles 10:40-10:52| 12 01/12/2022 | 11:15 | 01/12/2022 11:42 27
PROYECTOS
) o PROMOCION
71 | 01/12/2022 | 14:15 | Soporte Técnico Antivirus ESET ; 14:20 - 14:08 8 01/12/2022 | 14:35 | 01/12/2022 15:10 45
TURISTICA
Desarrollo de ADMINISTRACION DE
72 | 01/12/2022 | 15:40 Instalacion de 11S 15:50 - 15:59 9 01/12/2022 | 16:05 | 01/12/2022 16:45 40
Software MERCADOS
. GESTION DE
Redes e Equipos de
73 | 02/12/2022 8:15 o SERVICIOS 08:20 - 08:35 15 02/12/2022 | 8:50 02/12/2022 9:31 41
Infraestructura Comunicacion
MUNICIPALES
red GESTION CULTURAL
edes e
74 | 02/12/2022 9:24 Conectores RJ45 DEPORTES Y 09:28 - 09:38 10 02/12/2022 | 9:55 02/12/2022 10:20 25
Infraestructura i
RECREACION
. GESTION DE
75 | 02/12/2022 | 10:08 | Soporte Técnico Scanner 10:08-10:20| 12 02/12/2022 | 10:30 | 02/12/2022 11:24 54
PATRIMONIO
Redes e GESTION DE OBRAS
76 02/12/2022 | 11:15 Cables Internet 3 11:17 - 11:24 7 02/12/2022 | 11:35 | 02/12/2022 14:15 40
Infraestructura PUBLICAS
GESTION DE
Desarrollo de
77 | 02/12/2022 | 14:10 Soft Instalacion de 11S SERVICIOS 14:10 - 14:22 12 02/12/2022 | 14:25 | 02/12/2022 14:58 33
oftware
MUNICIPALES
_ ) GESTION DE
Redes e Sistemas Operativos
78 | 02/12/2022 | 15:14 DESARROLLO SOCIAL | 15:15 - 15:24 7 02/12/2022 | 15:00 | 02/12/2022 15:25 25
Infraestructura de Switch

Y HUMANO




Redes e

Sistemas Operativos

79 | 02/12/2022 | 16:04 GESTION FINANCIERA | 16:08 - 16:17 9 02/12/2022 | 16:20 | 02/12/2022 16:55 35
Infraestructura de Routers
) ) GESTION DE
80 | 05/12/2022 8:35 | Soporte Técnico Soporte Quipux 3 08: 36 - 08:43 7 05/12/2022 | 8:45 05/12/2022 9:10 25
COMUNICACION
Redes e GESTION DE
81 | 05/12/2022 8:50 Céamaras 08:48 - 08:57 9 05/12/2022 | 9:00 05/12/2022 9:50 50
Infraestructura TALENTO HUMANO
) Computadora de .
82 | 05/12/2022 9:05 | Soporte Técnico Escritori PROCURADURIA 9:07 - 09:14 7 05/12/2022 | 9:15 05/12/2022 10:08 53
scritorio
Soporte Sistema
) Integral de IMPRENTA
83 | 05/12/2022 | 11:42 | Soporte Técnico ) 11:48 - 11:57 9 05/12/2022 | 14:10 | 05/12/2022 14:58 48
Informacion MUNICIPAL
Multifinalitario
Desarrollo de 3
84 | 05/12/2022 | 14:45 Soft JSON de Software | GESTION FINANCIERA | 14:50 - 15:01 11 05/12/2022 | 15:05 | 05/12/2022 15:42 37
oftware
Redes e Equipos de GESTION DE
85 | 05/12/2022 | 15:30 . 15:33 - 15:35 12 05/12/2022 | 15:52 | 05/12/2022 16:42 50
Infraestructura Comunicacion AUDITORIA INTERNA
Red GESTION AMBIENTAL
edes e
86 | 06/12/2022 8:14 Cables Internet SALUBRIDAD E 8:15-08:22 7 06/12/2022 | 8:30 06/12/2022 9:05 35
Infraestructura
HIGIENE
87 | 06/12/2022 9:10 | Soporte Técnico Antivirus ESET CONTABILIDAD 09:14 - 09:27 13 06/12/2022 | 9:30 06/12/2022 10:15 45
GESTION DE
Redes e Sistemas Operativos
88 | 06/12/2022 | 10:48 DESARROLLO SOCIAL | 10:50 - 11:02 12 06/12/2022 | 11:05 | 06/12/2022 11:52 47
Infraestructura de Routers

Y HUMANO




GESTION DE

Redes e Equipos de
89 | 06/12/2022 | 11:20 o SERVICIOS 11:24 - 11:35 9 06/12/2022 | 14:12 | 06/12/2022 14:56 44
Infraestructura Comunicacion
MUNICIPALES
Redes e Sistemas Operativos | GESTION DE OBRAS
90 | 06/12/2022 | 14:15 3 14:27 - 14:37 10 06/12/2022 | 15:00 | 06/12/2022 15:35 35
Infraestructura de Routers PUBLICAS
Desarrollo de AVALUOS Y
91 | 06/12/2022 | 14:49 JSON de Software 14:52 - 14:59 7 06/12/2022 | 15:25 | 06/12/2022 16:29 64
Software CATASTROS
Redes e Sistemas Operativos REGISTRO DE LA
92 | 06/12/2022 | 15:20 15:22 - 15:34 12 06/12/2022 | 15:45 | 06/12/2022 16:20 35
Infraestructura de Switch PROPIEDAD
93 | 07/12/2022 8:02 | Soporte Técnico AS400 TALENTO HUMANO | 08:03 - 08:10 7 07/12/2022 | 8:15 07/12/2022 8:45 30
Redes e ADMINISTRACION DE
94 | 07/12/2022 9:00 Cables Internet 09:02 - 09:15 13 07/12/2022 | 9:20 07/12/2022 10:09 49
Infraestructura BIENES
Redes e Sistemas Operativos
95 | 07/12/2022 9:50 RENTAS 09:55 - 10:16 11 07/12/2022 | 10:25 | 07/12/2022 11:10 45
Infraestructura de Routers
Desarrollo de Equipos de GESTION
96 | 07/12/2022 | 11:40 11: 48 - 11:56 8 07/12/2022 | 14:10 | 07/12/2022 15:05 55
Software Comunicacion DOCUMENTAL
97 | 07/12/2022 | 14:45 | Soporte Técnico Equipo Portatil COMPRAS PUBLICAS | 14:50 - 15:04 14 07/12/2022 | 15:10 | 07/12/2022 16:00 50
Soporte Sistema
) Integral de
98 | 07/12/2022 | 15:45 | Soporte Técnico . CONTABILIDAD 15:50-16:02 | 12 | 07/12/2022 | 16:05 | 07/12/2022 17:00 55
Informacion
Multifinalitario
Redes e ;
99 | 08/12/2022 8:06 Cables Internet PROCURADURIA 08:10 - 08:20 10 08/12/2022 | 8:25 08/12/2022 9:00 35

