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Resumen

Para la presente tesis se desarrolla la implementacién de un sistema movil para la
gestion de incidencias Tl del framework ITIL v3.0 en la Direccién de Tecnologias
de Informacién (DTI) de la Pontificia Universidad Catolica del Perd. Anteriormente
el problema que se presentaba, generaba consecuencias en la atencion de las
incidencias registradas por los usuarios, que no eran vistas en tiempo real por parte
de los ingenieros de soporte y genera una sobrecarga de incidentes para la mesa

de servicios.

El objetivo del estudio es determinar la influencia de un Sistema Movil para
la gestion de incidencias en la Pontificia Universidad Catolica del Peru, teniendo en
cuenta los objetivos especificos para realizar el sistema. La metodologia SCRUM
es la seleccionada para el desarrollo del sistema movil y como de base de datos se
utilizé Firebase que es una plataforma de Google que automatiza las diferentes
labores diarias del personal responsable de estos procesos, desde el registro de la

incidencia hasta la culminacion de la misma.

La investigacion aplicada - experimental fue la empleada para este proyecto
y se selecciond el disefio de investigacion pre-experimental. Tomando como
indicador el nivel de eficiencia y productividad. Finalmente, se concluy6é que el
Sistema maovil mejorod el nivel de productividad y eficiencia en la atencién de las

incidencias registradas.

Palabras claves: gestion de incidencias, solicitudes informaticas, SCRUM

xiii



Abstract

For this thesis the implementation of a mobile system for the management of IT
incidents of the ITIL v3.0 framework in the Information Technology Directorate (DTI)
at the Pontificia Universidad Catdlica del Peru is developed. Previously the problem
that arises, the consequences are generated in the attention, the incidents, the
notices, the users, the sights, the time, the time, the engineers and the overload of

incidents for the service desk.

The objective of the study is to determine the influence of a mobile system
for the management of incidences in the Pontifical Catholic University of Peru, taking
into account the specific objectives to carry out the system. The SCRUM
methodology is the task for the development of the mobile system and the base of
the data is based on Firebase, which is a Google platform that automates the
different practical tasks of these processes, from the registration of the incident to

the completion of the same.

Applied - experimental research was used for this project and the design of
pre-experimental research was selected. Taking as an indicator of efficiency and
productivity level. Finally, it was concluded that the mobile system improved the

level of productivity and efficiency in the care of recorded incidents.

Keywords: incident management, request computing, SCRUM
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|. INTRODUCCION



1.1 Realidad Probleméatica

Cualquier empresa del mundo, sea publica o privada, llega a un punto en el cual
necesita utilizar nuevas tecnologias de la informacion, para asi lograr su correcto
funcionamiento y lograr sus objetivos. A su vez, estos objetivos deben estar
alineados con las unidades de Tl para optimizar la calidad del servicio al cliente,
identificando las responsabilidades entre los diferentes integrantes de cada areay
el rol que cumple cada integrante de la empresa en la resolucion de problemas en
aspectos criticos o procesos importantes dentro de la misma, buscando asi que su
éxito crezca y la organizacion encuentre un posicionamiento permanente y
prospero. En los procesos mas importantes de una organizacion, las tecnologias
de la informacién necesitan tener areas que cuenten con procedimientos
especializados en la resolucion de incidencias de los servicios con los que se
cuenten, de manera que puedan dar una respuesta rapida y efectiva. Es por ello
gue es importante que las empresas cuenten con herramientas tecnolégicas que
permitan tener visibilidad de los incidentes, para asi saber gestionarlas y asegurar

la disponibilidad de los servicios ocasionando la operatividad de la organizacion.

En el plano nacional la infraestructura tecnologia del Per( aun se halla con
desventaja frente a otros paises latinoamericanos, la normativa necesita

fortalecerse asegurando el buen funcionamiento de las redes de comunicaciones.

Figura 1. Indicadores TIC - América Latina 2012

Infraestructura

N

p| e- Servicio Capital e-
gl Pakses Government Ranking Online TEIEtﬂdnfunltat Hull:lanu Participation
) iones

% Chile 0.67690 39 0.75 0.40 0.88 0.66
< Colombia 0.65720 43 0.84 0.29 0.84 0.74
£ | uruguay | 03150 50 0.55 0.44 0.90 0.18
aE.) | Argentina 0.62280 56 0.53 0.44 0.90 0.29
3 Brazil 0.61670 59 0.67 0.36 0.82 0.50
3 Venezuela 0.55850 71 0.48 0.32 0.87 0.26
o Perd 0.52300 82 0.52 0.26 0.79 0.39
& Ecuador 0.48690 102 0.46 0.25 0.75 0.24
§ Paraguay 0.48020 104 0.46 0.20 0.79 0.16
w Bolivia 0.46580 106 0.41 0.18 0.81 0.21
% Guyana 0.45490 109 0.25 0.25 0.86 0.00
§ Suriname 0.43440 116 0.16 0.36 0.78 0.00
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Observando la Figura 1, podemos ver que el Peru se encuentra en el puesto 82 del
ranking de Gobierno Electronico. Esto nos sirve de evidencia para demostrar el
paupérrimo desarrollo tecnolégico que ha tenido el pais. Dado lo importante que
resulta, estas cifras deberian significar un cambio importante para que las
empresas en el Peru ofrezcan servicios de Tl de rendimiento continuo y seguridad,

partiendo de una idonea infraestructura tecnoldgica.

No obstante, la tecnologia es de gran importancia en el dia a dia ya que cubre cada
necesidad en el usuario en realizar cualquier actividad, por tanto, seria de gran valor
gue dicha tecnologia surgiera en el Perl ya que como se evidencia se encuentra
en una baja categoria en el uso de sus funciones, y asi poder satisfacer cada

necesidad y pueda llegar asi a subir de nivel en cuanto a tecnologia se refiere.

La presente investigacion es aplicada en la Pontificia Universidad Catolica del Peru
ubicada en el distrito de San Miguel. Fue fundada en 1917 y desde entonces es
considera como una de las universidades mas influyentes en nuestra actualidad,

debido a la calidad de ensefianza de la misma.

Actualmente, la universidad cuenta con la Direccion de Tecnologias de la
Informacioén (DTI) la cual se encarga de todos los sistemas con los que cuenta.
Dentro se ubica el area de Soporte, conformado por 3 equipos: helpdesk, ingenieros
de zona y taller de reparaciones. Cada vez que un usuario presenta un problema,
debe registrar una solicitud en el campus, el cual es un sistema informatico capaz
de albergar funciones que sirven para el alumnado y el personal administrativo. De
esa manera la solicitud informética se realiza accediendo al campus virtual. Segun
el tipo de problema se derivara a la zona que le corresponda, el cual se determina

por la ubicacion del usuario.

En una entrevista que se realiz6 a la jefa de Atencién al usuario (Anexo 2), se
encontraron problemas relacionados a la eficiencia ya que los ingenieros
encargados no contaban con herramientas necesarias para solucionar los

problemas in situ.
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Esto no les permite obtener visibilidad de los pendientes y urgencias a su cargo
cuando se encuentran en atencion. Ademas, el usuario, luego de registrar su
solicitud informatica, puede no obtener una respuesta inmediata pues como se
menciong, el ingeniero no lo habra podido revisar aun, y genera una sobrecarga de

incidentes a helpdesk, las cuales no puede atender desde su puesto.

Por tanto, se tendria que cubrir cada aspecto significativo que requiere para obtener
una mejoria en las solicitudes expresadas por los usuarios y asi poder subir de
ranking. En esta investigacion se recolect6 una cantidad de personas dentro de la

poblacion para los requerimientos solicitados.

Para el presente trabajo, se decidi6 tomar como poblacion la cantidad de 829
solicitudes informaticas que se registraron en el mes de abril del 2018, por lo cual
se tiene como resultado que el indice del nivel de eficiencia es de 51.5%

Figura 2. Nivel de Eficiencia
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Asi mismo, se observo el nivel de productividad del proceso de atencién de
solicitudes informéticas obtenido en el mes de abril, para lo que se tuvo como

resultado el siguiente gréfico.
Figura 3. Nivel de Productividad

Nivel de Productividad
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Los procesos administrativos son las piezas mas relevantes dentro una
organizacion debido a que se encargan de garantizar la estabilidad, el nivel de
produccion y el correcto funcionamiento operativo, por este motivo es necesario

gue se brinde una atencién adecuada.

Por lo tanto, un buen desempefio en la produccion tendria valor y podria respaldar
todo tipo de inconvenientes que se encuentren en los Dispositivos Moviles de los

usuarios.

Los sistemas de informacion cuya finalidad radica en automatizar procesos,
entregan la informacién necesaria para la toma de decisiones, aumentando el
rendimiento en la organizacion y procesando la informacién con el objetivo de

disponer de esta segun el area requerida.
Sobre lo mencionado con anterioridad, se busca la implementacién de un sistema

moévil que ayuden a los ingenieros locales, que pertenezcan a la direccion de

tecnologias, a que tengan acceso facil a las notificaciones de los servicios, de tal
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forma que optimicen su servicio al cliente y que se sienta atendido de manera

eficiente mejorando la productividad.

El uso adecuado del sistema creado mejorara toda necesidad que pueda tener el
usuario, por tanto, generara un auge fundamental en la produccién y un auge en

las ventas de los equipos.

1.2 Trabajos previos

Rodriguez Emerson (2015), realizd la investigacion titulada “Desarrollo de un
sistema web para el proceso de gestion de incidencias en la empresa inversiones
Tobal S.A.C. Boticas Inkasalud”, en la Universidad Auténoma del Peru. El problema
en el que se basé la investigacion fue las deficiencias en la gestion de incidentes
del personal en el area de sistemas y que interferia con varios procesos de la
empresa. El no tener una documentacion archivada de los procesos ha generado
gue el tiempo en brindar la solucién a un incidente se incremente en 30 minutos.
Un objetivo que se trazaron desde un inicio fue el desarrollo de un sistema web
donde se propongan modelos de negocios relacionados a los procesos mas
importantes realizados por la empresa. Por ello el investigador propone que se
emplee este sistema web para poder mejorar periodo que tarda una gestion dentro
de la empresa y mas aun cuando no existe un respaldo de documentos o archivos

gue puedan ayudar a que las soluciones sean inmediatas.

Dicho sistema web aumentara la productividad de arreglar los problemas acarreado
por los archivos, y ademas podra ver en linea y de manera instantanea o pronta

posible los errores para consiguientemente tomarlos en cuenta y mejorarlos.

Los indicadores usados en el proyecto fueron: tiempo de registro de incidencia,
porcentaje de error en el registro y grado de satisfaccion. Los resultados obtenidos
muestran que un 36.6% de los tiempos tomados para el registro de incidencias
fueron de menor cantidad del tiempo promedio, un 66.6 % del porcentaje de error
al registrar incidentes fueron de menor cantidad que el tiempo promedio. La
conclusién a la que se llego fue que el desarrollo del sistema web controla de forma

mas eficaz la gestion de incidencias segun el reporte emitido. Para esta
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investigacion se considero que el desarrollo del sistema estuviera vinculado a una
aplicacion para hacer mas accesible la informacion y que tuviera un sistema en

linea de forma constante.

Ruiz Frank (2014), desarrollo una investigacion con titulo “ITIL v3 como soporte en
la mejora de procesos de gestion de incidencias en la mesa de ayuda de la SUNAT
sedes Lima y Callao”, desarrollada en la Universidad Peruana de Integracion Global
Lima-Peru. El principal problema que se detect6 fue la falta de una cultura
informética y plan de trabajo para la gestién de incidencias. Existian criterios que
no se acataban por el personal generando disconformidad en los usuarios porque
generaba lentitud en la atencion e incumplia lo indicado por alta direccion,
mostrando poca eficiencia de servicio. Al aplicarse el ITIL v3 en la empresa, la
gestion de incidencias permitio mejorar la eficiencia de atencion de la mesa de
ayuda, mejorando los procesos y monitoreo de servicios, optimizando los recursos
percibiendo un mejor servicio. De esta investigacion se tomoé en consideracion la
forma como influye el ITIL en la gestidn de incidencias. Ante ello el investigador
propone que se emplee este sistema web para poder mejorar periodo que tarda
una gestion dentro del area de ayuda, de manera que se le brinde unas soluciones

inmediatas al usuario, asimismo se contribuye con la facilidad en la atencion.

En tal sentido, los inconvenientes encontrados en el sistema ocasionaban lentitud
y poca frecuencia para detectar la informacion, es por ello que se crea un modelo
para agilizar toda estructura realizada en el servidor, y que su funcionabilidad sea

mas eficaz y concreto. Y asi poder satisfacer al usuario en sus necesidades.

Palli Vilma (2014), realizé una investigacion con titulo “Modelo de gestion de
incidencias basado en ITIL para reducir el tiempo de diagnéstico de incidentes del
servicio de soporte técnico en la Universidad Nacional del Altiplano” en la
Universidad Nacional del Altiplano. La finalidad del estudio realizado fue la de
implementacion de un modelo de gestion de incidencias basado en ITIL que
reduzca el tiempo del diagnéstico y resolucion de la incidencia. El tipo de disefio
empleado fue pre -experimental, obteniendo como resultado la reduccion de 59198

minutos a 457 minutos. Asimismo, este modelo de gestion permite disminuir en 77%
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el tiempo de deteccion y resolucion de incidencias. De esta investigacion se puede
rescatar el precedente de este tipo de gestion que resuelve favorablemente la
gestion de servicios de tecnologias de informacion en un medio universitario. Ante
ello el investigador propone que se emplee este sistema web para poder mejorar y
reducir el tiempo que se puede tomar en encontrar alguna falla en el soporte,
asimismo, se le brinde unas soluciones inmediatas al usuario, asimismo se

contribuye con la facilidad en la atencion.

Ferreira Tiago (2105) desarroll6 un trabajo de investigacion con titulo “Improve the
ITIL process in Incident Management with matching Lean-eTOM?, (Tesis para optar
el titulo en Master de Ciencias de Sistemas de Informacion e Ingenieria Informéatica)
en IST Técnico Lisboa, Portugal. Aborda la problematica de empresas de
telecomunicaciones y si objetivo radica en investigar y proponer un enfoque que
innove en cuanto se refiera a la aplicaciéon de conceptos de ITIL y que a partir de
ello se construya una metodologia que transforme los procesos de negocios
maximizando la gestién de incidencias en la investigacion. Se obtuvo multiples
beneficios entre ellos: Se logro reducir el registro de incidencias, se redujo también
los gastos de los sistemas de gestion (-77%); se implement6 equipo de vigilancia y
gestion de tickets para atender las solicitudes, con todo ello se minimizo el tiempo
de atencion al usuario y permitié contribuir con el restablecimiento del servicio. La
investigacion permitié determinar la metodologia mas adecuada para el buen
manejo y practicas de ITIL segun recomendacion de la presente investigacion.
Asimismo, se propone que se emplee este sistema web para poder mejorar y

reducir el tiempo que se puede tomar en encontrar alguna falla en el soporte.

Dranov Roman (2017), desarrollé6 una tesis titulada "ANALYSIS AND
IMPROVEMENT OF IT SERVICE OPERATIONS AND PROCESSES IN LARGE-
SCALE ORGANIZATION BASED ON EXAMPLE OF KUEHNE+NAGEL
INTERNATIONAL AG", en TALLINN UNIVERSITY OF TECHNOLOGY (Faculty of
Information Technology). Realiza el Desarrollo de la problemética relacionada a la
empresa internacional conocida con el nombre de Kuehne+Nagel, la cual presenta
problemas en relacién al parametro de los servicios de Tl en la totalidad de sus

sedes. La finalidad de la investigacién es desarrollar el andlisis de los desafios
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necesarios para lograr la meta considerando la magnitude del problema y de las
cantidades de workstations y servidores que la organizacion tiene. Esencialmente,
la investigacion se concentra en determinar el tipo de herramienta y proceso mas
adecuado para realizar la centralizacion de los servicios Tl a nivel nacional,
mejorando la calidad de soporte hacia el Usuario. Para la poblacion se tomé en
cuenta todos los sistemas y servicios de Tl que existen en las sedes de la empresa,
entre las que se encuentra la mesa de servicios. Para la muestra se considero el
caso especifico de “Tallinn IT Center”, que es donde se desarrolla la tesis, para ser
tomado como referencia y modelo de repeticion en los otros de sistemas de
servicios Tl de la empresa. Roman menciona que logrando aplicar la metodologia
ITIL en los servicios de mesa de ayuda, se logra mejorar considerablemente la
eficiencia del servicio. Adicionalmente sefald, que logré implementar indicadores
de eficacia y productividad que hicieron posible que la empresa se destaque en
esta area. Finalmente, como conclusién de la investigacion se obtiene la unificacion
de todos los sistemas relacionados al area de Tl en todas las sedes, consiguiendo
implementar sistemas operativos, web y moviles que mejoren el servicio informatico
brindado, obteniendo la mejora del analisis de la informacion. Su investigacion
brindo ese aporte necesario para aplicar eficazmente las herramientas de ITSM,

optimizando la calidad de los servicios.

