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Resumen

La presente investigacion de tesis comprende la implementacién, asi como el
disefio de un sistema web para el proceso de control de incidencias en la UGEL
04.

Respecto al tipo de investigacion de esta tesis, es aplicada y se utilizo el disefio
experimental - experimental debido a Debido a que se necesita solucionar el
problema de la UGEL 04 con el desarrollo de un sistema web.

Asimismo, el objetivo general de esta presente, el objetivo es determinar la
influencia de un sistema web para mejorar el proceso de control de incidencias
en la UGEL 04. Por otro lado, respecto a la metodologia de desarrollo se utilizé
SCRUM, ya que fue aprobada por los tres expertos. para el de desarrollo de
presente tesis se utilizd JavaScript como lenguaje de programacion asi también
NODE JS como framework y como base de datos se utilizO Mysqgl por ser
gratuito y de facil uso

Para el tema estadistico, se utilizé una poblacion de 337 incidencias, es por ello
gue respecto a las muestras para los dos indicadores es de 180 tanto para la
ratio de resolucién de incidencias, asi como también el ratio de incidencia
reabiertas, las cuales se hicieron en 20 fichas de registro.

Para la presente tesis, se utilizé el muestreo probabilistico, para la recoleccion
de datos se utilizé la de técnica de fichaje y como principal instrumento se utilizé
la ficha de registro, esta tuvo 3 expertos en la materia

Para realizar la prueba de normalidad, esta se realizdé con el método shapiro-
Wilk , ya que nuestra muestra es menor a 50 y por ende se tuvo que utilizar la
prueba de rangos de wilconxin, cuya finalidad sera validar una hipotesis dado
gue para los datos se recolectaron de una distribucién no normal.

Con la implementacion de este sistema web se pudo comprobar que mejoro el
ratio de resolucion de incidencias ya que en el pretest se obtuvo un 65 % asi
como también en el post test se logré conseguir un 78%. por otro lado , el
desarrollo de sistema web mejor6 el ratio de incidencias reabiertas dado que se
obtuvo un 27% respecto al pretest y 5% con el post test

Para concluir, se logré confirmar que el sistema web influyé de forma positiva
respecto al proceso de control de incidencias en la UGEL 04.

Palabras claves: ratio de incidencias reabiertas, Sistemas web, control de
incidencias, ratio de resolucién de incidencias,

Palabras claves: ratio de resolucion de incidencias, metodologia, SCRUM,

sistema web,control de incidencia, ratio de incidencias reabiertas



Abstract

This study contains the analysis, design and implementation of a web system for
the incident control process at UGEL 04. The type of research was Applied with
an Experimental - Pre-Experimental design since it sought to solve the problem

through development of a system.

In addition, the general objective was to determine the influence on a web system
to improve the incident control process in UGEL 04. Also, SCRUM was used as
a development methodology since it was selected through the validity of experts.
Likewise, the Javascript programming language with NodeJS, Angular and

MYSQL framework was used for the database.

There was a population of 337 incidents, the samples for the indicators are
resolution: 180 for the Incidents Ratio and 180 for the Reopened Incidents Ratio,
which were stratified according to dates in 20 record sheets. The sampling was
probabilistic. The data collection technique was the registration and its instrument
was the registration form, which were validated by experts. Likewise, the
normality test was performed using the Shapiro-Wilk method because the sample
was less than 50 and the Wilcoxon rank test was used to accept or reject the
hypotheses since the data obtained a non-normal distribution.

The results showed that the web system improved the rate of resolution of
incidents since it was obtained in the pre-test by 65% and in the post-test by 78%.
Similarly, the web system improved the rate of reopened incidents since it was

obtained in the pre-test by 27% and in the post-test by 5%.

In conclusion, it was determined that the web system had a positive influence on

the incident control process at UGEL 04.

Keywords: Web system, incident control, incident resolution ratio, reopened

incident ratio
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l. INTRODUCCION



En el ambito internacional, segun Peter Cerrik (2017), indica que: “las encuestas
realizadas a 4000 profesionales de diferentes empresas, debido al informe
plasmado en la imagen destaca que Nicaragua reportd el 53%, Colombia con
47%, Venezuela y Ecuador con 46% y Panama el 50% en problemas
informaticos entre ellos destacan los problemas de software, lo cual la mayoria
de empresas han optado por instalar programas gratuitos sin licencia o mejor
dicho crackeados ,los estudios demuestran que encontraron codigos maliciosos
gue hurtan informacién digital lo cual ha producido ataques cibernéticos por

medio de los programas” (p. 19).

Figura 1: Porcentajes de incidencias en las empresas
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En el ambito nacional, segun De la cruz Antonio (2015), precisa que: “en nuestro
territorio peruano, cada dia mas son las empresas que logran contribuir al uso
de tecnologias, ya que con esto logran tener un mejor impacto en el mercado,
asi como tener un valor agregado sobre otras empresas, también indica que son
actualmente las pymes las que cuentan con problemas a la hora de comprar
equipos hardware y/o software , debido a que no capacitan constantemente y
eso no les permite tener financiamiento para nuevos proyectos de tecnologia,
debido a esta problematica la CCL- Camara de comercio de Lima, realizé un
estudio estadistico donde demuestra que las empresas de Perl estan utilizando
cada vez mas las TIC, el impacto de utilizar tics, mejora en la reduccion de costos
tanto de produccion como de administracién y ayuda a mejorar el proceso de

promocién de sus productos y servicio que puedan brindar, en el Afio 2015, el
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Perd registro un crecimiento de uso de tecnologias de un 2,6% anual a

comparacion del afio 2014 donde se registré un 3%.(p. 17).

Esta investigacion se realizo en la UGEL 04, cuya ubicacion se encuentra en el
distrito de comas departamento de lima, esta entidad estd a cargo Gobierno
Regional de LIMA, su principal funcion es brindar apoyo en la gestion
administrativa de todas las Instituciones Educativas asignadas a su sector, Esta
UGEL 04 posee 3 sedes y con una distancia entre ellas de 6 cuadras entre cada
aproximadamente, lo mas importante de una organizacion es la correcta
ejecucion de sus operaciones diarias, llevar un buen control de las incidencias
en esa parte es crucial, Anteriormente los resultados no son éptimos y trae
consigo afectar de manera directa a la entidad y a enfrentar gastos y pérdidas

adicionales, las cuales se podian haber evitado.

cuando existe alguna incidencia como, por ejemplo: falla de internet, la pc no
enciende, cableado estructurado, temas de anexos, pantalla azul, no pueden
acceder a ciertos sistemas de la entidad como SINAD, SIGA, SIAF, SICO,
CHOP, SOPHIE, etc. o desean mas privilegios en cuando a los accesos de los

diferentes sistemas internos propios de la entidad.

El proceso actual se viene desarrollando de la siguiente manera, tenemos a unos
de los actores los cuales son usuarios de todas las areas que cuenta la UGEL
04, que al tener alguna incidencia o problemas en sus equipos de cémputo
marcan anexo del area de soporte técnico, ubicada en el cuarto piso de la sede
administrativa , de no tener respuesta se envia un correo electrénico a los
encargados del area o también se realiza de forma verbal apersonandose al
area, cuando uno de los técnicos del area de ETI atienda alguna incidencia de
los usuarios, se tiene que solicitar una explicacion breve de lo sucedido para su
proximo registro con la hora de la llamada se atienda una incidencia esta queda,
explicando de manera corta lo sucedido, se procede a recolectar algunos datos
del usuario como la hora de la llamada y el problema sintetizado en un archivo
Excel estdndar. Los técnicos del &rea de ETI, dependiendo de la disponibilidad
de tiempo y/o ocupacién tendran que visitar el area con problemas a fin de dar

pronta solucién al incidente y se diagnostica si es problema de hardware o



software. Luego de terminar con la incidencia el técnico informa al usuario de
manera verbal y pasa a actualizar la informacion y/o solucion en una hoja de

Excel.

El principal problema de seguir utilizando este proceso para el control de las
incidencias es en la manera como se viene realizando el registro de las
incidencias, ya que al ser almacenados en una tabla de Excel sin validaciones
los datos no son correctamente registrados y al ser un proceso tan importante
en todo el periodo de la resolucién de las incidencias muchas veces los técnicos
no llenan todos los campos correctamente, por otro lado al ser un archivo en
Excel estos pueden ser vulnerados y/o borrados por no contar con una correcta

seguridad de la informacion.

Es por ello que la UGEL 04, no cuenta actualmente con un sistema que le permita
clasificar una incidencia a un técnico especialista, en varios casos un técnico no
ha podido resolver incidencias y/o problemas por la falta de experiencia y
conocimiento y se tiene que recurrir a otro técnico con mayor antigiledad, y esto
trae consigo perdida en tiempo y productividad en las areas de la UGEL 04, ya

gue al a ver mas incidencias en mismo dia esta se tiene que poner en cola.

De lo antes expuesto, se logra evidenciar en la (Figura 2) que en la UGEL 04
actualmente presenta una evidente ratio de resolucion de incidencias, este
puede variar segun la cantidad de incidencias que se registran a diario , asi
como no se lograr evidenciar que tengan un promedio cercano al 68% de las
atenciones atendidas y solucionadas diarias, esto se debe a que de todas las
incidencias generados por los usuarios en un mismo dia, no logran ser resueltos
en su totalidad por parte del equipo soporte técnico , ya que algunos técnicos
no tienen mucha experiencia en el sector TIC, debido a esto se impone la
elaboracioén del sistema de informacion esto se fundamentan principalmente a
que gran cantidad de las incidencias reportadas no puedan ser dadas por
resueltas debido a que el técnico no posee la informacion completa de la
incidencia por lo que se requiere la elaboracion de un sistema web que brinde la

opcion de poder clasificarla incidencias, que logre controlar las incidencias, a fin



Fuente: Elaboracion propia

Fuente: Elaboracién propia

de seleccionar a un técnico especialista por cada problema, con la finalidad de

no perder tiempo y productividad en la UGEL 04.

Figura 2: Ratio de Resolucion de Incidencias
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Se lograr evidenciar respecto a la figura 03, como el proceso actual logra
impactar en la ratio de incidencias reabiertas, esto por la falta del sistema web
de priorizaciéon y clasificacién de incidencias de acuerdo al impacto y prioridad
de las mismas las incidencias generadas por los usuarios no son solucionadas

correctamente, incrementando asi la cantidad de reincidencias por no resolverse

correctamente

Figura 3: Ratio de Incidencias Reabiertas
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Por lo tanto, el investigador de esta presente tesis, se propuso conocer el
proceso actual de la UGEL 04, y con ello realizar el desarrollo de un sistema web
gque mejore la capacidad para optimizar su proceso de incidencias en la

organizacion.

Ademas, para la formulacién del problema, se definié el problema general: ¢De
gué manera un sistema web mejora el proceso de control de incidencias en la
UGEL 04? Sumado a ello, el primer problema especifico fue: ¢ En qué medida el
sistema web mejora el ratio de resolucién de incidencias para el proceso de
control de incidencias en la UGEL 04? Y el segundo problema especifico fue:
¢En qué medida un sistema web mejora el ratio de incidencias reabiertas para

el proceso de control de incidencias en la UGEL 04?

Asimismo, la presente investigacion tuvo las siguientes justificaciones de
estudio:

En cuanto para la relevancia institucional, Cruz Ros, Garrigds Simon, y
Narangajavana Kaosiri (2016), precisan que: “Las sociedades tanto publicas
como privadas tienen que decidir como consignar la implementacion de
estrategias entre los colaboradores que estan dentro de la organizacién en los
requerimientos de recursos y responsabilidades, teniendo en cuenta los
aspectos politicos, culturales y éticos que puedan generar cambios a las
estrategias que conllevan al éxito de la implementacién. La organizacion realiza
el analisis para la determinacion de la estructura o proceso que estan ligados a

la organizacion” (p. 29).

La justificacion institucional se beneficia de tal manera en el cual se podra
manejar las herramientas tecnoldgicas, se podra mejorar el proceso de gestion
asi como el de incidencias, cuyo fin sera clasificar y ordenar las incidencias
digitalizadas durante el uso del sistema, logrando optimizar, innovar y el
desemperio para la imagen de la UGEL 04, Es por ello que el area de soporte
técnico necesita contar con un proceso que mejore la calidad de sus servicios
con cada usuario de dicha UGEL 04, a la hora que reportan una incidencias,
asimismo permitir4 contar un sistema efectivo respecto al proceso de control de
las incidencias. Por otro lado, también permitira realizar seguimiento de cada una

de las incidencias asi como también al realizar una busqueda se permita
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encontrar el estado actual de una incidencia, con lo antes mencionado el sistema

web permitird tomar decisiones de las incidencias.

A su vez para la relevancia tecnoldgica, Remolins (2017), precisa que: “toda
innovacion ayuda a fortalecer las tecnologias implementadas en una empresa
generando beneficios que brindaran mejora en gestiéon de problemas, calidad
desemperio, capacitaciones a los colaboradores y calidad de imagen, de esta
manera se presentan variedad de cambios que afectan de manera positiva a la
empresa por la implementacion del sistema web” (p. 17).

Un programa web que automatiza los procesos necesarios para dar un servicio
eficiente y de calidad la cual traera un mejor impacto en sus proceso en la UGEL
04 y permitira solucionar las incidencias de manera practica y ordenada en las
areas dentro de la institucion, también se desarrolla para promover la
modernizacion, actualizacion de las tecnologias de informacion de la institucion.
A su vez para la relevancia operativa, Patalano (2016), manifiesta que: “Las
gerencias deben constantemente buscar tener una continua para la eficiencia
de productos, servicios y procesos segun las necesidades de las empresas, para
aumentar el nivel de productividad, beneficio de las partes interesadas y servicios
que brinda la empresa, lograra grandes cambios permitiendo fijar procesos que
puedan acoplarse a las funciones diarias de la empresa” (p. 5).

Esta clase de aplicacion es importante para una rapida respuesta ante una
indecencia, la cual aumentara el rendimiento del soporte técnico, implementara
un registro de los incidentes, lo que permitird una mejor monitorizacién de los

equipos informaticos, y disponer de un registro historico de los incidentes.

Asimismo, en la relevancia econémica, Fernandez Duran, Lobato Carral, Llorca
Ponce, y (2016), precisan que: “el factor economico, es un problema para todas
las empresas que necesitan invertir en tecnologia, ya que las necesidades y
requerimiento de las personas los cuales superan los recursos gue tienen, se
sugiere clasificar los recursos mas importantes las cuales brindan beneficios y
los que no. Al escoger los necesarios recursos se debe a la escasez de recursos

que brinda la empresa” (p. 15)



Por otro lado, el objetivo general de la investigacion fue: Determinar la influencia
un sistema web para mejorar el proceso de control de incidencias en la UGEL
04. Asimismo, el primer objetivo especifico fue: Mejorar el ratio de resolucion de
incidencias para el proceso de control de incidencias en la UGEL 04 y el segundo
objetivo especifico fue: Mejorar el ratio de incidencias reabiertas para el proceso

de control de incidencias en UGEL 04.

Por ultimo, la hipotesis general de la investigacion fue: El sistema web mejora el
proceso de control de incidencias en la institucion UGEL 04. Sumado a ello, la
primera hipétesis especifica fue: El sistema web aumenta el ratio de resolucion
de incidencias para el proceso de control de incidencias en la UGEL 04 y la
segunda hipotesis especifica fue: El sistema web reduce el ratio de incidencias

reabiertas para el proceso de control de incidencias la UGEL 04.



II. MARCO TEORICO



La presente investigacion contiene los siguientes trabajos previos nacionales:

Rudy Rodriguez Silva y Javier Gamboa Cruz (2015) realizaron su tesis titulada
“desarrollo de un sistema web para la administracién de incidencias en la
empresa inversiones Tobal S.A.C boticas Inkasalud” tesis desarrollada en la
Universidad autébnoma del Peru en Lima. El principal objetivo de esta
investigacion fue el desarrollar un software para poder gestionar de esta manera
las incidencias en la empresa, ademas lo que se buscaba es la reduccion
considerable del porcentaje de error al registrar las incidencias. Se tiene en
cuenta que la elaboracién de los reportes tiene que ser exactos ayudando de por
si a reducir el porcentaje de error Y también brindar informacion concisa y
resumida en los reportes de los registros de incidencias. El Disefio de esta
investigaciéon fue experimental y aplicada fue su tipo, la poblacion que se definid
para esta investigacion fue indefinida, y fueron las incidencias. Ademas esta
investigacion tuvo como fin la reduccion del porcentaje de error cuando se
registran las incidencias teniendo en cuenta los reportes exactos de informacion.
Respecto a los resultados obtenidos de esta investigacién se obtuvo que el
porcentaje de error era un 60% Yy luego con la implementacion del sistema existe
una reduccion del 17%, lo que significa una diferencia del 43%. En relacion al
segundo indicador los reportes exactos de informacion son de 50% sin la
implementacion del software, y después de la implementacién aument6 aun
82.07%, lo cual representa un 22%. Por tal motivo se puede concluir que la
implementacion de un sistema web pudo reducir el porcentaje de error, y pudo
aumentar el nivel de los reportes exactos de informacién. De esta manera
validando que la implementacion de un software puede mejorar los procesos.
Esta investigacidon tiene como aporte una vision detallada de como se realiza la
implementacion de un sistema para el control de incidencias en una empresa
peruana, también de ese antecedente se tomo en cuenta los procesos de gestion

la importancia que tiene dentro de la empresa

En esta investigacion se utiliz6 como ejemplo para hacer referencia a la

definicion de gestion de incidentes y a su vez por la justificacion econémica. De
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este antecedente se tomd en cuenta los procesos de gestion y la importancia

gue tiene dentro de una empresa.

Beybe Sanchez Garcia en el 2016 desarroll6 su tesis titulada: sistema web para
controlar las incidencias en la empresa Adexu Peru S.A, con el fin de obtener el
titulo profesional de ingeniero de sistemas, desarrollado en la Universidad César
Vallejo. Esta investigacion menciona como objetivo principal desarrollar un
software para poder solucionar los problemas que se presentan en el control de
incidencias, ese proyecto de investigacion cientifica utiliza la metodologia agil
Scrum, lo cual ayudoé para la implementacién del sistema web que esta basada
en Open Source, esta investigacion permitié el aumento de los indicadores, los
cuales fueron el radio de resolucion de las incidencias y el segundo fue el nivel
de eficacia. El enfoque fue de tipo cuantitativo, su tipo y disefio fueron aplicadas
y pre experimental respectivamente. Respecto al numero de poblacion fue
indeterminado y registrado en 20 fichas de incidencias, la informacién se obtuvo
a partir de un registro de Fichas elaboradas en hojas de calculo o por correo.
Esta investigacion tiene como justificacion mejorar los indicadores definidos.
Respecto a los resultados mencionan que para el primer indicador el ratio de la
resolucion de las incidencias en un inicio era un 45%, pero luego de la
implementacion del sistema web hubo un incremento a un 95%, lo cual equivale
a un 49% de incremento. Respecto al segundo indicador el nivel de eficacia,
antes de la implementacién del sistema el resultado era de 26%, pero luego de
la implementacién se generd un incremento al 53%, lo que equivale al 27% de
aumento. En base a todo lo demas descrito se concluye que la implementacion
de un sistema web pudo mejorar los indicadores definidos. Validando de esta
manera que las tecnologias de informacién pueden mejorar los procesos. Este

antecedente sirvié como base para la discusion de la actual investigacion.

Shirley Caycho y renzo Parra (2016) elaboraron la tesis que lleva por titulo:
“disefio e implementacion de operacion del servicio para la empresa Virtual IT
Expert, en base a la norma ITIL 3.0” ejecutada en la Universidad peruana de
ciencias aplicadas, esta investigacion propuso realizar la implementacion de un
sistema web basado en tres procesos claves de las fases de operacion de

servicios, entre ellos la peticion de servicios de tecnologias de informacion, la

11



administracion o gestion de las incidencias y de los problemas que ocurren en la
empresa. Los cuales estuvieron basados en las mejores practicas del estandar
ITIL en su versién 3, en las actividades que realizaba la empresa IT Expert lo
cuales son brindar servicios de tecnologia como por ejemplo instalaciéon de
aplicaciones, generacion de copias de seguridad, alojamiento en la nube,
documentacion de distintos proyectos, entre otros. No obstante, la problematica
se basa que al momento de brindar los servicios sin los procesos bien definidos
y los objetivos claros para la operacién del servicio se produce la disminucién de
la complacencia de los clientes y el concepto de la empresa IT Expert. El objetivo
era que el proyecto implementado defina cada uno de los procesos para la
operacion de servicios conforme a la normativa y a la realidad de la empresa,
pero alineandose al estandar de ITIL. Luego de esto se realiz6 la implementacion
del modelo de los procesos definidos por medio de una herramienta tecnoldgica
y la cual también genero la participacion de distintas personas involucradas en
el proceso por lo que se concluy6é que implementar los procesos dentro de la
empresa genero un nivel de madurez a un 40%, ademas generando resultados
beneficiosos de la eficacia el cual aumenté en un 93.23% y también de la
eficiencia el cual tuvo un aumento en un 95.36%. Esta investigacion sirvio para

conocer las buenas practicas de ITIL.

En el 2015 Jannet Aracelly Gonzales desarrolld su tesis la cual lleva como titulo:
implementacién del marco de trabajo ITIL en la version 3, para el proceso de
administracién y gestién de las incidencias en el area del centro de sistemas informaciéon
de la gerencia regional de salud en Lambayeque. Desarrollada en la Universidad
catblica Santo Domingo de Mogrovejo en Chiclayo. Plantea como problemética que en
el centro de sistemas existian muchos problemas relacionados a la administracién de
los problemas o incidencias que se generaban diariamente, por lo cual se planteé la
implementacién de las buenas practicas de ITIL, también el uso de herramientas para
poder controlar las incidencias de tecnologias de informacién, para de esta manera
brindar un servicio 6ptimo con tiempos aceptables a los empleadores de la empresa, en
sintesis mejorar los tiempos de la atencién y brindar soluciones mas eficientes a los
servicios de tecnologias de informacién, ya que toda esta problematica afectaba en gran
medida al &rea. Para la recoleccion de datos e informacién se implementd las encuestas,
la cual se realiz6 152 entrevistas a trabajadores como muestra de una poblacién total
de 250, el disefio fue de tipo cuasi experimental, mediante el reporte obtenido entre los

resultados se encontré en primera instancia muchos errores en los servicios que se
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brindan a los clientes, al implementar las herramientas de ITIL los reportes de malas
atenciones se disminuyeron en un 30%, y se mejoré en dos horas el tiempo, también la
resolucion de las incidencias de tecnologias de informacion se disminuyeron en 30
minutos, y se establecié como un tiempo aproximado para el desarrollo 90 minutos, de
esta manera generando tiempos mas reales y mas concretos. Como conclusiones el
ratio de reincidencias o de incidencias reabiertas obtuvo una disminucion del 30%,
ademas se obtuvo una duracién promedio de seis horas para las atenciones de las
incidencias, de esta manera realizando la incrementacion de efectividad y viabilidad en
el area de tecnologias de informacion, con todo esto también se pudo aumentar la
satisfaccién por parte de los empleados y también por parte de los clientes, el cual tuvo
un incremento de un 65%. De esta investigacion se emplearon varias buenas practicas

de ITIL, para la implementacion del software.