Infraestructura




Redes e Configurar GESTION
100 | 08/12/2022 9:10 ] 09:12 - 09:20 8 08/12/2022 | 9:30 08/12/2022 10:15 45
Infraestructura Servidores IP ADMINISTRATIVA
Redes e Sistemas Operativos | DESARROLLO RURAL
101 | 08/12/2022 | 14:05 ) 14:07 - 14:20 13 08/12/2022 | 14:55 | 08/12/2022 15:30 35
Infraestructura de Switch INTEGRAL
Desarrollo de
102 | 08/12/2022 | 14:49 VSCODE RENTAS 14:52 - 15:05 13 08/12/2022 | 15:48 | 08/12/2022 16:15 87
Software
) Computadora de REGISTRO DE LA
103 | 08/12/2022 | 15:25 | Soporte Técnico o 15:25 - 15:37 12 08/12/2022 | 15:45 | 08/12/2022 16:45 60
Escritorio PROPIEDAD
Redes e ADMINISTRACION DE
104 | 09/12/2022 8:02 Cables Internet 08:05 - 08:15 10 09/12/2022 | 8:20 09/12/2022 9:00 40
Infraestructura MERCADOS
Redes e Configurar GESTION DE OBRAS
105 | 09/12/2022 8:20 3 08:22- 08:35 13 09/12/2022 | 9:05 09/12/2022 9:55 50
Infraestructura Servidores IP PUBLICAS
GESTION DE
106 | 09/12/2022 9:15 | Soporte Técnico Equipo Portatil DESARROLLO SOCIAL | 09:20 - 09:35 15 09/12/2022 | 9:40 09/12/2022 10:30 50
Y HUMANO
) Computadora de .
107 | 09/12/2022 | 11:20 | Soporte Técnico Escritori COMPRAS PUBLICAS | 11:23-11:33 10 09/12/2022 | 11:40 | 09/12/2022 14:40 60
scritorio
Desarrollo de Actualizacion de la
108 | 09/12/2022 | 11:47 TALENTO HUMANO | 11:49 - 11:55 6 09/12/2022 | 14:30 | 09/12/2022 15:55 85
Software Base de Datos
Redes e Sistemas Operativos
109 | 09/12/2022 | 14:15 RENTAS 14:20 - 14:36 16 09/12/2022 | 14:45 | 09/12/2022 15:25 40
Infraestructura de Switch
110 | 09/12/2022 | 15:55 | Soporte Técnico Antivirus ESET TESORERIA 15:56 - 16:11 15 09/12/2022 | 16:15 | 09/12/2022 17:00 45




ANEXO C:HISTORIAS DE USUARIO

Tabla 22-3: Historias de usuario

HISTORIA DE USUARIO

Cédigo:HU4 Nombre: Buscar usuarios

Usuario: Administrador Sprint Asignado: 4

Fecha de inicio: 19/11/2022

Fecha de fin: 21/11/2022

Descripcién:
e El administrador debera buscar datos del usuario
e Buscar datos

Pruebas de Aceptacion:
e Verificar en la base de datos si existe el usuario.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

HISTORIA DE USUARIO

Cddigo:HU5 Nombre: Buscar ticket

Usuario: Usuario Sprint Asignado: 4

Fecha de inicio: 22/11/2022

Fecha de fin: 02/12/2022

Descripcion:
e El usuario debera buscar el ticket con el nimero de id.
e Buscar ticket

Pruebas de Aceptacion:
e Verificar en la base de datos si existe el ticket.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

HISTORIA DE USUARIO

Cddigo:HUG6

Nombre: Modificar usuarios

Usuario: Usuario

Sprint Asignado: 5

Fecha de inicio: 02/12/2022

Fecha de fin: 06/12/2022

Descripcion:

e El usuario debera actualizar sus datos.

Pruebas de Aceptacion:
e Actualizacion de datos.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

HISTORIA DE USUARIO

Cddigo:HUS8

Nombre: Asignar Ticket al técnico

Usuario: Administrador

Sprint Asignado: 6

Fecha de inicio: 12/11/2022

Fecha de fin: 14/12/2022

Descripcion:

e El administrador deberéa asignar el ticket al técnico.

Pruebas de Aceptacion:

o Verificar si la asignacion fue correcta.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022




HISTORIA DE USUARIO

Cadigo:HU9 Nombre: Inicio del proceso de solucion del
ticket

Usuario: Técnico Sprint Asignado: 6

Fecha de inicio: 14/11/2022 Fecha de fin: 15/12/2022

Descripcion:

e El técnico debe iniciar el proceso de solucion.
e Cambio de estado

Pruebas de Aceptacion:
e Verificar si el cambio de estado fue correcto.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

HISTORIA DE USUARIO

Cddigo:HU10 Nombre: Solucién del ticket
Usuario: Técnico Sprint Asignado: 6

Fecha de inicio: 15/11/2022 Fecha de fin: 16/12/2022
Descripcion:

e El técnico debe dar por terminado el ticket.

e Cambio de estado ha Resuelto

Pruebas de Aceptacion:

e Verificar si el cambio de estado fue correcto.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

HISTORIA DE USUARIO

Cddigo:HU11 Nombre: Eliminar usuarios
Usuario: Administrador Sprint Asignado: 7

Fecha de inicio: 19/11/2022 Fecha de fin: 21/12/2022
Descripcion:

e El administrador podra eliminar los datos del usuario

Pruebas de Aceptacion:

e Verificar si los datos fueron eliminados correctamente de la base de datos.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

HISTORIA DE USUARIO

Cddigo:HU11 Nombre: Eliminar técnicos

Usuario: Administrador Sprint Asignado: 7

Fecha de inicio: 22/11/2022 Fecha de fin: 23/12/2022




Descripcién:

e El administrador podré eliminar los datos del técnico

Pruebas de Aceptacion:

e Verificar si los datos fueron eliminados correctamente de la base de datos.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

HISTORIA DE USUARIO

Cddigo:HU12 Nombre: Eliminar tickets
Usuario: Administrador Sprint Asignado: 7
Fecha de inicio: 24/11/2022 Fecha de fin: 30/12/2022
Descripcion:

e El administrador podra eliminar los datos del ticket

e Respaldo en una tabla

Pruebas de Aceptacion:

e Verificar si los datos fueron eliminados correctamente de la base de datos.

Realizado por: Katherin S&nchez, 2022

HISTORIA DE USUARIO

Cadigo:HU13 Nombre: Generar reporte de ticket
Usuario: Administrador, usuario y técnico | Sprint Asignado: 8

Fecha de inicio: 02/01/2023 Fecha de fin: 04/01/2023
Descripcion:

e El administrador, el usuario y el técnico podran generar un reporte del ticket

Pruebas de Aceptacion:

e Verificar si los datos fueron correctos.

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022



ANEXO D: DICCIONARIO DE DATOS
Tabla 23-3: Diccionario de Datos

administrador

Columna Tipo Nulo
id_admin (Primaria) int(11) No
nombre_completo varchar(100) No
cedula varchar(13) No
nombre_admin varchar(60) No
clave text No
email_admin varchar(100) No
indices
Nombre de la Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nul
clave 0
PRIMARY BTREE Si No id_admin 0 A No
correo BTREE Si No email_admin 0 A No
area
Column Tipo Nu
a lo
id int(11) No
(Primaria)
detalle varchar(10 No
0)
estado int(10) No




indices

Nombre de la Tipo Uni | Empaquetad | Colum Cardinalida | Cotejamient | N Comentar
clave co 0 na d 0 ul io
0
PRIMARY BTR Si No id 3 A No
EE
Cliente
Columna Tipo Nulo
id_cliente (Primaria) int(11) No
nombre_completo varchar(100) No
cedula varchar(13) No
nombre_usuario varchar(100) No
email_cliente varchar(100) No
clave text No
id_departamento int(11) No
indices
Nombre de la clave Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo
PRIMARY BTREE Si No id_cliente 63 A No
id_num BTREE Si No email_cliente 63 A No
fkey_dep BTREE No No id_departamento 63 A No