1.3Teorias relacionadas al tema

Sistema Movil

e Dispositivo Movil
Durante la evolucion tecnoldgica, un tema muy desarrollado ha sido la
produccion de dispositivos cada vez mas pequefios. Generalmente estos se
usan para sincronizarse con la computadora y compartir informacién. Estos
dispositivos son un canal de consumo masivo de contenidos audiovisuales,

haciéndolo potente en el desarrollo tecnolégico.
El Dispositivo Movil ha llegado a esta generacion para facilitar el trabajo de

muchas personas, asi como también los estudios, la vida cotidiana y hasta el

transitar, debido a la alta tecnologia que facilita la movilidad del dia a dia.
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No obstante, su funcionamiento es de gran utilidad, puesto que cubre todos los
requisitos del usuario, ya que contiene un sin nimero de aplicaciones utilizables
en el dia a dia que van desde los mensajes instantdneos como los juegos u

otras aplicaciones que entretienen al usuario.

Aplicacién Movil

Todo software estda conformado por lenguajes de programacién, los cuales
hacen posible la obtencibn de programas que permiten la ejecucion de
funcionamientos especificos. Uniendo ambos conceptos tanto de aplicacién
como de dispositivo mévil se consiguen aumentar de gran manera las ventajas
frente a otro tipo de hardware, aunque siempre es necesario considerar factores
importantes en relacion al hardware como el tamafio del dispositivo, la

memoria, etc.

Las aplicaciones permiten agilizar ciertas tareas, dependiendo cual haya sido
el disefio y las necesidades que quiera cubrir. Todas las aplicaciones son
utilizadas con un propdosito de que el usuario se sienta satisfecho y se pueda
familiarizar con las funciones correspondientes de cada aplicacion, todo ello

para que genere mas confianza en el uso del Dispositivo.

Las aplicaciones moéviles son programas que se pueden obtener directamente

desde el dispositivo y manejarlo con facilidad ya que su uso es eficaz.

Ventajas de un Dispositivo Movil
Felipe Macario (2013), sefiala que los dispositivos méviles se parecen a las
computadoras debido al gran niumero de funciones y su facil manejo. Las

ventajas mas importantes que se encontraron son las siguientes:
Movilidad: Estos dispositivos se pueden transportar con facilidad, tanto en
una mochila como en nuestros bolsillos, sus reducidas medidas nos permite

transportarlos a todas partes.

El Dispositivo Mévil es de gran utilidad, y puede ayudar en cualquier parte en
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el que se encuentre la persona, es un Dispositivo diminuto que incluso se

puede guardar en cualquier sitio y no se notara.

Los Dispositivos tienen un uso formidable y adaptable a cualquier usuario, por
ende, es utilizado en distintas formas, su movilidad puede ayudarnos a

adaptarnos en cualquier sitio.

Los Dispositivos son transportables y livianos, incluso su utilizacion se puede
hacer tanto en lugares cerrados como en ambientes abiertos, lo cual podria
utilizarse para juegos o para conexiones en redes siempre y cuando tenga a

su disposicién una red que lo ayude a conectarse a internet.

Conectividad: Se pueden conectar a Wifi, Bluetooth, 3G, 4G, permitiendo el
acceso a internet desde cualquier punto del mundo siempre que exista
suficiente cobertura. Incluso con el desarrollo del internet de las cosas, el

dispositivo se podra conectar con cualquier cosa para programar sus funciones.

No obstante, la conectividad es de gran importancia ya que sin internet no se
podria comunicar por via internet, ya que es un medio utilizado en la actualidad,
pues facilita la comunicacién desde cualquier parte del mundo. Por otra parte,
las conexiones inalambricas facilitan, de alguna u otra forma las conexiones de

redes, puesto que no necesitara de la ayuda de un cable para su conexion.

Funcionalidades: En un principio los dispositivos se crearon para realizar
llamadas o recibirlas. Hoy con la tecnologia tan desarrollada, se pueden tomar

fotos, manejar agendas, leer libros, jugar, etc.

Su funcion es atil y considerado uno de los Dispositivos mas completos en la
actualidad, ya que todas las herramientas que contiene facilitan tareas
cotidianas dependiendo el tipo de aplicacion que es utilizado y para que lo
necesita realmente. Los Dispositivos Mdviles cuentan con una bateria en el cual
su durabilidad sera limitada por el tipo de uso en el dia a dia, sin embargo, no

es limitante para el usuario usar el equipo, ya que reune todas las cualidades

24



necesarias para que el usuario se siente con libertad de ejecutar cualquier

aplicacion descargada en el equipo.

Desventajas de un Dispositivo Movil

Pantalla: En algunas ocasiones las pantallas son muy reducidas para su

manejo, pero esto facilita su movilidad.

Existen un sin nimero de equipos en el mercado que pueden variar en su
tamafo, ya que algunos son tactiles y otros solo con teclados, alli demostraria
una diferencia entre cada equipo, al igual que en el tamafio de la pantalla. No

obstante, no es impedimento para usar los equipos.

Es importante recalcar que debido a su reducido tamafio puede ser compleja la
identificacion de palabras y aplicaciones, asi como también puede acarrear un
dafo visual. Por tanto, en cuestiones de tecnologia y de distribucion de
informacion aplicados por el software, es necesario decir que toda pantalla esta
adaptada para poder visualizar correctamente los graficos y los diversos textos

distribuidos en el Dispositivo.

Precio: Para hacer posible esa funcionalidad tan diversa es necesario el
desarrollo de mayor tecnologia, razon por la cual los costos aumentan cada vez

7

mas.

Si de dispositivo se trata su costo es mas accesible que una computadora de
mesa, y a pesar de ser equipos con casi la misma similitud de funcionabilidad
aun se podria adquirir, puesto que mientras de mas gama tenga el equipo mas
costoso sera, mientras de que si su gama es baja su costo seria relativamente
bajo. Mientras mas tecnologia posee el Dispositivo Movil mas costoso sera su

valor, y para muchas personas puede ser inaccesible tanta tecnologia.
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Durabilidad: El Dispositivo mdvil tiene menos tiempo de vida que una
computadora. Ademas, son sensibles a los golpes debido a su reducido

tamarnio.

Hoy en dia diversas industrias estdn mejorando el funcionamiento y la
durabilidad del equipo, puesto que aun salen al mercado con fragilidad por su
diminuto tamafio en comparacién con las computadoras de mesa y laptops, es
por ello que seria indispensable instruir a los estudiantes y a las familias para
gue puedan optar por un uso cuidadoso de los equipos. Lamentablemente la
duracion de la bateria es reducida de acuerdo al uso que se le dé o que tan

pesadas sean las aplicaciones de mas uso.

Gestion de Incidencias TI

Definicion de Incidencia

La gestidon de incidencias establece aquello que es necesario para el monitoreo
eficaz de incidencias antes que tengan repercusiones significantes en el
negocio. Asimismo, tiene medidas de tiempos de reparacion y de solucion, es
por tal motivo que la gestion de incidencias tiene como finalidad primordial la
restauracion de algun defecto en el tiempo mas breve, asegurando la

continuidad de los servicios.

Es una funcion primordial ya que ayuda en el restablecimiento del Dispositivo
Mévil, cuenta con una serie de herramientas que mejoraran su buen
funcionamiento. No se esta exento de alguna incidencia, puede ocurrir cuando
menos se espere, bien sea por un mal funcionamiento del equipo o por un mal
manejo del usuario, para eso se opta por los programas de verificacion de
dafos, cual ayuda a restaurar y configurar el Dispositivo utilizando una

herramienta de monitorizacion de los eventos ocurridos dentro del equipo.

Su objetivo principal sera restaurar en el menor tiempo posible las incidencias

acarreadas existentes dentro del equipo, minimizando asi las respuestas
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negativas de los usuarios y asi finalmente puedan utilizar el equipo con rapidez

y eficiencia.

Registro de incidentes
Toda informacién que proviene de la generacion de incidentes se debe registrar
en un registro histérico completo. De tal manera que no se vuelva a repetir el

incidente.

Es por ello que el historial guardado es fundamental, pues la prevencion de los
errores apoya con la funcionalidad del equipo. El usuario debe identificar cuéles
son las fallas que consideran graves para su equipo y que no les permite una

buena utilizacion de todas sus funciones.

Cada incidencia que se considere fatal para el equipo, debe tener un
procedimiento para resolverse de forma Unica, y los tiempos deben mejorar que

se actualice la problematica de los errores.

Cada incidencia se registra en un historial y esta a su vez contiene un registro

unico para solventar los problemas y no volver a caer en las mismas fallas.

Control de Servicio
Van Jan (2011), define “Control es el proceso de gestion de un dispositivo,
sistema o servicio, aunque es importante sefialar que manipular un dispositivo

no es igual a controlar este. El control requiere de tres premisas importantes:

1. Tiene que garantizar que el resultado obtenido respete las normas
establecidas, puesto que sin un manejo adecuado puede establecer errores.

2. Las condiciones motivacionales de la accion se deben definir, comprender y
confirmar.

3. Las acciones que se toman tienen que de igual manera definirse y aprobarse

segun las condiciones establecidas”.
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Solicitud de Servicio

Este término se utiliza para describir de forma general a los diferentes tipos de
demandas que los usuarios colocan al organizar el TI. La mayoria son
solicitudes simples de cambios pequefios, que se realizan por bajo costo, por
ejemplo: cambio de contrasefia, instalacion de software, cambio de elementos

en el escritorio, etc.

Son necesidades que tiene el usuario, es por ello que realiza solicitudes para
mejorar su Dispositivo Mévil y depende del fabricante cumplir con tales
demandas.

Cumplimiento de Solicitudes
El cumplimiento eficiente de las solicitudes cumple un papel clave para
mantener la satisfaccion del usuario y mejorar la percepcion que se tiene del T
en el negocio. Las metas principales son:
1. Hacer que el usuario se sienta satisfecho cada vez que realice la
solicitud.
2. EIl ofrecimiento de canales por los cuales el usuario reciba y solicite
servicios estandar.
3. Ofrecer continua informacion sobre los servicios.
Entregar componentes de los servicios que se solicitaron (licencias y

medios de software).

No obstante, el cliente solicitara en las opiniones lo que necesita reflejando lo
gue estd fallando en el equipo y que entorpece su funciéon.Cubrir las
necesidades de los usuarios en cada solicitud pertinente, y realizar los cambios
necesarios en los Dispositivos Moéviles, como por ejemplo las informaciones y

las contrasefas.

Sin embargo, los usuarios generan la busqueda de los errores por medio de la
tecnologia de la informacion solicitando asi su pronta recuperacion de las
informaciones de su equipo, y reclamando su mejoria en una pronta

verificacion.
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b)

Las solicitudes informadas por los usuarios pueden referirse a cambios de
contrasefias, o bien que generen los servicios Tl a otros usuarios que necesiten
de su pronta ayuda. Dicha solicitud es generada desde un Servicio de Service
Desk o bien por un Grupo de Cumplimiento de Solicitud de Servicio y no
necesitan la formalidad de una Solicitud de Cambio (RFC). Cuando la pronta
recuperacion no es rapida es necesario realizar una restauracion del equipo y

asi disminuir las incidencias ocurridas en el equipo.

Indicadores del proceso de control de solicitudes informaticas

Nivel de Productividad

Los métodos que miden la productividad hacen posible que las empresas
puedan visualizar los procesos de produccion en tiempo real. De esa forma se
puede controlar con mayor efectividad el performance de todos y lograr un
analisis acertado del impacto de su trabajo en los niveles de productividad. En
tal sentido, las técnicas o herramientas utilizadas por las organizaciones
demandaran la asertividad de sus equipos a los usuarios y que de esta manera

sea de agrado y pueda aumentar la produccion.

Formula:
TSIA

NP = THT
Donde:

NP: Nivel de Productividad

TSIA: Total de Solicitudes Informaticas Atendidas

TD: Total Hora trabajadas

Nivel de Eficiencia

Beltran Jesus (2012), senala que “las organizaciones empresariales se
concentran mas en la elaboracion de productos o prestacion de servicios y no
se preocupan en el como se logro el objetivo o que cantidad de recursos fueron
empleados. La eficiencia por ende es una forma integral de aprovechar los

recursos para una mayor productividad”.
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Por tanto, el grado de eficiencia es lograr la mayor cantidad de produccion para
solventar las necesidades de los consumidores sin darle tanta importancia a los

procesos por los que ha pasado el producir el equipo.

Formula:

NE = 24 4100
SIR

Donde:

NE: Nivel de Eficiencia

SIA- Solicitudes Informaticas Atendidas

SIR: Solicitudes Informaticas Registradas

Metodologia de desarrollo

Para el trabajo se estudiaron a detalle 3 métodos de desarrollo que se presentan a

continuacion:

Metodologia RUP
Jiménez Karen (2012), sefiala que RUP “consiste en un método para asignar tareas

en una empresa desarrolladora de software”.

Kruchten Philippe (2003), sefiala que RUP es un "proceso de ingenieria de software
con un alto nivel de estructuracion. Se define de manera notoria las
responsabilidades de las funciones y la manera de ejecutarlas. RUP define la
estructura de su ciclo de vida de cualquier proyecto, donde se tenga claro los hitos

mas importantes y los puntos de decision.

Sanchez Alvaro (2011), sefiala que RUP presenta nueve disciplinas: (a) modelo de
negociacion, (b) precision de requerimientos, (c) estudio y proyecto, (d)
Implemento, (e) acreditar, (f) evolucion, (g) gestion y ordenamiento de cambios, (h)

gestion de proyectos y (i) observaciéon del entorno.
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Metodologia XP
Lainez José (2014), sefala que “es un método leve para desarrollar software y se
clasifica como un sistema de practica para alcanzar las necesidades cambiantes

del negocio”.

Los softwares son clasificados y llevados a cabo para el suministro de las empresas
y aplicarlo seria un impacto ante la sociedad. EI Extreme Programming se
especializa en relacionar a todo el conjunto de trabajo para que estos puedan
hacerlo en equipo y asi poder logar los objetivos en un buen clima laboral.

Silva Gémez y Ania JesuUs (2008), sefialan que "XP se refiere a un tipo de
crecimiento de software en el que existen cuatros variables importantes:
presupuesto, periodo, importancia y magnitud. La relacion que existen entre estas
variables y su control respectivo cumplen un rol de suma importancia para
determinar el triunfo o fracaso del proyecto. Las variables se encuentran a cuidado

de los programadores, gestionadores y el usuario.”

Metodologia SCRUM

Navarro Andrés, Fernandez Juan y Morales Jonathan (2013), mencionan que
“Scrum es un marco de labor que se disefa para la colaboracién eficaz de equipos
en el proyecto, para ello utiliza muchas reglas y artefactos, definiendo ademas los
roles especificos necesarios para que funcione de manera correcta.” Asimismo, se
evidencia el alto incremento en el desarrollo de algun producto o servicio que se
brinde, los grupos de trabajo se destacan por tener una autoorganizacion y tiene
como finalidad velar por el proceso final del producto o servicio que se brinda
teniendo como principal objetivo la calidad de ello. En tal sentido, los colaboradores
gue realizan las gestiones de los equipos demuestran su interés en el mismo, y asi

pueda tener una funcion esencial y fundamental en las necesidades de los usuarios.
Alaimo Diego (2013), senala, ademas que “Scrum es un area de trabajo en el cual

se encuentran trabajos salientes en actividades complejas como la gestion de

proyectos innovadores. En vez de brindar una descripcion a detalle de la realizacién
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del proyecto, genera un contexto relacionado donde uno se puede adaptar

constantemente y que permita crear un proceso propio”.
Scrum es desarrollado por equipos auto-organizados, siendo una forma de
desarrollo mas de adaptacién que de prediccion. Emplea una estructura que agiliza

el desarrollo basandose en las revisiones continuas.