En el 2016 Luis Alfaro y Daphne Paucar elaboraron la tesis titulada: construccion
de un Datamart para el apoyo de las toma decisiones en la gestion de las
incidencias en una mesa de ayuda el caso: Consorcio peruano de Empresas.
Esta tesis tuvo ubicacion en la Universidad nacional Mayor de San Marcos, en
esta investigacion se propuso la implementacion de un DataMart en base a la
gestion y administracion de las incidencias, actualmente se analiza por la mesa
de ayuda del consorcio, cuyo resultado fue mediante la implementacion del
sistema web. Su objetivo es poder obtener una gran cantidad de indicadores y
tendencias para la recoleccion de informacion, la mesa de ayuda administra las
incidencias que sean reportados por cada uno de los usuarios. Por medio de esto
se puede demostrar que existen problemas por la carencia de una herramienta
gue gestione y pueda facilitar la generacion de reportes, ademas que incluyen
los indicadores para el desempefio de medicién del desempefio en la gestion de
las incidencias, ocasionando la falta de informacion concreta. Se da el indicio
gue no pueda brindar la atencion adecuada mucho menos dar el soporte preciso
para poder tomar decisiones respecto a las estrategias y los métodos de atencion
gue se generen dentro del proceso para gestion de incidencias. En la cual se
determind que el estudio aplicado en la recoleccibn de datos logré la
identificacion de indicadores principales para el proceso de la administracion y
gestién de las incidencias, logrando que el consorcio de empresas peruanas
aumente un 100% la gestidn de incidencias debido a la herramienta informatica
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se aprecia los indicadores de desempefio. Esta tesis realizé una entrevista a 167
trabajadores como muestra de una poblacion total de 300 trabajadores, el disefio
gue se utilizé fue de tipo pre experimental. Y el tipo de investigacion fue aplicada.

De esta investigacion se pudieron obtener varios conceptos para el marco teérico

Castro Bernales, (2017), en su tesis llamada “Sistema web para el proceso de
Gestion de Incidencias en el Hospital Nacional Arzobispo Loayza” El proyecto
habla sobre la elaboracion e instalacion de una Aplicacién web de gestién de
incidencias, el cual era necesario automatizar. La finalidad es poder ver los
niveles de influencia del sistema web en los procesos de gestion incidencias, el
tipo de disefio fue pre experimental y aplicada tuvo como poblacion 245 registros
de incidencias y como muestra 212 incidencias agrupados en 25 ficheros. Este
proyecto referenciara las pautas de desarrollo metodologico de software que se

trabajara en este proyecto de investigacion.

Sumado a ello se presenta los trabajos previos internacionales utilizados en el
presente estudio:

En el ano 2017, Miguel Ambrés Mendioroz, en la Tesis denominada “Aplicacion
web: sistema de gestion de incidencias” para recibir el titulo de ingenieria en
informética de sistemas desarrollada en la Universidad Politécnica de Madrid, en
Madrid Espanfa, el autor menciona que para Calcular la dureza de una incidencia
es un proceso demasiado parcial, puede suceder de que el grupo de las
personas que efectuar las pruebas no haya una necesidad necesaria, a los
usuarios le podria creer que este error sea de gran magnitud. Para este proyecto
de investigacion utiliza la metodologia SCRUM, la recoleccion de datos para su
aplicacion de técnica de estudio es el fichaje, cuyo tipo de estudio es pre-
experimental. Teniendo una poblacién de 300 trabajadores y su muestra de 120
trabajadores. Unos de problemas que detectan al realizar un seguimiento o
control lo cual utiliza la herramienta de Excel para su registro de incidencias, para
realizar el seguimiento para este caso resulta complejo lo cual requiere tiempo y
esfuerzo para su analisis. El otro problema surge con los usuarios que no son
atendidos segun la prioridad necesaria, causando incomodidad por parte del

area solicitante y con respecto a los usuarios de mayor jerarquia. El objetivo
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principal es programar una aplicacion web para efectuar una buena gestion de
incidencias. Por lo cual esta programacion debe efectuarse lo mas agil y
eficiente, Los datos obtenido se obtuvieron de 20 fichas de incidencias que se
acumulaban una por dia, se obtuvo para control de incidencias reabiertas
anterior al sistema fue de 55% y tras la implementacion del sistema 65% por lo
gue se muestra una disminucién del 10% del control de incidencias reabiertas.

De este trabajo de investigacion se utilizé para una de las discusiones.

Duran Solano Robinson y Tingo Aconda Freddy (2019) en la tesis
“Implementacién de una mesa de servicios en el departamento de Recursos
Tecnologicos de la Universidad Internacional SEK basado en el marco de trabajo
del Modelo de Gestion de Servicios ITIL V.3” para alcanzar el Titulo de Magister
en Tecnologias de la Informacién con mencién en Seguridad de Redes y
Comunicacion, Quito, Ecuador: Universidad Internacional SEK, Facultad de
Arquitectura e Ingenieria, 2019. Plantea que la empresa a pesar de contar con
un software FRESHDESK, este no le permite priorizar las incidencias para su
solucion, asi como resoluciones para los problemas repetitivos entre otros
problemas ya que no cuenta con procesos formales que garanticen mejores
soluciones. En conclusion, los resultados obtenidos de la aplicacion que la CDRT
explica una disposicion reciente en el nivel inicial en la parte de Operacion de

servicio.

De esta tesis podemos identificar que se quiere implementar el uso de las buenas
practicas ITIL mediante el desarrollo de un sistema para diagnosticar, analizar

requerimientos, objetivos y servicios para mejorar la comunidad universitaria.

Garcia Hernandez Manuel (2015) en la tesis “Propuesta e implantacion de
Modelo para la Gestion de Servicios Tl en areas de Soporte y Mantenimiento”
para obtener el titulo de Magister en Ingenieria Informéatica, Valparaiso, Chile:
Pontifica Universidad Catoélica de Valparaiso, Escuela de Ingenieria Informatica,
2015. Identificamos en esta tesis que presentan un tipo de direccion de servicios
Tl que permitiran mejorar a las areas encargadas, esta investigacion esta
adaptado a los estandares mundialmente conocidos como son ITILy COBIT. Las
conclusiones obtenidas fueron un incremento en los periodos de resolucion, la

disminucién de incidentes graves, etc. Del presente estudio se usa como
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referencia las buenas practicas que se implementara para aumentar la
produccion en su procedimiento de administracion de servicios, alcanzando un
descenso de los incidentes graves, también lograron un orden ya que aporto un

flujo de trabajo.

Espinoza P. (2013) El proyecto “Prototipo de Help Desk para controlar las incidencias y
soporte tecnoldgico en ambiente web aplicado a la Cooperativa Artesanal de Azuay
COOPERART” realiza el procedimiento de elaboracion de un sistema prototipo de mesa
de ayuda, cuya finalidad es la gestién de forma eficaz la asistencia técnica que se ofrece
al personal de la organizacién, mejorando los tiempos de respuesta del servicio
realizado. Este sistema es modelado basado en UML Web, con la plataforma ASP.NET
y la SQL Server. El trabajo de investigacion referenciara al realizar la base de datos
tanto logica como fisica junto con sus tablas de relacion, asi como los disefios de

formularios que usaran los usuarios. (Espinoza P, y otros, 2013).
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En adicion, la presente investigacion contiene las siguientes teorias

relacionadas:

La variable independiente, sistema web, o también llamadas aplicaciones web,
se desarrollan para suplir ciertas necesidades de una organizacion con el
objetivo de automatizar procesos manuales. A diferencia de los sistemas de
escritorio, cuando hablamos de sistemas web o relacionado a cloud no son
instalados en un computador, estas se instalan en un servidor de internet o

localhost. Asimismo, los siguientes autores argumentan:

Para definir un sistema web Lerma Blasco (2014 p .17) y otros sostienen al
respecto:” [...] Un sistema web o aplicacién web es en forma general esta
conformada por diferentes computadoras que estan en una red ya sea internet o
una red intranet, esta tecnologia aparecié por la década de los 90 usando el
esquema cliente-servidor que es el mas tradicional y se usa hasta la actualidad,
pero en esas épocas las conexiones eran muy basicas usaban por ejemplo
(RTC, RDSI, GSM, GPRS), ademéas aparecieron las primeras etiquetas
multimedia lo que se conoce ahora como HTML luego aparecié algunos

programas en java.

Para hacer una peticion a un servidor se tiene que tener en conocimiento
mediante el servicio de DNS la ip de la maquina gue pide acceso luego en el
servidor se realiza una blsqueda en su repositorio y genera una respuesta hacia
el cliente para ello se utilizan unas reglas de comunicacién de red llamadas
protocolos en este caso es el protocolo HTTP, el contenido de las paginas web
es esencialmente coédigo HMTL, CSS y JAVASCRIPT adicionalmente se

encontraban otras tecnologias como flash eso era en la web 1.5.(Figura 4)

URL

Fuente: Lujan, Sergio. Programacion de aplicaciones web
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Matéu Carles en 2004, La victoria esplendida de la web se apoya en dos soportes
primordiales: el lenguaje HTML y el protocolo HTTP. El primero faculta una
ejecucion sencilla y simple de un método de notificaciones que nos admita
expedir varios modelos de archivos de manera elemental, resumiendo la
actividad del servidor y proporcionando que los servidores reduzcan los costes
de despliegue y poco potentes atiendan miles de peticiones. El segundo nos
suministra un artefacto de estructura de paginas acopladas altamente eficiente y

de manera simple y facil.

Segun Lujan, Sergio (2002), “Al contar con un protocolo HTTP, estd incluida
TCP/IP el cual es un protocolo de comunicacion, Asimismo estos permiten
conectarse con diversos sistemas equitativos, al utilizar este protocolo se logra

compartir datos entre distintos computadores.

Segun Arias (2015 p.191) " El gestor de datos MySQL, es un gestor gratuito que
utiliza el lenguaje SQL- Lenguaje de Consulta Estructurada el cual es su principal
interfaz. Asimismo, al ser de modo gratuito es el mas usado e instalado con un

aproximado de mas 15 millones de descarga e instalacion.

Paimi Arizmendi (2018 p.10) sostiene que: “Unos de los principales framework
respecto a JavaScript es el denominado Angular, el cual permite realizar un
desarrollo web de manera dinamica, permite también trabajar con HTML, debido
a sus principales funciones que cuenta dicho framework, el desarrollador del
framework Angular fue el Sr. MiSko Hevery en el periodo del afio 2009, en la
actualidad el framework angular fue adquirido por Google y esta siendo
financiado y mantenido por el equipo de desarrolladores de Google, asimismo el
creador del framework también forma parte del mismo equipo de desarrolladores,
el Ing. Adam Abrons fue el que le puso el nhombre de Angular debido a los
paréntesis angulares de HTML.

El Framework Angular esta desarrollado con la idea respecto a la programacion
declarativa es de mayor calidad que la programacion imperativa cuando se
necesita desarrollar ideas de interfaces de usuario y conectar componentes de
software, asimismo la programacion imperativa mejora el proceso de expresar la
l6gica de procesos de negocio. Por otro lado, angular ayuda a dividir la

manipulacién del DOM del proceso de légica de la aplicacion. Esto apoya
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drasticamente a realizar diversas pruebas del codigo de programacion, también
es importante realizar las pruebas de cada aplicacion como realizar la escritura
de codificacion. Esto ayuda a mejorar la codificacién debido a que se realiza de
manera estructurada para realizar una topologia cliente — servidor. Trabajar de

esta forma de desarrollo, logra la reutilizacion de los cédigos de programacion.

Arias, Angel y Durango, Alicia (2016), definen que: “Uno de los fundamentales
patrones ha demostrado ser muy practico en la implementacion del sistema Web
llamado con las vistas tanto el modelo, también la vista y por ultimo el
controlador, el cual divide la interfaz usuaria (vistas) en distintos componentes
llamados el modelo de negocio, asi como la légica de control. Las vistas son
paginas que el usuario interactia con el navegador u aplicaciéon. El servidor se
encarga contener el codigo respecto al control para estos eventos HTTP, los
cuales el usuario envia peticiones y los posibles resultados de dicha accion se
devuelven al usuario final en formato HTML, mediante la peticion HTTP” (p. 87 -
90). (Figura 5)

Figura 5: modelo vista y controlador
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© Fuente: Arias Angel y Durango
Alicia (2016)

Segun Arias, Angel y Durango, Alicia (2016), definen que: “el modelo, asi como
la l6gica de todo el negocio, que representa los requerimientos de la informacion,
asi como también la informacién del sistema, encargada de gestionar los
permisos a dicha informacién, actualizaciones, implementaciones, privilegios de
acceso y obtener los requerimientos especificos que realizara la aplicacion

(I6gica de negocio)” (p. 76).
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Asimismo, Arias, Angel y Durango, Alicia (2016), definen que: “El patron vista
muestra el modelo respecto a la ldgica de negocio asi como la informacion
obtenida, esta se muestra en unos formatos permitidos y adecuados para
presentar la l6gica de negocio con la interfaz lo cual se necesita que la vista

modelo asi como la informacién sea de salida” (p. 315).

Segun Arias, Angel y Durango, Alicia (2016), definen que: “los controladores son
responsables de la entrada de datos de los usuarios e invoca peticiones al
'modelo’ por un mecanismo de propagacion de cambios, debe existir la interfaz

de usuario cuando se solicita informacion (manipulacion de datos)” (p. 93).

Segun Vasquez Fernando (2016), define que: “La arquitectura de software
permite la division de la interfaz de usuario con la l6gica de los datos. El software

permitira la gestidén de los incidentes” (p.87).

Segun Gutierrez Eduardo y Vladimirovna Olga (2016), precisa que: una
incidencia se pueda representar como un hecho inesperado, interrupciones no
planificados que se pueden presentan en plena actividad o tarea que tiene que
realizar y que logran alterar las actividades de su produccién y pueden ser

solucionadas en corto tiempo segun sea la dificultad del problema” (p. 17).

BAUD Jean-Luc (2016), indica que: “es una evento de alteracion o degradacion
del servicio entregado al usuario esto ocasiona que los servicios se pueden
detener y su calidad disminuya. Es por ello que cuando un proceso se detiene y
no ha sido previsto esto también es una incidencia a su vez el usuario lo detecta
y se pondra en contacto al servicio mediante la herramienta de control de gestion
de eventos” (p. 197).

FASES DEL PROCESO DE CONTROL DE INCIDENCIAS

Tjassing y Van Der Veen, Van Bon, De Jong, Koltof, Pieper, respecto a la
operacion del servicio Operacion del servicio de ITIL V.3 precisan que respecto
para la gestién de incidencias logra resguardar todo tipo de imprevisto que
suspenda o cause un problema en el desarrollo de un servicio. Asimismo, esto
pueden ayudarse con la informacién del usuario o herramientas de incidencias.
(2008, p. 82).
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- Fases:

Para ello se ha identificado fases con respecto a las incidencias, las cuales
muestran con mayor detalle (Ver anexo 2) y esta constituido por las posteriores

etapas:

A) ldentificacion de la incidencia

Para comenzar con la incidencia esta debe ser previamente identificada desde
el proceso del negocio, una incidencia se puede percibir cuando el usuario final
impacto y es la misma persona quien reporta al area de soporte técnico. Es
realmente primordial las empresas u organizaciones, realicen la deteccion y
prevencion de posibles riesgos e impactos que luego se pueden convertir en
incidencias (Van Bon et al., 2008, p.84).

B) Registro de Incidencias:

Toda incidencia deberé& ser registrada, emitido una posible soluciéon y ademas
debera incluir la fecha y hora. Con la finalidad de contar con antecedentes y
registro historico, asimismo se debera identificar las posibles causas y efectos
del por qué se genero esa incidencia. Con eso se lograr clasificar la incidencia a
fin de delegar a un personal especializado, quien tendran toda la informacién
relacionada a la incidencia presentada, cada incidencia debe contar con los

siguientes datos:

" Un c6digo Unico de incidencia.

* Se debera categorizar la incidencia.

* Diligencia de la incidencia.

* Grado de priorizacion de incidencia.

* Datos del usuario y area en el que labora de quien reporto la incidencia.
* Posibles diagndstico de incidencia.

* Procesos realizados para su pronta solucion (Van Bon et al., 200.... p.85).
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C) Organizacion de Incidencias:

Se debe clasificar las incidencias con un rango para ver el impacto que pueda
tornar con el resto de los procesos. Asimismo, estos datos de incidencia en un
inicio pueden ser ingresados erradamente o estén incompletos, es por ello que
luego debe permitir actualizar las incidencias y clasificas su grado clasificado
antes del cierre (Van Bon et al., 2008) ... (p.85).

D) Priorizacion de incidentes

Se deben mantener rangos de priorizacion de incidentes, la cual debera ser
determinada con el grado urgencia de impacto que esta generando en el area
reportada (Van Bon et al., 2008) ... (p.85).

E) Evaluacion preliminar de la incidencia

El proceso comienza con un usuario reporta tener una incidencia o problema en
el area, la persona encargada del area de soporte técnico se encarga de registrar
un breve diagnéstico. Si la incidencia fue resuelta esta se cierra con todos los
datos y procesos que siguio para solucionar, de no ser el caso tendra que elevar

a un grado superior para que un especialista lo resuelva (Van Bon et al., 2008)
... (p.85).

F) Escalado de incidentes

Para este tipo de escalado de incidente se permite efectuar con dos tipos de
escalados:

* Escalado funcional: Este escalado se inicia cuando un personal especializado
del area de soporte técnico no logra resolver el problema, al no poder resolver
se tendra que elevar a un grado de impacto superior para su pronta resolucion

por unas personas especializado.

* Escalado jerarquico: Este escalado inicia cuando ya se cuenta con una

clasificacion de incidencias y urgencias, el area de soporte técnica designara al
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personal especializado a fin de dar pronta solucion a los problemas esta persona

también tiene la toma de decisiones por su nivel jerarquico. (Van Bon et al., 2008)
... (p-86).

investigacion y Diagnostico: El area de soporte técnico se encargara de
investigar cual fue la causa principal de la incidencia, las cuales permitiran tener
una historial de incidencias o una base de datos de incidencia y asi generar

resoluciones de incidencia en el breve tiempo. (Van Bon et al., 2008, p.86).

H) Recuperacién y resolucién: En el momento que se determina como se resolvio
a incidencia asi informar el restablecimiento del incidente al area usuaria (Van
Bon et al., 2008) ... (p.86).

Finalizacion de la Incidencia: Cuando se culmina con el registro de una
incidencia, el personal de soporte deber4d comprobar que se resolvid
correctamente y el usuario quien reporto deberé dar la conformidad el encargado
de suporte técnico tendra que registrar la incidencia, Asimismo tendra que
realizar el proceso de cierre y también debe constatar que el problema se
resolvio y esto también se confirma con el usuario del area quien report6 la
incidencia (Van Bon et al., 2008) ... (p.87).

Figura 6: Cruce entre impacto y urgencia

Urgencia
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prioridad
Alto 1 2 3
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Fuente: ITIL V3. Operacidn del servicio
Figura 7: Tabla de prioridad
Codigo Descripcion Duracion
prevista de
resolucién
1 Critico 1
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4 Bajo 43
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planificacidbnde
las tareas

Fuente: ITIL V3. Operacién del servicio
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Por otro lado, la presente investigacion tiene las siguientes dimensiones e

indicadores:

Dimension 1. Resolucion, (Rubén Aquino). (2016), precisa que: “con la
clasificacion de las incidencias, logran mejorar las soluciones. Las incidencias
gue se generaron con anterioridad y se volveran a generar en el futuro. La
mayoria de las empresas lo ven provechoso los patrones de incidencias que

puedan aplicar las incidencias recurrentes al servicio” (p.65).

Indicador 1: Ratio de resolucion de incidencias, Steinberg Randy (2006), define
gue el ratio de resolucion de incidencias, realiza un recuento sobre toda
incidencia resuelta por parte del personal, en contraste de la totalidad de las

incidencias reportadas

Indicador 1: 100 LNISLA
RRI LNTI

* [RRI: Ratio de Resolucidn de Incidencias
+« NISLA: Nimero de Incidencias Resueltas

s NTI: Namero total de Incidencias

Dimension 2: Investigacion y diagnéstico, Rubén Aquino (2016), indica que: “En
primera instancia se examina la base de datos para identificar el incidente y
establecer o identificar si la incidencia detectada, se genera el procedimiento

asignado y la aplicacion de su solucién” (p.44).

24



Indicador 2: Ratio de incidencias reabiertas, Steinberg Randy en el afio (2006),
precisa que realiza un recuento sobre toda reincidencia atendida y/o incidencia

reabierta resuelta, sobre la totalidad de las reincidencias recibidas

LNIR
LNTI

Indicador2: RIR = 100 =

+ RIR: Ratio de Incidencias Reabiertas
+ NIR: Numero de incidencias reabiertas
« NTI: Numero total de incidencias

Por otro lado, todo proyecto de software utiliza una metodologia de desarrollo
para planificar, controlar, ejecutar y garantizar la realizacion del sistema de forma

adecuada y organizada. A continuacién, se nombran algunos:

Lainez José (2015), manifiesta que: “la metodologia XP permite un trabajo
flexible, eficiente, asi como alta seguridad para cumplir con el desarrollo de
software, la metodologia XP esta basada en algunos principios muy simples. Su
principal caracteristica es la intervencion de las personas fundamentales que
llevaran a cabo el desarrollo del proyecto. La metodologia XP es minuciosa
cuando se presentan desventajas durante desarrollo de software y elabora

practicas para poder solucionarlas” (p. 122).

Segun Hernandez Rodriguez (2014), define que: “El desarrollo de software
contiene funciones que requieren la disposicion vy flexibilidad de los
desarrolladores vy los clientes. Asimismo, cada vez aparecen nuevos problemas
para la realizacién de nuevos proyectos de software las cuales se pueden listar
tanto los defectos como el disefio del codigo, modificacion durante el desarrollo
del sistema debido a los cambios por parte del cliente, cancelacion del proyecto
por los requerimientos incompletos, cambios o desintegracién del equipo de

trabajo, el desarrollo del proyecto se aplaza segun fecha estimada” (p. 19).

Kruchten Philippe (2014), define que: “RUP, como una metodologia que se

realiza para el desarrollo de software flexible, el cual tiene un ciclo vida de
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proyecto y se encuentra estructurado. Esta metodologia ayuda a saber como se
realiza los procesos para cualquier proyecto La metodologia RUP también
articula claramente los funciones esenciales y necesarias para aplicar una

decision” (p.36).

Asimismo, Segun Serna Edgar (2014), define que: “indica que UML se refiere al
lenguaje modelado unificado, no es una metodologia, permite diagnosticar los
procedimientos de analisis orientado a objetos tos de analisis y disefio orientados
Los creadores del modelado unificado, lo nombraron como sistemas
concurrentes o distribuidos para su lenguaje de integracion a sus dominios” (p.
66).