Departamentos

Columna Tipo Nulo
id (Primaria) int(11) No
nombre_dep varchar(100) | No
observacion varchar(100) | No
estado_elim int(10) No
Indices
Nombre delaclave| Tipo |Unico|Empaquetado |Columna|Cardinalidad | Cotejamiento | Nulo
PRIMARY BTREE|Si No id 25 A No
notificacion
Columna Tipo Nulo Enlaces a

id_not int(11) No

(Primaria)

id_admin int(11) No administrador -> id_admin

id_cliente int(11) No cliente -> id_cliente

id_tecnico int(11) No tecnicos -> id_tecnico

not_mensaje varchar(40 | No

0)
id int(11) No ticket -> id
estado int(11) No




indices

Nombre delaclave| Tipo |Unico|Empaquetado | Columna |Cardinalidad | Cotejamiento | Nulo| Comentario
PRIMARY BTREE|Si No id_not 0 A No
id_admin BTREE|No No id_admin (0 A No
id_cliente BTREE|No No id_cliente |0 A No
id BTREE|[No |No id 0 A No
id_tecnico BTREE|No No id_tecnico|0 A No
pma  bookmark
Comentarios de la tabla: Bookmarks
Columna Tipo Nulo
id (Primaria) int(10) No
dbase varchar(255) No
user varchar(255) No
label varchar(255) No
query text No
indices
Nombre de la Tipo Unico Empaquetado | Columna | Cardinalidad | Cotejamiento Nulo
clave
PRIMARY BTREE Si No id 0 A No

pma___central_columns




Comentarios de la tabla: Central list of columns

Columna Tipo Nulo | Predeterminado
db_name (Primaria) varchar(64) No
col_name (Primaria) varchar(64) No
col_type varchar(64) No
col_length text Si NULL
col_collation varchar(64) No
col_isNull tinyint(1) No
col_extra varchar(255) Si
col_default text Si NULL
indices
Nombre de la clave Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo
PRIMARY BTREE Si No db_name A No
col_name 0 A No
pma___designer_settings
Comentarios de la tabla: Settings related to Designer
Columna Tipo Nulo
username (Primaria) | varchar(64) |No
settings_data text No
Indices
Nombre delaclave| Tipo |Unico|Empaquetado |Columna|Cardinalidad | Cotejamiento | Nulo

PRIMARY

BTREE |Si No

username |1

A

No




subarea

Columna Tipo Nulo Enlaces a

id int(11) No

(Primaria)

id_area int(11) No area -> id

detalle varchar(100) | No

estado int(10) No
Indices

Nombre de la Tipo Unico Empaquetado | Column | Cardinalidad Cotejamiento Nulo

clave a

PRIMARY BTREE Si No id 25 A No

frk_id_area BTREE No No id_area 6 A No
tecnicos

Columna Tipo Nulo Predeterminado Enlaces a

id_tecnico (Primaria) int(11) No

nombre_completo varchar(100) No

cedula varchar(13) No

nombre_tecnico varchar(60) No

clave text No

email_tecnico varchar(100) No

area_id int(11) No area->id

estado int(11) No 1




indices

Nombre de la Tipo Unico | Empaquetado Column | Cardinalidad | Cotejamiento | Nulo
clave a
PRIMARY BTREE | Si No id_tecnico 7 A No
fkey _area BTREE No No area_id 7 A No
nombre_com | 7 A No
pleto
tecnicoticket
Columna Tipo Nulo | Predeterminado Enlaces a Comentarios MIME
id (Primaria) [int(11) No
idticket int(11) No ticket ->id
idtecnico int(11) No tecnicos -> id_tecnico
asfecha timestamp |No [current_timestamp()
indices
Nombre de laclave| Tipo |Unico|Empaquetado | Columna|Cardinalidad | Cotejamiento [ Nulo| Comentario
PRIMARY BTREE|Si  |No id 70 A No




ANEXO E: DISENO DE INTERFACES

Pagina Principal

Mesa de Ayuda
O C> X {} (hitps:/7 ) @
IQ search g-l [ lniciaJ [ Nuevo Tlckeﬂ [ Registﬂd [ LoginJ i
I 2|
L =
EE DG
L4

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

Inicio de sesién “Escoger el rol para ingresar”

Mesa de Ayuda

<3 C> X Q (https./7 =~ @

Bienvenido a la Mesa de Ayuda

Cedula

L _

Contrasefia

L _

Seleccione su rol

(O Usuario
(O Técnico
(O Administrador

[ Iniciar SesiéLl [ Cancekﬂ

4

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022




Registro de usuario

<

Mesa de Ayuda

Q X {} ( https://

MESA DE AYUDA

Nombre completo

Nombre de usuario

Cédula

Contrasefia

l

Email

Cancelar

[ 10

a—

o

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

Generar Ticket

Mesa de Ayuda

O C> X {} { https://

) @ D

MESA DE AYUDA

Nuevo Ticket

MNuevo Ticket

Adminstrador
Administrar Tickes
Adminsitrar Usuarios

Tecnicos y Administradores

Gestionar Usuarios y Cuenta Propia

Cerrar sesion

Estado del ticket

Consultar

=

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022



Datos del Ticket

Mesa de Ayuda

G E> X {} [ https://

MESA DE AYUDA

Nombre

Email

Departamento

Area

Subarea

Asunto

Fecha I
I
[
[
I
[
I

L EE&EU UE

Problema de
su producto

Cancelar

(oo

&

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

Reporte de ticket

Mesa de Ayuda

O C> X {} ( https://

MESA DE AYUDA

A paragraph of text with an unassigned link.
A second row of text with a web link
An icon @ inline with text.

=

< j—

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022



Listado de usuarios

Mesa de Ayuda

O C> X {} (https://

Bienvenido a la Mesa de Ayuda

Panel Administrativo

Usuarios Tecnicos

Adminstradores

-

bre Comp de Usuario |Email
Katherin Sanchez |katherin katherine@gmail.com

Opciones

€ 9

7

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

Registro del Administrador

Mesa de Ayuda

O C> X {} { https://

Panel Administrative

Adminstradores | Tecnicos I

Nombre completo

MNembre de usuario

Cédula

l

Contrasefia

L

Email

[ Agregar Admistrador |

[« —

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022



Registro del técnico por parte del Administrador

Mesa de Ayuda

O C> X {} { https://

Panel Administrative

[ 10

Nombre completo

Adminstradores Tecnicos

Nombre de usuario

Cédula

Contrasefia

|

Email

o

4

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

Acceso por parte del Usuario

Mesa de Ayuda

O Q x Q { https://

Bienvenido a la Mesa de Ayuda

Cedula

]

Contrasefia

]

Seleccione su rol

O Usuario
O Técnico
(O Administrador

l Iniciar SesiM

l Concekﬂ

v

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022



Acceso por parte del técnico

Mesa de Ayuda

O C> X {} (https://

m A

Bienvenido a la Mesa de Ayuda

Cedula

L

1

Contrasefia

—

Seleccione su rol

O Usuario
O Técnico
(O Administrador

I Iniciar Sesi(ﬂ

[ Cancelad

v

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022

Tickets por parte del técn

ico

Mesa de Ayuda

G C> X {} (https://

D)