Tabla 1. Cuadro Comparativo entre metodologias RUP, SCRUM y XP

RUP SCRUM XP
Es el proceso de desarrollo Se adapta Ante los cambios
mas general en constantemente a la frecuentes el estado
comparacion de los demas. | evaluacion del proyecto. | del cédigo se deja lo
mas simple.

Tiene un manejo plano de | El trabajo permanente es | Se asumen riesgos
las distintas actividades y requerido porque no se | para el desarrollo del
artefactos que se eligen basa en las secuencias software
para la construccion de un de un plan.
Proceso propio.
Enfatiza los requerimientos Pocos los elementos Se basa en practicas

para modelar y inestables
documentar
Enfatiza los requerimientos Enfatiza los No enfatiza los
requerimientos, se requerimientos y el
espera los cambios de diseno

estos y se maneja de
forma inmediata

Fuente: Elaboracion Propia

La seleccion de la metodologia adecuada fue llevada a cabo por tres ingenieros

especialistas en el tema empleando la herramienta de juicio de expertos.

Tabla 2. Validacion de expertos para la aplicacion de la metodologia

EXPERTO METODOLOGIA
APELLIDOS Y NOMBRES RUP SCRUM XP
Galvez Tapia, Orleans 15 15 14
Bermejo Terrones, Henry 11 17 9
Chumpe Agesto, Juan 17 18 12

TOTAL 43 23 35

Fuente: Elaboracion Propia
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La metodologia SCRUM fue la seleccionada para desarrollar el sistema mévil para
la gestion de incidentes TI, ya que es la mas flexible en relacion a las necesidades

del cliente.

1.4Formulacién del problema
Problema Principal

e ¢De qué manera influye un sistema mdvil para la gestion de incidentes Tl del

framework ITIL v3 en la Pontificia Universidad Catélica del Peru?
Problemas Secundarios

e ¢De qué manera influye un sistema movil en el nivel de productividad para la
gestion de incidentes Tl del framework ITIL v3 en la Pontificia Universidad
Catdlica del Pera?

e ¢De qué manera influye un sistema movil en el nivel de eficiencia para la
gestion de incidentes Tl del framework ITIL v3 en la Pontificia Universidad

Catoélica del Peru?

1.5Justificacion de Estudio

e Justificacion Institucional

Ponjuan Gloria indica que "las organizaciones han tomado conciencia sobre la
importancia que existe en conocer las actividades de sus trabajadores
permitiéndoles obtener ventajas competitivas y reconociendo al conocimiento como

parte fundamental que marca la diferencia”.

Institucionalmente, el implementar un sistema maovil involucra la gestion de
incidentes TI del framework ITIL v3 permitira la prestacion de un servicio de mayor
calidad y mas accesible para el usuario. De manera que se le brindara la ayuda
necesaria en un corto tiempo y se evitara las largas colas y periodos de espera para

poder acceder a lo requerido por el usuario.
e Justificacion Tecnolbgica

Menguzzato Martina (2009), senala que “la informacion y los sistemas encargados

de manejar esta informacion son los elementos clave de una organizacion con
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miras competitivas y dinamicas, en donde esta informacién debe ser precisa, rapida
y con gran nivel de confiabilidad”. Por ello su importancia a nivel de tecnologia es
importante puesto que propone que se emplee este sistema web para poder
mejorar y reducir el tiempo que se puede tomar en encontrar alguna falla en el
soporte, asimismo, se le brinde unas soluciones inmediatas al usuario, asimismo
se contribuye con la facilidad en la atencién. Asimismo, se consideré que el
desarrollo del sistema estuviera vinculado a una aplicacion para hacer mas

accesible la informacién y que tuviera un sistema en linea de forma constante.

Con el desarrollo del sistema movil contribuiremos con el uso de herramientas de
alta tecnologia, que facilitaran la gestion de incidentes Tl, mejorando la asistencia
técnica brindada por la direccion de Tecnologias de la Informacion.

e Justificacion Operacional

Van Jan (2011), indica que “la importancia de la gestion de solicitudes radica en la
capacidad para acceder rapidamente a los servicios estandar, que son usados para
mejorar la calidad del servicio brindado y por ende tener un incremento en la

productividad”.

En el aspecto operativo, el sistema movil mejorara la gestion de los procesos de
prestacion de servicios TI, brindando un seguimiento efectivo desde la solicitud
hasta la finalizacion del servicio logran maximizar el desarrollo operativo

universitario.

Por tanto, su uso operacional tendra valor en las funciones utilizadas por el usuario,
ya que cualquier error mostrado sera de negatividad para la organizacion, no
obstante, cada funcion del equipo mejorara prestando un servicio de primera a los

usuarios.
e Justificaciéon Econdmica

Laudon y Laudon (2004), sefalan que “la tecnologia de la informacion permite
reducir costos de capital, mano de obra y de la misma manera se reduce el costo

de transaccion por la participacion en el mercado (pagos al seguro, proveedores,
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etc.)”.

El sistema mévil haré posible la disminucion del niumero de incidentes Tl, mejorara
la toma de decisiones y permitird la implementacion de nuevas estrategias para dar
solucién a las incidencias registradas en las solicitudes informaticas. Ademas, se
podra realizar un monitoreo permanente del estado de dichas solicitudes logrando

mayor satisfaccion del usuario.

1.6Hipotesis

e Hipotesis General

Ha: El sistema movil mejora la gestion de incidentes Tl del framework ITIL v3 en la

Pontificia Universidad Catolica del Peru.
e Hipotesis Especificas

H1: El sistema movil aumenta la productividad para la gestion de incidentes Tl del
framework ITIL v3 en la Pontificia Universidad Catdlica del Peru.
H2: El sistema movil mejora el nivel de eficiencia para la gestion de incidentes Tl

del framework ITIL v3 en la Pontificia Universidad Catdlica del Perd.

1.70bjetivos

e Objetivo General

Determinar la influencia de un sistema movil para la gestion de incidentes Tl del

framework ITIL v3 en la Pontificia Universidad Catélica del Peru.
e Objetivos Especificos

O1: Determinar la influencia de un sistema movil sobre la productividad en la
gestion de incidentes Tl del framework ITIL v3 en la Pontificia Universidad Catdlica
del Peru.

02: Determinar la influencia de un sistema mévil sobre la eficiencia en la gestién

de incidentes Tl del framework ITIL v3 en la Pontificia Universidad Catoélica del Peru.
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II. METODO



2.1 Disefio de Investigaciéon

El disefio empleado para esta investigacion es de tipo experimental.

Behar Daniel (2008), menciona que “la investigacion aplicada se halla muy
relacionada con la investigacion bésica, debido a su dependencia en los resultados
gue se obtienen de la Ultima; y esto se demuestra al percatarse que las
investigaciones llevan un marco teérico. Ademas, busca contrastar las teorias con

la realidad, aplicando éstas en problemas concretos, en situaciones de la vida real.”

Teresa Lilia y Felipe Luis (2016), sefialan que la finalidad de este tipo de
investigacion "es la explicacion de la relacion existente entre la causa y efecto de
los fendmenos observados. El investigador manipula las unidades experimentales,

interviniendo con el objetivo de estudiar o evaluar el hecho”.

Hernandez. R, Fernandez. C. y Baptista mencionan que “el disefio pre-experimental
es la administracion de estimulos para luego aplicar mediciones a las variables y

observar su agrupacion”.

Este disefio permite tomar ventaja respecto al punto inicial de referencia y ver el

cambio luego del estimulo. En el siguiente grafico se observa el proceso:

(. Grupo experimental
O1: Pre-test

X Experimento

02: Post-test



2.2 Variables, operacionalizacién

Definicion conceptual

e Variable Independiente: Sistema Movil
El software tradicional se ha modificado también para que sea un software
aplicado a Smartphones y se permita trabajar a distancia, ya sea en viajes, sin
afectar el rendimiento de los trabajadores, aumentando su productividad, ahorro
de costes o flexibilidad laboral. En la interna de una organizacion también mejora,
asi como también el acceso a la informacién para los ejecutivos y su toma de
decisiones.

e Variable Dependiente: Gestidn de incidentes Tl
Es la gestion de incidencias que son registradas en solicitudes informaticas y
gue son detectadas por herramientas de monitoreo de eventos.
Esta gestion servira como ayuda a las peticiones de los usuarios desde cualquier

parte que encuentre.
Definicion operacional

e Variable Independiente: Sistema Movil
Es aquel sistema que ayudara a mejorar el proceso de control de solicitudes
informaticas obteniendo un mejor indice de productividad y eficiencia en la
asistencia técnica que se brinda a los usuarios.

e Variable Dependiente: Gestion de incidentes Tl
Registrar, diagnosticar, dar preferencia, resolver y finalizar las solicitudes

informaticas, con la finalidad de brindar una solucion inmediata.



Tabla 3. Operacionalizaciéon de Variables

Dimension Indicador Descripcion Técnica Ins;[]rtléme Formula
NE SIA 100
= — %
SIR
wetde | omese Fchade|  Donde
Eficiencia Eficiencia informaticas Observacion | Observa | NE: Nivel de Eficiencia
atendidas cién SIA: Solicitudes
Informéaticas Atendidas
SIR: Solicitudes
Informaticas Registradas
NE = TSIA
Cantidad de THT
solicitudes . )
Nivel de informéaticas Ficha de NPI?(IJ\I?\?eeII de
Productividad | Productivida| atendidas Observaciéon | Observa U
d durante los cién Productividad
dias de la TSIA: Total de
semana Solicitudes Atendidas
TD: Total Horas
Trabajadas
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 4. Indicadores
Variable Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Esca"’?‘ (.j,e
Medicion
s aquella aplicacion que ayudara a
mejorar el proceso de control de
Sistema solicitudes informaticas obteniendo
Moévil un mejor indice de productividad y
eficiencia en el soporte técnico que
se brinda a los usuarios.
. ) . , Eficiencia legl de_ Porcentaje
L lentificar, registrar, diagnosticar, Eficiencia
Gestion de o
Incidentes priorizar, escalar, resolvgryperrarlas
T incidencias, con la finalidad de ductividad Nivel de idad
brindar una solucién inmediata. Productivida Productividad | Ymdades

Fuente: Elaboracioén propia

2.3 Poblacion y Muestra.

Poblacién

Arias Fidias (2012), menciona que se refiere a “una agrupacion finita o infinita de

elementos con rasgos similares y que estan relacionadas al tema de investigacién.”

La poblacién para esta investigacion se conformd por solicitudes registradas que
en abril del 2018. En dicha fecha se efectud el pre-test del 2-04-2018 hasta el 30-




04-2018. Se llego a determinar una poblacién de 829 solicitudes informaticas
encontradas en ese periodo de tiempo considerandose como horario de lunes a
viernes. Se prepar6 una ficha de observacion para cada indicador tanto para nivel

de eficiencia como la productividad.

Tabla 5. Poblacién

INDICADOR TIEMPO POBLACION

Nivel de
Productividad 1 MES (21 dias)

Nivel de Eficiencia

829 solicitudes
registradas

Fuente: Elaboracion Propia

Muestra
Valderrama Santiago (2015), sefala que la muestra “se refiere a un subconjunto
representante de la poblacion y para su aplicacion se utiliza adecuadamente la

técnica de muestreo”.

En esta investigacion se empled la muestra probabilistica ya que los elementos
participantes de la poblacion presentan caracteristicas similares.
Donde:
N * 72 « p*q
E2(N—-1)+Z?*p=*q

Los datos para la elaboracion del calculo son:

s

n = Tamafo de la muestra

N = Tamario de la poblacién

Z = Nivel de confianza 95% (1.96)

p = Proporcion de éxito 50 % (0.05)

q = Proporcidn de fracaso 50% (0.05)
E = Error de estimacion 5% (0.05).

B 829 + 1.96” * 0.5 + 0.5
~ 0.052 (829 — 1) + 1.962 * 0.5 % 0.5

Il

n =263



La muestra tiene como resultado 263. Por tal motivo, la muestra quedo estratificada

en 20 registros con 263 solicitudes informaticas.

Muestreo
Cazau Pablo (2006), indica que el muestreo es “el proceso en el que se llega a

extraer la muestra y ésta es la representante de la poblacién”.

Para el presente estudio el muestreo es de tipo aleatorio simple, debido a que una
muestra representativa es seleccionada al azar y cada elemento tiene el mismo

grado de probabilidad de ser escogido.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas

e Observacion
Yuni Jose y Urbano Claudio, indican que la observacion “se refiere a una técnica
gue permite recolectar informacion y consiste en el analisis minucioso de un
hecho que acontece ya sea en la naturaleza o sociedad y para ello hace uso de

los sentidos.”
Instrumentos

e Ficha de Observacion
Es el instrumento de investigacion que sirve para registrar los hechos
observados como son el numero de solicitudes informaticas registradas por los

usuarios y que se utilizaron para medir los indicadores plasmados en el Pre-Test

y Post-Test.
Tabla 6. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
VARIABLE INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO
Nivel de
Eficiencia
Gestion de Observacion Ficha de
Incidentes TI Nivel de Observacion
Productividad

Fuente: Elaboracién propia
Validez
Hernandez Roberto, Fernandez C y Baptista M (2014), indica que “la validez es el
grado en que un instrumento es medido para comprobar su nivel de confiabilidad”.



e Juicio de Expertos
Para la presente investigacion se validé del instrumento de investigacion por medio
del juicio de expertos para los indicadores de nivel de eficiencia y productividad (Ver
Anexo 4). El experto ofrece en el formato un porcentaje de acuerdo la calificacion

gue considere para determinar la validez del instrumento de investigacion.

Tabla 7. Validacién de Instrumentos de Recoleccion de Datos

Ficha de Ficha de Observacion:

Experto Observacion: Nivel de | . SN

N Nivel de Productividad

Eficiencia

Galvez Tapia, Orleans 72 72
Bermejo Terrones, Henry 95 95
Chumpe Agesto, Juan 80 80
Promedio 82 82

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad
Carrasco Sergio (2005), indica que “es la cualidad que tiene un instrumento
permitiéndole arrojar resultados similares cada vez que es aplicado en la misma

muestra en distintos tiempos”.

HERNANDEZ, Roberto, FERNANDEZ, Carlos y BAPTISTA, Maria (2014), indican
gue "existen varios procedimientos que permiten desarrollar el calculo de la
confiabilidad de un instrumento de medicién. Todos emplean férmulas que
desarrollan coeficientes de fiabilidad. La mayor parte de ellos oscila entre el ceo y
uno, en donde el cero expresa la nula confiabilidad y uno el maximo nivel que se

requiere”.

Figura 4. Interpretacién de Confiabilidad

Nula Muy baja Baja Reqular Aceptable Blevada Perfects

| &

L ]

0 0% 1

Sumamente
confizble

Fuente: Elaboracioén propia



En la Figura 4, se observa la interpretacién de la confiabilidad que tiene valores
entre O y 1, donde O quiere decir que el instrumento no tiene suficiente nivel de

confiabilidad y en cambio 1 significa que el instrumento presenta confiabilidad.

Para el presente trabajo de investigacion se analizé el nivel de confiabilidad de los
instrumentos utilizando el pre-test y post-test. Se emplearon dos pre-test para cada
instrumento que se realizaron en el mes de abril del 2018 (ver Anexo 2). Asi mismo,
se emplearon dos post-test para cada instrumento que se realizaron en el mes de
octubre del 2018 (ver Anexo 3).

El pre-test y post-test aplicado para el instrumento Ficha de Observacién “Nivel de

Eficiencia en la gestion de incidentes TI” se consiguid el siguiente resultado:

Tabla 8. Pre y Post-Test Ficha de Observacion "Nivel de
Eficiencia para la gestion de solicitudes Tl del framework ITIL v3"

Nivel Eficiencia Pretest|Nivel Eficiencia Posttest

Nivel Eficiencia Correlacion 1 ,832"
_Pretest de Pearson

Sig. 0.000

(bilateral)

N 20 20
Nivel Eficiencia Correlacion ,832" 1
_Posttest de Pearson

Sig. 0.000

(bilateral)

N 20 20

Fuente: Elaboracioén propia
En la Tabla 8, observamos el resultado obtenido cuyo coeficiente de fiabilidad es
del 0.832, que se encuentra cercano al 1, por lo que se asume gue existe una alta
confiabilidad tanto en el antes y después de la aplicacion del sistema movil. En
consecuencia, el resultado del instrumento se considera como confiabilidad

“Elevada”. Lo que demuestra que el instrumento es fiable y apta para ser aplicada.