Cervantes, Velasco y Castro (2016), define que:” Scrum es una metodologia
personalizada y ayuda a fortalecer la implementacién de software. Dando por
hecho el proceso agil, en un equipo multifuncional auto-organizado se crea de
manera proporcional un producto con varias iteraciones cortas. Cada iteracion
permite visualizar el rendimiento del equipo, asixcomoxel producto final, para

luego, si es necesario, llevar a cabo oportunamente las adaptaciones requeridas”
(p. 45).

Segun Hernandez (Rodriguez) en el afio (2014), define que: “SCRUM es una
metodologia el cual utilizado y reconocido por ser agil y muy versatil el cual se
puede aplicar en casi cualquier proyecto, el cual brindar soporte administrativo,
se entiende por ser un pequefio conjunto de roles y ser un proceso. Sin embargo,
requiere dedicacién y tiempo porque es adecuado constantemente a las

circunstancias para cumplir los requerimientos” (p. 10).

Los Roles de SCRUM

Segun Martel Antonio (2014), define que:” SCRUM se desarrolla en equipos de

trabajo, cada grupo esta compuesto por uno de los tres roles:

Propietario del producto (Product Owner): Se le denomina al lider del
proyecto quien esta facultado para la toma de decisiones del desarrollo e
implementacion de un producto solicitado. Es el responsable de decidir qué
caracteristicas y funciones se implementard y el orden por el cual estas deben
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ser desarrolladas. El duefio del producto es el lleva la comunicacién hacia los
otros integrantes los cuales conforman el equipo de Scrum esta desarrollando.
Asi el product owner es el esponsable del éxito de un proyecto que se esta

implementando o ejecutandose.

Equipo de desarrollo (team): Se le denomina al equipo en general de
diferentes ramas de una profesion como por ejemplo: el desarrollador frontend
el encargado de base de datos ,arquitecto de software, disefiador de software,
disefio de interfaz entre otros. La metodologia Scrum permite definir el rol que
cumplirdn los involucrados del proyecto, lo cual es “permite la agrupacién de
diferentes personas, construccion o prueba, responsables del disefio. El equipo
de desarrollo se debe auto dirigir para presentar de una manera aceptable que

cumpla con los requisitos del cliente.

Maestro Scrum (Scrum Master): Se indica que es la persona encargada de
percatarse que el grupo de trabajo este enfocado en el proyecto y a su vez
entiendan y adopten valores, principios y practicas de scrum. El Scrum Master
es el lider y ayuda al team Scrum vy al resto de la organizacién a implementar el
modelo de scrum propio de la organizacion. Al mismo tiempo, el Scrum Master
ayuda a la organizacion en el proceso de cambio que puede ocurrir durante la

adopcion de scrum” (p. 58).

El Proceso de la Metodologia SCRUM

Segun Cervantes, Velasco y Castro (2016), definen que: “El proceso de scrum
comprende un conjunto de iteraciones, las cuales tiene un tiempo establecido,
de las cuales estan no pueden ser ampliadas y se deben realizar pueden ser
realizan paso a paso, sin ningun tipo de interrupcion, hasta que el proyecto se
considera terminado”. En scrum, es una iteracion que recibe el nombre de sprint,

y su duracion varia mas de lo habitual entre una y cuatro semanas” (p.96).

”

Segun Scrum (Study) Inc. (2016), precisa que: ” es necesario realizar una
reunién de trabajo tanto los socios y el product owner, en el cual se realiza una
la lista de productos pendientes que estan priorizados, después de ello se tiene

una planificacién donde los sprint son los requerimientos, durante el desarrollo
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de los sprint lo cual tienen reuniones para ver el avance del desarrollo , al
terminar el tiempo de elaboracion del producto se presenta un avance con el
propietario del producto, se entrega y se realizar una retroalimentacion, después

se aprobara y se cierra el ciclo incremental’(p.37 ). (ver figura 8)

Figura 8: Flujo de Scrum para un sprint
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Reunion de planificacion del Sprint

Segun Menzinsky Vollmuht, (Lépez Lopez) y Palacio Bafieres... (2015), precisan
gue: “Cuando el Team Scrum realiza una reunion de trabajo, comienza una
iteracion, el cual se mide por el propésito y logros de cada una de las iteraciones,

con las metas y propésitos para lograr culminar el sprint” (p...26).

Etapa de desarrollo del sprint

Segun Palacio Bafieres, (LOpez Lopez) Menzinsky Vollmuht, y (2015), precisan
lo siguiente: “Cuando el trabajo de cada sprint estd en curso, los encargados
deben garantizar la generacion de cambios de ultimo momento que puedan
afectar los objetivos del mismo.” (p. 26).

Revision del Sprint

Segun Menzinsky Vollmuht, (Lépez Lépez) y Palacio Bafieres (2015), precisan
qgue: “tener retrospectiva de cada sprint se realiza una revision del Sprint es la
auditoria de los resultados obtenidos, a su vez es la flexibilidad del Product

Backlog cuando se requiera” (p. 26).
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© Fuente: Menzinsky Vollmuht, Lépez Lépez y

Retrospectiva del Sprint

Segun Palacio Baferes, Menzinsky Vollmuht, Lopez (2015), precisan que: “La
auditoria de cada sprint se realiza durante el desarrollo del proyecto lo. Motivo
por el cual el Team Scrum, realiza una serie de auditorias y operaciones para
ver la planificacion de los siguientes sprint para la culminacién del proyecto (p.
26).

Sprint

Segun James y Walter (2017), manifiestan que: “la iteracion de desarrollo
llamado Sprint, lo cual proporciona un resultado completo, un incremento
probable es asi que de manera cuando el usuario o cliente lo requiera el producto
esté disponible para poder usarlo, esta interaccion esti en el rango de 3 a 4
semanas lo cual el producto tenga un incremento” (p. 30).

El investigador de la presente realizo la validacion del juicio de expertos con 3
Ingenieros expertos, cuya importancia sera elegir la metodologia mas adecuada
para el (ver tabla 2), también para sustentar esta metodologia se utilizd unos
formatos los cuales fueron llenados por los expertos. Por otro lado, se ha
realizado un cuadro comparativo indicando el porcentaje de cada experto por

metodologia.

Figura 9: Proceso de la Metodologia SCRUM
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Evaluacion de la metodologia para el sistema web

La metodologia elegida esta orientada a la programacion web es decir posee

afinidad para realizar el proyecto lo mas rapido posible y mediante el transcurso

se va documentando parte de lo avanzado.

VENTAJAS

Tabla 1: Tabla Comparativa entre Metodologias

RUP

* Estructura clara y definida
dentro del grupo de trabajo.

» Documentacion amplia y
formal.

* Se elaboran proyectos de
alta complejidad.

SCRUM
*Menos probabilidad de que
se den sorpresas 0
desarrollos Inesperados
porque el cliente va viendo
poco apoco lo que se esta
desarrollando.

*El problema se divide en
pequerias tareas y
lo distribuye entre
los miembros de

XP
Orientado a Objetos.

Facilidad de analisis, cambio y
pruebas.

Separa lo conceptual,
navegacional y lo visual no
funcional.

Disefio para proyectos web.
Ayuda a entender y logar en cada
etapa lo que un usuario

equipo. realmente necesita.

DESVENTAJAS o

Requiere de un grupo grande
de trabajo para su ejecucion. e

Disefio Navegacional tedioso.
No se puede modelar cuando se
trabaja con multiples actores

La falta de liderazgo puede
llevar a los proyectos a no
completarse o incluso
fallar. Incrementa el costo de los
cambios en el desarrollo del

e La falta de una integrante = Proyecto

afecta al desarrollo.

Tabla 2: Matriz de evaluacion de las metodologias por los expertos

Expertos Grados SCRUM RUP XP

Félix Armando, Fermin Pérez Magister 49 47 32
Hugo, Villaverde Medrano Doctor 46 42 35
Aradiel Castafieda, Hilario Doctor 50 30 40
Promedio 145 119 107

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla N°02 Matriz de evaluacion de las metodologias por los expertos, se
logra apreciar que existen 03 metodologias propuestas las cuales son SCRUM,
RUP y XP, en la modalidad de experto 1 y 3, logrando asi un total un total en

cada uno de los casos, por consiguiente, se confirma que para esta investigacion
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se realizara la metodologia SCRUM, dicha metodologia logra es la mas

adecuada para el proceso de incidencias en la UGEL 04.
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I1l. METODOLOGIA

32



3.1 Tipo y disefio de investigacion

Para Lozada (2014) indica que el tipo de investigacion aplicada produce
conocimiento como aplicacion inmediata y a mediano plazo en el sector de
produccion. En este modelo de investigacion se espera la implementacion de un
valor agregado que sea considerablemente alto, es decir que pueda brindar una
solucién a la problematica actual, es por ello que la investigacion aplicada
pretende medir de qué manera es que influye la implementacién de la variable
independiente sobre la variable dependiente.

Para la presente investigacion se determina que el tipo de estudio fue la aplicada,
debido a que se realiz6 la implementacion de una solucion al problema, es decir
el sistema web para controlar las incidencias dentro de la Ugel 04, asimismo toda
informacion obtenida se puso en practica con el objetivo solucionar el conflicto

de la investigacion.

Este estudio tiene disefio Experimental - Pre-Experimental, de tipo cuantitativo,
por lo cual a la muestra se le aplic6 una prueba antes y después de la

incorporacion del software al proceso de control de incidencias de la Ugel 04.

Segun, Herndndez y Mendoza (2018) indican que es denominado asi dado a
gue su nivel de manejo es pequefio. Su procedimiento es el siguiente: Se
realiza una prueba a una sola porcion antes del estimulo experimental. Después,

se emplea el estimulo y otra prueba es realizada (p. 163).

Fuente: Hernandez y Mendoza, 2018, p. 163
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G: Es la parte representativa de la poblacion
0,: La muestra antes del sistema web
X: Es la implementacion del sistema web

0,: La muestra después del sistema web

3.2 Variables y operacionalizacion

La variable independiente, sistema web, Salas Adan (2016), define que: “El
sistema web es un software estructurado, consistente y variable en su uso, capaz
de ser codificado por los lenguajes de (programacion HTML, JavaScript, Java,
etc.) , lo cual soporten y ejecuten en los navegadores mas comunes (Chrome,
Internet Explorer, Mozilla Firefox, etc.) .Estas tecnologias permiten el control
debido al facil uso y manejo en los navegadores ,los cuales cumplen con la
finalidad de alojar y actualizar aplicaciones web sin instalar a cada uno de los
usuarios” (p.17). Por otro lado, la variable dependiente, proceso de control de
incidencias, Hardy y Heschl (2015) indica que: “El proceso de control de
incidencias, como eventos inesperados y anormales que ocurren durante la
ejecucion u operacion de actividades o tareas por parte de los usuarios, y

cambios en diversas actividades diarias.” (p.17).

El sistema web permitié controlar las incidencias que se recepcionan dentro de
la Ugel 04. Ademas, incrementd la ratio de resolucion de incidencias para el
proceso de control de incidencias. Por otro lado, el control de incidencias es el
proceso que realiz6 la Ugel 04 para la atencion de sus incidencias de la entidad.
Asimismo, para la medicion de esta variable se utiliz6 las dimensiones

Resolucion e Investigacion y Diagnostico,

Para la dimension Resolucion se utilizd el Ratio de Resolucion de Incidencias
como indicador y para la dimension Investigacion y Diagnostico se usé el
indicador Ratio de Incidencias Reabiertas.

Como escala de medicion se utilizé de Razoén.

3.3 Poblacion (criterios de seleccidon), muestra, muestreo, unidad de analisis
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La poblacion consta del todo el grupo de elementos que estan involucrados en
la investigacion, es decir, el objeto de estudio. Ademas, Fuentelsaz, Icart y
Pulpdn (2016) define lo siguiente: “Es un grupo de personas con determinadas

caracteristicas o atributos” (p. 55).

Esta poblacion estard conformada por 337 incidencias estratificadas en dias

durante un mes de lunes a viernes.

La muestra es el conjunto representante de la poblacion que sera analizada en
el estudio, Asimismo, Segun Fuentelsaz, Icart y Pulpén (2016) definen que:” son
el conjunto de personas o un subgrupo que se estudian. Eso muestra un

subconjunto en la poblacion” (p. 55).

Para la presente investigacion, para logra medir el tamafio de la muestra de la
investigacion, el investigador se ha inclinado por la formula de poblacion finita,
ya que se conoce el tamafio de muestra la poblacién la cual sera tomada para

nuestro caso de estudio.

Calculo del tamaio de la muestra en poblacion finita

B Z2N
72 4+ 4N(EE)?

n

n= Tamafio de la muestra
Z=Nivel de confianza al 95% (1.96) elegido para la investigacion
N=Poblaci6n total del estudio|

EE=Error estimado (al 5%)
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(1.96)? = (337)
(1.96)2 + 4(337)(0.052)
3.8416 * 182
"= 38416 + (1348)(0.0025)

1294.61

=571

n = 180.0021

Para la presente investigacion el investigador determino que para el tamafio de
la muestra seran de 180 documentos generados para las incidencias

estratificados en 20 dias en un mes.

El muestreo es utilizado para concretar qué elementos formaran parte de la
muestra, Ademas Fuentelsaz, Icart y Pulpon (2016) definen que:” Es un proceso
de seleccién de conjuntos de individuos de una poblacion, para asi estudiarlos y
saber la poblacion final. El muestreo probabilistico es todos los que tienen la

misma posibilidad de entrar en la investigacion” (p. 56).

Para la presente investigacion el investigador definid que se utilizara el muestreo
probabilistico, se usarad de manera aleatoria datos que mas sea necesarios, con
la finalidad de obtener un mejor alcance en resultados que serd til para dichos
indicadores. Asimismo, Fuentelsaz, Icart y Pulpon (2016), definen que:” los tipos
de muestras se caracterizan por tener division en poblacion en subgrupo o una
caracteristica comun la cual se interesa cumplir estos estratos de dicha muestra

para que sea equilibrada con la misma composicion “(p. 58).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Esta técnica consta de las diversas formas existentes para recolectar
informacion. Ademas, Baena (2014) “Estas técnicas se convierten en una
respuesta al "como” permitiendo aplicar el método en el campo donde se

necesite. Todas las actividades humanas estan disefiadas para lograr ciertos
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objetivos, aunque en el caso del método cientifico, estas son practicas

conscientes y reflexivas disefiadas para apoyar el método.” (p.83).

Por otro lado, el fichaje es la técnica que utilizan los investigadores para
almacenar los datos obtenidos del estudio. Asimismo, Barragan (2014) define
gue: “la técnica del fichaje permite el registro y tener ordenada la documentacién
consultada, asi como analizada y para culminar sera contrastada, como para la

correcta redaccion del informe” (p. 296).

es una técnica aplicada en investigaciones cientificas, el cual registra todos los
datos que se registraron en los instrumentos llamados fichas, las cuales, son
hechas y ordenadas conteniendo mayor parte de informacién recopila en la
investigacidén y constituye un valioso apoyo en el trabajo por el cual se ahorra

dinero espacio y tiempo.

En el presente estudio, se utiliz6 como técnica el fichaje, debido a que, permite

llevar un registro de la informacion de forma organizada.

Por otro lado, el instrumento es el medio fisico y tangible que se utiliza para
registrar la informacion, Asimismo Baena (2014) “Los instrumentos son una

ayuda para para que las técnicas cumplan su propésito” (p.83).

La ficha de registro fue el elemento fisico donde se ingresé los datos obtenidos
de los indicadores del estudio. Ademas, Lopez y Martel (2014) define que: “la
ficha de egistro son la investigacién documental lo cual se extrae de las fuentes
de informacion y es obtenida mediante la informacion relevante de los
indicadores, la cual permite registrar toda la informacién importante a las fichas

de registro de las fuentes consultadas” (p. 21).

Para el indicador ratio de resolucion de incidencias se desarroll6 una ficha de
registro donde se reunid los resultados alcanzados del registro de los
documentos y se contrasté con los resultados esperados del registro de los
documentos y se midid con respecto del proceso de control de incidencias

durante 20 dias.

Por otro lado, la validez tiene el propésito de garantizar que el instrumento

verdaderamente mide la variable de estudio. Ademas, Malhotra Naresh (2014),
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define que:” es una escala que se define como el grado de concordancia en las
escalas observadas las cuales se reflejan en diferentes realidades entre objetos
por ende la caracteristica que se calcula, mas que el error sistematico o aleatorio”
(p. 269).

La validez del contenido segun Malhotra Naresh (2014), define que:” es llamada
validez frontal o grado del instrumento, solo es una representacion subjetiva,

pero sistematica” (p. 269).

Durante esta investigacion se utilizé como instrumento las fichas de registro, las

cuales fueron validados por los tres expertos.

Tabla 3: Validez juicio de expertos indicador — Ratio de resolucién de incidencias

N° Expertos Grado Académico Puntaje
1 Hugo, Villaverde Medrano Doctor 90%
2 Félix Armando, Fermin Pérez Magister 90%
3 Aradiel Castafeda, Hilario Doctor 80%

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4: Validez juicio de expertos indicador — Ratio de incidencias reabiertas

N° Expertos Grado Académico Puntaje
1 Hugo, Villaverde Medrano Doctor 85%
2 Félix Armando, Fermin Pérez Magister 90%
3 Aradiel Castafieda, Hilario Doctor 80%

Fuente: Elaboracion propia
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Por otro lado, la confiabilidad tiene la finalidad de verificar que el instrumento
produce resultados consistentes y fiables. Asimismo, Hernandez, Sampieri y
Baptista (2014), define que: “La confiabilidad de un instrumento de medicién se
relaciona al grado de resultados consistentes debido a su aplicacion coherente,

al mismo sujeto, lo cual produce resultados altamente similares” (p. 242).

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2013, p. 292), La confiabilidad requiere
una gestion Unica del instrumento de medicién y produce un valorde 0 a 1 (0

=> nula confiabilidad / 1 => total confiabilidad).

Ruiz y Morillo (2004) indican que puede medirse la confiabilidad a través del test-
retest, el cual consiste en aplicar el instrumento en 2 ocasiones. Luego, comparar

los resultados coeficiente de correlacion de Pearson el cual se usara (p. 177).

Ademas, este coeficiente generalmente es utilizado para medir la confiabilidad
del instrumento. Asimismo, Hernandez y Mendoza (2018, p. 346) indican que
tiene el fin de evaluar el nivel de relacién entre dos variables. La Tabla 5 indica

el coeficiente y su interpretacion:
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5: Coeficiente de correlacion de Pearson

Coeficiente Interpretacion
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media
-0.25 Correlacion negativa debil
-0.10 Correlaciéon negativa muy débil
0.00 No existe correlacion
+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva debil
+0.50 Correlacion positiva media
+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez y Mendoza, 2018, p. 346

Para contrastar la confiabilidad se emple6 el test-retest y el coeficiente de

correlacion de Pearson. A continuacidn, se muestra el grado de confiabilidad del

instrumento de ambas variables que se obtuvo mediante la herramienta IBM

SPSS STATISTICS version 25:

Ratio de resolucidon de incidencias

Figura 10: Confiabilidad para el Ratio de Resolucién de Incidencias

Correlaciones
Test_RRI ReTest_RRI
Test_RRI Correlacion de Pearson 1 807
Sig.(bilateral) ,001
N 13
SELESR Correlacion de Pearson 807 13
Sig.(bilateral) ,001 1
N 13 13

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Fuente: Elaboracién propia

Se puede apreciar en la figura 10 el analisis de la confiabilidad para el indicador
ratio de resolucion de incidencias, segun el SPSS muestra el resultado de 0,807

gue indica un nivel elevado de confiabilidad, es decir el instrumento es confiable.
Ratio de incidencias reabiertas

Figura 11: Confiabilidad para el Ratio de Incidencias Reabiertas

Correlaciones
Test_RIR ReTest_RIR

Test_RIR Correlacion de Pearson 1 ,801

Sig.(bilateral) ,001

N 13 13
RaTest RIR Correlacion de Pearson ;801 1

Sig. (bilateral) 001

N 13 13

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De la figura N°1: Confiabilidad para el Ratio de Incidencias Reabiertas, que, junto
con el anexo, el andlisis reflejado de confiabilidad para el indicador ratio de
incidencias reabiertas segun el SPSS muestra el resultado de 0,801 que indica

un nivel elevado de confiabilidad, es decir el instrumento es confiable.

3.5 Procedimientos
Para la presente investigacion, el investigador realizé los siguientes procesos

para lograr toda la informacion necesaria para el desarrollo de tesis:

Primero, se visitod la Ugel 04 para acordar una con el encargado de Tl Carlos

Cesar Hernandez Chuquipoma para la realizacién de la entrevista.

Luego, cuando el dia acordado de la cita llegd, se le hizo la entrevista al
encargado de TI (ver Anexo 5) y acepto que dicho trabajo de investigacion se
realice en la Ugel 04. Luego, se visito la entidad los primeros 20 dias de febrero

y marzo

Respecto el registro de los datos, en fichas de registros, de nuestros dos

indicadores.

41



3.6 Método de andlisis de datos

Los datos obtenidos para la presente investigacion respecto a instrumentos de
medicidn fueron procesados y evaluados mediante la estadistica, y en base a

ello, se comprobaron las hipétesis del estudio.

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014), definen
que: “Los métodos del andlisis de datos se evaluan de los datos obtenidos
mediante el software SPSS Statistics, los criterios que toman para esta
evaluacion se realizan tomando en cuenta las medidas de los niveles de
variables y estadisticas que pueden ser de tipo descriptivas o inferencias

necesarias para la elaboracion de los proyectos de investigacion” (p.27).

En el estudio cuantitativo las variables se pueden exponer en valores numerales,
se utilizar4 un procedimiento estadistico para examinar los datos y de esa
manera comprobar hipétesis propuestas. Para esta investigacion se utilizé el
método de andlisis cuantitativo pre-experimental, con este método de analisis
permite la obtencion de estadisticas la obtencion se estadisticas que apoyan a
verificar si la hipotesis propuesta es correcta en comparacion de anteriores

resultados tanto en pre test como post test.

A continuacion, se muestra la hipotesis general:

HG: El sistema web mejora el proceso de control de incidencias de la UGEL 04.
A continuacién, se muestra las hipotesis especificas:

Hipotesis especifica 1. El sistema web aumenta el ratio de resolucién de

incidencias para el proceso de control de incidencias en la UGEL 04

Definicién de Variables

Rla: Ratio de resolucion de incidencias del proceso de control de incidencias

antes de la implementacion del sistema web.

Rld: Ratio de resolucion de incidencias del proceso de control de incidencias

después de la implementacion sistema web.
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Hipotesis Nula (HO): El Sistema web no incrementa el ratio de resoluciéon de

incidencias del proceso de control de incidencias de la UGEL 04.

HO: Rla 2 RIld

Hipdtesis Alterna (Ha): El Sistema web incrementa el ratio de resolucién de

incidencias del proceso de control de incidencias de la UGEL 04.

Ha: Rla < RId

Hipotesis especifica 2: El sistema web reduce el ratio de incidencias reabiertas

en el proceso de control de incidencias de la UGEL 04.