Panel Administrativo

Todos los tickets

Bienvenido a la Mesa de Ayuda

Tickets pendientes

Tickets en proceso

Tickets resueltos

#|Fecha Serie Estado |
1]2023-08-01 |TKNJUI |Resuelto

Nombre

Email
Katherin Sanchez |katherine@gmail.com

Depar
Gestion Adminstrativa

Area
Portatil

Opciones

€ 9

7

Realizado por: Katherin Sanchez, 2022




ANEXO F: DATOS RECOLECTADOS PARA EL MODELO DE SIMULACION

NOVIEMBRE
Usuario Secretaria Técnico
) Tiempo
) ) Hora de Tiempo Fecha de Fecha de )
Fecha Hora Tipo Incidente Departamento ) Hora Hora | Transcurrido
Ingreso (min) Ingreso entrega )
(min)
1 |17/11/2022 | 8:30 | Soporte Técnico | Equipo Portatil | TALENTO HUMANO | 8:32 - 8:47 15 17/11/2022 | 9:10 | 18/11/2022 | 9:15 425
) GESTION DE OBRAS
17/11/2022 | 9:02 | Soporte Técnico Impresora i 9:10 - 9:17 7 17/11/2022 | 10:30 | 21/11/2022 | 8:30 900
2 PUBLICAS
3 [17/11/2022 | 11:00 | Soporte Técnico | Soporte Quipux GADM 11:24 - 11:30 6 17/11/2022 | 11:43 | 17/11/2022 | 15:00 80
GESTION DE
17/11/2022 | 16:00 | Soporte Técnico Outlook SERVICIOS 16:05 - 16:20 15 17/11/2022 | 8:40 | 17/11/2022 | 9:00 20
4 MUNICIPALES
GESTION DE OBRAS
17/11/2022 | 16:40 | Soporte Técnico | Antivirus ESET , 16:45 - 16:50 5 17/11/2022 9:05 17/11/2022 | 10:05 60
5 PUBLICAS
Soporte Sistema
. Integral de REGISTRO DE LA
18/11/2022 | 9:02 | Soporte Técnico ) 9:03 -9:13 10 18/11/2022 | 9:20 | 18/11/2022 | 9:35 15
Informacion PROPIEDAD
6 Multifinalitario
7 118/11/2022 | 9:19 | Soporte Técnico Scanner TALENTO HUMANO | 9:21-9:29 8 18/11/2022 | 9:45 | 18/11/2022 | 14:45 180




Computadora de

18/11/2022 | 11:50 | Soporte Técnico o RENTAS 11:56 - 12:06 10 18/11/2022 | 14:45 | 21/11/2022 | 11:00 314
8 Escritorio
GESTION
21/11/2022 | 10:55 | Soporte Técnico | Soporte Quipux 11:00 - 11:10 10 21/11/2022 | 12:00 | 21/11/2022 | 15:00 60
9 ADMINISTRATIVA
GESTION DE
21/11/2022 | 11:00 | Soporte Técnico Utilitarios 11:12 - 11:18 6 21/11/2022 | 14:49 | 21/11/2022 | 17:00 131
10 TALENTO HUMANO
. Computadorade | REGISTRO DE LA
21/11/2022 | 15:10 | Soporte Técnico 15:45 - 16:00 15 21/11/2022 | 16:00 | 22/11/2022 | 15:30 390
11 escritorio PROPIEDAD
GESTION DE OBRAS
21/11/2022 | 16:10 | Soporte Técnico | Equipo Portatil i 16:21 - 16: 30 9 22/11/2022 | 8:30 | 22/11/2022 | 16:30 360
12 PUBLICAS
GESTION DE
21/11/2022 | 16:48 | Soporte Técnico | Equipo Portatil DESARROLLO 16:50 - 16:58 8 22/11/2022 | 10:00 | 24/11/2022 | 9:26 386
13 SOCIAL Y HUMANO
14 |22/11/2022 | 10:26 | Soporte Técnico Scanner TESORERIA 10:46 - 10:55 11 22/11/2022 | 11:30 | 22/11/2022 | 15:30 120
GESTION
22/11/2022 | 11:00 | Soporte Técnico Outlook 11:05-11:12 7 22/11/2022 | 11:45 | 22/11/2022 | 14:35 80
15 FINANCIERA
GESTION DE
22/11/2022 | 15:00 | Soporte Técnico | Equipo Portatil DESARROLLO 15:02 - 15:10 8 23/11/2022 8:30 24/11/2022 | 14:45 675
16 SOCIAL Y HUMANO
. . COMPRAS
22/11/2022 | 15:22 | Soporte Técnico | Soporte Quipux , 15:29 - 15:40 11 22/11/2022 | 16:25 | 22/11/2022 | 17:00 35
17 PUBLICAS
ADMINISTRACION
23/11/2022 | 10:00 | Soporte Técnico Utilitarios 10:12 - 10:19 7 23/11/2022 | 14:39 | 23/11/2022 | 15:10 31

18

DE BIENES




DESARROLLO

23/11/2022 | 11:48 | Soporte Técnico | Antivirus ESET ECONOMICO 11:50 - 11:56 6 24/11/2022 | 8:39 | 24/11/2022 | 8:58 19
19 LOCAL
. PLANES Y
24/11/2022 | 16:25 | Soporte Técnico Outlook 16:26 - 16:33 7 24/11/2022 | 17:02 | 24/11/2022 | 17:34 32
20 PROYECTOS
Soporte Sistema
) Integral de .
25/11/2022 | 14:58 | Soporte Técnico y TESORERIA 15:00 - 15:08 8 25/11/2022 | 16:00 | 25/11/2022 | 16:39 39
Informacion
21 Multifinalitario
. o DESARROLLO
25/11/2022 | 16:45 | Soporte Técnico Utilitarios 16:45 -16:56 11 28/11/2022 | 8:30 | 28/11/2022 | 9:02 32
22 RURAL INTEGRAL
. . ) AVALUOS Y
28/11/2022 | 8:36 | Soporte Técnico | Equipo Portatil 8:37-8:44 7 28/11/2022 | 9:17 | 28/11/2022 | 15:27 250
23 CATASTROS
. OBRAS DE
28/11/2022 | 11:03 | Soporte Técnico Impresora 11:04 - 11:09 5 28/11/2022 | 14:49 | 28/11/2022 | 16:39 120
24 INFRAESTRUCTURA
GESTION DE
28/11/2022 | 11:49 | Soporte Técnico Scanner 11:55 - 12:02 7 28/11/2022 | 15:25 | 28/11/2022 | 17:00 95
25 RIESGO
) ) PROMOCION
28/11/2022 | 14:39 | Soporte Técnico | Soporte Quipux . 14:41 - 14:47 6 28/11/2022 | 16:00 | 28/11/2022 | 16:49 49
26 TURISTICA




Soporte Sistema GESTION
. Integral de CULTURAL
28/11/2022 | 16:40 | Soporte Técnico . 16:40 - 16:47 7 29/11/2022 | 8:39 | 29/11/2022 | 9:35 56
Informacion DEPORTES Y
Multifinalitario RECREACION
27
GESTION DE OBRAS
29/11/2022 | 8:30 | Soporte Técnico | Antivirus ESET i 8:31 - 8:39 8 29/11/2022 | 9:25 | 29/11/2022 | 10:35 70
28 PUBLICAS
IMPRENTA
30/11/2022 | 8:45 | Soporte Técnico | Antivirus ESET 8:45 - 08:50 5 30/11/2022 | 8:55 | 30/11/2022 | 9:10 15
29 MUNICIPAL
GESTION
30/11/2022 | 11:05 | Soporte Técnico Scanner 11:10-11: 20 10 30/11/2022 | 11:10 | 30/11/2022 | 11:55 45
30 FINANCIERA
GESTION
) ) AMBIENTAL
31 |30/11/2022 | 15:00 | Soporte Técnico | Soporte Quipux 14:06 15: 12 6 30/11/2022 | 15:50 | 30/11/2022 | 16:46 54
SALUBRIDAD E
HIGIENE
BIENES
01/12/2022 | 8:08 | Soporte Técnico Outlook 08:10 - 08:15 5 01/12/2022 | 8:17 | 01/12/2022 | 8:40 23
32 PATRIMONIALES
AVALUOS Y
01/12/2022 | 8:17 | Soporte Técnico Utilitarios 8:24 - 08:33 9 01/12/2022 | 9:00 | 01/12/2022 | 9:38 38
33 CATASTROS
) Computadorade | EVALUACION Y
01/12/2022 | 9:04 | Soporte Técnico 09: 08 - 09:15 7 01/12/2022 | 10:05 | 01/12/2022 | 10:50 45
34 Escritorio SEGUIMIENTO
) Equipos PLANES Y
01/12/2022 | 10:40 | Soporte Técnico ) 10:40 - 10: 52 12 01/12/2022 | 11:15 | 01/12/2022 | 11:42 27
35 Portatiles PROYECTOS