El pre-test y post-test aplicado para el instrumento Ficha de Observacion “Nivel de

Productividad la gestidn de incidentes TI” se consiguio el siguiente resultado:

Tabla 9. Pre y Post-Test Ficha de Observacién “Nivel de Productividad
Eficiencia para la gestion de solicitudes Tl del framework ITIL v3”

Nivel_Productividad Nivel_Productividad
Pretest Posttest

Nivel_Productividad  Correlacion 1 ,960™
_Pretest de Pearson

Sig. 0.000

(bilateral)

N 20 20
Nivel_Productividad Correlacion ,960™ 1
_Posttest de Pearson

Sig. 0.000

(bilateral)

N 20 20

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 9, se observa el resultado obtenido cuyo coeficiente de fiabilidad es de
0.960, que se encuentra muy cercano al 1 por lo que se asume que existe una alta
confiabilidad tanto en el antes y después de la aplicacion del sistema movil. En
consecuencia, el resultado del instrumento se considera como confiabilidad

“Perfecta”. Lo que demuestra que el instrumento es fiable y apta para ser aplicada.

2.5 Métodos de anélisis de datos
En esta investigacion se analizaron los datos cuantitativamente, y se tiene un

analisis estadistico que compruebe la hipétesis correcta.

La investigacion busca tomar lo resultados actuales (Pre-test), para luego
compararlos con los resultados que se obtendran en el desarrollo del sistema movil

(Pos —test) y determinar si “aceptar” o “rechazar” la hipétesis planteada.

Pruebas de Normalidad
HERNANDEZ, Roberto, FERNANDEZ, Carlos y BAPTISTA, Maria (2014), indican
que “la prueba de normalidad Shapiro-WIik es la mas fiable para comprobar la

normalidad de una muestra, especialmente cuando se trabajan nimeros pequefios



en los datos (n<50)". En consecuencia, para esta investigacion utilizaremos el test

de Shapiro-Wilk, ya que el tamafio muestral es menor a 50.

Si es que los datos presentan una distribucion normal y ademas la muestra tomada
es menos de 30, entonces se procedera a la aplicacion de la prueba de T-Student
para la evaluacion de las hipétesis. Por ello, para esta investigacion que presenta

las condiciones antes mencionadas, se hard uso de la prueba de T-Student,

Estadisticos de Pruebas
Para evaluar la muestra n=20 registros de indecencias, utilizaremos la férmula de

la prueba T-Student.

Donde:
— X = Media
X—u
t = — U = Valor a analizar
Sx
ﬁ S x = Desviacion estandar

N = Tamano de la muestra.

Regién de Rechazo:

La region de rechazo es “t = tx”

Donde, tx es tal que:

P [t > tx] = 0,05, donde tx = Valor tabular

Luego, la region de rechazo: t > tx

Férmula de la media:

Férmula de la varianza:




Formula de desviacion estandar:

Donde:

n —\2 X = Media

n—1

s? = Desviacion estandar

x; = Dato i que esta entre (0,n)

n = nimero de datos

2.6 Aspectos éticos

El investigador respeta la veracidad de la informaciébn que se obtiene como
resultado de la investigacion, contando con un alto grado de confiabilidad.
Asimismo, mantiene la identidad de los individuos que formaron parte de la

investigacion en privacidad.



lll. RESULTADOS



3.1 Andlisis Descriptivo

Para la evaluacion del porcentaje del Nivel de Eficiencia y el porcentaje del Nivel
de Productividad en la gestion de incidencias; se aplicé un Pre-Test el cual permita
tener conocimiento del estado inicial del indicador; posteriormente el Sistema Movil
fue implementado y consigo se realiz6 el proceso mediante el post-test, permitiendo
la comparacion de los datos obtenidos en estas dos etapas. Los resultados se

mostraran mas adelante en sus respectivas tablas.

INDICADOR: Nivel de Eficiencia

En la muestra del pre test para el indicador del nivel de eficiencia el valor fue de
50.95%, y para el post test fue de 74.65% como se logra observar en la figura 5,
estos resultados muestran una diferencia del antes y post de la ejecucion del
sistema movil, de igual forma el valor minimo del pre test fue 32% antes y 48% (ver
tabla 10) después en el post test, demostrando una gran influencia en referencia al
valor minimo. Por lo que afirma que al implementar este sistema aumenta los

niveles de eficiencia que se le brinda al usuario.

Tabla 10. Medias descriptivas del nivel de eficiencia antes y después de
la implementacién del sistema movil.

Desviacion
N |[Minimo | Maximo | Media estandar
Nivel_Eficiencia_Pretest 20 0.32 0.70| 0.5095 0.10610
Nivel Eficiencia_Posttest| 20 0.48 0.90| 0.7465 0.11357
N valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 5. Porcentaje del Nivel de Eficiencia antes y
después de implementado el Sistema Movil
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INDICADOR: Nivel de Productividad

En el caso del pre test de la muestra para el indicador del nivel de productividad se
obtuvo un valor de 2.75 en comparacion con el post test cuyo resultado fue de 4.00
como se logra observar en la figura 6; esto demuestra una vez mas una diferencia
antes y después de la ejecucion del sistema mévil, asi mismo el valor minimo fue
de 0.75 antes y 1.38 después (ver tabla 11), demostrando gran influencia en
relacién al valor minimo. Por lo que afirma que al implementar este sistema
aumenta los niveles de productividad que se puede obtener mediante este sistema

web.

Tabla 11. Medias descriptivas del nivel de productividad antes y después
de laimplementacion del sistema moévil.

Desviacion
N | Minimo | Maximo | Media estandar
Nivel_Productividad_Pretest 20 0.75 4.75|2.7465 1.10443
Nivel_Productividad_Posttest 20 1.38 6.75]3.9905 1.48410
N valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6. Porcentaje del Nivel de Productividad antes y
después de implementado el Sistema Movil
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3.2 Andlisis Inferencial

Prueba de Normalidad

Se efectuaron varias pruebas aplicando el método Shapiro-Wilk para comprobar si
los indicadores eran normales.

Se utilizo este método debido a que la muestra es menos de 50. Para las pruebas
se utilizo el SPSS 24 donde se insertaron los datos de cada indicador, para un nivel
de confiabilidad del 95%, segun estas condiciones:

Si:

Sig. < 0.05 adopta una distribucién NO normal.

Sig. = 0.05 adopta una distribucion normal.

Donde:

Sig.: P - valor o nivel critico del contraste.

Se obtuvieron los siguientes resultados:

Indicador: Nivel de Eficiencia

Los datos fueron sometidos a verificaciones de distribucion para determinar la
eleccion de la prueba de hipotesis correcta y comprobar si los datos ingresados del
porcentaje del Nivel de Eficiencia tuvieran una distribuciéon normal.

Tabla 12. Prueba de Normalidad para el indicador de Nivel de Eficiencia
antes y después del Sistema Movil

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Nivel_Eficiencia_Pretest 0.951 20 0.387
Nivel _Eficiencia_Posttest 0.906 20 0.054

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fiiente: Flahoaracidon Pronia

Segun lo observado en la tabla N°12 la prueba muestra resultados que sefialan que
el porcentaje del Nivel de Eficiencia en la gestion de incidencias en el Pre-Test fue
de 0.387 siendo dicho valor mayor que 0.05, por lo tanto, el Porcentaje del Nivel de

Eficiencia tiene una distribucién normal.
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La prueba del Post-Test arroja como resultado 0.054, cuyo valor es igual que 0.05,

lo que indica que el porcentaje del Nivel de Eficiencia se distribuye con normalidad.
ESTADISTICO DESCRIPTIVO
En la figura 7, se visualiza el pre-test del nivel de eficiencia para la gestién de

incidencias, que presenta la media de 0.51 y como desviacion estandar el valor de
0.106.

Figura 7. Prueba de normalidad del Porcentaje del Nivel de Eficiencia
antes del Sistema Movil

4= Media = 51
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Fuente: Elaboracioén propia
En la figura 8, se puede apreciar que el post-test del nivel de eficiencia para la

gestion de incidencias consiguiendo media de 0.75 y como desviacion estandar un
valor de 0.114.
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Figura 8. Prueba de normalidad del Porcentaje del Nivel
de Eficiencia después del Sistema Movil
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Indicador: Nivel de Productividad
Con el objetivo de determinar el método de prueba de hipdtesis adecuado, la

informacion fue sometida a una comprobacién en su distribucion.

Tabla 13. Prueba de Normalidad para el indicador de Nivel de
Productividad antes y después del Sistema Movil

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Nivel Productividad_Pretest 0.968 20 0.713
Nivel Productividad_Posttest 0.947 20 0.321

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significaciéon de Lilliefors

Observando los resultados de la Tabla, se muestra que el Nivel de Productividad

Fuente: Elaboracion Propia

en el Pre-Test tiene un valor de 0.713, siendo mayor que 0.05 y por lo tanto significa
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que el indice de tasa de resolucion de incidencias tiene una distribucion normal.
Los resultados obtenidos de la prueba del Post-Test sefialan que el Sig. del
porcentaje del Nivel de Productividad tiene como valor 0.321, siendo mayor que
0.05, significando que el Indice de tasa de resolucion de incidencias tiene
distribucién normal. Esto permite confirmar la distribucién normal entre los datos de

la muestra que se aprecian en las Figuras 9y 10.

Figura 9. Prueba de normalidad del Porcentaje del Nivel de Productividad
antes del Sistema Movil
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Fuente: Elaboracién propia

Figura 10. Prueba de normalidad del Porcentaje del Nivel de Productividad
después del Sistema Movil
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Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 &,00 7,00

Nivel_Productividad_Posttest

Media = 3 99
Desviacion estandar= 1 484
M=20

3.3 Prueba de Hipbtesis

Indicador: Nivel de eficiencia

Hipotesis de Investigacion 1

H1: El sistema movil incrementa el nivel de eficiencia para la gestion de incidencias

del framework ITIL V3 en la Pontificia Universidad Catolica del Peru.

Hipotesis Estadisticas
Definicién de Variables
NEa: Nivel de eficiencia antes de utilizar el Sistema Movil.

NEd: Nivel de eficiencia después de utilizar el Sistema Movil.
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Hipotesis Hlo: El sistema movil no incrementa el nivel de eficiencia para la gestién
de incidencias TI del framework ITIL V3 en la Pontificia Universidad Catdlica del
Peru.

H1lo = NEa =NEd

El indicador sin el sistema movil es mejor que el indicador con el sistema movil

Hipotesis Hla: El sistema movil incrementa el nivel de eficiencia para la gestién
de incidencias Tl del framework ITIL V3 en la Pontificia Universidad Catdlica del
Peru.

H1la = NEa < NEd

El indicador con el sistema mévil es mejor que el indicador con el sistema maovil

En la Figura 11, el nivel de eficiencia (Pre Test), es de 50.95% y el Post-Test es
74.65%.

Figura 11. Nivel Eficiencia - Comparativa General
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Fuente: Elaboracién Propia

Se concluye de la Figura 11 que existe un incremento en el nivel de eficiencia, el
cual se puede verificar al comparar las medias respectivas, que asciende de
50.95% al valor de 74.65%. Por lo que afirma que al implementar este sistema

aumenta los niveles de eficiencia que se le brinda al usuario.
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Para el contraste de la hipotesis se tuvo que aplicar la Prueba T-Student ya que los

datos obtenidos de la investigacion se distribuian con normalidad. El valor del T

contraste es de -16.540 el cual es notoriamente menor que -1.7291 (ver tabla 14).

Tabla 14. Prueba T — Student para

el nivel de eficiencia en la gestion

de incidentes Tl antes y después
de implementado el sistema

Prueba de T-Student

Sig.
Media T gl (bilateral
)
Nivel_Eficiencia_Pretest 0.5095
Nivel_Eficiencia_Postest 0.7465 -16.540 19 ,000

Fuente: Elaboracion propia

De esta manera la hipoétesis nula es rechazada y se acepta la hipotesis alterna que

cuenta con el 95% de confianza. De igual forma, el resultado del valor T que se

muestra en la figura 12 se encuentra en la zona de rechazo. Por tal motivo se afirma

gue el sistema movil permite incrementar el nivel de eficiencia en la gestion de

incidencias del framework ITIL V3 en la Pontificia Universidad Catolica del Peru.

Aplicando férmula:

—0.23700
c=—""""76—
0.06408/+/20

Tc=-16.54
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Figura 12. T - Student - Nivel de Eficiencia para la gestion
de incidentes TI

Region de
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Tc =-9,220
\-

e Y

T=-1.703

Fuente: Elaboracion Propia
Indicador: Nivel de productividad
Hipotesis de Investigacion 2
H2: El sistema movil incrementa el nivel de productividad para la gestion de
incidencias del framework ITIL V3 en la Pontificia Universidad Catolica del Pera.

Hipotesis Estadisticas
Definicion de Variables
NPa: Nivel de productividad antes de utilizar el Sistema Movil.

NPd: Nivel de productividad después de utilizar el Sistema Movil.

Hipotesis H1y: El sistema moévil no incrementa el nivel de productividad para la
gestion de incidencias Tl del framework ITIL V3 en la Pontificia Universidad Catolica
del Peru.

H1o = NPa =NPd

El indicador sin el sistema movil es mejor que el indicador con el sistema movil

Hipotesis Hla: El sistema movil incrementa el nivel de productividad para la
gestion de incidencias Tl del framework ITIL V3 en la Pontificia Universidad Catdlica
del Peru.

H1l. = NPa < NPd

El indicador con el sistema movil es mejor que el indicador con el sistema movil



En la Figura 11, el nivel de produccién (Pre Test), es de 2.75y el Post-Test es 3.99.

Figura 13. Nivel de Productividad - Comparativa Genera
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De la Figura 13 se puede concluir que hay un incremento de la productividad, lo
cual puede ser verificado comparando las medias correspondientes, que ascienden
de 2.75 a 3.99. Por lo que afirma que al implementar este sistema aumenta los
niveles de productividad que se puede obtener mediante este sistema web.

Para contrastar la hip6tesis se aplicé la Prueba T-Student, ya que los datos que se
obtuvieron se distribuyen de forma normal. El valor del contraste es de -10.609, lo

cual es notoriamente menor que -1.703. (Ver tabalalb)

Tabla 15. Prueba T — Student para el nivel de productividad en la gestion de
incidentes Tl antes y después de implementado el sistema

Prueba de T-Student

. Sig.
Media T g | (bilateral)
Nivel Productividad_Pretest 2,7465
Nivel Productividad Postest 3.9905 -10,609 19 000

Fuente: Elaboracién propia
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En consecuencia, la hipétesis nula es rechazada y se acepta la hipotesis alterna
gue cuenta con el 95% de confianza. De igual forma, el valor T mostrado en la figura
20, se halla en zona de rechazo. Por tal motivo, El sistema movil permite que se
incremente el nivel de eficiencia en la gestion de incidencias del framework ITIL. V3

en la Pontificia Universidad Catoélica del Peru.

Figura 14. T - Student - Nivel de Productividad
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Te = -10.609 Aceptacion
T=-1.703

Fuente: Elaboracion propia



IV.DISCUSION



Discusién

Aplicando las estrategias sefialadas en el presente estudio se pudo descubrir que
la eficiencia sin sistemas moviles que gestionen las incidencias era de 50,95% vy
gue luego de ser aplicado se incrementd, subiendo a un 86.60%. Por ello queda
demostrado que la aplicacion e implementacién del sistema tiene una reaccion
positiva de méas de la mitad del porcentaje inicial, de manera que se reduce tiempo
para poder diagnosticar las incidencias.