Definiciéon de Variables

IRa: Ratio de incidencias reabiertas en el proceso de control de incidencias
antes de la implementacion del sistema web.

IRd: Ratio de incidencias reabiertas en el proceso de control de incidencias

después de la implementacion del sistema web.

Hipétesis Nula (HO): El Sistema web aumenta el ratio de incidencias reabiertas

en el proceso de control de incidencias de la UGEL 04.
HO: IRa 2 IRd

Hipotesis Alterna (Ha): El Sistema web disminuye el ratio de incidencias

reabiertas en el proceso de control de incidencias de la UGEL 04.

Ha: IRa < IRd

Por otro lado, el nivel de significancia puede determinarse como la regioén de
error que es aceptado en la investigacion. Asimismo, Supo (2014) indica que es

el grado de error que se acepta en el estudio y es fundamental en el test de
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hipotesis. Generalmente, se permite el 0.05 0 5% de error (p. 15). En este estudio

se aceptara el 0.05 de error.

A continuacion, se presenta la formula de la prueba de estadistica:

Donde: t =
x;. Media del Pre-Prueba

¥5: Media del Post-Prueba

S;: Varianza del Pre-Prueba

S,: Varianza del Post-Prueba

N;: Numero muestral del Pre-Prueba

N,: Numero muestral del Post-Prueba

La Media se calcula de la siguiente manera:

Donde: 7 = Y1 %X
x = Media n
&2 =\arianza

52 = Desviacion Estandar

Xi= Dato i que esta entre (0, n)
X = Promedio de los datos

n = NUmero de datos

La Varianza se calcula de la siguiente manera:

Var(X) =

X1 — X3

T(x — )?)2
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La Desviacién estandar se calcula de la siguiente manera:

Donde: g2 — ?:1(Xi - )?)2
n—1

S$?= Desviacion estandar
X;= Dato i ubicado entre (0, n)
X= Promedio de los datos

n = Numero de datos

Por otro lado, la distribucion Z generalmente define el sentido y el grado en que
un dato obtenido del estudio, se distancia de la media. Ademas, Pérez, Galan y
Quintanal (2012) indican que corresponde a una distribucion no anémala y tiene
el propésito de estandarizar las desigualdades existentes entre las medias de 2
grupos, teniendo en cuenta una desigualdad equivalente a 0 (p. 271). En la

Figura 6, se muestra su estructura:

Zona de rechazo
de H ; p=a/2

Zona de no rechazo
de H

-1,96 0 +1,96

Pyt 4 l | 1 l

Fuente: Pérez, Galan y Quintanal, 2012, p. 272

dif. -19%o¢ X.-X. _, dif. +10  dif. +2,570

Figura 12: Distribucion Z

La Figura 12 indica que la regién de no rechazo se encuentra entre los valores
de -1,96 y +1,96. Por lo tanto, la region de rechazo se encuentra pasando esos

[imites.

Se utilizo la distribucién Z dado que se uso la prueba de rangos de Wilcoxon
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Ademas, la distribucion T — Student generalmente es utilizado en investigaciones
con muestras pequefias y cuando se desconoce la desviacion estandar del
universo de estudio. Asimismo, Levin y Rubin (2004) indican que se aplica a
estudios cuya muestra es igual o menor a 30 y la desviacion estandar de su

universo es desconocida (p. 297). En la Figura 13, se muestra su estructura:

__» Region critica

Region de aceptacion

|
1

-t 0 ]

Fuente: Casas, Sanchez y Cortifias, 2018, p. 198

Figura 13: Distribucion T - Student

La Figura 13 indica que la regidn de aceptacion se encuentra entre —ta/2 y +ta/2.

Por lo tanto, la region critica se encuentra pasando esos limites.
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3.7 Aspectos éticos
En esta investigacion el investigador, se compromete a respetar la
veracidad de los datos brindados por la empresa, y a mantener la
privacidad de los mismos, evitando la propagacion de toda esta
informacion delicada de la empresa.
El investigador se compromete a referenciar todas y cada una de las
referencias bibliograficas que se han utilizado en esta investigacion,
validando asi que no existe copia alguna, ni de manera parcial ni total.
El investigador garantiza que esta tesis no ha sido utilizada para obtener
algun otro titulo, es Unicamente para el fin de la obtencion del titulo
universitario de ingeniero de sistemas en la Universidad César Vallejo.
El investigador se compromete y garantiza el uso de las reglas que
imparte la Universidad César Vallejo respecto al desarrollo de la
investigacion cientifica.
El investigador garantiza que los resultados obtenidos en esta
investigacion no fueron inventados, por el contrario, son datos reales
obtenidos de la implementacion del software o brindados por la propia

empresa.
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Descripcién

El estudio se realizé en dos fases para determinar el rechazo o afirmacion de la
hipotesis teniendo en cuenta el disefio Pre — Experimental. En la primera fase se
realizo el Pre Test, el cual consistié en aplicar una medicién a cada uno de los
indicadores, primero antes de realizar la implementacion del software propuesto.
Luego, en la segunda fase se realizo el Post Test, el cual consistio en aplicar una
medicion a cada indicador después de la implementacién del software propuesto.
Todo ello, permitié que se pueda comparar los resultados de cada fase y verificar

si hubo una mejora o no.

El andlisis de la informacién se realizé con la herramienta IBM SPSS Statistics
en la version 25 con el objetivo de realizar la prueba de normalidad, teniendo en
cuenta la cantidad de la muestra, y determinar si se rechazan o aceptan las
hipotesis

Andlisis descriptivo

En la investigacion se aplicé la implementacién de un sistema web para poder
de esta manera evaluar el ratio de resolucion de incidencias como primer
indicador y el segundo indicador el ratio de incidencias reabiertas, para esto se
realizé una evaluacion previa a la implementacién del software denominada pre
Test, para poder conocer las condiciones iniciales de cada uno de los
indicadores. Luego se realizé la implementacion del sistema web y nuevamente
se hizo el registro de los indicadores ratio de resolucién de incidencias y el ratio
de incidencias reviertas por medio del post test. Los resultados se pueden

visualizar en las figuras 14 y 16.

Por un lado, en la figura 14, se muestra los resultados del indicador ratio de
resolucion de incidencias. En el Pre Test se obtuvo un 64.85% mientras que en
el Post Test se obtuvo un 78.10% (ver Figura 15), lo cual deja una clara diferencia
entre el antes y después de la implementacion del sistema web. Ademas, el
resultado minimo fue de 44% antes y 71 % después. Asimismo, se obtuvo una
variabilidad de 10.40 antes y 3.76 después.
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Figura 14: Estadisticos descriptivos del ratio de resolucion de incidencias antes y
después de la implementacion del sistema web

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PRE_TEST_RRI 20 44 89 64,85 10,409
POST_TEST_RRI 20 71 91 78,10 3,768
N valido (por lista) 20
Fuente: Elaboracion propia
Comportamiento del Ratio de Resolucion de
incidencias
80.00%
70.00% H Media

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

78.10%

Fuente: Elaboracion propia

PRE_TEST RRI POST TEST RRI

Figura 15. Ratio de resolucion de incidencias antes y después de la implementacion
del sistema web

Por otro lado, en la figura 16, se muestra los resultados del indicador ratio de
incidencias reabiertas. En el Pre Test se obtuvo un 26.55% mientras que en el
Post Test se obtuvo un 5.15% (ver Figura 17), lo cual deja una clara diferencia
entre el antes y después de la implementacion del sistema web. Ademas, el
resultado minimo fue de 38% antes y 75% después. Asimismo, se obtuvo una
variabilidad de 9.68 antes y 8.69 después.
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Figura 16: Estadisticos descriptivos del ratio de incidencias reabiertas antes y después
de la implementacién del sistema web

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PRE_TEST_RIA 20 0 44 26,55 13,873
POST_TEST_RIA 20 0 14 5,15 5,923

N valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracion propia

Comportamiento del Ratio de Incidencias Reabiertas

25
H Media
20

15 26.55%

10

Fuente: Elaboracion propia

PRE_TEST_RIA POST_TEST_RIA

Figura 17. Ratio de incidencias reabiertas antes y después de la implementacion del
sistema web

Analisis Inferencial

La prueba de normalidad fue utilizada mediante el método Shapiro-Wilk debido
a que la muestra de ambos indicadores es de 20 dias, el cual es menor a 50, en
base a lo que afirma Romero (2016, p. 112). Para ello, se utiliz6 IBM SPSS
STATISTICS en su version 25, teniendo en cuenta un nivel de confianza del 95%.
Asimismo, si el Sig. = 0.05 entonces los datos son normales vy si el Sig. < 0.05

entonces los datos no son normales.

Por un lado, en la figura 18, se muestra los resultados del indicador ratio de
resolucién de incidencias. Por el lado del Sig. del Pre Test se obtuvo el valor de
0.946 el cual es mayor a 0.05, por lo tanto, los datos son normales. Por otro lado,
el Sig. del Post Test se obtuvo el valor de 0.000 el cual es menor a 0.05, por lo
tanto, los datos no son normales. En consecuencia, los datos no se distribuyen

normalmente.
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Figura 18: Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del indicador ratio de resolucién de incidencias

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRE_TEST_RRI ,981 20 ,946
POST_TEST_RRI 751 20 000

?

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, en la Figura 19 se muestra que en el pre test se obtuvo una media de

64.85 y una desviacion estandar de 10.40

Barras simples de PRE_TEST_RRI

Media = 64,85
Desviacion estandar = 10,409
N=20

Fuente: Elaboracion propia
Frecuencia

40 a0 60 70 80 a0 100

PRE_TEST_RRI

Figura 19: Prueba de normalidad del ratio de resolucion de incidencias antes de la
implementacién del sistema web
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Fuente: Elaboracién propia

Ademas, en la Figura 20 se muestra que en el post test se obtuvo una media de

78.1 y una desviacién estandar de 3.76

Barras simples de POST_TEST_RRI

Media =781
10,0 Desviacion estandar =3,768
' N=20

8.0

6,0

Frecuencia

40

20

0.0
70 5 80 85 90 95

POST_TEST_RRI

Figura 20: Prueba de normalidad del ratio de resoluciéon de incidencias después de la
implementacién del sistema web

Por lo tanto, teniendo en cuenta la Figuras 19 y 20, hubo una mejora en el ratio
de resolucién de incidencias de 64 hasta 78. Asimismo, se aplico la prueba de
rangos de Wilcoxon para aceptar o rechazar las hipétesis debido a que los datos

no se distribuyen de forma normal (Berlanga y Rubio, 2012, p. 103)

Por otro lado, en la figura 21, se muestra los resultados del indicador ratio de
resolucién de incidencias. Por el lado del Sig. del Pre Test se obtuvo el valor de
0. 129 el cual es menor a 0.05, por lo tanto, los datos son normales. Por otro
lado, el Sig. del Post Test se obtuvo el valor de 0.000 el cual es menor a 0.05,
por lo tanto, los datos no son normales. En consecuencia, los datos no se

distribuyen normalmente.
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Figura 21: Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del indicador ratio de incidencias
reabiertas

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
PRE_TEST_RIA ,926 20 129
POST_TEST_RIA 720 20 ,000

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, en la Figura 22, se muestra que en el pre test se obtuvo una media
de 26.55 y una desviacién estandar de 13.87.

Barras simples de PRE_TEST_RIA

Media =26 55
Desviacion estandar = 13,873
N=20

Fuente: Elaboracion propia
Frecuencia

o 10 20 30 40 50

PRE_TEST_RIA

Figura 22: Prueba de normalidad del ratio de incidencias reabiertas antes de la
implementacion del sistema web
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Fuente: Elaboracion propia

Ademas, en la Figura 23, se muestra que en el post test se obtuvo una media

de 5.15 y una desviacién estandar de 5.92

Barras simples de POST_TEST_RIA

Media =5,15
Desviacion estandar =5,923
12,0 N=20

10,0
8,0

6,0

Frecuencia

40

20

0.0

5

POST TEST RIA

Figura 23: Prueba de normalidad del ratio de incidencias reabiertas después de la
implementacion del sistema web

Por lo tanto, teniendo en cuenta la Figuras 22 y 23, hubo una mejora en la
localizacion de documentos de 26.55 hasta 5.15. Asimismo, se aplicé la prueba
de rangos de Wilcoxon para aceptar o rechazar las hip6tesis debido a que los
datos no se distribuyen de forma normal

Prueba de Hipodtesis 1

e Hipotesis especificativa 1: El sistema web aumenta el ratio de resolucion
de incidencias para el proceso de control de incidencias en la UGEL 04

e Indicador: Ratio de Resolucién de Incidencias

Hipotesis estadisticas
Definicion de variables:

Rla: Ratio de resolucion de incidencias del proceso de control de incidencias

antes de la implementacién del sistema web.
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RId: Ratio de resolucion de incidencias del proceso de control de incidencias

después de la implementacion del sistema web.

Hipétesis Nula (HO): El Sistema web no incrementa el ratio de resolucion de

incidencias del proceso de control de incidencias de la UGEL 04.
HO: Rla 2 RIld

Hipotesis Alterna (Ha): El Sistema web incrementa el ratio de resolucion de

incidencias del proceso de control de incidencias de la UGEL 04.
Ha: Rla < Rld

Para verificar si se acepta o se rechaza la hipotesis se utilizé la prueba de rangos
de Wilcoxon dado que los datos del indicador ratio de resolucion de incidencias

fueron no normales. Los resultados se visualizan en las figuras 24 y 25:

Figura 24: Prueba de rangos de Wilcoxon del indicador Ratio de Resolucion de Incidencias

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
POST TEST _RRI- Rangos negativos 12 3,50 3,50
PRE_TEST_RRI - b
Rangos positivos 15 8,83 132,50
Empates 4¢
Total 20

a. POST_TEST RRI < PRE_TEST_RRI
b. POST_TEST_RRI > PRE_TEST_RRI
c. POST_TEST_RRI = PRE_TEST_RRI

Fuente: Elaboracion propia

Figura 25: Estadisticos de prueba
Estadisticos de pruebaa

POST_TEST R

RI -
PRE_TEST_R
RI
Z -3,346°
Sig. asintotica(bilateral) 001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia
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En las figuras 24 y 25, en base al analisis de comparacion de promedios se
visualiza que hubo una mejora en Z, con respecto al ratio de resolucion de
incidencias aplicando el software al 95% de nivel de confianza, que mejora de
64.85% al valor de 78.1%.

En cuanto al resultado del contraste de la hipotesis se aplicd la Prueba de
Wilcoxon debido a que la muestra es de distribucion no normal, el cual fue
anteriormente concluida en la tabla anterior. El nivel critico de contrastes (Sig)
es 0.01, y debido que claramente menor que 0.05 (Berlanga y Rubio, 2012, p.
109), ademaés, el valor Z obtenido, como se muestra en la Figura 26, se ubica en
la zona de rechazo, entonces se rechaza la hipotesis nula aceptando la hipétesis

alterna con una 95% de confianza.

Figura 26. Prueba de Wilcoxon del Ratio de Resolucién de Incidencias

95%

region de aceptacion

3 3 q 1 2 — 3
°=.1,96 %0

estadistico de prueba

Fuente: Elaboracion propia

Prueba de Hipotesis 2

e Hipdtesis especificativa 1: El sistema web reduce el ratio de incidencias
reabiertas para el proceso de control de incidencias la UGEL 04

e Indicador: Ratio de Incidencias Reabiertas
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Hipotesis estadisticas
Definicion de variables:

IRa: Ratio de incidencias reabiertas del proceso de control de incidencias antes

de la implementacion del sistema web.

IRd: Ratio de incidencias reabiertas en el proceso de control de incidencias

después de la implementacion del sistema web.

Hipotesis Nula (HO): El Sistema web aumenta el ratio de incidencias reabiertas

en el proceso de control de incidencias de la UGEL 04.
HO: IRa 2 IRd

Hipétesis Alterna (Ha): El Sistema web disminuye el ratio de incidencias

reabiertas en el proceso de control de incidencias de la UGEL 04.
Ha: IRa < IRd

Para verificar si se acepta o0 se rechaza la hipotesis se utilizo la prueba de rangos
de Wilcoxon dado que los datos del indicador ratio de resolucion de incidencias
fueron no normales. Los resultados se visualizan en las figuras 27 y 28:

Figura 27. Prueba de rangos de Wilcoxon del indicador Ratio de Incidencias Reabiertas

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
POST_TEST_RIA - Rangos negativos 152 8,00 120,00
PRE_TEST_RIA » b
Rangos positivos 0 ,00 ,00
Empates 5°
Total 20

a. POST_TEST_RIA < PRE_TEST_RIA
b. POST_TEST RIA > PRE_TEST_RIA
c. POST_TEST_RIA = PRE_TEST_RIA

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 28: Estadisticos de prueba

Estadisticos de prueba®

POST_TEST_R
IA -
PRE_TEST_RI
A
z -3,428°
Sig. asintotica(bilateral) 001

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Elaboracion propia

En las figuras 27 y 28, en base al analisis de comparacion de promedios se
visualiza que hubo una mejora en Z, con respecto al ratio de incidencias
reabiertas aplicando el software al 95% de nivel de confianza, que mejora de
26.55% al valor de 5.15%.

En cuanto al resultado del contraste de la hipoétesis se aplicé la Prueba de
Wilcoxon debido a que la muestra es de distribucion no normal, el cual fue
anteriormente concluida en la tabla anterior. El nivel critico de contrastes (Sig)
es 0.01, y debido que claramente menor que 0.05, ademas, el valor Z obtenido,
como se muestra en la Figura 29, se ubica en la zona de rechazo, entonces se
rechaza la hipotesis nula aceptando la hipétesis alterna con una 95% de

confianza

Figura 29. Prueba de Wilcoxon del Ratio de Incidencias Reabiertas

T
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g — : 4 3 3 e
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estadistico de prueba
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V. DISCUSION
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El presente estudio generé como resultado que la implementacion de un sistema
web aumento el indicador del ratio de resoluciones de incidencias, desde un
64.85% a un 78.10%, el cual es equivalente a un 13.25 %. De la misma forma
como en la investigacion de Rody Rodriguez Silva y Javier Gamboa cruzado, en
donde en su investigacion también tuvo un aumento en el indicador ratio de
resolucion de incidencias, éste tuvo inicialmente un porcentaje del 17%, y
después de la implementacién del software o solucion el nivel se increment6 a
un 60%, lo que significa que hubo un aumento de un 43%. Todo esto gracias a
que el software permite un seguimiento y control sobre las incidencias
generadas, de esta manera manejando un orden para poder asi solucionarlas en

el menor tiempo y de la mejor forma.

Luego para el segundo indicador el ratio de incidencias reabiertas en la
investigacion actual existié una reduccion desde un 26.55% a un 5.15%, lo que
equivale a una cantidad de 21.4%, de la misma manera como en la investigacion
de Janett Aracelly Gonzélez Flores, en donde también existié una reduccién en
el indicador de reincidencia, el cual fue un 23%. Esto se dio gracias a que, al
mantener un orden, ya se podia saber cuales eran los errores y posibles errores

generados para evitarlos posteriormente y asi reducir el nivel de reincidencia.
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VI. CONCLUSIONES
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Las conclusiones del presente estudio son las siguientes:

PRIMERO: segun se plante6 en el objetivo especifico uno, lo que se esperaba
es mejorar el indicador de ratio resolucién de las incidencias, lo cual se evidencia
en base a los resultados obtenidos que si se logré ya que se pudo incrementar
este indicador en un 13.25%, por lo que se puede deducir que la implementacién
de un sistema web si mejora este indicador, validando que las implementaciones

de tecnologias de informacion apoyan al proceso de la empresa.

SEGUNDO: Segun como se planted en el objetivo especifico 2, que busca
mejorar el ratio incidencias reabiertas, se evidencia mediante los resultados que
se logré una reduccién de 21.4%. Por lo que se valida que al implementar un
sistema web este indicador disminuye, de la misma forma como para el anterior
indicador se valida que los sistemas de informacién influencian de manera

correcta en el proceso de la empresa.

TERCERQO: Se llega a la conclusion que con la implementacién de un software
se pudo mejorar el proceso del control y administracion de las incidencias en la

UGEL 04, lo que permitio lograr los objetivos del presente estudio.
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VIl. RECOMENDACIONES
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Se detallan a continuacién las recomendaciones para esta investigacion:

>

La primera recomendacion es para todas las entidades del mismo rubro,
la implementacion de una solucion tecnolégica como la que se ha visto en
esta investigacion la cual ha mejorado el proceso de interés que es el
control y la administracion de las incidencias.

Se recomienda la medicion del indicador ratio de resolucion de
incidencias, para de esta manera poder tener un seguimiento mas
detallado de como se estan desarrollando las incidencias y si es que se
estan cumpliendo los tiempos y también las metas planteadas.

Se recomienda la medicion del indicador ratio de incidencias reabiertas,
para de esta forma ver cuales son los errores mas comunes en las
incidencias que ya se han cerrado y poder realizar un plan de prevencion
de posibles errores post solucion.

Se recomienda realizar una investigacion mas detallada de todos y cada
uno de los procesos de la organizacion de tal forma que se identifique los
defectos y se le brinde una solucién adecuada.