PROMOCION

01/12/2022 | 14:15 | Soporte Técnico | Antivirus ESET ; 14:20 - 14:08 8 01/12/2022 | 14:35 | 01/12/2022 | 15:10 45
36 TURISTICA
GESTION DE
02/12/2022 | 10:08 | Soporte Técnico Scanner 10:08 - 10: 20 12 02/12/2022 | 10:30 | 02/12/2022 | 11:24 54
37 PATRIMONIO
e . GESTION DE
05/12/2022 | 8:35 | Soporte Técnico | Soporte Quipux , 08: 36 - 08:43 7 05/12/2022 8:45 | 05/12/2022 | 9:10 25
38 COMUNICACION
e Computadora de _
05/12/2022 | 9:05 | Soporte Técnico o PROCURADURIA 9:07 - 09:14 7 05/12/2022 | 9:15 | 05/12/2022 | 10:08 53
39 Escritorio
Soporte Sistema
. Integral de IMPRENTA
05/12/2022 | 11:42 | Soporte Técnico 11:48 - 11:57 9 05/12/2022 | 14:10 | 05/12/2022 | 14:58 48
Informacion MUNICIPAL
40 Multifinalitario
41 | 06/12/2022 | 9:10 | Soporte Técnico | Antivirus ESET CONTABILIDAD 09:14 - 09:27 13 06/12/2022 | 9:30 | 06/12/2022 | 10:15 45
42 | 07/12/2022 | 8:02 | Soporte Técnico AS400 TALENTO HUMANO | 08:03 -08:10 7 07/12/2022 | 8:15 | 07/12/2022 | 8:45 30
) ) ) COMPRAS
07/12/2022 | 14:45 | Soporte Técnico | Equipo Portatil : 14:50 - 15:04 14 07/12/2022 | 15:10 | 07/12/2022 | 16:00 50
43 PUBLICAS
Soporte Sistema
) Integral de
07/12/2022 | 15:45 | Soporte Técnico ) CONTABILIDAD 15:50 - 16:02 12 07/12/2022 | 16:05 | 07/12/2022 | 17:00 55
Informacion
44 Multifinalitario
) Computadorade | REGISTRO DE LA
08/12/2022 | 15:25 | Soporte Técnico o 15:25 - 15:37 12 08/12/2022 | 15:45 | 08/12/2022 | 16:45 60
45 Escritorio PROPIEDAD




GESTION DE
09/12/2022 | 9:15 | Soporte Técnico | Equipo Portatil DESARROLLO 09:20 - 09:35 15 09/12/2022 9:40 09/12/2022 | 10:30 50
46 SOCIAL Y HUMANO
o Computadora de COMPRAS
09/12/2022 | 11:20 | Soporte Técnico o ; 11:23-11:33 10 09/12/2022 11:40 | 09/12/2022 | 14:40 60
47 Escritorio PUBLICAS
48 09/12/2022 | 15:55 | Soporte Técnico | Antivirus ESET TESORERIA 15:56 - 16:11 15 09/12/2022 16:15 | 09/12/2022 | 17:00 45
REDES E INFRAESTRUCTURA
Red CONTROL
edes e
17/11/2022 11:23 Cables Internet TERRITORIAL Y USO 11:30 - 11:50 20 17/11/2022 14:38 17/11/2022 15:32 56
Infraestructura
1 DEL SUELO
GESTION DE
Redes e Sistema Operativo
17/11/2022 14:30 DESARROLLO SOCIAL | 14:35-14:47 12 17/11/2022 15:50 17/11/2022 16:13 23
Infraestructura de Routers
2 Y HUMANO
Redes e AVALUOS Y
18/11/2022 8:46 ConectoresRJ45 8:48 - 8:53 5 18/11/2022 9:15 18/11/2022 9:38 23
3 Infraestructura CATASTROS
Redes e Configurar ADMINISTRACION DE
18/11/2022 11:07 11:27 - 11:33 6 18/11/2022 11:45 18/11/2022 12:00 15
4 Infraestructura Servidores IP BIENES
Redes e Aplicaciones de GESTION
18/11/2022 14:55 15:00 - 15:15 15 18/11/2022 15:45 18/11/2022 16:18 33
5 Infraestructura Firewire DOCUMENTAL
Redes e Equipos de ;
18/11/2022 15:05 COMPRAS PUBLICAS 15:20 - 15:27 7 18/11/2022 16:00 18/11/2022 16:49 49
6 Infraestructura comunicacién




Redes e

18/11/2022 15:36 Cables de Internet CONTABILIDAD 15:38 - 15:43 5 18/11/2022 16:30 18/11/2022 16:49 19
7 Infraestructura
Sistemas
Redes e B
18/11/2022 16:00 Operativos de PROCURADURIA 16:06 - 16:13 7 21/11/2022 8:55 21/11/2022 9:38 43
Infraestructura
8 Switch
Redes e ADMINISTRACION DE
21/11/2022 11:10 Routers 11:20 - 11:26 6 21/11/2022 12:00 21/11/2022 14:39 39
9 Infraestructura BIENES
Redes e
21/11/2022 12:00 Conectores RJ45 RENTAS 12:00 - 12:15 15 21/11/2022 14:00 21/11/2022 14:45 45
10 Infraestructura
Redes e Configurar ADMINISTRACION DE
21/11/2022 16:00 16:03 - 16:19 16 21/11/2022 16:30 21/11/2022 17:00 30
11 Infraestructura Servidores IP MERCADOS
Redes e Servidores de GESTION DE POLICIA Y
21/11/2022 16:55 17:00 - 17:05 5 22/11/2022 9:10 22/11/2022 9:35 25
12 Infraestructura Internet CONTROL MUNICIPAL
Redes e B
22/11/2022 8:59 Switch PROCURADURIA 9:05-9:18 13 22/11/2022 9:45 22/11/2022 10:15 30
13 Infraestructura
Redes e GESTION
22/11/2022 14:45 Cables Internet 14:47 - 14:55 8 22/11/2022 15:15 22/11/2022 15:45 30
14 Infraestructura ADMINISTRATIVA
Redes e
23/11/2022 8:45 Conectores CONTABILIDAD 8:47 - 8:52 5 23/11/2023 9:00 23/11/2022 9:17 17
15 Infraestructura
Sistemas 3
Redes e EVALUACION Y
24/11/2022 8:55 Operativos de 8:57 - 9:05 8 24/11/2022 9:08 24/11/2022 9:58 50
Infraestructura SEGUIMIENTO
16 Switch
Redes e Configurar AVALUOS Y
24/11/2022 9:55 9:56 - 10:05 9 24/11/2022 10:16 24/11/2022 10:49 33
17 Infraestructura Servidores IP CATASTROS