En cuanto a investigaciones anteriores, buscando similitudes se encontr6 la
investigacion de Ruiz Frank (2014), desarrollo una investigacion con titulo “ITIL v3.
Como soporte en la mejora de procesos de gestion de incidentes en la mesa de
ayuda de la SUNAT”, desarrollada en la Universidad Peruana de Integracion Global
Lima-Peru. El principal problema que se detectdo fue la falta de una cultura
informatica y plan de trabajo para la gestion de incidencias. Existian criterios que
no se acataban por el personal generando disconformidad en los usuarios porque
generaba lentitud en la atencion e incumplia lo indicado por alta direccion,
mostrando poca eficiencia de servicio. Al aplicarse el ITIL v3 en la empresa, la
gestion de incidencias permitio mejorar la eficiencia de atencién de la mesa de
ayuda, mejorando los procesos y monitoreo de servicios, optimizando los recursos
percibiendo un mejor servicio. De esta investigacion se tomo en consideracion la
forma como influye el ITIL en la gestién de incidencias. Ante ello el investigador
propone que se emplee este sistema web para poder mejorar periodo que tarda
una gestion dentro del area de ayuda, de manera que se le brinde unas soluciones
inmediatas al usuario, asimismo se contribuye con la facilidad en la atencién. Con
la aplicacion del estudio realizado se incremento el nivel de eficiencia en la gestidon
de incidencias de los ingenieros de la localidad. Asimismo, se tiene a Rodriguez
Emerson (2015), en su tesis “Desarrollo de un sistema web para el proceso de
gestion de incidencias en la empresa inversiones Tobal S.A.C. Boticas Inkasalud”,
en la Universidad Autonoma del Peru. El problema en el que se basé la
investigacion fue las deficiencias en la gestion de incidentes del personal en el area
de sistemas y que interferia con varios procesos de la empresa. El no tener una

documentacion archivada de los procesos ha generado que el tiempo en brindar la



solucion a un incidente se incremente en 30 minutos. Un objetivo que se trazaron
desde un inicio fue el desarrollo de un sistema web donde se propongan modelos
de negocios relacionados a los procesos mas importantes realizados por la
empresa. Los indicadores usados en el proyecto fueron: tiempo de registro de
incidencia, porcentaje de error en el registro y grado de satisfaccion. Los resultados
obtenidos muestran que un 36.6% de los tiempos tomados para el registro de
incidencias fueron de menor cantidad del tiempo promedio, un 66.6 % del
porcentaje de error al registrar incidentes fueron de menor cantidad que el tiempo
promedio. La conclusion a la que se llegd fue que el desarrollo del sistema web
controla de forma més eficaz la gestion de incidencias segun el reporte emitido.
Para esta investigacion se considerdé que el desarrollo del sistema estuviera
vinculado a una aplicacion para hacer mas accesible la informacion y que tuviera
un sistema en linea de forma constante. Por ello el investigador propone que se
emplee este sistema web para poder mejorar periodo que tarda una gestion dentro
de la empresa y mas aun cuando no existe un respaldo de documentos o archivos
gue puedan ayudar a que las soluciones sean inmediatas, y reducir el tiempo que
se puede tomar en encontrar alguna falla en el soporte, asimismo, se le brinde unas
soluciones inmediatas al usuario, asimismo se contribuye con la facilidad en la

atencion.



V. CONCLUSION



Conclusioén

Se obtiene como conclusion que el sistema moévil permite mejorar la gestion de
incidencias Tl del framework ITIL V3 en la Pontificia Universidad Catdlica del Peru,
debido a que hizo posible que se redujera considerablemente las incidencias y al
mismo tiempo incrementd la eficiencia y productividad en la atencion de las
solicitudes informaticas, cumpliendo de esa manera con las metas trazadas en la

investigacion.

También, se toma como conclusion que el Sistema MOovil permiti6 que se
incremente el nivel de produccion y eficiencia. Por tal motivo podemos afirmar que
el Sistema Movil tiene la capacidad de reducir los porcentajes de incidencias no

atendidas.

Como punto final, luego de realizar las investigaciones cientificas, se cumplio con
los objetivos, permitiendo afirmar que el sistema mavil para gestionar los incidentes

Tl llega a realizar mejoras en el proceso.



VI. RECOMENDACIONES



Recomendaciones

Es recomendable realizar nuevas investigaciones basandose en la presente
investigacion, con el objetivo de mejorar en la gestion de incidencias Tl y otros que
se relacionen con este, de tal forma que la Pontificia Universidad Catodlica del Peru
mantenga una gestion de incidencias en constante mejora y en consecuencia podra

obtener valor para su propio beneficio.

Para futuros estudios similares se debe tomar en consideracién el nivel
productividad, con el objetivo de obtener una vision positiva sobre la gestion de
incidentes. De igual manera, las investigaciones futuras deben tener en cuenta la
eficiencia con la finalidad de que su personal técnico de soporte pueda gestionar

las incidencias sin tomar mucho tiempo en solucionarlas.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Problemas Objetivos Hipétesis Variable Variable Dependiente Métodos
General: General: General: Independiente Tipo de
;Como influye un | Determinar la influencia | EI Sistema Mdvil Investigacion:
Sistema Mévil parala | de un Sistema Movil | mejora la gestidn de Aplicada -
gestion de incidentes | para la gestion de | incidentes Tl del | Sistema Movil Experimental.

Tl del framework ITIL | incidentes Tl del | framework ITIL v3 Operacionalizacién de variable
v3 en la Pontificia | framework ITILv3enla | en la Pontificia Disefio
Universidad Catdlica | Pontificia  Universidad | Universidad Catdlica Investigacion:
del Pert? Catdlica del Perd. del Pera. Pre-Experimental
. - = —— - - - - Poblacién:
Secundarios: Especificos: Especificos: Dependiente: Dimensiones Indicadores | Instrumento Formula 829 solicitudes
;Como influye un | Determinar la influencia | EI Sistema Movil Medido en porcentaje:| ;¢ - stinae
Sistema Movil en la | de un Sistema Mévil en | aumenta la . _ NE= (NSIA/TSIR)*100 registradas en un
eficiencia de la |[la eficiencia de la | eficiencia en la Nivel ~ de Ficha de \E: Nivel de Eficioncial mes
gestion de incidentes | gestion de incidentes TI | gestion de Eficiencia Observa NSIA T N
Tl del framework ITIL | del framework ITIL v3 | incidentes TI del clon solicitudes
o o ; oK Muestra
v3 en la Pontificia | en la Pontificia | framework ITIL v3 Eficiencia informaticas 263 solicitudes
Universidad Catdlica | Universidad Catélicadel | en la Pontificia atendidas . .
\ . A TSIR: Total de informaticas
del Pert? Peru. Universidad o .
o , Gesti6 d solicitudes registradas en el mes
Catolica del Perd. estion e informaticas de abril
Incidentes TI registradas
Técnica de
(;_Cémo inﬂu_ye un Determipar la ianue_ncia El Sistema Movil Meotl_igod gn Investigacion
Sistema Movil en la | de un Sistema Movil en | aumenta la cantidad % | Fichai
i 7 o registros, siendo: IChaje
productividad de la | la productividad de la | productividad en la _
gestion de ncidentes | gestion de incidentes TI | gestion de Nvel  de g‘gha ¢ Np=TP/TD Instrumento de
Tl del framework ITIL | del framework ITIL v3 | incidentes Tl del Productividad | productividad oserva NP = Nivel de | |yyestigacion
v3 en la Pontificia | en la Pontificia | framework ITIL v3 cién Produ_ctIVIdadI . Ficha de
Universidad Cattlica | Universidad Catdlicadel | en la Pontficia ;E’"dt; deZOta ® | Observacion
del Peru? Perd. Universidad informaticas
Catolica del Peru. atendidas
TD = Tiempo en
Dias
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Anexo 3. Ficha de Observaciéon

Ficha de Observacion

Investigador

Sall Isaac Lépez Orrego

Tipo de Prueba

Pre Test

Institucion donde se investiga

pontificia Universidad Catdlica del Pert

Av. Universitaria 1801, San Miguel - Lima 32, Peru

Direccion
Motivo de Investigacion | Nivel de Eficiencia para la gestion de incidentes Tl del framework ITIL V3
Fecha Inicio 02/04/2018 | Fecha Fin [30/04/2018
Variable Indicador Instrumento Formula
Pr'oFeso d? COpUO} 'de Ni\{el d.e Ficha de Observacion NE = f’—'j— x 100
solicitudes informaticas | Eficiencia SIR
Solicitudes Solicitudes Y
Item Fecha Informdticas Informaticas pive d:NEEf;cienaa
Atendidas (SIA) Registradas (SIR)
1 02/04/2018 38 62 0.61
2 03/04/2018 26 S5 0.47
3 04/04/2018 35 @0 anu| 1) 0702
4 05/04/2018 19 37 0.51
5 06/04/2018 27 47 0.57
6 09/04/2018 31 50 0.62
7 10/04/2018 23 51 0.45
8 11/04/2018 19 46 0.41
9 12/04/2018 22 40 0.55
10 16/04/2018 22 45 0.49
11 17/04/2018 17 31 0.55
12 18/04/2018 29 47 .62
13 19/04/2018 32 51 0.63
14 20/04/2018 15 29 0.52
15 23/04/2018 23 43 0.53
16 24/04/2018 22 42 0.52
17 25/04/2018 18 38 0.47
18 26/04/2018 8 25 0.32
19 27/04/2018 6 18 0.33
20 30/04/2018 7 22 0.32
Promedio 21.95 41.45 0.51
P ATOLICA DEL PERY
B AT S
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Ficha de Observacién

Investigador

Saul Isaac Lopez Orrego

Tipo de
Prueba

Pre Test

Institucién donde se investiga

Pontificia Universidad Catdlica del Pert

Direccién Av. Universitaria 1801, San Miguel - Lima 32, Per(
Motivo de Investigacion | Nivel de Productividad para le gestion de incidentes Tl del framework V3
Fecha Inicio 02/04/2018 | Fecha Fin | 30/04/2018
Variable Indicador Instrumento Formula
sz:::f:: s:e(:iniz'r‘:r:::i::s Nivel de Productividad | Ficha de Observacién NP = %"';
Total de Solicitudes Total Horas Nivel de
Item Fecha Informdticas Atendidas | Trabajadas Productividad

(TSIA) (THT) (NP)

1 02/04/2018 38 8 4.75

2 03/04/2018 26 8 3.25

3 04/04/2018 35 8 4.38

4 05/04/2018 19 8 2.38

5 06/04/2018 27 8 3.88

6 09/04/2018 31 8 3.88

7 10/04/2018 23 8 2.88

8 11/04/2018 19 8 2.38

9 12/04/2018 22 8 2.75

10 16/04/2018 22 8 iYRE

11 17/04/2018 17 ] 8 w213

12 18/04/2018 29 8 3.63

13 19/04/2018 32 8 4.00

14 20/04/2018 15 8 1.88

15 23/04/2018 23 8 2.88

16 24/04/2018 22 8 2.75

17 25/04/2018 18 8 2.25

18 26/04/2018 8 8 1.00

19 27/04/2018 6 8 0.75

20 30/04/2018 7 8 0.88

Promedio 21.95 8 2.74

PONTIIEIANMMEESRS©

Y-

i
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Ficha de Observacion

Investigador

Saul Isaac Lopez Orrego lTipo de Prueba I Post-Test

Institucién donde se investiga

Pontificia Universidad Catdlica del Peru

Direccion Av. Universitaria 1801, San Miguel - Lima 32, Perd
Motivo de lnvestiiacién Nivel de Eficiencia para la gestion de incidentes Tl del framework ITIL V3
Fecha Inicio 01/10/2018 | Fecha Fin [ 29/10/2018
Variable Indicador Instrumento Formula
Proceso de control de Nivel de : |
soli?::tudes informaticas | Eficiencia fictia de Obsatvacion i SR ¥ i
Solicitudes Solicitudes
Item Fecha Informaticas Informdticas fvel d:NEEf;ciencia
Atendidas (SIA) Registradas (SIR)
1 01/10/2018 54 62 0.89
2 02/10/2018 42 e 55 i 0.78
3 03/10/2018 as pes50 1 o090
4 04/10/2018 30 37 0.81
5 05/10/2018 37 47 0.79
6 09/10/2018 42 50 0.84
7 10/10/2018 41 51 0.80
8 11/10/2018 31 46 0.67
9 12/10/2018 31 40 0.78
10 15/10/2018 35 45 0.78
11 16/10/2018 23 31 0.74
12 17/10/2018 41 47 0.87
13 18/10/2018 40 51 0.78
14 19/10/2018 20 29 0.69
15 22/10/2018 35 43 0.81
16 23/10/2018 34 42 0.81
17 24/10/2018 21 38 0.55
18 25/10/2018 12 25 0.48
19 26/10/2018 11 18 0.61
20 29/10/2018 13 22 0.59
Promedio 31.9 41.45 0.75
PONTIFICIA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL PERU
DIREC IO e crAGn >
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Ficha de Observacién

Invesigador

Tipo de

Prueba Post-Test

Saul Isaac Lopez Orrego

Institucién donde se investiga

Pontificia Universidad Catdlica del Peri

Direccién Av. Universitaria 1801, San Miguel - Lima 32, Perd
Motivo de Investigacidn | Nivel de Productividad para la gestién de incidentes Tl del framework ITIL V3
Fecha Inicio 01/10/2018 | Fecha Fin [29/10/2018
Variable Indicador Instrumento Formula
Pr‘Of:eso d? control 'de Nivel de Productividad | Ficha de Observacion NP = Ul
solicitudes informaticas THT
Total de Solicitudes Total Horas Nivel de
Item Fecha Informaticas Atendidas | Trabajadas Productividad
(TSIA) (THT) (NP)
1 01/10/2018 54 B e L SRR | - 675
2 02/10/2018 42 8 5.25
3 03/10/2018 45 8 5.63
4 04/10/2018 30 8 3.75
5 05/10/2018 37 8 4.63
6 09/10/2018 42 8 5.25
7 10/10/2018 41 8 5.13
8 11/10/2018 31 8 3.88
9 12/10/2018 31 8 3.88
10 15/10/2018 35 8 4.38
11 16/10/2018 23 8 =T 285
12 17/10/2018 41 8 5.13
13 18/10/2018 40 8 5.00
14 19/10/2018 20 8 2.50
15 22/10/2018 35 8 4.38
16 23/10/2018 34 8 4.25
17 24/10/2018 21 8 2.63
18 25/10/2018 12 8 1.50
19 26/10/2018 11 8 1.38
20 29/10/2018 13 8 1.63
Promedio 31.9 8 3.99
PONTIFICIA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL PERU
DIRECCION

DE TE oGl
DE LA INFORMACION
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Anexo 4. Juicio de Expertos

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

11. Autor: Lopez Orrego
12. Fecha: 26 /01

/W.oum (

U
en_((/oo & .)

Lima Norte

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES TI DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN

LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

Tabla de Evaluacién de Expertos para el Indicador: Nivel de Eficencia

Mediante ta tabla de evaluacién de expertos, usted iene ia facutad de calificar los instrumentos utiizados para meds
un indicador, modiante una sere de preguntas llenande con un *%* en las columnas correspondientes. Asi mismo, le
exhortamos en la comeccion de los Rems indicando sus cbservaciones y/o sugerencias, con la finaidad de mejorar la

coherencia de las preguntas
Deficiente = Regular | Bueno Muy | Excelents
ITEMS PREGUNTA 0-20% | 21-50%|51-70% .""_".':* li-im]
y | €8 mstrumento de medicion cumple ?OO[J
con el disefio adecuado?
LEl instrumento de recoleccidn de |
2| datos tiene relacidn con el thulo de la Q2% |
investigacion?
Bl instrumento de recoleccidn de
3 datos se menciona las variables de q604
? |
{El instrumento de recoleccion de 1 = .
4 datos facitard el logro de los 9—59/
objetivos de investigacion? : - 15 o it
LBl instrumento de recoleccidon de
s datos se relaciona con la variable de 76'/
estudio? 2

ZEl instr de recoleccién de
datos se relaciona con cada uno de los
elementos de los indicadores?

(€l disefio del instrumento de
medicion  faciltard e andlsis
procesamiento de datos?

Ll instrumento de medicdn es claro,
preciso y sencillo para que se registre
la informacidn sin nconvenientes?

TOTAL

81




TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

1. Apelildos y Nombres: ?HM']O l er/omes ”?VI'/ (ok-/_'
2. Cargo que sustenta: ... I&:'j... WO (’.

3. Titulo y/o Grado: k 04’\ Y reum\q C \5)‘{0(4/“5
4. Universidad que labora: Unlvmldodctwwllejo ma Norte

5. ez Orr Isaac

el il B

TESIS:

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES Tl DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

Tabla de Evaluacién de Expertos para el Indicador: Nive! da Productividad

Mediante In tabla de evaluscidn de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos tilzados para medir
un indicador, medianto una serke de preguntas lenando con un “%* en las columnas correspondientes Asl mismo, le

; —i
Deficlente | Regular Bueno Excelente
ITEMS PREGUNTA 0-20% |21-50% u-ross;""‘_".':f% 81 - 100%

LEl Instrumento de mule;;nph
con el disefio odoou‘o?