Se recomienda capacitaciones constantes a todo el personal respecto al

software, para poder sacar el mejor provecho del mismo
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Anexo 1: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TEMA DE INVESTIGACION:

Sistema Web Open Source basado en el framework angular para el proceso de control de incidencias en La Ugel 04
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web mejora el proceso de control | d trol d incidenci la institucid Web
de incidencias en la UGEL 047 .e .proce.so e control de incidencias en la institucion e
incidencias en la UGEL 04 UGEL 04 Disefio de Investigacin
Experimental
Especificos Especificos Especificos Dependiente P .
Pre-experimental
P1: iEn qué medida el sistema web . i H1: El sistema web aumenta
. . L. 01: Mejorar el ratio de . . : ia
mejora el ratio de resolucion de . L i el ratio de resolucion de Ratio de Poblacion
L. . resolucion de incidencias para| | | . .. L
incidencias para el proceso de ol broceso de control de incidencias para el proceso Resolucion resolucion de 337
control de incidencias en la UGEL . p . de control de incidencias en incidencias (RRI) Muestra
incidencias en la UGEL 04
047 la UGEL 04 180
Y2 = Proceso Muestreo

P2: ¢En qué medida un sistema
web mejora el ratio de incidencias
reabiertas para el proceso de
control de incidencias en la UGEL
047

02: Mejorar el ratio de
incidencias reabiertas para el
proceso de control de
incidencias en UGEL 04

H2: El sistema web reduce el
ratio de incidencias
reabiertas para el proceso de
control de incidencias la
UGEL 04

de control de
incidencias

Investigacién y
diagnostico

Ratio de
incidencias
reabiertas (RIR)

Probabilistico Estratificado

Técnica e instrumentos

Fichaje: Ficha de registro

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TEMA DE INVESTIGACION Sistema Web Open Source basado en el framework angular para el proceso de control de incidencias en La Ugel 04

Variable Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimension Indicador Escala de Medicion

Herramienta informatica en la cual va a permitir
Lerma Blasco (2014 p.17) define que | agilizar las detecciones y registros para todos los

Sistema 2 GO X g Ei
X son recursos digitales, los cuales incidentes, clasificaciones y soportes preliminares,
Vi) permiten la gestién con datos en investigaciones y diagnésticos, soluciones y
cualquier tipo a modo interactivo a restablecimientos de los servicios, cierres para
traves de protocolos http todos los incidentes, y poder monitorear, seguir y
comunicar cada detalle
Tjassing y Van Der Veen, Van Bon,
De Jong, Koltof, Pieper (2008 p.82 2 . x
i i/ y Pepary W e : ) Agrupacion de tareas realizadas a partir del Ratio de resolucion de
definen que el control de incidencias Sy : Resolucién Razén
! inicio del proceso que es cuando un usuario incidencias (RRI)
Proceso de control de logra resguardar todo tipo de o 5 QRS 3
e 2 s 3 solicita la atencion de un incidente a fin de
incidencias imprevisto que suspenda o cause un i
poder solventarlo respetando los plazos fijados
(VD) problema en el desarrollo de un

g i % y habiéndolo categorizado correctamente para
servicio. Asimismo, esto pueden

d la inf i6n del su asignacion respectiva al especialista del Investigacién y Ratio de resolucion de
L 4 i I icipi ; s incidencias reabiertas Razoén
: 3 rea perteneciente al municipio disanostico
usuario o herramientas de B (RIR)

incidencias

Fuente: Elaboraciéon propia
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Anexo 3: Diagrama de flujo actual para el proceso de control de incidencias de la Ugel 04

Area de Sistemas

Envio al gmail

corporativo

; Se le avisa al

Asignar ala La in€idendia se usuatio
persona
adecuada

Werificar el ipo
de incidencia

Afencion de la
incidencia

Se resuelve de
manera
presencial

Llamada al
anexo

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4: Proceso de Gestion de incidencias segun ITIL V3

Desde
Gestion
de Eventos
|
Proceds- |
miento pi S idencis
nodencias S oreve?
No
St : St 23
escaiado ewalado
' funcional
Escalad ; S A4 '
de gestion o ?
; No
L]
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Anexo 5: Entrevista - Problematica

“Afo de la lucha contra la corrupcion y la impunidad” Siempye

ANEXO PARA DETERMINAR LA PROBLEMATICA ACTUAL DE LA UGEL 04

Nombre de la persona entrevistada Carlos Cesar Hernandez Chuquipoma
Cargoe Responsable de ETI |
Fecha 18/09/2019

1. ¢Cudles son los problemas actuales de la empresa que presenta el control de incidencia?
No se cuenta con sistema de control pero, se lleva a cabo por medio de correo o
llamada, el control actual es de generar fichas y guardarlos en un reporte, los
problemas actuales son de montrar cableado de redes, solventar algun fallo de los
equipos de la entidad, cuentas de usuarios bloqueados en sistemas internos,
descartes simples sobre alguna comprobacion de impresoras, etc...

2. ¢Actualmente cuentan con un sistema, aplicacion o herramienta que le brinde un
registro y control de las incidecias ocurridas?

No, pero se solventan mediante una comunicacion de correo o Hamada y luego se
envia un correo reportando lo sucedido y su solucion.

3. ¢Cudntas incidencias se presentan en la entidad al dia?

Se presentan actualmente entre 20 a 25 incidencias en nuestras 3 sedes, Av el
maestro, sede direccion y sede antigua

4. ¢Cudntos tipos de Incidencias reportan los usuarios?

Puertos

Hardware

Antispan/virus

Creaciones de usuarios y cambio de contrasefias en sistemas internos
Infraestructutra

5. ¢Asu juicio considera que es necesario la implementacién de un aplicativo web para
provocar un mejor impacto en su drea?

Claro, deberia de llevar un control y plasmar las actividades diarias ya que es
necesarlo tener fa Informacion exacta para evaluar el servicio ya que a veces los
usuarlos contactan directo con el area de sistemas por telefono y no comunican
primero con su adminsitrador o jefe inmediato,los correos, fichas y reportes se
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“Afo de la lucha contra la corrupcion y la impunidad™ Siempree

elaboran de manera suelta actuamente sin un procedimiento y no queds un
registro.

6. ¢Elusuario al cual no se le atienda la incidencia, que medidas toma?

Cuando un tecnico no pueda atenderle por motivos de que este ocupado en ese
momento, el usuario envia un correo con copia al Jefe de Sistemas o en otros casos
a al jefe general de planificacidn y presupuesto ya que tecnologias de Ia informacion
pertenece a dicha area y tiene otro jefe directo, esto con el motivo de justificar que
la incidencia ocaciona que no trabaje debidamente y sustenta una evidendia.

Firma

Carlos Hernandez Chuquipoma

Responsablg del ETI

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6: Acta de reunidn técnica para validar indicadores

PR

m Arva 6 Hariticaciin y
Edecathd Lol K04 Pvesupusto

“Aflo del bicentenario del Perii — 200 afios de independencia™ ﬁ"ﬂ"@

ACTA DE INION 'NIC 2
FECHA 13042021
HORA 0300 pm
LUGAR Arca de sistemas
¢ Responsable del ET1
* Investigador
PARTICIPANTES

La presente tiene por avalar los indicadores Ratio de resolucién de incidencias y Ratio
de incidencias reabiertas por el Investigador Mena Santos Alvaro Alexander, se
discutié el caso y damos por decision final que nosotros fundamentamos de que el
impacto que tienen nuestros usuanos en la entidad debe ser catalogada por prioridades ya
que tenemos dreas usuanas de procesos que no paeden detenerse y estar a la espera de ser
atendidas. Nosotros como Unidad de Gestion Educativa Local aceptamos que los
indicadores se planteen en la Investigacion ya que €5 NCCCSAno para NUSSITO proceso

actual de incidencias el cual esta adaptado solo a nuestras necesidades.

Agradeciendo de antemano su valiosa colaboracion,

Un cordial Saludo.

Atentamente,

Carlos Hemandgz Chuquipoma
Responsable del ETI

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 7: Instrumentos de recoleccion de datos

Indicador: Ratio de resolucién de incidencias Test

20 diss

Investigador Alvaro Mena Santos Tost
|Mw dad de G An Edvu W"’“
Direccion Av Carabaylio 561 - Comas. Lima 07, Perl

Periodo

resueltas

1 01/02/2021 4 1n 36
2 02/02/2021 4 ’ 57
3 03/02/2021 s 1
Bl 04/02/2023 s s
5 @5/02/2021 ) 14
6 | oavoe2on 5 1
7 05/02/2021 4 9
8 10/02/2021 M s
9 11/02/2021 5 15
10 12/02/2021 7 9
n 15/02/2021 5 M
12 16/02/2021 6 10
13 12/02/2001 3 1"
14 18/02/202% 6 14
15 | 19/0uz0n e 10
16 22/02/2021 s ®
17 | 23/00/20m s .
18 24/02/2021 ? M
19 | 2s/2n2021 5 .
20 26/02/2021 4 Py

TOTAL 103 198
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Indicador: Ratio de resolucion de incidencias Re-Test

Ficha de Registro

Irvvestigador Alvaro Mena Santos fipo de Pruebe Re - Test
Institucidn investigada Unided de Gestid Educativa Local N° O
Direccion Av Cacabayllo 561 - Comas, Lima 07, Perd
20 dias
Fecha de Inica 03/03/2021 | Fecha Final | 26/03/2021

Formula

Reschucide RATIO :uaeowaonu s o s
o " de ncidencias | Totlde incidencis m*mu

1 | ovoyzon ” . -
2 | o002 F 7 -
3 | oyoxzon ) = %
4 | o4/03/2021 s = o
s | osan2021 s 5 -
& | oa/03/2021 s 3¢ -
7 | osoan021 F 2 v
8 10/03/2021 . . ™
9 | wepnen s o %o
10 | wmpa 9 = “
1 | smpon s 2 ~
12 | s A a -
13 | 17/032021 . 24 -
14 | 1s/03200 ¢ o -
15 | 19/03/2021 a ) %
16 | 22/03/2021 2 = v
17 | 23/03/202 . = o
1 | 24007200 2 = %
19 | 25/0372021 s 3 ™
2 | 26/0872020 i g %

TOTAL » 194 1%
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Indicador: Ratio de incidencias reabiertas Tesf]

Ficha de Registro

Tipa de Proeba Test
Inatituciin Investigada Unidad de Gestion Educativa Local N° 04
Direccion Av Carabaylio $61 - Comas, Lima 07, Perd
Periodo 20 dias
Facha de Inko o1b2/2021 | Facha Final | 20272021

Varable Indicador Formula
Investigacion y disgnostico| RATIO DE INCDENCIAS REABIERTAS Razén RIR = [NGR/NTI)* 100
1 01/02/2021 4 11 36
2 02/02/2021 1 ; 1
3 03/02/2021 4 0 40
4 04/02/2021 2 3 »
s 04/02/2021 2 " N
6 08/02/2021 3 1u 27
7 09/02/2021 4 ° 88
® 1002/2021 2 s 25
9 1/02/2021 3 15 20
10 12/02/2001 2 9 2
1 15/02/2024 3 8 EL ]
12 16/02/2021 3 10 0
13 17/02/2023 4 1 £
14 18/02/2021 1 " 7
15 19/02/2021 3 10 30
1 22/02/2021 1 5 1
17 23/00/2021 B 9 “
18 24/02/2021 1 s 13
19 250021 3 s 18
0 26022021 2 ’ 2
TOTAL 52| 198 26%
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Indicador: Ratio de incidencias reabiertas Re-Tes{

Ficha de Registro

Insthiciin vastigsde Unidad de Gestidn [ducativa Locel N* 04
Olracclon Av Carabarylio 51 - Comas, Lima 07, Perd
Perioda 20 dias
Fecha da teicio 01/03/2021 | Fach Final | 2/
Investigackén y diagnostico | RATIO DE INCIDENCIAS REABIERTAS Razbn Rt « [NIR/NTI)* 100
1 o1/01/2021 4 s 50
2 | o 1 7 14
3 03/03/2001 3 10 30
s 04/03/2021 1 3 13
s 05/03/2021 2 1 1
o 08/03/2021 + 1 6
7 09/03/2021 2 9 2
s 30/03/2021 1 s 13
9 11/03/2021 2 10 20
10 | 12032001 2 16 13
u | oo 2 M 2
2 | sz 1 8 13
13 | vmzan 3 1 27
14 | 13/03201 2 n 14
15 | a0 s 30 50
% | 2708200 ) s 3
17 23/03/2021 0 9 0
1 | 2e0320m 4 . 50
19 25/03/2021 2 3 »
20 | 26/032021 2 N 5
TOUL 45| 15 B.7I%




Anexo 8: Validacion de instrumentos de investigacion

Instrumento del indicador ratio de resolucion de incidencias

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Ratio de resolucidn de incidencias
|. DATOS GEMERALES
Apellidos y Nombres del Experio: [ Farmin Paraz, Félis Armande |
Tilula yho Grads Acadbmico: | Wagissar |

Docior{ } Magister{x) Ingeniero ( ) Licenciade(| ) Lo 1 T

Univarsidad que labora: | Linbrs kiad Laisar Vallafo
Fecha: 2EDE20E 1

TESIS: SISTEMA WEB OPEN SOURCE BASADO EN EL FRAMEWORK ANGULAR PARA EL
PROCESO DE CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA UGEL 04

Auter: Alvaro Alexander Mena Santos

Deficiente (0-20%) Regular{21-50%) Bueno|51-T0%) Muy Bueno|71-80%) Excelente{81-100%)
Madianta la evaluacidn de ssperios wustod Sene b facultad do calificar ka tabla da validacidn dal instrumento
mvalucradas medanta ura sere de indicadones con purtuaciones espedficadas en la tabla, con la valonucdn de
0% - 100M%. Asimismo, & axhorta a las sugerendcias de cambio de lems gue cnea parinente, con La finalidad da
majorar la coherencia de los indicadores para su valaraciin

METODOLOGA Ripponds 8 propasiio de inesligacion

Elinsirumenio @8 adeouado & Bpo 08
PERTEMEMCIA irrvasligacitn.

il. ASPECTOS DE VALIDAGION
VALORACION
IMDHC ADOR CRITERID o2 P s || Eiases
CLARIDAD Es loamulade can lenguag apropiad.
Ecth eapratads o conducla
OBJETWVIDAD abservaba. ¥
Es adecuaco o avance, la clencia ¥
ETumnm:u Secckogn a0
OREANIZACION Exihe und ceganizacin g, a0
SUFICIENCIA ﬂ‘;“H_"F‘d"“‘"“ 108 a5pacios de cantidad y @0
Adecunda pars valora los Aspecios del
INTENCIONALIDAD | 20 sockkgico ¥ clentfico o0
Ela basaco an ASPSCI0E Debicod ¢
CONSIETENCIA | cientificos. %0
COHERENCLA En los dalos respecio al ndcator, ol
20
&
a0

TOTAL

lll. FROMEDID DE VALIDACION

i) %
IV, GPCION DE APLICABILIDAD

(x 1 Elinsinamenio puede se¢ apkcade. 18l como esld eaborady

Elinstrumenio debe sor mejorade anbes de sar
{ ] aplicago

Aiad Froets P

Firma del expeno

Fuente: Elaboracion propia
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Ratio de resolucion de incidencias
L. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: | Vilaverde Medrano, Hugo
Titudo yio Grade Académeco: Dcechor @0 Irgerieria de Sishermnas

Docior (X} Magister{ }  Ingeniers (X } Licenciado( | L

Universidad qua abara: [ Universidad César Vallsjo |
Facha: AOERO2T

TESIS: SISTEMA WEB OPEN SOURCE BASADO EN EL FRAMEWORK ANGULAR PARA EL
PROCESO DE CONTROL DE INCIDEMCIAS EN LA UGEL 04

Auter; Alvaro Alexander Mena Sanlos

Deficiente (0-20%) Regular(1-50%) Bueno{51-70%) Muy Buenc{T1-80%) Excelente(f1-104%)
Medianie 2 evaliacon de axpertos usied Bene la lacultad de calificar ka labla de valdason del instrumanto
Involucradas madanis una Sene oe indicadonss con puniusciones especficadas enla tabla, con la valorackn de
% - 100%. Asimismo, se exhoria a las sugerencias de camibio de Bems que crea pertinents, con la finalidad de
mejorar la coherencia de los indicadores para su valoracin.

IL ASPECTOS DE VALIDACKN

[ VALORACIKIN
INDIC ADOR CRITERIO -5 ol Bl ::“ Bl 100
CLARIDAD Es formulado con lenguae apropiada. | | | | [
Esia axpresaco sn onducia
OBJETIVIDAD bsrrabis. | | | | a5
Es adacuads o avance. la cenca y
| ACTUALIDAD tecnologia i
ORGANIZACION Exigle una ciganizacdn lgica an
SUFICIENGIA mﬂ:rﬂrm:mmde cartidad y a5
Adecuado para valorar koS aspecios oel
INTENGIDHALIDAD sislema metodoldgion v cenlifico. | 1 | | a0
Estd basado en aspectos tedrioos y
COMNSISTENCIA vy | | [ [ a5
COHEREMCLA En los datos respecic al indisador. | 1 | | ap
METODOL OGS Fasponde al propiais de invesbigasion an
El instrumenio es adeouada al ipo de a8
FERTEMENCIA invaaligasia,
TOTAL 213
ill. PROMEDIO DE VALIDACION
o0

M. DPCION DE APLIC ARILIDAD
{ X} Elinstruménto puede ser apicads, 18l coms el slaborade

El instrumantc dets $67 Mejcraco anies de ser
{ 1 apicada

FIRMA DEL EXPFERTD il L

Fuente: Elaboracion propia
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

TABLA DE VALIDACIKIN DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Ratio de resalucitn de mcidencias
. RATOS GENERALES

Apellidos y Mombres del Experto: | ARADIEL CASTANEDA, HIALRIO |
Titule yio Gradoe Acadimico;

Doctor (X ) Magister [ )  Ingeniera [ ) Licenciado{ )  Oef{ ).

Universidad que labors: | Uriversitiad César Vallajo |
D20T2021

Fecha: 1
TESIS: SISTEMA WEE OPEN SOURCE BASADO EN EL FRAMEWORK ANGULAR PARA EL
PROCESO DE CONTROL DE INCIDEMCIAS EN LA UGEL 04

Autor: Alvaro Alexander Mena Sanios

Doficiente (0-20%)  Regular(21-80%)  Bueno{51-T0%)  Muy Buenco{71-80%)  Excelente(81-100%)
Mediante la evaluackin de expertos usted tene la faculad de calificar la tabla de validacidn del instrumento
imolicradas madianis una sene o iIndoadones oon puniuasiones ﬂ.ppclﬁn;-d.'l:m la labia, con la valcraoon de
O = 100%, ASiMiSma, 5@ axhorta alas SUQeMenclas o Camied O [EMS qui ohea pertinenbe, oon ka finalidad o
miajerar la cohamnca de ks indcadores para su walcracitn

. ASPECTOS DE VALIDASION

| VALORACION
INDICADOR CRITERID (ETTY H-BO% B1-To% :1‘ B1-100%
CLARIDAD | Es fomulade con Ienguae apropiads. | | B
Estd expresado &n conducia A
QEJETIMDAD | observable
ACTUALIDAD 1E: ad::!l.ll:uod avance, la clencia y B
ORGANIZACION | Existe una arganizacan lagica. ] l I
SUFICIENCLA E::r:hpdrmdl los aspectos de canbdad v B
| Adecuade para valorar los aspecios del | B0
INTENCIONALIDAD | =0 matodolégico y cientifico.
Esta basado &n aspectas betnoos ¥ 8
CONSISTEMCIA | cientit | |
COHEREMCLA En las datos respeiis al ndcader. B
METODOLOGLA | Responde al propasito de imvestigacian. | l B
El inslrumenis &8 piecuads a lipo de Bl
FERTEMEMCIA iy esti G acidn
TOTAL By
N, PROMEDIO DE VALIDACION )
20

V. OFCION DE APLICABILIDAD

{ X Elinstrumenio puede sar aplicado, tal como estd elaborado
El instrumenic debe ser mejorada antes de ser
{ I aplicado

AR

FIRMA DEL EXPERTO

Fuente: Elaboracién propia
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Instrumento del indicador ratio de incidencias reabiertas

ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEID

TABLA DE VALIDACH N DEL INSTRUMENTO E EXPERTOS: Hatio de incidencias reablerias
L DATOS GENERALES
#Apellidos y Hombres del Experto: Faemin Piraz, Filoe Ammandgo
Titulo yio Grado Académico: Miagisiar

Doctor | )  Magister(x)  Ingeniero [ ) Licenclado{ )  Otrof ).

Universidad que labora:

PROCESO DE CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA UGEL D4

Autor: Alvam Alexander Mena Sanios

Daficlonbs (0-20%)  Regulard-507%) Bueeno(51-T0%) My Busno{T1-80%]  ExcelomieB1-1000%)
Miadianta la gvaluackin di euparod wsied bene |2 Facultad oo calficar L 1abla de validackin dal instnamanto
invplucradas modiante ura sene de indicadores con pUNiUACKINGS -"‘-'P'Dﬂ'l'-lﬂ-'“ on i mbia, con la valeracion de
0% - 100%. Asimismo, s& exhoda a las sugerencias de cambio da ilems que oea perdinente, con la Sraliced de
mdjorar la cobbrencia de ks indcadonss para su valoracin,

IL ASPECTOS DE YALIDACION
) VALORACION
INDHC ADOR CRITERIO pare | ;aew | SseTes | BN | miaeme

CLARIDAD Es tormulacs son latguaje spropiade 20

Esth paprosads en conducts
QEIETIVIDAD ol "y 20

Es adecuado ol avance, la dencia y
ACTUALIDAD tecnologia. 50
ORGARZACION Esishir una organizaciin kgica. &0
SUFICIENCIA mmamm dhe cantidad y 50

Adocuado pan valcrar 05 ASpRcios ool
INTENCIONALIDAD sislema malodags . 20

Esti basado en aspecios poncos ¥
CONSESTEMCLA ity 80
COHERENCIA | En los gatos respecia al indcadar. 80
METCOOLOGIA Rpsponds al propdsilo oo investigackn. 1]

El irgbrummanio a8 aosciindo &l oo ds .
PEATEMEMNCLA | irrveestigacidin,

TOTAL 0
In, PROMEDID DE VALIDACKIN
30 %
V. GPCION DE APLICABILIDAD
{x} Elirstumento puede ser aplicado, tal como esth daborado
El irstrurmants debs sor msjocads anbes do sar
[} aphcado
Huwacd Frnte B

FIRMA DEL EXPERTO

Fuente: Elaboracion propia
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

TAELA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTODS: Ratkd de incklendins raabsirtas
|. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Expario: | Villaverde Medrano, Hugo
Titulo wo Grado Académéco; Dhochor @n Ingenieria de Srlemas

Doctor { X)  Magister] | Ingeniers (X | Licenciado| | L= 1] [ RO

Unicarsidad que labora; [ Uriversidad César Valeo
Fecha: 2062021

" TESIS: SISTEMA WEB OPEN SOURCE BASADO EN EL FRAMEWORK ANGULAR PARA EL
PROCESO DE CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA UGEL 04

Autor; Alvaro Alexander Mena Santos

Deficiente (-30%] Regulan21-50%) Buena[S51-T0%] Moy BuenolT1-80%) Excelentedd1-100%)
Mediante la evakisttn o eapenos uited Sene b faculad de calificar la labla de vabdaciin del insinements
rivalucradas medianie una denie de indicadanes con purtustiones especificadas e la tabla, con B valoracidn de
06 - 100%. Asimisme, se exhorla & las sugerencias de camibio de ems que chea perinente, con la inabdad de
frssgorar |8 cohdrencia de los indicadores para su valoraciin.