Redes e

Aplicaciones de

ADMINISTRACION DE

24/11/2022 10:58 11:00 - 11:07 24/11/2022 14:49 24/11/2022 15:00 11
18 Infraestructura Firewire CENTROS
Redes e
24/11/2022 11:51 Céamaras BIENES MATERIALES 11:53 -12:00 24/11/2022 15:05 24/11/2022 16:02 58
19 Infraestructura
. UNIDAD
Redes e Equipos de
24/11/2022 15:26 ADMINISTRATIVA 15:28 - 15:34 24/11/2022 16:20 24/11/2022 17:00 40
Infraestructura Comunicacion
20 FINANCIERA
Redes e Servidores de UNIDAD DE ATENCION
24/11/2022 16:22 16:23 - 16:29 24/11/2022 16:44 24/11/2022 17:26 42
21 Infraestructura Internet AL USUARIO
Sistemas
Redes e ] .
25/11/2022 9:03 Operativos de FISCALIZACION 9:05 - 09:12 25/11/2022 9:43 25/11/2022 9:57 14
Infraestructura .
22 Switch
Redes e CONTRATACION
25/11/2022 15:10 Conectores RJ45 3 15:12 - 15:21 25/11/2022 15:25 25/11/2022 15:55 30
23 Infraestructura PUBLICA
Redes e B B
25/11/2022 16:01 Cables Internet ASESORIA JURIDICA 16:05 - 16:11 25/11/2022 16:25 25/11/2022 16:50 25
24 Infraestructura
Redes e Configurar GESTION DE TALENTO
28/11/2022 9:03 9:04 -9:12 28/11/2022 10:23 28/11/2022 10:48 25
25 Infraestructura Servidores IP HUMANO
Sistemas
Redes e BIENES
28/11/2022 10:17 Operativos de 10:18 - 10:25 28/11/2022 14:38 28/11/2022 14:55 17
Infraestructura PATRIMONIALES
26 Routers
Redes e ADMINISTRACION DE
28/11/2022 14:49 Conectores RJ45 14:50 - 14:56 28/11/2022 15:26 28/11/2022 16:16 50
27 Infraestructura MERCADOS




Redes e

Servidores de

GESTION DE SERVICIOS

28/11/2022 16:23 16:25 - 16:31 6 28/11/2022 16:48 28/11/2022 17:00 12
28 Infraestructura Internet MUNICIPALES
Red Sistemas GESTION DE
edes e
29/11/2022 16:00 Operativos de DESARROLLO SOCIAL | 16:01-16:09 8 29/11/2022 16:19 29/11/2022 16:40 21
Infraestructura
29 Switch Y HUMANO
Redes e Aplicaciones de GESTION DE
29/11/2022 16:29 16:29 - 16:34 5 29/11/2022 16:39 29/11/2022 17:00 21
30 Infraestructura Firewire PATRIMONIO
Redes e Equipos de
30/11/2022 8:05 o GESTION FINANCIERA | 8:07-08:15 8 30/11/2022 8:25 30/11/2022 9:00 35
31 Infraestructura Comunicacion
Redes e GESTION DE
30/11/2022 8:25 Conectores RJ45 3 08:25 - 08:35 10 30/11/2022 9:05 30/11/2022 9:30 25
32 Infraestructura COMUNICACION
Redes e Configurar GESTION DE TALENTO
30/11/2022 8:52 ] 08:55 - 9:07 8 30/11/2022 10:35 30/11/2022 11:10 35
33 Infraestructura Servidores IP HUMANO
Redes e Equipos de GESTION DE SERVICIOS
02/12/2022 8:15 08:20 - 08:35 15 02/12/2022 8:50 02/12/2022 9:31 41
34 Infraestructura Comunicacion MUNICIPALES
Red GESTION CULTURAL
edes e
02/12/2022 9:24 Conectores RJ45 DEPORTES Y 09:28 - 09:38 10 02/12/2022 9:55 02/12/2022 10:20 25
Infraestructura 3
35 RECREACION
Redes e GESTION DE OBRAS
02/12/2022 11:15 Cables Internet ; 11:17 -11:24 7 02/12/2022 11:35 02/12/2022 14:15 40
36 Infraestructura PUBLICAS
Red Sistemas GESTION DE
edes e
02/12/2022 15:14 Operativos de DESARROLLO SOCIAL | 15:15-15:24 7 02/12/2022 15:00 02/12/2022 15:25 25
Infraestructura .
37 Switch Y HUMANO




Sistemas

Redes e
02/12/2022 16:04 Operativos de GESTION FINANCIERA | 16:08 - 16:17 9 02/12/2022 16:20 02/12/2022 16:55 35
Infraestructura
38 Routers
Redes e GESTION DE TALENTO
05/12/2022 8:50 Céamaras 08:48 - 08:57 9 05/12/2022 9:00 05/12/2022 9:50 50
39 Infraestructura HUMANO
Redes e Equipos de GESTION DE
05/12/2022 15:30 B 15:33 - 15:35 12 05/12/2022 15:52 05/12/2022 16:42 50
40 Infraestructura Comunicacion AUDITORIA INTERNA
Red GESTION AMBIENTAL
edes e
06/12/2022 8:14 Cables Internet SALUBRIDAD E 8:15 - 08:22 7 06/12/2022 8:30 06/12/2022 9:05 35
Infraestructura
41 HIGIENE
Red Sistemas GESTION DE
edes e
06/12/2022 10:48 Operativos de DESARROLLO SOCIAL | 10:50-11:02 12 06/12/2022 11:05 06/12/2022 11:52 47
Infraestructura
42 Routers Y HUMANO
Redes e Equipos de GESTION DE SERVICIOS
06/12/2022 11:20 11:24 - 11:35 9 06/12/2022 14:12 06/12/2022 14:56 44
43 Infraestructura Comunicacion MUNICIPALES
Sistemas .
Redes e GESTION DE OBRAS
06/12/2022 14:15 Operativos de ; 14:27 - 14:37 10 06/12/2022 15:00 06/12/2022 15:35 35
Infraestructura PUBLICAS
44 Routers
Sistemas
Redes e ] REGISTRO DE LA
06/12/2022 15:20 Operativos de 15:22 - 15:34 12 06/12/2022 15:45 06/12/2022 16:20 35
Infraestructura PROPIEDAD
45 Switch
Redes e ADMINISTRACION DE
07/12/2022 9:00 Cables Internet 09:02 - 09:15 13 07/12/2022 9:20 07/12/2022 10:09 49
46 Infraestructura BIENES
Sistemas
Redes e .
07/12/2022 9:50 Operativos de RENTAS 09:55-10:16 11 07/12/2022 10:25 07/12/2022 11:10 45
47 Infraestructura Rout
outers




Redes e B
08/12/2022 8:06 Cables Internet PROCURADURIA 08:10 - 08:20 10 08/12/2022 8:25 08/12/2022 9:00 35
48 Infraestructura
Redes e Configurar GESTION
08/12/2022 9:10 09:12 - 09:20 8 08/12/2022 9:30 08/12/2022 10:15 45
49 Infraestructura Servidores IP ADMINISTRATIVA
Sistemas
Redes e DESARROLLO RURAL
08/12/2022 14:05 Operativos de 14:07 - 14:20 13 08/12/2022 14:55 08/12/2022 15:30 35
Infraestructura INTEGRAL
50 Switch
Redes e ADMINISTRACION DE
09/12/2022 8:02 Cables Internet 08:05 - 08:15 10 09/12/2022 8:20 09/12/2022 9:00 40
51 Infraestructura MERCADOS
Redes e Configurar GESTION DE OBRAS
09/12/2022 8:20 ] 3 08:22- 08:35 13 09/12/2022 9:05 09/12/2022 9:55 50
52 Infraestructura Servidores IP PUBLICAS
Sistemas
Redes e .
09/12/2022 14:15 Operativos de RENTAS 14:20 - 14:36 16 09/12/2022 14:45 09/12/2022 15:25 40
Infraestructura .
53 Switch
DESARROLLO DE SOFTWARE
GESTION DE
Desarrollo de
29/11/2022 14:58 Soft Instalacion de 11S SERVICIOS 14:59 - 15:06 29/11/2022 15:29 29/11/2022 16:34 65
oftware
1 MUNICIPALES
Desarrollo de JSON de ;
30/11/2022 8:40 PROCURADURIA 8:42 - 08: 47 30/11/2022 9:59 01/12/2022 10:25 35
2 Software Software
Desarrollo de ADMINISTRACION
01/12/2022 15:40 Instalacién de 11S 15:50 - 15:59 01/12/2022 16:05 01/12/2022 16:45 40