(Ul instrumento de recolecoion de
2 datos tiene relacién con el titulo de la

Investigacion?

2El instrumento de recoleccion de
3 datos se menciona las variables de
Investigacion?

6l instrumento de recoleccidn de
4 datos facitard el logro de los
objetrvos de investigacion?

¢l instrumento de recolecclon de
5 datos se relaciona con la variable de
estudio?

20l instrumento de recoleccidn de
6 datos se relaciona con cada uno de los
elementos de los indicadores?

() disefio  del Instrumento  de
7 I medicion  faciltard el andlisis y
procesamiento de datos?

LBl instrumento de medicidn es claro,
L} preciso y sencillo para que se registre
La informacion sin Inconvenientes?

TOTAL

82



R

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto;
Apellidos y Nombres: (,

Cargo que sustenta: o
Titulo y/o Grado: ,/'(’/V it
Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima Norte

Autor: Lopez Orrego Salil Isaac

Fecha: 2% /oy | 22/

TESIS:

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES TI DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN

LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

Tabla de Evaluacién de Expertos para el Indicador: Nivel de Productividad

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos wtilizados para medir
un indicador, mediante una serie de preguntas llenando con un *%" en las columnas correspondientes. Asl mismo, le
exhortamos en la coreccion de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la
coherencia de las preguntas,

e

i

Deficiente | Regular Bueno Muy Excelente
M) EEEUUNLA 0-20% |21-50% |51-70% | bueno | gKCe
71-80%

1 (Elinstrumento de medicién cumple

con el disefio adecuado? XD

LEl instrumento de recoleccién de
2 datos tiene relacion con el titulo de la )'70

investigacion? JoBE ol | xR

¢El instrumento de recoleccién de
3 datos se menciona las variables de 30

investigacion?

¢El instrumento de recoleccién de FTR] S
4 datos facilitard el logro de los Yo

objetivos de investigacién? o 7, I i

(El instrumento de recoleccién de 5 il 2
5 datos se relaciona con la variable de ¥0

estudio?

(El instrumento de recoleccién de %!
6 datos se relaciona con cada uno de los yD

elementos de los indicadores?

— —

¢El  disefio del instrumento de
" medicion facilitara el andlisis y ?O

procesamiento de datos?

{El instrumento de medicion es claro, ]
8

preciso y sencillo para que se registre go
la informacion sin inconvenientes?

TOTAL J0

4
~——Firma del Experto 2

83




TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto:
7. Apellidos y Nombres: Clloeope Dot T — =
8. Cargo que sustenta: Dossml. — dppmrs-
9. Titulo y/o Grado: Llasid >
10. Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima Norte
11. Autor: Lopez Orrego Saul Isaac
12. Fecha: £/ o) 222
TESIS:
mudvurmuoemoﬂummuﬂmmuemxmw:m

LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU
TM&M*EWMQIMM«EMM

coherencia de las pregurtas
s precunta | Oviciene | Raguiar | muene | M cecuieme
20 21-50% $1-70% | 71-80% 81 - 100%
: ‘n ,‘_.__-;',,..,,.,4,,.-...4.. E— —— — o - — —
con el dnefo adecuado? . |- yo —
Ll mstrumento de recoleccion de [ | l
2 | datos tiene relacion con ef thulo de I 90
nvestigackin? e = e
(0] instrumento de recoleccion de | | ‘
3 | datos se menciona las variables de go '
Investigacion? — il = — 1 =
U instrumento de recoleccion  de
4 |datos facktard e logro de lon Yo |
objetivos de investigacion? it = — d
{0 instrumento de recoleccion  de |
5 | datos se relaciona con la varable de 90
estudio? . - (ISl apid)
{0 istrumento de recoleccion  de
6 | datos se relacona con cada uno de los 90
elementos de los indicadores ? ) et
(0 dineflo del instrumento  de
7 | medicon fechtard o andis y o
procesamiento de datos?
LE) instrumento de medsion es claro,
" Preciso y sendliio para que se registre 90
EMQMP = e e b
TOTAL yo
o

84



7. Apellidos y Nombres:
8. Cargo que sustenta: ...
9. Titulo y/o Grado:

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto:

Bl o e 3k

N @ fe

PANEAA & 10 At X-;, \Q QLS
~

10, Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima Norte

11. Autor: Lopez Orrego Sadl Isaac

12. Fecha: 26 7 0S5 /204

TESIS:

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES T1 DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

Tabla de Evaluacién de Expertos para el Indicador: Nivel de Eficiencia

Mediante |a tabla de ovakincion de expertos, usted tene la facutad de calificar los instrumentos Wtilizados para mede
un indicador, mediante una serle de preguntas Benando con un “%° en las columnas cormespondientes. Asl mismo, lo
exhortamos on Ia comeccion de los Rems indicando sus observaciones ylo sugerencias, con In finalidad de mejorar In
coherencia de las preguntas

PREGUNTA

LBl instrumento de medicion cumplo_ [

con el diseflo adecuado? _

Ll instrumento de recoleccidn de
datos tiene relacidn con el titulo de la
Investigacion ?

(B} instrumento de recoleccion de
datos se menciona las variables de
Investigaciin?

LUl instrumento de recoleccion de |
datos facilitard el logro de los
objetivos de investigacién?

LBl instrumento de recoleccion de
datos se relaciona con la variable de
estudio?

Deficiente
0-20%

Regular
21-50%

Muy
bueno
71-80%

Bueno
51-70%

2Bl instrumento de recoleccibn  de
datos se relaciona con cada uno de los
elementos de los Indicadores?

(Bl disefio  del  instrumento  de
medicidn  facllitard el  andlisis y
procesamiento de datos?

LB instrumento de medicion es claro,
preciso y sencillo para que se registre
12 Informacién sin inconvenientes?

TOTAL

85

7
Firma del Experto

Excelente
81 - 100%
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto:
Apellidos y Nombres:

G:\Kvn quc. (V\lw; nr(:c:x

Cargo que sustenta: ....-.D..ls.&.!.‘_ts................,....

T Al Cwaing da

Titulo y/o Grado:

b bt b bah b

Ciilemas

terae

Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima Norte

Autor: Lopez Orrego Sadl Isaac

o P G S

Tabla de Evaluacién de Expertos para el Indicador: Nivel de Productividad

TESIS:

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES TI DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN-
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

muma.maw,wmumammmwmw-ma
un indicador, mediants una setie de praguntas fllenando con un “%° en las columnas correspondientes Asl mismo, e
MmhM&b‘mm“mquu,mhhmamh
coherencia de las pregunias.

PREGUNTA

R —
Regular
21 -50 %

Bueno
51-70%

LEl instrumento de medicién cumple
con el dsefio adecuado?

LE! Instrumento de recoleccion de
datos tene relacion con el thulo de la

investigacion?

Bl Instrumento de .M'Z“
datos se mencions las variables de

Investigaciin?

(El instrumento de recoleccion de
datos faclinard el logro de los

objetrvos de investigacidn?

(Bl instrumento de recoleccén de
datos se relaciona con la vartable de
estudio?

| Excotente

81 - 100%

\

—

(Bl instrumento de recoleccidon de
datos se relaciona con cada uno de los
elementos de los indicadores?

(Bl daefio del Instrumento de
medicion  facktard e  andliss
procesamiento de datos?

LE6 instrumento de medicitn es daro,
preciso y sencllo para que se registre
la informacién sin inconvenientes?

TOTAL

-z

Firma

86

del Experto



Anexo 5. Evaluacién de la Metodologia

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Datos del experto; 77 (J T (
13. Apellidos y Nombres: L 2v M. . Lerioney U164, Y Qo)
14. Cargo que sustenta: ......... 1 0L 8/ S eudr, (ooeisl i‘
15. Titulo y/o Grado: .......\\ .22, 10y ..w.....ﬁﬁnﬁ e b 3% @m
16. Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lfma Norte

17. Autor: Lopez Orrego Saul Isaac
18. Fecha: L6 / 05/ 1%

TESIS:
SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES Tl DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU
Evaluacién de la Metodologia de Desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos, usted tiene In facultad de calificar las metodologlas involucradas,
medante una serle de preguntas con puntuaciones especificadas of fisal de 1a tabla, Asi mismo, le axhortamos on la

comeceidn de lon Bems indicando sus observach yo suger . ©on la finalidad de mejorar la coherencia de fas
preguntas.
. e METODOLOGIA
FLEWS Sty RUP | SCRUM | XP | OBSERVAGIONES |

Califique Ud. Como manejan la gestion

1 | de prioridades las sigulentes Z 5 2 —
metodologias S === | i o

) Califique Ud. Como gestiona ol lubap _2 é = —
on grupo las sigulentes metodologlas | | ]| | _—
Calfique Ud, Como manejan el 2

3 enfoque a usuarios las sigulentes ’ \’5 l -

| metodologlas il L

Galifique Ud. Como manepn la

4 | orientacién & la calidad las sigulentes | 3 | —
metodologlas | )
Califique Ud. Como manepn la

S documentacion formal las siguientes _2 2 2 —
metodologlas 2t
Calfique Ud, Como utilizan los = -+ —n =1

6 |estindares de codificacien las| 2 3 ‘ }
siguientes metodologlas ) | r =

o 3 9 | — |

Evaluar con la siguiente puntacion:
1. Malo 2. Regular 3. Bueno
= AN
= NTEX A\
Firma del experto;
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Datos del experto:
13. Apellidos y Nombres: ... (- 4empy. . A=k
14. Cargo que sustenta: .......... 22 & ke
15. Titulo y/o Grado: ... 78 s

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

e L L

16. Universidad que bborl Universudad César Vallejo Uma Norte
17. Autor: Lopez Orrego Saul Isaac

18. Fecha: 22/ oy / 2014

TESIS

SISTEMA MOVIL PARA LA GESTION DE INCIDENTES TI DEL FRAMEWORK ITIL V3 EN
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU

Evaluacién de la Metodologia de Desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluncitn de expertos, usted Uene la facullad de calificar las metodologins Involucradas,
mediante una serle de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asi miamo, ke exhortamos en la
correccion de los Rems Indicando sus cbsarvaciones y'o sugerencias, con la finaldad de mejorar fa coherencaa de las
preguntas.

ITEMS

PREGUNTA

v

RUP

METODOLOGIA : ]

SCRUM

XP | OBSERVACIONES |

Califique Ud. Como manejan la gestidn
de prioridades las uguientes
metodologlas

Califique Ud. Como gestiona el trabajo
en grupo las sigulentes metodologlas

Calfique Ud. Como manejan ol

enfoque a usuarios las sigulentes

metodologias

Califique  Ud. Como manep.m la
onentacion a la calidad las sigulentes
metodologlas
Calfique Ud. Como manejan la
documentacion formal las siguientes
metodologias

Wl |V

W

Calfique Ud. Como wutdizan los
estindares de codificacion s
siguientes metodologlas

TOTAL

Evaluar con la siguente puntacion.

1. Malo

2. Regular

Sugerencias.

T

3. Bueno

p—

-

Firma del experto:
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Anexo 6. Carta de Aceptacion

ACEPTACION

el agrado de dar

on documento de




Anexo 7. Desarrollo de la Metodologia

Plan de Metodologia de Desarrollo

Introduccion

En la presente documentacion se dara informacion acerca de la implementacion
del desarrollo de la Metodologia Scrum en la Pontificia Universidad Catdlica del
Perd, cuya finalidad es desarrollar el sistema movil para la gestién de incidencia Tl
del framework ITIL v3 en la Direccién de Tecnologias de Informacion de la Pontificia
Universidad Catdlica del Perd. Asi mismo, se mostrard el proceso iterativo e
incremental del proyecto, los roles y artefactos utilizados durante el seguimiento de

las tareas y avances.

Propésito
Entregar informacién para el control del proyecto y asignar roles a los participantes

durante el desarrollo del sistema movil de gestion de indicias TI.

Alcance
La implementacion del sistema movil para la gestion de incidencias Tl se realizara

en un plazo maximo de 3 meses.

Descripcion del Proyecto

Propésito, alcance y objetos

La Pontificia Universidad Catolica del Peru, requiere contar con una mejor gestion
de las solicitudes informaticas registradas, en cuanto facilite la atencion de estas
en tiempo real por parte de los ingenieros de zona quienes son los encargados de
ir ala zona del problema para solucionar los incidentes in situ. Si bien las solicitudes
informaticas que registra una unidad académica o administrativa para el servicio de
soporte informatico que brinda la Direccion de Tecnologias de la Informacion, lo
realiza a través del Campus Virtual, qgue no es un canal de atencidn exclusivo para
los usuarios, no cuentan una herramienta que les permita validar el registro de
solicitudes informaticas y ver el estado de las mismas. Por tal motivo, se tiene la
necesidad de mejorar la gestion de incidencias y la respuesta inmediata por parte
de los ingenieros de zona a través de la implementacion de un sistema movil.

Suposiciones y Restricciones



La gestiébn de incidencias se realizard por medio del registro de una solicitud
informatica.

Debe permitir notificar el registro de una solicitud informética.

Debe permitir procesar y finalizar la solicitud registrada para validar la atencion por
parte del ingeniero de zona.

Para ingresar a la aplicacién se debe validar el acceso mediante el logueo de
seguridad.

La aplicacién debe proporcionar dos tipos de acceso para la gestién de solicitudes

informéaticas.

Descripcion General de la Metodologia.

Fundamentacion

Los principales motivos para el uso de la metodologia Scrum son las siguientes:

El trabajo colaborativo entre las partes involucradas del proyecto que tienen como
finalidad crear valor compartido.

El sistema movil para la gestion de incidencias Tl del framework ITIL v3 en la
Pontificia Universidad Catolica del Peru, permite el desarrollo de una base funcional
y a partir de ella incrementar o modificar funcionalidades de las ya implementadas.
Por cada modulo culminado se realizan entregas frecuentes que aseguren el
cumplimiento de las expectativas del cliente y a su vez, por cada iteracion se
conocen los resultados.

Se aplican plazos cortos durante el desarrollo de la aplicacion y también se prosiga
con la mejora continua.

Anticipadamente se pueden mitigar riesgos gestionando los problemas que
aparezcan en la entrega del proyecto, optimizando la calidad del desarrollo para la
iteracion siguiente.

Comunicacion constante por parte del cliente con los integrantes del desarrollo de
la aplicacion.

Valores del trabajo

Los integrantes del equipo deben considerar los valores principales de Scrum para
gue la metodologia sea exitosa. Estos son:

Respeto entre los integrantes del equipo

Delegar funciones



Autodisciplina y responsabilidad

Generar valor para cliente

Visibilidad y transparencia en el desarrollo del proyecto.

Definir roles del proyecto

Tabla 16. Personas y roles del proyecto

NOMBRE CONTACTO \ ROL FUNCION
Pedraza Barrios, Producto | Propietario del
Carlos ricardo.pedraza@pucp.edu.pe | Owner producto
Lépez Orrego, Sadl Scrum
' Scrum Master
Isaac slopezo@pucp.edu.pe Master
Rodriguez Padin, Team Analista
Jorge Luis lrodriguezp@pucp.edu.pe Scrum
Galarreta Cercado, Team Analista/
Camila camila.galarreta@pucp.pe Scrum Programador
Solano Ochoa, Percy Team Administrador
) Base de datos/
Junior Scrum
psolanoo@pucp.edu.pe Programador

Fuente: Elaboracion propia

Product Owner: Es el encargado de listar las funcionalidades del sistema, realiza
la planificacion del inicio por cada sprint y valida el producto al culminar cada sprint.
Asi mismo, determina el cumplimiento de las funcionalidades en su totalidad.
Scrum Master: Es el encargado de la administraciéon del proyecto, tanto en su
planificacion de las actividades, coordinacion con los integrantes del equipo de
trabajo, elaborar un seguimiento e informes de los avances del proyecto, asi como
costos y plazos establecidos para la entrega.

Team Scrum: Son los responsables del desarrollo de las funcionalidades del
sistema en el tiempo establecido. También, son responsables de la entrega de un
producto al término de cada sprint.