Il ASPECTOS DE VALIDACION
VALORACKIN
INCHC ADOR CRITERID 0-30% Fi-80% kY :,:',;,i Bi-108%
CLARIDAD E Frmisacks con [8ryubj apropiads, a0
Estd expresado en conducta
. DBJETIVIDAD : bie ‘ . ‘ an
Es adeciuiads & avancs, la Gensa y
ACTUALIDAD pleirutir ey a0
| ORGAHIZACION Existe una arganizacian ldgica. 1 | 1 a0
SUFICIENCIA :‘7"‘“";"“"'“ Eapacion de cantidad ¥ 80
Adecusds para valorar s aspacios del
| INTENCIONALIDAD | Jjsiema metodoiégico y cientifico. | | 0
Esid barsado en aspecios ledricos y
. COMSISTENCIA clartifoos. ‘ . ‘ a0
COHEREMCIA En ko8 dalos respecio &l indcadon, an
| METOOOLOGEA Responde al propdsito de investigacidn. | l | a0
El instrumanic &5 adecuado al lipe da 85
PERTEMENCIA, InvessgacKn
TOTAL as
iil. PROMEDIO DE VALIDACKON ) i i
a5

IV, GPCIGN DE APLICABILIDAD
[ X1 El nstrumenic pueds 387 apbtada, 18 Soima eakd slaborada

El instrumenic debs ser mejorado anles de ser
[ ] apicads

FIRMA DEL EXPERTO

Fuente: Elaboracion propia
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR WALLEJD

TABLA DE VALIDACI N DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Ratlo de Inckdencias reabarias

I. DATOE GENERALES
Apellidos y Nombres del Experto: ARADIEL CASTANEDA, HILARIO
Titulo yo Grado Acsdimico;

Doctor (X }  Magister| }  Ingeniere () Licenciado () Otre| |,
Universidad que labora: Liniversidad Gﬂarvallqn
Fecha; 207021

TESIS: SISTEMA WEB OPEN SOURCE BASADOD EN EL FRAMEWORK ANGULAR PARA EL
PROCESO DE CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA UGEL 04

autor: Alvaro Alexander Mena Santos

Daficients (0-20%)  Regular(21-50%) Buens(51-T0%) MNuy Busno[T1-80%)  Excelenta(B1-100%)
Madianie la evaluackn de axpenos usied temne |a ladidtad de cabficar la tabla de validacion del nstrumenio
imrolucradas medianie una serie de indicadores con punfuationes eapecilicadas en |a tabla, con la valoracion de
0% - 100%. Asimismd, 28 exbhofa alas !-hrﬂf!l"lﬁl!-ﬂ camiso de Nems gue crea pertnente, oon la inaldad de
mejorar b coherenda de los indicadares para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

) VALORACION
IHDICADOR CRITERIO [ 2 % B1-T0% :,‘ 21-100%
CLARIDAD | Es farmulado con lenguaje aproplade 20
Esth expresado en condudcla &0
CRJETMIDAD | ot ke
Es adecuado & avance. la cenca y 1]
ACTUALIDAD b i
ORGANEACION Exisle una ceganizacién légica, &0
EUFICIENCL w los asplcics de cantidad v ]
NTENCIONALIDAD | Acecuado para valorar Ios aspecios oel B0
' o) . SELBME M EIeEpidgicn ¥ e niFoo,
Estd basado en aspecios tedicos y &0
CONSISTENCIA canifoos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicadaor. &
METODOLOGIA Responde al proposio de irdestigadion. &0
El instrumento es adecuada al tipo de ]
PERTEMNENCLA | investigacicdn.
TOTAL %0
il PROMEDIO DE WVALIDACIGN
a0

IV. OPCION DE APLICABILIDAD
(X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal coma estd eaborade

El instrumanto debe ser mejorads anbes de ger
([ ) aphcado

Lfijii_nﬁ"i ]‘:4"-__-—,&

FIRM& DEL EXPERTO

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 9: Validacion de la metodologia de desarrollo de software

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Hombres del Experio: | Farmin Pérez Félx Armando
Titule y'o Grado Académico: Magsier
Doctor (] Magister (x)  Ingeniero | ) Licenciade [ ) Otra )

Facha: | 2606021

TESIS: SISTEMA WEB OPEM SOURCE BASADO EM EL FRAMEWORK ANGULAR PARA
EL PROCESDO DE CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA UGEL 04

Aulor: Alvaro Alexander Mena Santos

MUY MAL (1) MALO(2Z) REGULAR (3) BUENO(4) EXCELENTE(S)
Mediante la tabla de evaluacidn de experios usted tene la tacultad de evaluar la metodologia
de desamollo de software invelucradas mediante wna sarie de pragunias con puntuaciones
asprcificadas al inal de la tabla, Asimesmo, S& éxhora & s sugerencias de camino b iems
que crea partinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

METODOLOGIA
T‘I‘EM_ PREGUNTAS | RUP SCAUM | P
Dafine de maneara clara la navegaciin y comunicacin 5 5 a
anfre los elamanics
Logra separar ko conceptual, 1 informacion gue se 5 . 3
| almacena v la prasamackin final [ |
3 La parte interesada fiene una paricipaciin aciiva 4 5 3
durarile bodas las thses de la metodalogia
P [ Con que taciidad se incorpora a un models Enlidad- | 5 : ' "
| Ralacin
5§ | Aealiza un profunda estudio en el aspecio de inberaces ] 5 3
B Cuenta con wn mélodo delinado para la elaboraciin de 5 5 5
prototipos
? E% adaptable & cualquier lnguaje de programacion y n 5 4
gestor de basa da dalos
8 | Define una documentacsdn adecuada para el proyacts 5 4 3
g Define un métedo para kb epecucion de procbas y g g 9
caldad del producio
0 [ Cusnta con wn métods de recoleccdn di dalos y 4 5 3
| requenmiantos para el desarrollo de sistemna web [ [
PUNTUACION | & “w | =
SUGERENCIAS
FIRMA DEL EXFERTD S —
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ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: [ Villaverde Medrano, Hugo |
Titulo y/o Grado Académico: | Doctor en Ingenieria de Sistemas |
Doctor (x)  Magister ( ) Ingeniero (X ) Licenciado ( ) Otro ()

Fecha: | 26/06/2021 |

TESIS: SISTEMA WEB OPEN SOURCE BASADO EN EL FRAMEWORK ANGULAR PARA
EL PROCESO DE CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA UGEL 04

Autor: Alvaro Alexander Mena Santos

MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO(4) EXCELENTE(5)
Mediante la tabla de evaluacion de expertos usted tiene la facultad de evaluar la metodologia
de desarrollo de software involucradas mediante una serie de preguntas con puntuaciones
especificadas al final de la tabla. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items
que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS SCRUM RUP XP
1 Define de manera clara la navegacion y comunicacién 5 % 3
entre los elementos
5 Logra separar lo conceptual, la informacién que se 4 4 3
almacena y la presentacion final
3 La parte interesada tiene una participacion activa 5 A 4
durante todas las fases de la metodologia
4 Con que facilidad se incorpora a un modelo Entidad- 5 4 3
Relacién
5 |Realiza un profundo estudio en el aspecto de interfaces 5 4 3
6 Cuenta con un método definido para la elaboracion de 4 5 4
prototipos
Es adaptable a cualquier lenguaje de programacion y
7 5 4 5
gestor de base de datos
8 | Define una documentacion adecuada para el proyecto 4 5 3
Define un método para la ejecucion de pruebas y
9 ; 5 4 4
calidad del producto
10 Cuenta con un método de recoleccion de datos y 4 4 3
requerimientos para el desarrollo de sistema web
PUNTUACION 46 42 35
SUGERENCIAS

FIRMA DEL EXPERTO
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
TABLA DE EVALpACION DE EXPERTOS
METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: | ARADIEL CASTANEDA, HILARI |
Titulo y/o Grado Académico: | |

Doctor (X) Magister ( ) Ingeniero () Licenciado ( ) Otro ( )
Fecha: | 02/07/2021 I

TESIS: SISTEMA WEB OPEN SOURCE BASADO EN EL FRAMEWORK ANGULAR PARA EL
PROCESO DE CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA UGEL 04

Autor: Alvaro Alexander Mena Santos

MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO(4) EXCELENTE(5)

Mediante la tabla de evaluacion de expertos usted tiene la facultad de evaluar la metodologia de desarrollo
de software involucradas mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la
tabla. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de
mejorar la coherencia de las preguntas.

METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS RUP SCRUM XP
1 Define de manera clara la navegacion y comunicacién 3 5 4
entre los elementos
2 Logra separar lo conceptual, la informacion que se 3 5 4
almacena y la presentacion final
3 La parte interesada tiene una participacion activa 3 5 4
durante todas las fases de la metodologia
Con que facilidad se incorpora a un modelo Entidad-
4 i 3 5 4
Relacion
5 |Realiza un profundo estudio en el aspecto de interfaces 3 5 4
6 Cuenta con un método definido para la elaboracion de 3 5 4
prototipos
7 Es adaptable a cualquier lenguaje de programacion y 3 5 4
gestor de base de datos
8 |Define una documentacion adecuada para el proyecto 3 5 4
9 Define un método para la ejecucion de pruebas y 3 5 4
calidad del producto
10 Cuenta con un método de recoleccion de datos y 3 5 4
requerimientos para el desarrollo de sistema web
PUNTUACION 30 50 40
SUGERENCIAS

AR

FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 10: Indicador ratio de resolucion de incidencia — Pre Test

Inwestigador Alvaro Mena Santas Pre - Test

instituckn lnvestigads de Gestid Local N” 04

Direccion Av Carabayllo 561 - Comas, Uima 07, Peril

Pasiodo 20dias

Focha de Inicio 03/05/2021 | Fecha Final | 28/08/2021

3 resueltas (NISLA) recibidas (NTI) Incidencias (RRY)

1 03/05/2021 s 9 a6

2 04/05/2021 s 2 n

3 05/05/2021 6 10 60

a | osposon 5 N 63

5 07/05/2021 6 9 67

6 10/05/2021 5 9 56

7 11/05/2021 . . 44

s 12/05/2021 A s 75

9 13/05/2021 5 10 S0

10 | 14/08/2021 7 2 78

1 | 180 5 8 &

12 | esnon & 10 &

13 | 19/050021 7 n “

14 | 20005000 s 9 89

15 | 2u/05/001 7 10 2

16 | 24/05/2021 7 9 7%

17 | 2s/os/z202 s P s6

18 | 26/05/20 e ° 67

19 | 27/05/200 s s 63

20 | 28/05/2001 6 s 67
TOTAL 116 180 4%




Anexo 11: Indicador ratio de resolucion de incidencia — Post Test

Ficha de Registro

Investigador Alvaro Mena Santos Tipo de Prueba Post - Test
Instituciée Investigada Usidad de Gestion Edocatia Local N 04

Direccion Av Carabaylo 561 - Comas, Lima 07, Perd

Periodo 20 dias

Fecha de Inicio 01/06/2021 | Facha Final 28/06/2021

Foarmula

Resohucion s ml i Razén RRI « [NISL/NTI)*100
resweltas (NIR) n,:nn-tm mm

1 | owosscer ? ° 7
2 | ozs08n2021 s 7 n
3 | o3/0s2021 s 10 0
s | oyospon . s 7S
s | oroer20n1 7 » 78
6 | os/6/2021 ¥ s 78
7 | oa/oer20n 3 4 78
8 | 10/06/20 ¢ " 75
9 | 11082021 8 10 20
10 | 14/08/2021 7 9 7
11 | 15/0602021 R s 75
12 | 16/06/2021 s 10 0
13 | a7/0e/2021 10 1 9
14 | 18/06720 ? » 78
15 | 21/06/2021 s 10 )
16 | 22/06/2021 ’ » ™
17 | 23/0s020m1 ’ s ™
18 | 24/08/2021 7 9 "
19 | 280082021 6 3 75
20 | 28/0872021 7 9 7

VoI 141 180 T
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Anexo 12: Indicador ratio de incidencias reabiertas — Pre Test

Ficha de Registro

Institucion investigads Unidad de Local N° 04
Direccion Av Carabayilo 561 - Coms, Lima 07, Pertl
Perlodo 20 S
Fecha de Inicio 030572011 [ Fecha Final [ 28/08/2021
Varable
Investigacibe y dlagnostico | RATIO DE INCIDENCIAS REABIERTAS Razden RIR = (NIR/NTI}* 100
1 03/05/2021 4 » 4
2 04/08/2021 1 7 14
3 0500572021 4 10 a0
a 06/0%/2021 0 : 0
5 07/05/2024 2 ° 2
o 10/05/2021 3 9 33
? 11/05/2023 4 9 4
8 12/05/2021 0 8 0
a 13/05/2021 3 0 30
10 14/05/2021 2 N n
1 17/05/2021 3 8 38
2 18/05/2021 3 0 30
13 19/05/2021 ' ,-; 36
1" 20/06/2021 1 9 1
15 21/05/2021 3 10 30
1% 20/08/2021 1 3 1n
17 25/05/2021 4 N aa
15 2605/2021 2 9 2
19 20572001 3 s 38
2 23/05/2021 2 9 2
TOIAL 49 27%
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Anexo 13: Indicador ratio de incidencias reabiertas — Post Test

Ficha de Registro

Imtituciée Investigeda Unidad de d

Local N* 04

A Carabayllo 561 « Comus, Lima 07, Perd

formuls

Investigacion y disgneatics | RATIO OF INCIDENCIAS REABIERTAS Razdn RIR = (NIR/NTI}*100
o Imamu—m! Total de incidencias recibidas | Ratio de incidencias reabiertas
£ (NIR) (NT) (RIR)

1 01/06/2021 o 9 0
2 02/06/2021 1 7 14
3 0/06/2021 0 10

4 04/06/2021 0 s

s 07/06/2021 o 0

¢ | oajosn021 1 9 1
7 | capsnon 0 0 0
s 10/08/2021 0 8 0
s 13/05/2021 1 %0 10
1 | 1a/e201 [ 9 0
n | asosm 1 s 13
12 | 1sweno 1 1 10
13 | 1/06202 ° 1 0
1 | 18620 1 . 1
15 | 2306200 1 10 10
16 | 22067201 1 ’ 1
17 | 23067001 0 N 0
| 2406002 0 . 0
1 | 25062001 1 s 13
2 | 2w/0872021 0 s 0

TOTAL 9| 5.00%
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Anexo 14: Declaratoria de autenticidad del Autor

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL AUTOR

Yo, ALVARO ALEXANDER MENA SANTOS, alumno de la facultad de
Ingenieria y Arquitectura de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de
la Universidad César Vallejo Lima Norte, declaro bajo juramento que todos los
datos e informacién que acompafian al proyecto de tesis “Sistema Web Open
Source basado en el framework angular para el proceso de control de incidencias
en La Ugel 04" son:

De mi autoria.

El presente proyecto de tesis no ha sido plagiado ni total ni parcialmente.
El proyecto de tesis no ha sido publicado ni presentado anteriormente
Los resultados presentados en el presente proyecto de tesis son reales,
no han sido falseados, ni dupiicados, ni copiados.

PN -

Lima 29 de junio Del 2021

,if'l

o et M e
Alvaro Alexander Mena Santcs
76187930
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Anexo 15: Carta de aceptacién de la empresa

Cad Diteccin Regronal O
Ll r o et { (1o e Acea de Planificacion y
Presupuesto

“Afto de la lucha contra la corrupcion y la impunidad” /ug'%
e pexiaries

sienpre

ACTA DE ACEPTACION DEL PROYECTO "SISTEMA WEB OPEN
SOURCE BASADO EN EL FRAMEWORK ANGULAR PARA EL
CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA UGEL 04"

Lima, 11 de setiembre del 2019

Mediante la presente acta de aceptacion se confirma y respalda que la Unidad de
Gestion Educativa Local 04 acepta que el estudiante Alvaro Alexander Mena Santos
de la Escuela de Ingenieria de Sistemas en la Universidad Cesar Vallejo Sede Lima
Norte, realice el proyecto de investigacion que lleva por nombre "sistema web open
source basado en el framework angular para el control de incidencias en la Ugel
04, con el fin de optimizar el proceso de control de incidencias en esta entidad.

Sin mas que decir me despido cordialmente.

Atte:

Carlos Hemandf'z Chuquipoma
Responsable dol ETI
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Anexo 16: Carta de implementacion de la empresa

) Direceitn Regiona’ de . e
FERU | Minnresio £ doar aeson o Lima Unilad de Gestidn  »  Ares de Plnificacion y
‘ Metropaitana Educativa Local N° 04 Presupuesto

. A
“Aflo del Bicentenario del Perii — 200 aiios de Independencia” pgyuaum

CARTA DE IMPLEMENTACION

Carta de implementacion para el sistema denominado “Sistema Web Open
Source basado en ¢l framework angular para el proceso de control de

incidencias en La Ugel 04.”

Mediante esta carta de implementacion se da la autorizacion al Sr. Alvaro
Alexander Mena Santos con DNI 76187930, que en calidad de alumno

solicité la aprobacion e implementacion del sistema antes mencionado.
Se expide la presente carta a solicitud del interesado para los fines que sea

conveniente.

Comas, 30 de junio del 2021

Firma de conformidad.

ING. CARLOS CESAR HERNANDEZ CH.
COORDINADOR DEL EQUIPO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
UGEL N° 04 - COMAS
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Anexo 17: Metodologia de desarrollo de software SCRUM

La UGEL 04 es una entidad publica en el distrito de Comas, con la finalidad de

brindar servicio hacia el publico en general con referencia gestion educativa.

Este material explica como la metodologia SCRUM es implementada en la tesis
“sistema web open source basado en el framework angular para el proceso de
control de incidencias en la Ugel 04” comprende toda la explicacion incremental
e iterativo de esta fase de vida en este proyecto, para eso se usara roles
primordiales en cada persona involucrada en este proyecto la cual tendra una

posicion propuesto por la metodologia SCRUM.

PROPOSITO
El objetivo de la metodologia SCRUM implementada, es dedicar la informacion
imprescindible a los implicados en la exposicion de este sistema web para el

proceso de control de incidencias en la Ugel 04.

ALCANCE
La metodologia nos ensefia un proyecto de implementacion para los
procedimientos y personas comprometidos en el progreso del sistema web para

para el proceso de control de incidencias en la Ugel 04.
DESCRIPCION GENERAL DE LA METODOLOGIA
FUNDAMENTOS:

Los primordiales motivos al usar SCRUM son:

- Trabajo en conjunto entre los integrantes de la indagacion.

- Entregas usuales al cliente de los reportes requeridos bien
fundamentados y en orden cronoldgico.

- Tolerancia de cambio, en los entregables para poder precisar nuevas

funcionalidades o proseguir con las precisadas.
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Equipo general de proyecto

PERSONA ROL FUNCION
Carlos Hemandez Chuguipoma Product Owner Propietario del producto
Christian Mendoza Santos Scrum Master Scrum Master
Alvaro Mena Santos Team Scrum Analista programadar
Alvaro Mena Santos Administrador de base de
Team Scrum datos
Alvaro Mena Santos Team Scrum . Pruebas E.,
implementacion

Fuente: Elaboracion Propia

Desarrollo de Epicas

Nombre del proyecto

sistema web open source basado en el framework angular para el
proceso de control de incidencias en la Ugel 04.

Desarrollo de las épicas

Disefiar el andlisis y disefio del sistema.

Modelamiento fisico y l6gico de la base de datos

El sistema debe permitir validar usuario y contrasefia al momento de
ingresar.

El sistema debe permitir configurar los colores para la aplicacion
El sistema debe permitir registrar usuarios

El sistema debe permitir actualizar usuarios

El sistema debe permitir buscar usuarios

El sistema debe permitir eliminar usuarios

El sistema debe permitir listar usuarios

El sistema debe permitir registrar areas

El sistema debe permitir actualizar areas

El sistema debe permitir buscar areas

El sistema debe permitir eliminar areas

El sistema debe permitir listar areas

El sistema debe permitir registrar tipos de incidencias
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El sistema debe permitir actualizar tipos de incidencias

El sistema debe permitir buscar tipos de incidencias

El sistema debe permitir eliminar tipos de incidencias

El sistema debe permitir listar tipos de incidencias

El sistema debe permitir listar las incidencias

El sistema debe permitir registrar las incidencias

El sistema debe permitir buscar incidencias

El sistema debe permitir eliminar incidencias

El sistema debe permitir mostrar el detalle de una sola incidencia
El sistema debe permitir registrar ticket segun la incidencia

El sistema debe permitir actualizar tickets

El sistema debe permitir buscar ticket por estado, areas, sedes

El sistema debe permitir generar reporte del ticket con su estado de
atenciones

El sistema debe permitir generar reporte de tickets generales

El sistema debe permitir generar indicador 1 mediante reportes por
fechas

El sistema debe permitir generar indicador 2 mediante reportes por
fechas

El sistema debe permitir listar las incidencias, tickets nuevos y
cambio de sus estados en tiempo real

El sistema debe permitir notificar al usuario al cambio de los estados

de sus tickets
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Historia de Usuarios

Fuente. Elaboracién propia

Fuente. Elaboracion propia

Fuente. Elaboracion propia

Historia n°1
HU_01 HISTORIA DE USUARIO
Nombre de la Historia ‘ Acceso al sistema
Usuario Admlmstrado_r, E.spemallsta y Prioridad 1
Usuario simple
Responsable Alvaro Mena Santos Estimacion 3 Dias

Como usuario el sistema debe tener un pagina de inicio de
Descripcion sesion, que permita ingresar el usuario y la contrasefia para
poder acceder al sistema de control de incidencias.

El administrador tendra acceso total al sistema.
El especialista y usuario simple que intervienen en el Proceso

Restricciones - . . . .
de Control de incidencias tendran acceso al sistema segun sus

perfiles.
Historia n° 2
HU_02 HISTORIA DE USUARIO
Nombre de la Historia ‘ Usuario
Usuario Administrador Prioridad 1
Responsable Alvaro Mena Santos Estimacion 5 Dias

Como usuario debe registrar, actualizar, eliminar y listar los usuarios que

Descripcion ; ; T }
interactuan con el sistema para el proceso de control de incidencias

Solo el administrador podra generar usuarios bajo previa autorizacion del
Restricciones | area de seleccién de personal, asi mismo podra dar de baja los usuarios
eliminandolos del sistema

Historia n°® 3
HU_03 HISTORIA DE USUARIO
Nombre de la Historia ‘ Configuracién de Perfil
Usuario Administrador, E_spemallsta y Usuario Prioridad 3
simple
Responsable Alvaro Mena Santos Estimacion 3 Dias
Descripcion Cualquier tipo de usuario sin importal su rol puede configurar los colores de

su nterfaz de usuario dentro del sistema

Restricciones El sistema debe permitir guardar los colores elegidos por cada usuarios
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Fuente. Elaboracién propia

Fuente. Elaboracion propia

Fuente. Elaboracion propia

Historia n° 4

HU_4 HISTORIA DE USUARIO
Nombre de la Historia Areas
Usuario Administrador Prioridad 2
Responsable Alvaro Mena Santos Estimacion 5 Dias

Descripcién

Como usuario Administrador debe permitir registrar, actualizar,
eliminar, listar las areas de la Ugel 04 que interactuan en el
sistema para el proceso de control de incidencias

Restricciones

Las areas se registran por equipos de trabajo y a todo nivel
organizacional en todas las sedes, ningun otro perfil de usuario

puede acceder a esta informacion

Historia n° 5
HU_05 HISTORIA DE USUARIO
Nombre de la Historia Tipos de incidencias
Usuario Administrador Prioridad 2
Responsable Alvaro Mena Santos Estimacion 5 Dias

Descripcion

Como usuario Administrador debe permitir registrar, actualizar, eliminar y
listar los tipos de incidencias de la Ugel 04

Restricciones

Los tipos de incidencias son estandarizador para poder llevar una mejor
clasificacién. Sdlo el usuario Administrador puede acceder a esta

informacion
Historia n°® 6
HU_06 HISTORIA DE USUARIO
Nombre de la Historia Incidencias
Usuario Administrador y Usuario simple Prioridad 3
Responsable Alvaro Mena Santos Estimacion 5 Dias

Descripcion

Como Usuario simple y Administrador debe permitir registrar, buscar,
eliminar, listar las incidencias que desea que fueran atendidas

Restricciones

El sistema debe precargarle los datos del Usuario simple al crear una
incidencia y puede ser notificado cuando sera atendido. Sélo el
Administrador puede ver el listado de las incidencias registradas
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Fuente. Elaboracion propia

Fuente. Elaboracién propia

Fuente. Elaboracion propia

Historia n° 7

HU_07 HISTORIA DE USUARIO
Nombre de la Historia Tickets
Usuario Admlmstrado_r, E.spemallsta y Prioridad 4
Usuario simple
Responsable Alvaro Mena Santos Estimacion 5 Dias

Descripcion

El administrador puede seleccionar las incidencias para crear

tickets, categorizarlas por prioridad y asignar un especialista

para que le de seguimiento, de igual manera puede generar
reportes general y detallado en excel / pdf

Restricciones

Una vez finalizado el ticket, el Usuario simple debe darle
conformidad en terminar el ticket o reabrirlo si esque no se
resolvié la incidencia

Historia n° 8

HU_08 HISTORIA DE USUARIO
Nombre de la Historia Indicadores
Usuario Administrador, E_spemallsta y Usuario Prioridad 4
simple
Responsable Alvaro Mena Santos Estimacion 5 Dias

Descripcion

El sistema debe permitir generar cuanto es el ratio de resolucién de

incidencias por fechas.
El sistema debe permitir generar cuanto es el ratio de incidencias
reabiertas por fechas.