Software

DE MERCADOS




Desarrollo de

GESTION DE

02/12/2022 14:10 Soft Instalacion de I1S SERVICIOS 14:10 - 14:22 12 02/12/2022 14:25 02/12/2022 14:58 33
oftware
MUNICIPALES
Desarrollo de JSON de GESTION
05/12/2022 14:45 14:50 - 15:01 11 05/12/2022 15:05 05/12/2022 15:42 37
Software Software FINANCIERA
Desarrollo de JSON de AVALUOS Y
06/12/2022 14:49 14:52 - 14:59 7 06/12/2022 15:25 06/12/2022 16:29 64
Software Software CATASTROS
Desarrollo de Equipos de GESTION
07/12/2022 11:40 o 11:48 - 11:56 8 07/12/2022 14:10 07/12/2022 15:05 55
Software Comunicacion DOCUMENTAL
Desarrollo de
08/12/2022 14:49 VSCODE RENTAS 14:52 - 15:05 13 08/12/2022 15:48 08/12/2022 16:15 87
Software
Desarrollo de | Actualizacion de
09/12/2022 11:47 TALENTO HUMANO 11:49 - 11:55 6 09/12/2022 14:30 09/12/2022 15:55 85

Software

la Base de Datos




ANEXO G: SIMULACION PARA ASOCIAR CONDICIONES DE IMPLEMENTACION

Llegada de condicion >

Incidentes Secretaria

Soporte Tecnico

Redes e
Infraestructura

Salida_Sopone
Tecnico

Salida_Redes e

Desarrollo de
Software

Infraestructura

Balida_Desarrollo
de Software

lustracion 17-3: Modelo de Simulacion para la implementacion de la aplicacion web
Realizado por: Katherin Sanchez ,2023




ANEXO H: REPORTE DEL MODELO DE SIMULACION

11:39:29 Category Overview febrero 4, 2023

Values Across AN Replications

[Unnamed Project

Replications: 20 Time Units: Hours

Key Performance Indicators

System Average
Mumber Out 8

Model Filename: C:\Users\Katly Pe\Desklop TITULACIONIEXPERIMENTOS Tecnica de Page 1 of 5



11:38:29 Category Overview febrero 4, 2023
Values Across Al Replications
[Unnamed Project
Replications: 20 Time Units: Hours
Entity
Time
VA Time Minimum Madmum Minirmum Maximum
Averege Halff Width Average Average Value Value
INCIDENCIA 1.0682 0,19 0.5468 2.1882 0.3126 7.B813
NVA Time Minimum Madmum Minirmum Maximum
Avarage Half Width HAverage Avarage Value Valug
INCIDENCIA 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Wait Time Minimum Madmurm Minirmum Maxirmum
Average Half Width Aversge Average Value Value
INCIDENCIA 0.07021488 oor 0.00 0.5657 0.00 3.0084
Transfer Time Minimum Madmurm Minirmum Maxirmum
Average Half Width Average Average Value Value
INCIDENCIA 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Other Time Minimurm Maximum Minimurm Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
INCIDENCIA 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00 0.00
Total Time Minimum Maxdmum Minirmurm Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
INCIDENCIA 1.1384 0,22 0.5508 2.2038 0.3126 T.B813
Other
Mumbsar In Minimum Madmum
Average Half Width Average Average
INCIDENCIA 10.6000 152 6.0000 18.0000
Mumibsar Out Minimum Maximum
Average Half Width Average Avaerage
INCIDENCIA B.4500 117 50000 15.0000
WIP Minimum Maxdmum Minirmurm Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
INCIDENCIA 1.6585 0,48 D.4734 5.0677 0.00 11.0000
Model Filename: C:\Usersiiatly_Po\Desktop TITULACIOMEXPERIMENTOS Tecnica da Page 2 5




11:39:29 Category Overview febrera 4, 2023
Valties Acrass AN Repications
Unnamed PI‘ﬂjEﬂt
Replications: 20 Hours
Resource
UHQE
Instantanecus LHilization Minirum Mairmurm Minimum Maximum
Average Hall Width Average Average Value Value
R_DESARROLLO 0.06764142 0.03 0.00 01980 0,00 1.0000
R_REDES 0.1647 0,03  0.04T7BETO4 03056 0.00 1.0000
F_SECRETARIA 0.2085 0,03 0.0889 0.3383 0.0 1.0000
R_SOPORTE_TECNICCO 0.3837 0,13 0.04540506 0.9642 0.00 1.0000
Number Busy Minifrwurr ML Minirurm Maxinwm
Average Hall Widih Average Average Value Value
R_DESARROLLO 0.1353 0,06 0.00 0.3960 0.00 2.0000
R_REDES 0.3293 0,06 00857 06111 0.00 2.0000
R_SECRETARIA 0.2085 0.03 0.088s 0.3383 0,00 1.0000
F_SOPORTE_TECHICO 0.7674 0,25 0.0908 1.0285 0.00 2.0000
Number Scheduled Minimwurm Maxirnurm Minimurm Maximum
HAuverage Hall Widih Average Average Value Value
F_DESARROLLO 2.0000 0,00 2.0000 2.0000 2.0000 2.0000
R_REDES 2.0000 0,00 2.0000 20000 2.0000 2.0000
R_SECRETARIA 1.0000 0,00 1.0000 1.0000 1.0000 1.0000
F_SOPORTE_TECHICO 2.0000 0,00 2.0000 20000 2.0000 2.0000
Scheduled Wilization Mimirsum Maxirnurm
Average Half Width Average Average
F_DESARROLLO 006764142 0,03 0.00 0.1980
F_REDES 0.1647 0,03 0.04TBETO4 0.3056
R_SECRETARIA 0.2085 0,03 0L0SED 0.3383
F_SOPORTE_TECMICO 0.3837 0,13 004540506 0.0642

C.400
0,250
o300
6,280
0200
2.1=0

0,100

0,060

B R_DESAARILLD
W R_REDES
0O R_SECRETARRA

B R_S0POATE_TECHICO

Medel Filename: C-\Users\Katty_Pc\Deskiop\ TITULACIONEXPERIMENTOS Tecnica de

Page




11:39:29 Category Overview febrero 4, 2023

Values Acrosz AN Repiications
Unnamed PrﬂjEﬂt
Replications: 20 Time Units: Hours
Resource
US-HQE
Total Mumber Seized Minirrium Magirnum
Average Half Width Average Average
R_DESARROLLO 1.1500 0.51 0.00 3.0000
R_REDES 5.1500 0.85 2.00:00 80000
R_SECRETARIA 10.6000 1.52 60000 18,0000
R_SOPORTE_TECHICO 38500 0.75 10000 7.0000
12000
10,1000
2,000
B DESARROLLO
a-
eo L.
B B _S0e0RTE_ TECMICO
%000
2000
2.000

Model Filename: C-\Users\Katty Pc\Desktopi TITULACIONIEXPERIMENTOS! Tecnica de Page 5 of 5