El desarrollo de las historias de usuarios se realizé con el apoyo de los usuarios

involucrados en los procesos.
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Andlisis de Requerimientos

Tabla 17. Requerimientos Funcionales

ftem Id_Tarea Requerimiento

Condiciones para Aprobacién

Aprobado

RFO1| TO1 . Se debe ingresar correo y contrasefia para
Acceso al sistema o Scrum
. loguearse a la aplicacion, los cuales ya deben estar
(Loguin) ) Master
registrados en la BD
RFO2| TO2 Registrar  solicitug|EL  Modulo  debe  permitir - registrar solicitud | ¢
registra informatica. Los usuarios que no tiene el perfil de
informatica : e Master
soporte pueden registrar las solicitudes.
RFO3| TO3 |Conexion con la|El registro de la solicitud informatica debe|Scrum
base de datos insertarse en la base de datos de Firebase. Master
RFO4| TO04 |Listar solicitudes|El modulo debe permitir listar las solicitud | Scrum
informaticas registradas por los usuarios Master
RFO5|  T05 m?;f:wggltrica solicitud Al registrar la solicitud informatica se debe crear| Scrum
. una notificacion mostrando el id de la solicitud. Master
registrada
RFO6| TO6 | Consultar solicitud | El modulo debe permitir realizar la busqueda de la Serum
informatica solicitud registrada. El perfil de soporte puede
. ) > : o Master
registrada realizar la busqueda con el id de solicitud.
RFO7| TO7 | Modificar estado de | El modulo debe permitir modificar el estado de la Serum
la solicitud | solicitud informatica. Solo el perfil de soporte puede
. o o s Master
informatica procesar o finalizar las solicitudes.
RF08| TO8 Repqrte de El modulo debe permitir un evento que muestre el
solicitudes - . . .| Scrum
) " .| reporte del total de solicitudes informaticas segun
informéticas segun . . Master
su estado sus estado y por periodo de tiempo.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18. Requerimientos No Funcionales

RFO1

Requerimiento No Funcional

La aplicacién esta disponible en
todo momento

Interfaz intuitiva para los usuarios

La Base datos debe contener toda
la data.

Realizar la busqueda o consulta de
una solicitud informatica debe ser
de facil alcance

Las notificaciones deben tener el
namero de solicitud registrada

& | RF02
Q
S
(ol
> | RFO3
S
Q
S | RFO4
o
Ko}
©
Ll
g | RFOS5
c
Q
>
LL
RF06

Minimo uso de recursos
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Historias de Usuarios
Para el desarrollo de las historias de usuarios se realizé con el apoyo de las

personas involucradas en el proceso.

Tabla 19. HO1 - Acceso al sistema (Loguin)

Historia de Usuario

ID: HO1 Usuarios: Usuario Administrativo e Ingeniero de
Zona

Nombre de la Historia: Acceso al sistema (Loguin)

Prioridad en el Negocio:|Importancia en desarrollo: Alta

Alta
Funcionalidad:
La interfaz del logueo sera de forma intuitiva y permitira el acceso a los perfiles
como Usuario Administrativo y Soporte, mostrando los médulos que correspondan
al perfil asignado.

Pruebas de Aceptacion:

e Los usuarios deben contar con un correo y contrasefia, el cual debe estar
registrado en Firebase.
¢ Validar acceso de acuerdo al perfil asignado.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 20. HO2 - Registrar Solicitud Informatica

_Historia de Usuario

ID: HO2 |Usuarios: Usuario Administrativo
Nombre de la Historia: Registrar solicitud informatica

Prioridad en el Negocio:|Importancia en desarrollo: Alta
Alta
Funcionalidad:
La aplicacion debe permitir el registro de una solicitud informatica y tener un evento
para listar las solicitudes registradas, para posteriormente verificar el estado de la
solicitud.

Pruebas de Aceptacion:
La solicitud informética necesariamente debe estar registrada en la Base de datos
de Firebase.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 21. HO3 - Conexidén con la base de datos

Historia de Usuario
ID: HO3 Usuario: Administrador Base de datos
Nombre de la Historia: Conexion con la base de datos

Prioridad en el Negocio:|Importancia en desarrollo: Alta
Alta
Funcionalidad:
La solicitud informatica registrada debe reflejarse en la base de datos de Firebase
en tiempo real.

Pruebas de Aceptacion:

e Cada solicitud informética registrada debe contener toda la informacién de los
campos ingresados en la solicitud.

e Se debe actualizar el estado de la solicitud informética que se visualizara en
la consulta de las solicitudes.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22. HO4 - Listar solicitudes informaticas

e HistoriadeUsuario __________________|

ID: HO4 |Usuarios: Usuario Administrativo
Nombre de la Historia: Listar solicitudes informéaticas
Prioridad en el Negocio:|Importancia en desarrollo: Media

Media
Funcionalidad:
El usuario tendra la facilidad de acceder y visualizar en un ListView las solicitudes

informaticas registradas, que tendran como informacién, el id de la solicitud
informatica, estado, contacto, correo, anexo, servicio y motivo.

Pruebas de Aceptacion:

¢ Verificar que la informacion registrada sea la correcta.
e Verificar que el id de la solicitud informatica registrada sea unico.

Fuente: Elaboracioén propia

Tabla 23. HO5 - Notificar solicitud informatica registrada

Historia de Usuario

ID: HO5 Usuarios: Usuario Administrativo e Ingeniero de
Zona

Nombre de la Historia: Notificar solicitud informéatica registrada

Prioridad en el Negocio:|Importancia en desarrollo: Alta

Alta
Funcionalidad:
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El registro de una solicitud informatica se debe notificar mediante un mensaje, con
la finalidad que el ingeniero de zona pueda atender la incidencia que se encuentra
en estado creada.

Pruebas de Aceptacion:

Verificar que la notificacion tenga como informacion el ndmero de solicitud
registrada.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 24. HO6 - Consultar solicitud informatica registrada

Historia de Usuario

ID: HO6 |Usuarios: Ingeniero de Zona
Nombre de la Historia: Consultar solicitud informatica registrada

Prioridad en el Negocio: | Importancia en desarrollo: Media
Media
Funcionalidad:

Los ingenieros de zona podran realizar la busqueda de las solicitudes informaticas
registradas mediante el ID de la solicitud.

Pruebas de Aceptacion:
Verificar que la bausqueda coincida con los resultados.
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 25. HO7 - Modificar estado de la solicitud informatica

Historia de Usuario

ID: HO7 |Usuarios: Ingeniero de Zona
Nombre de la Historia: Modificar estado de la solicitud informatica

Prioridad en el Negocio:|Importancia en desarrollo: Alta
Alta
Funcionalidad:
Los ingenieros de zona podran modificar el estado de la solicitud informéatica, es
decir puede cambiar a Procesada o Finalizada.

Pruebas de Aceptacion:

Si el estado cambia, debera actualizarse en la consulta que realice el usuario
administrativo.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 26. HO8 - Consultar estado de la solicitud informéatica

Historia de Usuario

ID: HO8 Usuarios: Usuario Administrativo e Ingeniero de
Zona

Nombre de la Historia: Reporte de solicitudes informaticas segun su estado
Prioridad en el Negocio:|Importancia en desarrollo: Alta

Alta
Funcionalidad:
El sistema debera mostrar los reportes de las solicitudes informéaticas segun su

estado (creado, procesado o finalizado). Los reportes podran visualizarse mediante
gréficos.

Pruebas de Aceptacion:
Solo los usuarios con perfil de Soporte, podran tener acceso a los reportes.
Fuente: Elaboracion propia

Historias de Usuarios por orden de importancias (BACKLOG)

Tabla 27. Product Backlog

Tiempo
ID_Referencia ID_Historia ID_Tarea Requerimiento Prioridad Importancia Estimado

RFO1 . HO1 Acceso sistema Alta |  Alta 6 di
(Loguin) 1as
RF02 HO2 TO2 Registrar solicitud Alta Alta 7 di
informatica 1as
RFO03 HO3 TO3 Conexion con la base de Alta Alta 3
datos 6 dias
RF04 HO4 TO4 Listar solicitudes| Media Media g
informaticas 7 dias
RFO5 HO5 TO5 Notificar solicitud Alta Alta g
informatica registrada 7 dias
RFO6 HO6 TO6 Consultar solicitud| Media Media di
informatica registrada 6 dias
RFO7 HO7 TO7 Modificar estado de la Alta Alta 3
solicitud informatica 6 dias
RF08 HO8 TO8 Reporte de solicitudes Alta Alta
informéticas segun su 7 dias
estado

Fuente: Elaboracién propia
Definicion de los Sprints
El desarrollo de cada Sprint se define de acuerdo a la importancia de cada historia

de usuario y el tiempo que emplea el equipo de trabajo de Scrum para desarrollar
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el proyecto y el esfuerzo que le dara al mismo. En consecuencia, procedemos a
agrupar y enumerar los Sprints del proyecto como se muestra en la siguiente tabla:
Tabla 28. Construccion de Sprints.

RISES Estm}acmn
DIETS

Sprint 1 |HO1 - Acceso al sistema (Loguin). 13 df
HO2 - Registrar solicitud informatica las

Sprint2 |[HO3 - Conexiébn con la base de datos 13 di
HO4 - Listar solicitudes informaticas as

Sprint 3 |HO5 - Notificar solicitud informatica registrada g
HO6 - Consultar solicitud informatica registrada 13 dias

Sprint 4 |HO7 - Modificar estado de la solicitud informatica 13 dias
HO8 - Consultar el estado de la solicitud informética

Fuente: Elaboracion propia

Planificacién de los Sprints

Para cada Sprint se han realizado revisiones y entregables que validan los avances
gue se obtuvieron durante el desarrollo programado con la finalidad de generar una
retrospectiva de las acciones de mejora para los posteriores desarrollos.

Por medio del TaskBorad se mostrara los avances por cada Sprinty se visualizaran
las actividades de las historias de usuarios segun su estado, es decir en desarrollo,
pendiente o finalizado. Asi mismo, a través del Burndown veremos la velocidad de
desarrollo del proyecto para determinar qué actividades o historias demandan
mucho tiempo para el desarrollo del proyecto o caso contrarios si las historias de

usuarios no tienen muchas actividades para desarrollar.

Se realizaran pruebas de funcionalidad para cada historia de usuario y verificar los
aciertos y desaciertos de cada uno. A continuacion, se detalla la planificacién de
cada Sprint con sus fechas de revision y las historias de usuario usuarios por cada

uno.
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Sprint 1
Tabla 29. Panificacion Sprint 1

SPRINT 1

Fecha de inicio: 3/09/2018

Fecha de fin: 19/09/2018

Revision de los avances: | Las revisiones se realizardn semanalmente.
Las fechas de revision serén las siguientes:
07/09/2018

14/09/2018

18/09/2018

Tareas a desarrollar: Acceso al sistema (Loguin).
Registrar solicitud informatica

Fuente: Elaboracion propia
Sprint 2

Tabla 30. Planificacion Sprint 2

SPRINT 2

Fecha de inicio: 20/09/2018

Fecha de fin: 09/10/2018

Revision de los avances: |Las revisiones se realizaran semanalmente.
Las fechas de revision seran las siguientes:
27/09/2018

04/10/2018

08/10/2018

Tareas a desarrollar: Conexion con |la base de datos
Listar solicitudes informaticas

Fuente: Elaboracion propia
Sprint 3
Tabla 31. Planificacion Sprint 3

SPRINT 3

Fecha de inicio: 10/10/2018
Fecha de fin: 26/10/2018

Revisidon de los avances: | Las revisiones se realizaran semanalmente.
Las fechas de revision seran las siguientes:
17/10/2018

24/10/2018

26/10/2018

Tareas a desarrollar: Notificar solicitud informéatica registrada
Consultar solicitud informatica registrada
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Sprint 4

Tabla 32. Planificacién Sprint 4

SPRINT 4

Fecha de inicio: 29/10/2018
Fecha de fin: 15/11/2018

Revision de los avances: | Las revisiones se realizaran semanalmente.
Las fechas de revisién seran las siguientes:
06/11/2018
13/11/2018
15/11/2018

Tareas a desarrollar: Modificar estado de la solicitud informatica
Reporte de solicitudes informaticas segun su
estado

Fuente: Elaboracion propia

TaskBoard inicial
TaskBoard inicial del proyecto con las historias de usuarios y la condicion de inicio
por cada Sprint.

Tabla 33. TaskBoard de Inicio

‘ TaskBoard Inicial

Fecha de inicio: 03/09/2018 Nombre:
Fecha de fin: 15/11/208 Desarrollo del Sistema
Historias de usuarios por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado

Sprint N° 1 | Acceso al sistema (Loguin).
Registrar solicitud informatica

Sprint N° 2 [Conexiobn con la base de datos
Listar solicitudes informaticas

Sprint N° 3 | Notificar  solicitud informatica registrada
Consultar solicitud informatica registrada

Sprint N° 4 | Modificar estado de la solicitud informatica
Reporte de solicitudes informaticas segun su
estado

X X[ X X| X X| XX

Fuente: Elaboracién Propia
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HO1

ID_Historia

Desarrollo del sistema

Sprint 1

Acceso
(Loguin)

Requerimiento /Tarea

a la sistema

Tabla 34. Avance Sprint 1

Estimado
en Horas

ESFUERZO EN HORAS ESTIMADO POR DIA

10

11

12

L

12

> Disefio de la Interfaz 2

> Ingresar al sistema

> Pruebas de funcionalidad

HO2

Registrar

informatica

solicitud 19

> Disefio de la Interfaz

> Validacion y registro de datos

> Pruebas de funcionalidad

Fuente: Elaboracion propia

TaskBoard por Semana del Sprint 1

Semanal

Tabla 35. TaskBoard Semana 1

TaskBoard Inicial

Fecha de inicio: 03/09/2018
Fecha de fin: 19/10/208

Nombre:

Desarrollo del Sistema

Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 1 | Acceso a la aplicacion (Loguin). X
Registrar solicitud informatica X
Fuente: Elaboracién propia
Semana 2

TaskBoard Inicial

Tabla 36. TaskBoard Semana 2

Registrar solicitud informatica

X

Fecha de inicio: 03/09/2018 Nombre:
Fecha de fin: 19/10/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N°® 1 | Acceso a la aplicacion (Loguin). X

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 15. Acceso al Sistema

529 &
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INGRESAR

Fuente: Elaboracion propia
Semana 3
Tabla 37. TaskBoard Semana 3
TaskBoard Inicial
Fecha de inicio: 03/09/2018 Nombre:
Fecha de fin: 19/10/208 Desarrollo del Sistema
i Pendiente | Desarrollo | Finalizado
X

Historias por cada Sprint
X

Acceso a la aplicacion (Loguin)

Sprint N° 1
Registrar solicitud informatica
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 16. Registro de Solicitudes Informéticas

6:43 & @

Registro de Incidencias

Registrar Solicitud Informatica

Contacto
Correo
Anexo
Servicio ; )
Equipos y Software v
Maotivo
REGISTRAR

Fuente: Elaboracioén propia

104



Figura 17. Burn Down Sprint 1

Sprint 1
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Fuente: Elaboracion propia

Reunidn Retrospectiva de Sprint N° 1

Tabla 38. Retrospectiva Sprint 1

Sistema movil para el proceso de control de
Nombre del Proyecto solicitudes informaticas en la Pontificia
Universidad Catdlica del Peru

E Pontificia Universidad Catolica del Peru

Fecha 18/09/2018

Numero de Sprint N° 1

iteracion/sprint

Ricardo Pedraza Barrios
Salul Isaac Lopez Orrego
Jorge Luis Rodriguez Padin
Camila Galarreta Cercado
Percy Junior Solano Ochoa

Participantes
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¢, Que salid bien en el

Sprint (aciertos)

e Participacion de todo el
equipo.

e Se finaliz6 el desarrollo del
sprint  en el tiempo
establecido.

e Cumplimiento de fecha de
entrega del Sprint.