Restricciones

Solo el Administrador tiene acceso a visualizar los indicadores para el

seguimiento del proceso y toma de decisiones

Historia n° 9

HU_09

HISTORIA DE USUARIO

Nombre de la Historia

Analisis y Modelamiento

Usuario

Prioridad

Responsable

Alvaro Mena Santos

Estimacion

3 Dias

Descripcién

Se debe tener encuenta el modelo fiisco y logico, asi como el CUS para el
sistema

Restricciones
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Matriz de Impacto

Matriz de Impacto

PRIORIDAD
Muy alta 1
Alta 2
Media 2
Baja 4
Muy baja 5

Fuente Elaboracion Propia

Criterio Terminado

Nombre del Proyecto

Sistema web open source basado en el framework angular para el

proceso de control de incidencias en la Ugel 04.

Criterios de terminado

Debe de ser realizado bajo una metodologia para darle veracidad.
Debe iniciar y finalizar con un documento.

El sistema debe restringir el acceso al aplicativo web empleando
un usuario y contrasefna

Cada perfil tiene un nivel de acceso, no puede ingresar a las
funcionalidades de otro perfil

El sistema tiene que ser responsivo

Al culminar cada Sprint se realizara reuniones con los usuarios

Product Blackog

El Product backlog se muestra a continuacion en la tabla 3, en el cual
se muestra los requerimientos funcionales, debidamente especificados
con su numero de historia, prioridad y tiempo estimado.
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Pila del Producto (Product Eacklﬂgﬂ

Tabla 3: Product Backlog por Historia

Requerimientos Funcionales Historias T.E

Disefiar el analisis v disefio del sistema

Modelamiento logico de la base de datos 2] 1 1

Modelamiento fizico de la base de datos g 1 1

El sistema debe permitir validar usuario v contrasefia al
momento de ingresar. 1

El sistema debe permitir registrar usuarios

El sistema debe permitir actualizar usuarios

El sistema debe permitir listar usuarios

[ B L B L% B | I L} R
[ I % N S B L B L |

2
2
El sistema debe permitir buscar usuarios 2
2
2

El sistema debe permitir eliminar usuarios

El sistema debe permitir configurar el tema de color de la

interfaz del sistema 3 3 2
El sistema debe permitir registrar areas 4 1 2
El sistema debe permitir actualizar areas 4 1 2
El sistema debe permitir buscar areas 4 1 2
El sistema debe permitir listar dreas 4 1 2
El sistema debe permitir eliminar areas 4 3 2
El sistema debe permitir registrar los tipos de incidencias 5 1 9
El sistema debe permitir actualizar los tipos de incidencias 5 1 7
El sistema debe permitir buscar los tipos de incidencias 5 .| 2
El sistema debe permitir listar los tipos de incidencias 5 .| 2
El sistema debe permitir eliminar los tipos de incidencias 5 3 2
El sistema debe permitir registrar incidencias ] 1 3
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El sistema debe permitir listar Ias incidencias G 1

El sistema debe permitir buscar las incidencias G 1

El sistema debe permitir listar Ias incidencias G 1

El sistema debe permitir registrar tickets con un cormrelativo
usando los datos de las incidencias T 3

El sistema debe permitir actualizar los estados de los tickets
asignados a los especialistas T 3

El sistema debe permitir listar los tickets segun el rol de
especialista y usuarios asignados 7 2

El sistema debe permitir reabrir o finalizar los fickets

T 3
El sistema debe permitir mostrar un reporte de los tickets T 3
El sistema debe permitir generar cuanto es el ratio de
resolucion de incidencias por fechas & 3
El sistema debe permitir generar cuanto es ratio de
incidencias reabiertas por fechas & 3

Fuente Elaboracion Propia

Entregables por Sprint

En este punto se detalla la cantidad de Sprints, los requerimientos funcionales
de la Pila de Producto y sus respectivos prioridades y tiempos estimados.
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Tabla Entregables por Sprint

Historias T.E P.

N° Sprint Requerimientos Funcionales
o Disefar el analisis y disefio del sistema. 1
E Modelamiento fisico de la base de datos 1
e
al . L
) Modelamiento l6gico de la base de datos 1
El sistema debe permitir validar usuario y contrasefia al 1
momento de ingresar
— El sistema debe permitir registrar usuarios 2
= | N . .
P El sistema debe permitir actualizar usuarios 2
e
% El sistema debe permitir buscar usuarios 2
El sistema debe permitir listar usuarios 2
El sistema debe permitir eliminar usuarios 2
El sistema debe permitir configurar el tema de color de 5
la interfaz del sistema
El sistema debe permitir registrar areas 2
e\ El sistema debe permitir actualizar areas 2
|_
Z . i )
E El sistema debe permitir buscar areas 2
al
p]
El sistema debe permitir listar areas 2
El sistema debe permitir eliminar areas 2
El sistema debe permitir registrar los tipos de 2
™ incidencias
— El sistema debe permitir actualizar los tipos de 5
Z incidencias
g El sistema debe permitir listar los tipos de incidencias 2
p]
El sistema debe permitir buscar los tipos de incidencias 2
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El sistema debe permitir eliminar los tipos de
incidencias

SPRINT 4

El sistema debe permitir registrar incidencias

El sistema debe permitir listar las incidencias

El sistema debe permitir buscar las incidencias

El sistema debe permitir eliminar las incidencias

El sistema debe permitir mostrar un reporte de las
incidencias

SPRINT 5

El sistema debe permitir registrar tickets con un
correlativo usando los datos de las incidencias

El sistema debe permitir actualizar los estados de los
tickets asignados a los especialistas

El sistema debe permitir listar los tickets segun el rol de
especialista y usuarios asignados

El sistema debe permitir reabrir o finalizar los tickets

El sistema debe permitir mostrar un reporte de los
tickets

SPRINT 6

El sistema debe permitir generar cuanto es el ratio de
resolucién de incidencias por fechas

El sistema debe permitir generar cuanto es ratio de
incidencias reabiertas por fechas

Fuente: Elaboracion Propia
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Plan de trabajo

b SISTEMA WEB OPEN SOURCE BASADO EN EL 63 dias lun 05/04/21 mié 30/06/21 completada 100%
~ | FRAMEWORK ANGULAR PARA EL CONTROL DE
INCIDENCIAS EN LA UGEL 04

» + DESARROLLO DE LA METODOLOGIA SCRUM 63 dias lun 05/04/21 mié 30/06/21 completada 100%

A 4 SPRINT O 3 dias lun 05/04/21 mié 07/04/21 completada 100%

b Analisis y Disefio del Sistema 1dia lun 05/04/21 lun 05/04/21 completada 100%

b Base de Datos 2 dias mar 06/04/21 mié 07/04/21 completada 100%

b 4 SPRINT 1 14 dias jue 08/04/21 mar27/04/21 completada 100%

b El sistema debe permitir validar usuario y 3 dias jue 08/04/21 lun 12/04/21 completada 100%
contrasefia al momento de ingresar

b El sistema debe permitir registrar usuarios 2 dias mar 13/04/21  mié 14/04/21 completada 100%

b El sistema debe permitir actualizar usuarios 2 dias jue 15/04/21 vie 16,/04/21 completada 100%

b El sistema debe permitir buscar usuarios 2 dias lun 19/04/21 mar 20/04/21 completada 100%

b El sistema debe permitir listar usuarios 2 dias mié 21/04/21  jue 22/04/21  completada 100%

b El sistema debe permitir eliminar usuarios 3 dias vie 23/04/21 mar 27/04/21 completada 100%

A 4 SPRINT 2 8 dias mié 28/04/21 vie 07/05/21 completada 100%

b El sistema debe permitir configurar el tema de 3 dias mié 28/04/21  vie 30/04/21 completada 100%
color de la interfaz del sistema

b El sistema debe permitir registrar dreas 1dia lun 03/05/21 lun 03/05/21 completada 100%

b, El sistema debe permitir actualizar dreas 1dia mar 04/05/21  mar 04/05/21 completada 100%

b El sistema debe permitir buscar dreas 1dia mié 05/05/21  mié 05/05/21 completada 100%

b El sistema debe permitir listar dreas 1dia jue 06/05/21 jue 06/05/21 completada 100%

b El sistema debe permitir eliminar dreas 1dia vie 07/05/21 vie 07/05/21 completada 100%

b 4 SPRINT 3 5 dias lun 10/05/21  vie 14/05/21 completada 100%

b El sistema debe permitir registrar los tipos de 1 dia lun 10/05/21 lun 10/05/21 completada 100%
incidencias

b, El sistema debe permitir actualizar los tipos de 1dia mar 11/05/21  mar 11/05/21 completada 100%
incidencias

b El sistema debe permitir listar los tipos de 1 dia mié 12/05/21  mié 12/05/21 completada 100%
incidencias

# El sistema debe permitir buscar los tipos de 1 dia jue 13/05/21  jue 13/05/21  completada 100%
incidencias

b El sistema debe permitir eliminar los tipos de 1 dia vie 14/05/21 vie 14/05/21 completada 100%
incidencias

b 4 SPRINT 4 8 dias lun 17/05/21 mié 26/05/21 completada 100%

b El sistema debe permitir registrar incidencias 2 dias lun 17/05/21  mar 18/05/21 completada 100%

b El sistema debe permitir listar las incidencias 1dia mié 19/05/21  mié 19/05/21 completada 100%

# El sistema debe permitir buscar las incidencias 1 dia jue 20/05/21  jue 20/05/21  completada 100%

b El sistema debe permitir eliminar las incidencias 1 dia vie 21/05/21 vie 21,/05/21 completada 100%

b El sistema debe permitir mostrar un reporte delas 3 dias lun 24/05/21 mié 26/05/21 completada 100%
incidencias

A 4 SPRINT 5 14 dias jue 27/05/21 mar 15/06/21 completada 100%

P El sistema debe permitir registrar tickets con un 3 dias jue 27/05/21  lun31/05/21  completada 100%
correlativo usando los datos de las incidencias

b El sistema debe permitir actualizar los estados de 3 dias mar 01/06/21  jue 03/06/21 completada 100%
los tickets asignados a los especialistas

b El sistema debe permitir listar los tickets seginel 2 dias vie 04/06/21 lun 07/06/21 completada 100%
rol de especialista y usuarios asignados

b El sistema debe permitir reabrir o finalizar los 3 dias mar 08/06/21  jue 10/06/21 completada 100%
tickets

b El sistema debe permitir mostrar un reporte de los 3 dias vie 11/06/21 mar 15/06/21 completada 100%
tickets

A 4 SPRINT 6 6 dias mié 16/06/21 mié 23/06/21 completada 100%

b El sistema debe permitir generar cuanto es el ratio 3 dias mié 16/06/21  vie 18/06/21 completada 100%
de resolucion de incidencias por fechas

b El sistema debe permitir generar cuanto es ratio de 3 dias lun 21/06/21  mié 23/06/21 completada 100%
incidencias reabiertas por fechas

# PRUEBAS Y CIERRE 5 dias jue 24/06/21 mié 30/06/21 completada 100%
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Modelo Légico de la Base de Datos

Ticket

rIDticket
IDprioridad (FK)
IDincidencia (FK)
IDtipo_inci (FK)

fecha_reg

sene
estado_ticket
nombre_usuarno
detalle_ticket
solucion

Pnondad
IDpriondad

nombre
descripcion
estado

Area

IDarea

Rol

Incidencia

( IDincidencia
IDtipo_inci (FK)

fecha_reg
nombre_area
detalle_incidencia
estado

Tipo_incidencia

IDtipo_inci

nombre
descnpcion

estado

nombre_area
descripcion

IDrol

descripcion
estado
fechaRegistro
registradoPor

modificadoPor
Acceso

®

Usuario

rusuanolD
IDpersona (FK)
IDarea (FK)
IDrol (FK)

usuario
password
fecha_Reg
estado

url

fechaModificacion

Configuracion

IDconfiguracion

color_perfil
estado

Persona

IDpersona

numdoc
apepat
apemat
nombres
fechanac

Sexo
email
fechaRegistro
registradoPort
fechaModificacion
modificadorPor

estado

Elaboracion Propia
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Modelo Fisico de la Base de Datos

Rol
IDrol: INTEGER(11)

descripcion. TEXT

estado INTEGER(1)
fechaRegistro. DATETIME
registradoPor. CHAR{18)
fechaModificacion: DATETIME
modificadoPor CHAR(18)
Acceso INTEGER(11)

url VARCHAR(255)

RS

Usuano

Persona

[ usuariolD: INTEGER(11)

IDrol. INTEGER(11) (FK)

IDpersona INTEGER(11) (FK)
}-B-2_ o iDarea INTEGER(11) (FK)

IDpersona INTEGER(11)

numdoc: VARCHAR(E)

usuano: VARCHAR(55)
password VARCHAR(255
fecha_reg DATETIME
estado. INTEGER(1)

Area
IDarea INTEGER(11)

nombre_area CHAR(18)
descripcion CHAR(18)

Prondad

R_16

) sexo: VARCHAR(10)

email VARCHAR(S0)
fechaRegistro. DATETIME
registradoPort CHAR(18)
fechaMod#ficacion. DATETIME
moddicadorPor CHAR(18)
estado: INTEGER(1)

Ticket

( IDticket CHAR(18)
IDprioridad. INTEGER(11) (FK)
IDincidencia: INTEGER(11) (FK)
IDtipo_incc CHAR(18) (FK)

IDpriondad INTEGER(11) |

nombre: VARCHAR(50)

>
fecha_reg CHAR(18)

sene CHAR(18)
estado_bcket CHAR(18)
nombre_usuano: CHAR(18)
detalle_ticket CHAR(18)

descripcion VARCHAR({100)
estado INTEGER(1)

| solucion' CHARY{18)

Configuracion
IDconfiguracion: INTEGER(11)

color_perfit VARCHAR({100)
estado: INTEGER(1)

Twpo_incidencia
IDtipo_inci: CHAR(18)
nombre. CHAR(18)

descnpcion: CHAR(18)
estado: CHAR(18)

R_18
Incidencia

'Iomcodonc'a: INTEGER(11)
IDbpo_inct: CHAR{18) (FK)

fecha_reg DATETIME
nombre_area: VARCHAR(S0)
detalle_incidencia: TEXT

| estado: INTEGER(1)

Elaboracion Propia
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DICCIOMARIO DE DATOS

Persona
Name Type Length  Decimals Not null
P IDpersona bigint 0 M 21
numdoc varchar 8 0 O
apepat varchar 100 0 O
apemat varchar 100 0 N
nombres varchar 100 0 O
apellidos varchar 250 0 O
nombrecompleto varchar 250 0 O
email varchar 80 0 O
|Dsede int 1 0 O
fechaRegistro datetime 0 0 O
registradoPor varchar 50 0 O
fechaModificacion datetime 0 0 O
modificadoPor varchar 50 0 [l
Usuario
Name Type Length  Decimals Not null
usuariolD int 1 0 M 21
usuario varchar 50 0 O
password varchar 255 0 Il
 E T - % 0 0
IDrol int 11 0 Il
fecha_reg datetime 0 0 Il
IDpersona int 11 0 |
|Darea int 11 0 Il
estado int 1 0 Il
Rol
Fields Indexes ForeignKeys Triggers Options Comment SOL Preview
Name Type Length  Decimals Not null
goe [ 1 0 B A
nombre varchar 50 0 Il
descripcion varchar 100 0 |
estado int 1 0 Il
fechaRegistro datetime 0 0 ]
registradoPor varchar 20 0 Il
fechaModificacion datetime 0 0 O
modificadoPor varchar 45 0 M
Area
Fields |ndexes ForeignKeys Triggers Options Comment SQOL Preview
Name Type Length  Decimals Not null
N - no o 9 A
nombre_area varchar 80 0 a
descripcion text 0 0 ]
estado int 1 0 ]
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Incidencia

Fields |ndexes Foreign Keys Triggers Options Comment SQOL Preview
Name Type Length  Decimals Not null
» [ - no o g A
IDtipo_inci int 1 0 |
|Dpersona int 1 0 O
nombre_persona varchar 100 0 O
IDusuario int 1 0 O
usuario varchar 100 0 O
nombre_area varchar 50 0 O
fecha_reg datetime 0 0 ]
detalle_inci text 0 0 O
estado int 1 0 ]
interno int 1 0 ]
Tipo de Incidencia
Fields |ndexes Foreign Keys Triggers Options Comment SOL Preview
Name Type Length  Decimals Not null
nombre_tipo_inci varchar 80 0 O
descripcion text 0 0 a
estado int 11 0 |
Ticket
Fields Indexes ForeignKeys Triggers Options Comment SOL Preview
Name Type Length  Decimals Not null
dovcket [ il 0 M 2
IDprioridad int n 0 |
IDincidencia int 11 0 Il
IDtipo_inci int 11 0 ]
serie varchar 10 0 ]
IDpersona int n 0 |
nombre_persona varchar 100 0 |
|Dusuario int 11 0 ]
usuario varchar 100 0 ]
nombre_area varchar 50 0 ]
estado_principal int 1 0 |
id_esp_tmp int 11 0 M
nombre_esp_tmp varchar 100 0 ]
rol_esp_tmp varchar 50 0 ]
Prioridad
Fields Indexes Foreign Keys Triggers Options Comment SOL Preview
Name Type Length  Decimals Not null
) T - no o @ A
nombre_prioridad varchar 80 0 |
descripcion_prioridad text 0 0 |
estado_prioridad int 11 0 |
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Caso de uso del sistema - Administrador

<<induded> 2
R.ou-m,. . ~<<ingiude>> ¥
- " «hdw;onwmvm )
O «ndooo;f; e’ Lo,
e S,

§ 4 Sinduge>> it
Consultar $po de nddenaa ) .7 nclude>>

Elaboracion Propia
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Caso de uso del sistema - Especialista

() <pudend> =l g ' —
[ e e mammEE _'_"!-'H____'___,.-' . |; .-;l
Iniciar sesion o e s<extend=> {'{'"':I“j‘!:':_' et - o s tick
L e enarar ra & o0& hicket
Usuario ' zd Yy AT Pt
L}-J : T T idncgesse T
f ' Listar ticket R,___,x'
/ e .}nendhb <4 e
A f P " Atender ticket
ﬁi ~ _“--I ;. canclude>> -
"-.H. J 5 I:.-' '\.]
< <pnclhude>= Sy
Configurar interfaz '
Especidista qurar ¥ y Reabrir ticket
Consultar ticket

Elaboracion Propia
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Caso de uso del sistema - Usuario

X

Usuano Simple

-

<<include>s-""~
) m - Regisrar inadenda
o !
Listarincidencia
((Qnm) .
s <<indude>>
“x<gxtend>> &
Usuarno g
- 4 . -" Registar ticket
& ... colidie
--------------- <<extend>> &
Inidarsesion U3
' T-_-
i Listar ticket )
«<ibtenc>> A <<indude>> O
<<indude>>
1 Reabnr ticket
Confiqurarinertaz O
Consular ticket

Elaboracion Propia
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Acta del Entrega Sprint 0

com—

«Afio del Bicentenario del Perii — 200 aftos de Independencia”™ éw

mddgecottn | A Pantcaciar

TN - APP-ETI-
PRODUCT OWNER + ING. CARLOS CESAR HERNANDEZ CHUQUIPOMA
RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION
FECHA : Comas, 07 de abril del 2021

Mediante la presente acta sc valida y s da conformidad de que Alvaro Alexander
Mena Santos presento el andlisis y disefio del sistema asi como ¢l modelamiento l6gico,
fisico de 1a base de datos v creacion de tablas, y los prototipos las funcionalidades de la
vista de usuarios va predeterminadas por el Product Owner , Sprint 0 (inicial), donde se
decide de manera undnime aprobar el Sprint mencionado presentando los requenmicntos
para ¢l proyecto "Sistema Web Open Source basado en ¢l framework angular para el
proceso de control de incidencias en La Ugel 04"

Firma de conformidad.

CARLOS HERNANDEZ CH
COORDINADOR DE ETI
UGEL N° 04

125




Acta de reunion de planificacion de Sprint 1

“Aflo del Bicentenario del Perit — 200 afios de Independencia™ m

J . " 1- A0 = )
PRODUCT OWNER : ING, CARLOS CESAR HERNANDEZ CHUQUIPOMA
RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION
FECHA : Comas, 07 de abril del 2021

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que ¢l equipo Scrum
determino las historias de usuano para el Sprint 1 para el desarrollo del proyecto “Sistema
Web Open Source basado en ¢l framework angular para el proceso de control de
incidencias en La Ugel 047, Acordando satisfactoniamente los obgetivos del Sprint 1,
como tambin los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contienc ¢l sprint
mencionado,

Dentro del Sprint se determiné lo siguiente:

SPRINT [OBJETIVO HISTORIAS
Elaborar vista para validar usuano y El sistema debe permitir
contrasefia al momento de ingresar. en ¢l validar usuario y cootrasefia al
sistema momenio de ingresar,
| Elaborar vista para registrar usuarios en ¢l | El sistema debe pormutic
sostema. | registrar usuarios |
1 Elaborar vista para actualizar wsuarios en ¢l | El ustema debe permitir
Elsborar vista para buscar usuanos en ¢ El ssstema debe permutir
sastema. buscar usuarios
Elaborar vista para listar usuarios en ol El sasterna debe permitir listar
L | sivem usvarios J
Firma de conformidad

CARLOS HERNANDEZ CH
COORDINADOR DE ETI
UGEL N* 04
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Lista de Pendientes de Sprint (Sprint Backlog)
Sprint N° 1: Story Point

Prototipo del Login

< a xe (e A Web Poge.

......

/¢, UGEL04

Actitucl Renovada

.......