ANEXO |: DATOS REALES PARA LA EVALUACION DE LOS RESULTADOS
SOPORTE TECNICO

13 DE FEBRERO 2013 - 17 DE FEBRERO 2013
Usuario Asignacion Técnico - cambio de estado inicio solucién
Fecha Hora Hora Tiempo Tipo Fecha Hora Tiempo Fecha de Hora Tlempo
(m) (min) entrega Transcurrido (min)
1| 13/02/2023| 9:26 9:27 1 Soporte Técnico | 13/02/2023 9:26 0 13/02/2023 9:40 14
2| 13/02/2023| 10:24 10:24 0 Soporte Técnico 13/02/2023 10:24 0 13/02/2023 10:59 15
3| 13/02/2023| 10:55 10:55 0 Soporte Técnico 13/02/2023 10:55 0 13/02/2023 11:10 15
4| 13/02/2023 | 11:30 11:39 8 Soporte Técnico 13/02/2023 11:39 9 13/02/2023 11:55 16
5| 13/02/2023 | 14:26 14:33 7 Soporte Técnico 13/02/2023 14:35 9 13/02/2023 14:53 18
6| 13/02/2023| 15:20 15:27 7 Soporte Técnico 13/02/2023 15:27 7 13/02/2023 15:40 13
7| 13/02/2023 | 16:24 16:30 6 Soporte Técnico 13/02/2023 16:30 6 13/02/2023 16:46 16
8| 14/02/2023| 16:33 16:37 4 Soporte Técnico 13/02/2023 16:37 4 13/02/2023 16:52 15
9| 14/02/2023| 16:45 16:50 5 Soporte Técnico 13/02/2023 16:50 5 13/02/2023 17:10 15
10| 14/02/2023| 16:46 16:46 0 Soporte Técnico 13/02/2023 16:46 0 13/02/2023 17:00 14
11| 14/02/2023| 16:55 17:00 5 Soporte Técnico 13/02/2023 17:00 5 13/02/2023 17:15 15
12| 14/02/2023| 10:20 10:30 10 Soporte Técnico 14/02/2023 10:30 10 14/02/2023 10:48 18
13| 15/02/2023| 10:45 10:45 0 Soporte Técnico 14/02/2023 10:45 0 14/02/2023 10:58 13
14| 15/02/2023 | 11:24 11:28 4 Soporte Técnico 14/02/2023 11:28 4 14/02/2023 11:44 16
15| 15/02/2023 | 14:24 14:27 3 Soporte Técnico 14/02/2023 14:27 3 14/02/2023 14:49 22
16| 16/02/2023| 14:33 14:33 0 Soporte Técnico 14/02/2023 14:33 0 14/02/2023 14:51 18




17| 16/02/2023 | 15:55 16:03 8 Soporte Técnico 14/02/2023 16:03 8 14/02/2023 16:25 22
18| 16/02/2023 | 16:45 16:50 5 Soporte Técnico 14/02/2023 16:49 4 14/02/2023 17:12 23
19| 16/02/2023| 8:26 8:36 10 Soporte Técnico 15/02/2023 8:36 10 15/02/2023 8:58 22
20| 16/02/2023| 9:24 9:31 7 Soporte Técnico 15/02/2023 9:30 6 15/02/2023 9:45 15
21| 17/02/2023| 10:55 11:05 10 Soporte Técnico 15/02/2023 11:00 5 15/02/2023 11:10 10
22| 17/02/2023| 11:30 11:44 14 Soporte Técnico 15/02/2023 11:37 7 15/02/2023 11:47 10
TOTAL 114 102 355
REDES E INFRAESTRUCTURA
13 DE FEBRERO 2013 - 17 DE FEBRERO 2013
Usuario Asignacion Técnico - cambio de estado inicio solucién
Tiempo ) Tiempo Fecha de Tiempo
Fecha Hora Hora Tipo Fecha Hora ) Hora ) )
(m) (min) entrega Transcurrido (min)
Redes e
11:23 11:23 0 11:23 14:30
1| 13/02/2023 Infraestructura 13/02/2023 0 13/02/2023 37
Redes e
14:30 14:30 0 14:30 14:53
2| 13/02/2023 Infraestructura 13/02/2023 0 13/02/2023 23
Redes e
8:46 8:46 0 8:46 9:20
3| 13/02/2023 Infraestructura 13/02/2023 0 13/02/2023 34
Redes e
11:07 11:07 0 11:10 11:40
4| 13/02/2023 Infraestructura 13/02/2023 3 13/02/2023 30




Redes e

14:55 15:00 15:03 15:23
5| 13/02/2023 Infraestructura 13/02/2023 3 13/02/2023 20
Redes e
9:05 9:07 9:11 9:30
6| 14/02/2023 Infraestructura 14/02/2023 4 14/02/2023 19
Redes e
10:36 10:42 10:45 11:00
7| 14/02/2023 Infraestructura 14/02/2023 3 14/02/2023 15
Redes e
11:00 11:04 11:14 11:34
8| 15/02/2023 Infraestructura 14/02/2023 10 14/02/2023 20
Redes e
11:10 11:10 11:12 11:27
9| 15/02/2023 Infraestructura 14/02/2023 2 14/02/2023 15
Redes e
12:00 12:04 12:07
10| 15/02/2023 Infraestructura 14/02/2023 3 14/02/2023 14:44 14
Redes e
16:00 16:05 16:05 16:09
11| 16/02/2023 Infraestructura 14/02/2023 0 14/02/2023 14
Redes e
9:55 9:59 9:59 9:59
12| 16/02/2023 Infraestructura 15/02/2023 0 15/02/2023 15
Redes e
9:59 10:04 10:04 10:04
13| 16/02/2023 Infraestructura 15/02/2023 0 15/02/2023 12
Redes e
14:45 14:48 14:48 14:48
14| 16/02/2023 Infraestructura 15/02/2023 0 15/02/2023 11
Redes e
15:45 15:50 15:53 15:53
15| 17/02/2023 Infraestructura 15/02/2023 3 15/02/2023 15
Redes e
9:55 9:59 10:04 10:04
16 | 17/02/2023 Infraestructura 16/02/2023 5 16/02/2023 20




Redes e
17| 17/02/2023 10:58 oL ’ Infraestructura 16/02/2023 103 2 16/02/2023 H03 10
TOTAL 50 38 324
DESARROLLO DE SOFTWARE
13 DE FEBRERO 2013 - 17 DE FEBRERO 2013
Usuario Asignacion Técnico - cambio de estado inicio solucién
Fecha Hora Hora Tiempo Tipo Fecha Hora Tlempo Fecha de Hora Tiempo
(m) (min) entrega Transcurrido (min)
11| 13/02/2023 | 11:23 11:23 0 Desarrollo de Software 13/02/2023 11:23 0 13/02/2023 14:30 37
2| 13/02/2023 | 14:30 14:30 0 Desarrollo de Software 14/02/2023 14:30 0 13/02/2023 14:53 23
31| 14/02/2023 | 8:46 8:50 4 Desarrollo de Software 14/02/2023 8:50 0 13/02/2023 9:20 30
41 14/02/2023 | 11:07 11:07 0 Desarrollo de Software 15/02/2023 11:10 3 13/02/2023 11:40 30
5| 15/02/2023 | 14:55 15:00 5 Desarrollo de Software 16/02/2023 15:03 3 13/02/2023 15:23 20
6| 16/02/2023 | 9:05 9:12 7 Desarrollo de Software 16/02/2023 9:16 4 14/02/2023 9:30 14
7| 16/02/2023 | 10:36 10:42 8 Desarrollo de Software 17/02/2023 10:45 3 14/02/2023 11:00 15
81| 17/02/2023 | 11:00 11:14 10 Desarrollo de Software 17/02/2023 11:23 9 14/02/2023 11:34 11
91 17/02/2023 | 11:10 11:14 4 Desarrollo de Software 14/02/2023 11:16 2 14/02/2023 11:27 11
TOTAL 38 24 191
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