¢, Que no salié bien en

el Sprint? (errores)

Omision de algunos
requerimientos

Lecciones
aprendidas

(recomendaciones)

Correccion
prototipo
registro
solicitudes
informaticas

del
del
de
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Acta de Reunion del Sprint 1

Acta de Reunién del Sprint 1
La reunién se lleva a cabo en presencia de los siguientes participantes:

Presentes:
U =15 RO
Pedraza Barrios, Carlos Producto Owner
Lépez Orrego, Saul Isaac Scrum Master
Rodriguez Padin, Jorge Luis
Galarreta Cercado, Camila Team Scrum
Solano Ochoa, Percy Junior

ald|lwiNn| -~

El sefior Saul Isaac Lépez Orrego, da lectura a los requerimientos realizados al

Director de Tecnologias de Informacién, el Sr. Ricardo Pedraza Barrios, asi mismo

se muestran las primeras interfaces del sistema, pertenecientes al Sprint 1.

Se detalla las funcionalidades del sistema y se realizan pruebas por parte del
Product Owner para validar el correcto funcionamiento. Asi mismo, se valida el
proceso de acceder al sistema y el registro de solicitudes informaticas que

corresponden al Sprint 1.

Por consiguiente, se brinda la aprobacién del primer Sprint concluido para el
Sistema Mévil para el proceso de control de solicitudes informaticas en la

Pontificia Universidad Catélica del Peru.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL PERU

Director mﬁmécién
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Sprint 2

Tabla 39. Avance Sprint 2

Estimado ESFUERZO EN HORAS ESTIMADO POR DIA
Sifglecs 1 2 3/ 4 51678191011 12 13

ID_Historia| Requerimiento /Tarea

HO3 Conexion con la base de 12
datos

> Disefio de la Interfaz 2 22
> Ingresar al sistema 2 12

> Pruebas de funcionalidad 2

HO4 Listar solicitudes 19
informaticas
> Disefio de la Interfaz 4 |3 1

> Validacion y registro de datos 2 3|3

> Pruebas de funcionalidad 3
Fuente: Elaboracion Propia

TaskBoard por Semana del Sprint 2
Semana 3

Tabla 40. TaskBoard Semana 3

TaskBoard Inicial

Fecha de inicio: 20/09/2018 Nombre:
Fecha de fin: 09/10/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 2 | Conexién con la base de datos X
Listar solicitudes informaticas X

Fuente: Elaboracion Propia

Semana 4

Tabla 41. TaskBoard Semana 4

TaskBoard Inicial

Fecha de inicio: 20/09/2018 Nombre:
Fecha de fin: 09/10/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 2 | Conexion con la base de datos X
Listar solicitudes informaticas X

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 18. Conexion con la base de datos de Firebase

AndroidFirebase «

Database & Realtime Database ~

Datos Reglas Copias de seguridad Uso

GO https://androidfirebase-cbcec.firebaseio.com/

androidfirebase-cbcce
.- Solicitudes
- Solicitud Registrada Id 20180001
------- anexo: "2222'
------- contacto: "Saul Ldpez
------- correo: "slopezo@pucp.edu.pi
------- estado: "Creado’
------- motivo: "No enciende cpt
------- servicio: "Equipos y Softwar
------- solicitudid: "20180681
--- Solicitud Registrada Id 20180002

------- anexo: "3456'

------- contacto: "Jorge Rodrigue:

------- correo: "jrodriguez@pucp.edu.p
------- estado: "FINALIZADO

------- motivo: "no hay internet\i

------- servicio: "Redes’

Fuente: Elaboracién Propia

Semanab
Tabla 42. TaskBoard Semana 5

TaskBoard Inicial

Fecha de inicio: 20/09/2018 Nombre:
Fecha de fin: 09/10/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 2 | Conexion con la base de datos X
Listar solicitudes informaticas X

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 20. Listar Solicitudes informaticas registradas

6:58 & @

Registro de Incidencias

Informacion de Solicitud

Solicitud id:
-LPsErOGk8e6kIZYDrdn
Contacto:

Juan Perez
Correo:
jperez@pucp.pe
Anexo:

1234

Servicio:

Equipos y Software
Motivo:

No enciende

Solicitud id:
-LPsFSbyfzviCPg0SaTz
Contacto:

Jorge Rodriguez
Correo:
rodriguez@pucp.pe
Anexo:

2222

Servicio:

Redes

Fuente: Elaboracion Propia
Figura 19. Burn Down Sprint 2

35
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25
20
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10

Sprint 2

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

Horas Actuales Horas Estimadas

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Reunién Retrospectiva de Sprint N° 2

Tabla 43. Retrospectiva Sprint 2

Sistema movil para el proceso de control de
Nombre del Proyecto solicitudes informaticas en la Pontificia
Universidad Catdlica del Peru

Empresa Pontificia Universidad Catolica del Peru

Fecha 08/10/2018

Numero de Sprint N° 2
iteracion/sprint

Ricardo Pedraza Barrios
Sall Isaac Lopez Orrego
Jorge Luis Rodriguez Padin
Camila Galarreta Cercado

Percy Junior Solano Ochoa

Participantes

Lecciones
aprendidas
(recomendaciones)

¢, Que sali6 bien en el ¢, Que no salié bien en
Sprint (aciertos) el Sprint? (errores)

e Comprension de losle Poca asistencia dele Auto-organizacion
requerimientos equipo a la reunién del equipo

e Actualizacion de los
documentos

e Cumplimiento de fecha
de entrega del Sprint.

Fuente: Elaboracion propia
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Acta de Reunion del Sprint 2

Acta de Reunién del Sprint 2

La reunidn se lleva a cabo en presencia de los siguientes participantes:

Presentes:
N° NOMBRE ROL
1 Pedraza Barrios, Carlos Producto Owner
2 | Loépez Orrego, Saul Isaac Scrum Master
3 | Rodriguez Padin, Jorge Luis
4 | Galarreta Cercado, Camila Team Scrum
5 | Solano Ochoa, Percy Junior

El sefior Saul Isaac Lépez Orrego, da lectura a los requerimientos realizados al
Director de Tecnologias de Informacién, el Sr. Ricardo Pedraza Barrios, asi mismo

se muestran las primeras interfaces del sistema, pertenecientes al Sprint 2.

Se detalla las funcionalidades del sistema y se realizan pruebas por parte del
Product Owner para validar el correcto funcionamiento. Asi mismo, se valida que
los datos ingresados en el registro de solicitudes informaticas son cargados en
tiempo real a la base de datos de Firebase y se listan las solicitudes registradas

para tener la opcion de seguimiento de las incidencias.

Por consiguiente, se brinda la aprobacién del segundo Sprint concluido para el
Sistema Mévil para el proceso de control de solicitudes informaticas en la

Pontificia Universidad Catolica del Peru.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD
LICA PEL PERU

Lo le?

Rigardo Pedraza Barrios

Dreciefg:Tashclogas de omacio
DE LA INFORMACGBN
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Sprint 3

Tabla 44. Avance Sprint 3

Estimado ESFUERZO EN HORAS ESTIMADO POR DIA
Slgleleclss 102 3/ 4/ 5/6 7,819 101112 13

ID_Historia| Requerimiento /Tarea

HO5 Notificar solicitud 19
informatica registrada

> Disefio de la Interfaz 4 | 3
> Ingresar al sistema 21 213
> Pruebas de funcionalidad 3|2

HO6 Consultar solicitud 12

informatica registrada
> Disefio de la Interfaz 2 12

> Validacién y registro de 2 |2 2
datos
> Pruebas de funcionalidad 2

Fuente: Elaboracion Propia

TaskBoard por Semana del Sprint 3
Semana 5

Tabla 45. TaskBoard Semana 5

TaskBoard Inicia

Fecha de inicio: 10/10/2018 Nombre:
Fecha de fin: 26/10/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo| Finalizado
Sprint N° 3 | Notificar solicitud informatica registrada X
Consultar solicitud informatica X
registrada

Fuente: Elaboracién Propia

Semana 6

Tabla 46. TaskBoard Semana 6

TaskBoard Inicial

Fecha de inicio: 10/10/2018 Nombre:
Fecha de fin: 26/10/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 3 | Notificar solicitud informatica X
registrada
Consultar solicitud informatica X
registrada

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 21. Notificacion de Solicitud Informatica Registrada

4:36 AM * Wed, Nov 28

v 4 5|

Ba Registre de Incidencias + now
Mueva Solicitud
Se ha generado |a solicitud 20780003

CLEAR ALL

Fuente: Elaboracion propia

Semana 7

Tabla 47.TaskBoard Semana 7

TaskBoard Inicial

Fecha de inicio: 03/09/2018 Nombre:
Fecha de fin: 15/11/208 Desarrollo del Sistema

Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 3 | Notificar solicitud informatica X

registrada
Consultar solicitud informética X
registrada

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 23. Consultar Solicitud Informatica por ID
]

Registro de Incidencias

Consulta de Solicitudes
Ingresar Numero de Solicitud:

20180003

BUSCAR

Solicitud id:
20180003
Estado:

Creado
Contacto:

Percy Sclano
Correo:
psclanoo@puep.edu. pe
Anexo:

3456

Servicio:

Carreo

Motivo:

no recibo correos

PROCESAR FINALIZAR

Fuente: Elaboracion propia

Figura 22. Burn Down Sprint 3

35
30
25
20
15
10

Sprint 3

Horas Actuales Horas Estimadas
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Reunion Retrospectiva de Sprint N° 3

Tabla 48. Retrospectiva Sprint 3

Sistema movil para el proceso de control de
Nombre del Proyecto solicitudes informaticas en la Pontificia
Universidad Catdlica del Peru

Empresa Pontificia Universidad Catolica del Peru
Fecha 26/10/2018

Numero de Sprint N° 3
iteracion/sprint

Ricardo Pedraza Barrios
Sall Isaac Lopez Orrego
Jorge Luis Rodriguez Padin
Camila Galarreta Cercado

Percy Junior Solano Ochoa

Participantes

Lecciones
aprendidas
(recomendaciones)

¢, Que sali6 bien en el ¢, Que no salié bien en
Sprint (aciertos) el Sprint? (errores)

e Constante comunicacion |e Sin hecho importantes @ Consultar sobre
entre los integrantes. dudas en relacién a

e Apoyo constante  del los nuevo
equipo. requerimientos

e Cumplimiento de fecha de
entrega del Sprint.

Fuente: Elaboracion Propia
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Acta de Reunion del Sprint 3

Acta de Reunién del Sprint 3
La reuni6n se lleva a cabo en presencia de los siguientes participantes:

Presentes:
U =15 RO
Pedraza Barrios, Carlos Producto Owner
Lépez Orrego, Saul Isaac Scrum Master
Rodriguez Padin, Jorge Luis
Galarreta Cercado, Camila Team Scrum
Solano Ochoa, Percy Junior

NIB[[WIN|—

El sefior Saul Isaac Lépez Orrego, da lectura a los requerimientos realizados al
Director de Tecnologias de Informacién, el Sr. Ricardo Pedraza Barrios, asi mismo

se muestran las primeras interfaces del sistema, pertenecientes al Sprint 3.

Se detalla las funcionalidades del sistema y se realizan pruebas por parte del
Product Owner para validar el correcto funcionamiento. Asi mismo, se valida la
recepcion de la notificacion cuando se registra una solicitud informatica y la

consulta con el numero de solicitud registrada.

Por consiguiente, se brinda la aprobacién del tercer Sprint concluido para el
Sistema Movil para el proceso de control de solicitudes informaticas en la

Pontificia Universidad Catolica del Per.

PONTIFICIA UNIV
CATOLICA DEL penes°

s
Rieasdo-Redraza Barrios,

Director de gmmcién
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Sprint 4

Tabla 49. Avance Sprint 4

Estimado ESFUERZO EN HORAS ESTIMADO POR DIA
Chigleeelss 1021 3/4/5 6 7/8/9 /10 11|12 13

ID_Historia| Requerimiento /Tarea

HO7 Modificar estado de la 12
solicitud informéatica

> Disefio de la Interfaz 2 22
> Ingresar al sistema 2 12

> Pruebas de funcionalidad 2

HO8 Reporte de solicitudes 19
informaticas segun su

estado

> Disefio de la Interfaz 4 |3 1

> Validacién y registro de 2 3 3
datos

> Pruebas de funcionalidad 3

Fuente: Elaboracion Propia
TaskBoard por Semana del Sprint 4
Semana 7
Tabla 50. TaskBoard Semana 7

TaskBoard Inicial

Fecha de inicio: 29/10/2018 Nombre:
Fecha de fin: 15/11/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 4 | Modificar estado de la solicitud X
informatica
Reporte de solicitudes X
informaticas segun su estado

Fuente: Elaboracién Propia

Semana 8

Tabla 51. TaskBoard Semana 8

TaskBoard Inicial

Fecha de inicio: 29/10/2018 Nombre:
Fecha de fin: 15/11/208 Desarrollo del Sistema
Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 4 | Modificar estado de la solicitud X
informatica
Reporte de solicitudes X
informaticas segun su estado

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 24. Modificar estado de la solicitud informatica

Registro de Incidencias

Consulta de Solicitudes
Ingresar Numero de Solicitud:

0180003

BUSCAR

Solicitud id:
20180003
Estado:
FPROCESADO
Contacto:

Percy Solano
Correo:
psolanoo@pucp.edu. pe
Anexo:

3456

Servicio:

Caorreo

Motivo:

no recibo correos

PROCESAR FINALIZAR

Fuente: Elaboracion propia

Semana 9
Tabla 52. TaskBoard Semana 9

TaskBoard Inicial

Fecha de inicio: 29/10/2018 Nombre:
Fecha de fin: 15/11/208 Desarrollo del Sistema

Historias por cada Sprint Pendiente | Desarrollo | Finalizado
Sprint N° 4 | Modificar estado de la solicitud X
informatica
Reporte de solicitudes X
informaticas segun su estado
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 25. Reporte de solicitudes informéticas segun su estado

H & Y. lis

Registro de Incidencias

Solicitudes Creadas
Solicitudes Procesadas

Solicitudes Finalizadas

Description Lals=l

0 Bofciludes Creacas 0 Solicibudes Procesadas 10 Soliciledes Fralicadas Solicilebes

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 26. Reporte de solicitudes informéticas segun su estado por semana

Registro de Incidencias
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Figura 27. Burn Down Sprint 4

Sprint 4
35
30 S
N
50 o

15 N
0 S~

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

———Horas Actuales ———Horas Estimadas

Fuente: Elaboracién Propia

Reunidn Retrospectiva de Sprint N° 4

Tabla 53. Retrospectiva Sprint 4

Sistema movil para el proceso de control de
Nombre del Proyecto solicitudes informéticas en la Pontificia
Universidad Catolica del Peru

Empresa Pontificia Universidad Catolica del Peru
Fecha 15/11/2018

Numero de Sprint N° 4
iteracion/sprint

Ricardo Pedraza Barrios
Saul Isaac Lopez Orrego
Jorge Luis Rodriguez Padin
Camila Galarreta Cercado

Percy Junior Solano Ochoa

Participantes

Lecciones
aprendidas
(recomendaciones)

¢,Que salio bien en el ¢ Que no salid bien en
Sprint (aciertos) el Sprint? (errores)

e Cumplimiento  de  lo|e Averia del Proyector e Sin hechos
planificado. relevantes

e Cumplimiento de fecha de
entrega del Sprint.

Fuente: Elaboracion propia
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Acta de Reunion del Sprint 4

Acta de Reunién del Sprint 4

La reunion se lleva a cabo en presencia de los siguientes participantes:
Presentes:

N® NOMBRE ROL

1 Pedraza Barrios, Carlos | Producto Owner
2 | Lopez Orrego, Saul Isaac_| Scrum Master
3 | Rodriguez Padin, Jorge Luis

4 | Galarreta Cercado, Camila Team Scrum
5 | Solano Ochoa, Percy Junior

El sefior Sall Isaac Lopez Orrego, da lectura a los requerimientos realizados al
Director de Tecnologias de Informacion, el Sr. Ricardo Pedraza Barrios, asi mismo
se muestran las primeras interfaces del sistema, pertenecientes al Sprint 4

Se detalla las funcionalidades del sistema y se realizan pruebas por parte del
Product Owner para validar el correcto funcionamiento. Asi mismo, se valida el
proceso de modificar el estado de la solicitud informatica, mostrar el reporte de las
solicitudes informaticas segin su estado (creada, procesada o finalizada) y por
periodo de tiempo.

Por consiguiente, se brinda la aprobacion del cuarto Sprint concluido para el
Sistema Moévil para el proceso de control de solicitudes informaticas en la
Pontificia Universidad Catdlica del Peru.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL PERU

) NOI
DE A LEORNAS A
MITAZ 152

Director de Tecnologias de Informacién
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