Usuario

1

Password

—
[Eo = g

UCV © 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos

Implementacion

ACCESO AL SISTEMA
io Direccion Regional de Educacion Unidad de Gestion
cion | de Lima Metropolitana Educativa Local N° 04

ﬁ PERU | Min

Bienvenido
al sistema de
control de incidencias

Recordarme
INGRESAR

Direccion: Av Carabayllo 561 - F
Comas, Lima 07, Pert

| EL Pero PriMero |

~ -

Validaciones
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CODIGO

class LoginComponent OnInit {
formSubmitted

loginForm = this.fb.group({
usuario: [ localStorage.getItem( usuario’) ', Validators.required |,
password: [ "', Validators.required ],
remember: [false]

/>

constructor
router: Router,
fb: FormBuil
usuarioService: UsuarioService

ngOnInit void

login
this.usuarioService.login( this.loginForm.value )
.subscribe( =/

( this.loginForm.get( 'remember’).value ){
localStorage.setItem( "usuario®, this.loginForm.get( usuario').value);

localStorage.removeltem( "usuario”);

this.router.navigateByUrl('/");

Swal.fire('Error', err.error.mensaje, 'error');

Componente Login

En este extracto de cddigo se muestra el framework Angular el cual hace uso de
servicios, componentes y conexiones al Backend realizado en NodelS para su

conexion a una base de datos, en este caso el Loguin
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(A] % ®
constructor http: HttpClient,

router: Router

logout
localStorage.removeltem( " token");
localStorage.removeltem( 'uid®);
localStorage.removeItem(  nombrecompleto®);
localStorage.removeltem( 'usuario perma‘);
localStorage.removeltem( role’);
this.router.navigateByUrl('/login');

token string
localStorage.getItem('token")

uid():string
this.usuario.uid

headers

I

L
headers: {

‘x-token': this.token

cargarUsuarios
const url =~ base url }/usuarios’;
this.http.get<«CargarUsuario>( url, this.headers );

Servicio Login
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s
const consql require('../database/database");
const { response } = require('express');
const berypt require( "bcrypt®);

const { generarlWT } require('../helpers/jwt"');

const login (req, res response) => {
const body req.body;

const obtenerReg consultar_usuario(req, res, body);
obtenerReg t
res.status( )-json({
ok: false,
mensaje: ‘Usuario incorrecto’

bcrypt. compareSync (body.password, obtenerReg[0].password)
res.status( json({
ok: false,

mensaje: 'Credenciales incorrectas - password’

arreglo

id: obtenerReg[@].usuariolD,
nombre: obtenerReg[@].nombre,
usuario: obtenerReg[@].usuario,
role: obtenerReg[@].role

const token generar]WT( obtenerReg[@].usuariolID );

Backend controlador de Login en NodeJS

En este extracto de codigo se muestra la implementacion de NodeJS, es decir el
Backend que permite la conexion a la base de datos MySQL y también manejo de
sockets
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Prototipo del Home principal

‘A web Poge

Q0 X G — €O

F " s Ministeries Diresneion Rogionan de Pt
ﬁ PERLU ducacion e Li rn.u Metropolitana

BIENVENIDO ALVARO MENA SANTOS

AL SISTEMA DE CONTROL DE INCIDENCIAS DE LA UGEL 04

UCV © 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos

Implementacion

2 amnenzs > Dashboard
INTERNO
Total de Tickets Tickets Abiertos Tickets Resueltos Tickets Reabiertos
@ Pprincipal v | | @ | (@)F7 |
Configura:

| Tickets segun estados I Tickets segun especialistas

Tipos Inci W En proceso NN Finalizada —_— T —— W Avz2 WSS Careon WM Mendo:

D 0.

Activar Notificaciones
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Prototipo de registro de Usuarios

A Web Poge
QA X (e — &
ﬁ-' E;:;'E:_::::u.un g»;"l‘i’i’r‘]“l;";\ﬂ':;:;ﬂ’»l;a?lla‘r:la Faurenaian
NUEVO USUARIO
N* de documento MNombres Accesocs segun Rol
[ ] [ ]
Apelido Paterno Apelido Materno
L__ ] L ]
Apelide Paterno Apeliido Paterno e S—
[ ] [ ]
Rol
[AomimisTRADOR |~ ]
UCV ® 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos -
Implementacion

Diates persenales

W® Docurnento Mombres Sede institucional
Ingrese DN =] =] Seleccione una sede
Apellido Paternc Apellico Materno Corren electrdnico
& & ]

Datos de acceso

Usuario Contrasefa
& A
Area Rl
Seleccione un drea | I Seleccione un rol

Seleccions un rol

ADMINISTRADOR CEMERAL

ENCARCADD DEL AREA DE TECMOLOCIA

ESPECIALISTA EMN SOPORTE TECHICD ¥ MANTENIMIENTD
ESPECIALISTA En REDES ¥ SOPORTE DE SERVIDORES
LISLIARIC SIMPLE

En la figura se muestra la interfaz del registro de un usuario, completando datos
personales, sede institucional a la que pertenece el trabajo, area y rol para el perfil el

mismo que tiene privilegios asignados
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cargarRoles
this.rolService.cargarRoles()
.subscribe ( ({roles }) => {
this.roles roles;

1)

cargarSedes
this.sedeService.cargarSedes()
.subscribe ( s 1) => {
this.sedes sedes;

1)

cargarAreas
this.areaService.cargarAreas()
.subscribe ( ({areas }) => {
this.areas areas;

1)

guardarUsuario
const { nombres } (this.usuarioForm.value);

this.usuarioService.crearUsuario dentro( this.usuarioForm.value )
.subscribe( ==

Swal.fire("Registrado ", ~ nombres creado correctamente™, ‘success’);
this.router.navigateByUrl( " /dashboard/usuarios’);

1

Regresar( ) :void
this.location.back();

Componente de nuevo usuario

En este extracto de codigo se muestra el consumo de los servicios en el componente
de usuario, el cual permite visualizar en la vista los datos consumidos a través de
peticiones http
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const crearUsuario

const p_dni req.body.dni;

const p_nombres req.body.nombres;
const p_apaterno req.body.apaterno;
const p_amaterno req.body.amaterno;
const p_usuario = req.body.usuario;
const p_role = req.body.role;

const p_area = req.body.area;

const p_sede = req.body.sede;

const p_correo = req.body.correo;

const salt - becrypt.genSaltSync();
const p_password - bcrypt.hashSync( req.body.password, salt );

const query = ~CALL USP_REG USUARIO( "%{p dni}", "¢{p apaterno}", "%{p amaterno}",

p_nombres ", p_usuario}", p_password }" ,

p_role}”, p_area}", p_sede ", p_correo}" ) B

const reg registrar(req, res, query);

res.status( son({
ok: false
mensaje: ‘Error al crear usuario®

const consulta consultar(req, res, reg);
Let arreglo

Backend controlador de nuevo usuario en NodeJS

Prototipo de listado de Usuarios

A Web Page

OQ X{:} [httos7 1 @

Listado de Usuarios NUEVO USUARIO
DNI NOMBRE COMPLETO USUARIO AREA ROL Opciones
12345678 NOMBRE APATERNO AMATERNO ADMIN ETI ADMINISTRADOR 0
12345678 NOMBRE APATERNO AMATERNOC USER LOGISTICA USUARIO ° r'ﬂ

UCV ®© 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos
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Implementacion — listado de usuarios

Usuarios I
A amenas >
Usuarios registrados en la aplicacién
INTERNO
DNI Nombre completo Usuario Area Rol Acciones
ana
: ' ao
"""" aga
: @o
i
' - ao
ndic
n
2345614 2apata villafana, Cristi zapata RECLUTAMIENTC USUARIO n

En la imagen se puede observar la interfaz del listado de usuario, junto a sus diversas
opciones como un crud convencional y funcional
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Acta de Entrega del Sprint N° 1

- -1 o 3 5

PRODUCT OWNER : ING. CARLOS CESAR HERNANDEZ CHUQUIPOMA
RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

FECHA : Comas, 27 de abril del 2021

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que Alvaro Alexander
Mena Santos presento ¢l disefio 10gico, fisico y creacion de tablas, y los prototipos las
funcionalidades de la vista de usuarios asi como el login del sistema ya predeterminadas
por ¢l Product Owner en la acta de reunion de planificacion del sprint 1 donde se detalla
las historias de usuarto y objetivos; elaboradas las especificaciones por el equipo SCRUM
y el SCRUM Master se da la aprobacion de Sprint 1, donde se decide de manera unanime
aprobar el Sprint mencionado presentando los requerimientos para el proyecto "Sistema
Web Open Source basado en el framework angular para el proceso de control de
incidencias en La Ugel 04™

Firma de conformidad.

CARLOS HERNANDEZ CH
COORDINADOR DE ETI
UGEL N* 04
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Acta de reunion de planificacion de Sprint 2

- Disecdon Regional te
PERU Edocacdn e Lima
Metiopeditana

. Ao
“Afio del Bicentenario del Perit — 200 afios de Independencia™ Pei uano

N 1 1 - - - - g
PRODUCT OWNER : ING. CARLOS CESAR HERNANDEZ CHUQUIPOMA
RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION
FECHA : Comas, 27 de abril del 2021

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo
Scrum determino las historias de usuario para el Sprint para el desarrollo del
proyecto “Sistema Web Open Source basado en el framework angular para el proceso de
control de incidencias en La Ugel 04”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del
Sprint 2, como también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene
el sprint mencionado.

Dentro del Sprint se determind lo siguiente:

' SPRINT | OBJETIVO HISTORIAS
g . El sistema debe permitir
Flaborar visa par clegi colores 11| confgurar e tema de color de
la interfaz del sistema
Elaborar vista para registrar drcas en el El sistema debe permitir
sistemin. registrar reas
2 Elaborar vista para actualizar dreas en el El sistema debe permitir
sistema actualizar drcas
Elaborar vista para buscar areas en ¢l El sistema debe permitir
__sistema, buscar dreas
1 Elaborar vista para listar areas en ¢l El sistema debe permtir listar
- sistema, freas

Firma de conformidad.

CARLOS HERNANDEZ CH
COORDINADOR DE ET1
UGEL N* (4
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Lista de Pendientes de Sprint (Sprint Backlog)
Sprint N° 2: Story Point

Prototipo del modulo de configuraciones

A Web Poge

QQxQ(mwﬂ —JD

K ; PERU Ministerio Dircocion Regional de Educcacion
de Educacion de Lima Meotropolitana

AJUSTES DE CUENTA - SELECCIONE EL TEMA

Colores para e menu superior

Colores para €l sidebar principal

GUARDAR CONFIGURACION

UCV © 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos

Implementacion del modulo de configuraciones

E ‘3] PERG yoe [ bion
Q Ajustes de cuenta

Seleccione el tema

Con el sidebar claro
@ Principal
Configuracién . . . . .

Con el sidebar oscuro

Activar Notificaciones
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CODIGO

X
A % 4 [el

const url localStorage.getItem( " theme") './assets/css/colors/redLcss';
this.linkTheme.setAttribute( href’, url);

changeTheme( theme: string
const url T .fassets/css/colors/ theme
this.linkTheme.setAttribute( href", url);

localStorage.setItem( ' theme’, url );

this.checkCurrentTheme();

checkCurrentTheme

const links = document.querySelectorAll(’.selector”);

links.forkEach( elem => {

elem.classlList.remove( 'working®);

const btnTheme = elem.getAttribute('data-theme");

const btnThemeUrl " ./assets/css/colors/ btnTheme }.css;
const currentTheme this.linkTheme.getAttribute( "href');

( btnThemeUrl currentTheme ) {

elem.classlList.add( "working’ );

Servicio typescript del modulo configuraciones

Este extracto de cddigo permite al usuario elegir entre los diversos tipos de temas para
su plataforma, la cual se graba en la base de datos, esta permite que cada usuario
pueda personalizarla seguin sus gustos

139



A web Page.

CJ Q ! Q { http:t/

Listado de Areas m

NOMBRE DESCRIPCION
ADMINISTRACION AREA GENERAL DE LA UGEL
MESA DE PARTES AREA QUE RECIBE LOS DOCUMENTOS DE LA ORGANIZACION
ETI AREA QUE DA SOPORTE TECNOLOGICO A TODA LA ORGANIZACION

UCV ® 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos

Areas
Q Buscar por..
Listado de Areas regis sen laaplicacién
Nombre Descripcion Acciones
ano
. ao
' ao
' ao
PO D NOLOGIA AN ACION u
an
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areas.component.ts X

{ Component, OnInit } ‘@angular/core’;

{ AreaService } "../../../services/area.service';

{ Area } ‘../../../models/area.model";

Swal 'sweetalert2’;

{ WebsocketService } ‘../../../services/websocket.service’;

@Component(
selector: 'app-areas’,
templateUrl: °./areas.component.html’,
styleUrls: ['./areas.component.css']
)

class AreasComponent OnInit {
areas: Area
areasTemp: Area
p: number g

filtrarNombre: any

filterNombre: string

constructor

ngOnInit void
this.cargarAreas();
this.escucharSocket();

cargarAreas
this.areaService.cargarAreas()

.subscribe( ({ areas }) => {

Componente de listado de areas
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A

I
L
headers: {
'x-token': this.token

cargarfAreas
const url - base url }/areas”;
this.http.get<CargarArea>( url, this.headers );

eliminarArea( area: Area

const url - base url }/areas/ area.areaid
this.http.delete( url, this.headers );

crearArea area: Area

this.http.post("%{ base url }/areas™, area )
.pipe(
tap( (resp: any {
localStorage. setItem( "token®, resp.token);
1))

e

modificarArea( area: Area

const uid = area['id'];

console.log(uid);

const url - base url }/areas/ uid |73
this.http.put( url, area, this.headers );

UGEL 04

Inicio > Areas

Buscar por nombre

Listado de Al .
stado de Areas registr Actualizado

Nombre

Co & @
RRHH ——— e n
ADMINISTRACION DE PERSONAL nn

CONTABILIDAD ﬂ
LOGISTICA n
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3 ] - UGEL 04 -

Areas inicio » Areas

Buscar por nembre

Listado de Areas registr LBOI’I’EI’ Area?

Nombre Esta a punto de borrar a RRH}

APP UESTO s
Si, borrarlo -

ADMINISTRACION DE PERSONAL “
CONTABILIDAD ﬂ

LACISTICA 1

const actualizarArea (regq o response)
const reg = req.params.id;

const p_idp = req.body.idarea;
const p_nombre req.body.nombre;
const p_descripcion = req.body.descripcion;

const obtenerReg consultar(req, res, reg);
obtenerReg v
res.status(
ok: false,
mensaje: ‘Error area no enco

arreglo

idp: p_idp,

nombre: p_nombre,
descripcion: p descripcion,

const actualizareg actualizar(req, res, arreglo);

actualizareg.affectedRows ‘e’
res.status( )-Jjson({
ok: true,
mensaje: 'Error al actualizar area’

const consultar nuevo consultar(req, res, reg);

Let arreglonuevo
id: consultar_nuevo[0].IDarea,

143



Acta de Entrega del Sprint N° 2

@_

“Afto del Bicentenario del Perii — 200 afios de Independencia” PeYuans

Siempre
ACTA DE DE RINT N* 2-2021-U -APP-ETI-AAM
PRODUCT OWNER : ING, CARLOS CESAR HERNANDEZ CHUQUIPOMA
RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION
FECHA : Comas, 7 de mayo del 2021

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que Alvaro Alexander
Mena Santos presento el disefio logico, fisico y creacion de tablas, y los prototipos las
funcionalidades de la vista de miembros del comité de contratacion ya predeterminadas
por ¢l Product Owner en la acta de reunion de planificacion del sprint 2 donde se detalla
las historias de usuario y objetivos; elabtradas las especificaciones por el equipo SCRUM
y el SCRUM Master se da la aprobacion de Sprint 2, donde se decide de manera undnime
aprobar el Sprint mencionado presentando los requerimientos para ¢l proyecto * Sistema
Web Open Source basado en el framework angular para el proceso de control de
incidencias en La Ugel 04,7

Firma de conformidad.

CARLOS HERNANDEZ CH
COORDINADOR DE ETI
UGEL N* 04
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Acta de reunién de planificacién de Sprint N 3

PRODUCT OWNER : ING. CARLOS CESAR HERNANDEZ CHUQUIPOMA

RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION
FECHA : Comas, 7 de mayo del 2021

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo
Scrum determino las historias de usuario para el Sprint para el desarrollo del
proyecto “Sistema Web Open Source basado en el framework angular para el proceso de
control de incidencias en La Ugel 04%, Acordando satisfactoriamente los objetivos del
Sprint 3, como también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene

el sprint mencionado.

Dentro del Sprint se determind lo siguiente:

SPRINT | OBJETIVO HISTORIAS
Elaborar vista para registrar los tipos de El sistema debe permitir registrar
incidencias los tipos de incidencias
Elaborar vista para actualizar los tipos de El sistema debe permitir

actualizar los tipos de incidencias

3 Elaborar vista para listar los tipos de incidencias a ﬁ“:’;‘dze. "T'mr. listar los
Elaborar vista para buscar los tipos de El sistema debe permitir buscar
incidencias Jos tipos de incidenci
Elaborar vista para eliminar los tipos de El sistema debe permitir eliminar
incidencias Jos tipos de incidencias
Firma de conformidad.
CARLOS HERNANDEZ CH
COORDINADOR DE ETI1
UGEL N* 04
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Lista de Pendientes de Sprint (Sprint Backlog)
Sprint N® 3: 5tory Point

Prototipo del listado de tipo de incidencias

A Web Page
1 & D

] ; |
o NUEVO TIPO b

a0 X @

Listado de Tipos de Incidencias

NOMBRE DESCRIPCION Opoiones
SOFTWARE SOFTWARE DE OFIMATICA © ([
HARDWARE PERIFERICOS O EQUIPOS TEGNOLOGICOS (v]
ACCESOS CREDENCIALES DE ACCESOS COMO CORREO INSTITUCIONAL (]

UCV © 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos

Implementacion del listado de tipo de incidencias

Q Tipos de Incidencias
Tipos de incidencias registrados en |2 aplicacidn Nuevo Tipo ©
@ Principal Nombre Descripcién Acclones

ao
oot | sormeeeosomenc ao
Tipos Inci
ACCESOS CREDENCIALES DE ACCESOS COMO CORREQ INSTITUCIONAL n
SISTEMA DE TRAMITE DOCUMENTARIO INSTITUCIONAL nn
Activar Notificaciones.
SICO PLUS SISTEMA INTEGRAL CONTRATO DOCENTE u

UCV ® 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos : Online
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{ Component, OnInit } ‘@angular/core’;

{ TiposinciService } ‘../../../services/tiposinci.service’;
{ Tipoinci } “../../../models/tipoinci®;

Swal 'sweetalert2’;

@Component (
selector: ‘'app-tiposinci’,
templateUrl: './tiposinci.component.html’,
styleUrls: ['./tiposinci.component.css’]
)
class TiposinciComponent Oninit {

tipos: Tipoinci
constructor . posService: TiposinciService

ngOnInit void
this.cargarTipos();

cargarTipos
this.tiposService.cargarTipos()

.subscribe( ({ ti 1
this.tipos = tipos;

eliminarTipo( tipos: Tipoinci

Swal.fire({
title: 'gBorrar Tipo?’,
text: "Esta a punto de borrar : tipos.nombre
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A
get token string
localStorage.getItem( 'token")

get uid():string
this.tipos.tipoincid

get headers
{
headers: {
'x-token': this.token

cargarTipos

const url =~ base url }/tipos inci’;
this.http.get<CargarTiposInci>( url, this.headers );

validarToken Observable<boolean>
const token = localStorage.getItem( token")

this.http.get(” base url }/login/renew” , {

headers:{

'x-token' : token
}
}).pipe(
tap( (resp:any) => {

localStorage.setItem( 'token", resp.token);
.

5l

map ( => true )
catchError(
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A Web Page

At X e

1€

. ) Ministerio

En este formulario puede

modificar los tipos de incidencias

dentro del sistema

Direccion Regional de Educcacion Unidad de Gestion
dc Lima Mctropolitana Educativa Local N® 04

Nombre del tipo de incidencia (*)

[ ]

Detalle del tipo de incidencia

UCV © 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos

@ Principal

Activar Notificaciones

Editar el tipo de incidencia

Complete los datos en el siguiente formulario

Nombre del Tipo de incidencia(*)

{ARDWARE

PERIFERICOS O EQUIPOS TECNOLOGICOS

MODIFICAR
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nst bcrypt = require('bcrypt’);

const consql require('../database/database")
const generarJWT require("../helpers/jwt’);

const getTipos
consql.query(~ S

.json(
mensaje: 'Error cargando tipos de incidencias’,

errors: err

(lerr)

res.status( .Json(
ok: t -
tipos: filas,
aid: req.aid

Extracto de cddigo del api hecho en NodeJS, en este caso el método de obtener tipos
de la base de datos y enviarlos a Angular para su listado
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Acta de Entrega del Sprint 3

Drrevoon Rpons oo
Lducadon de Lima
o

“Afo del Bicentenario del Perti — 200 aiios de Independencia” pgwanm

E ENTREGA DEL SP 3-2021- - -
PRODUCT OWNER : ING. CARLOS CESAR HERNANDEZ CHUQUIPOMA
RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION
FECHA : Comas, 14 de mayo del 2021

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que Alvaro Alexander
Mena Santos presento el disefio logico, fisico y creacion de tablas, y los prototipos las
funcionalidades de la vista de miembros del comité de contratacion ya predeterminadas
por el Product Owner en la acta de reunion de planificacion del sprint 3 donde se detalla
las historias de usuarioy objetivos; elaboradas las especificaciones por el equipo SCRUM
y ¢l SCRUM Master se da la aprobacion de Sprint 3, donde se decide de manera undnime
aprobar el Sprint mencionado presentando los requerimientos para el proyecto " Sistema
Web Open Source basado en el framework angular para el proceso de control de
incidencias en La Ugel 04.”

Firma de conformidad.

CARLOS HERNANDEZ CH.
COORDINADOR DE ETI1
UGEL N° 04

151




Acta de reunién de planificacion de Sprint N 4

Ditoccile Regeonal de
Lduoauidn de bns
Metropoitana

@_

, ey
“Afio del Bicentenario del Perii — 200 ajios de Independencia” PeUatos

v NIFI P 1- _APP-ETI-
PRODUCT OWNER : ING. CARLOS CESAR HERNANDEZ CHUQUIPOMA
RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION
FECHA : Comas, 14 de mayo del 2021

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo
Scrum determino las historias de usuario para el Sprint para el desarrollo del
proyecto “Sistema Web Open Source basado en ¢l framework angular para el proceso de
control de incidencias en La Ugel 04", Acordando satisfactoriamente los objetivos del
Sprint 4, como también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene
el sprint mencionado.

Dentro del Sprint se determind lo siguiente:

SPRINT | OBJETIVO HISTORIAS
Elsborar vista para registrar incidencias El sistema ;’:‘!‘I "“?":“' registrar
El sistema debe permitir

Elaborar vista para actualizar incidencias ikl incidancies

El sistema debe permitir listar
incidencias
El sistema debe permitir buscar
incidencias
El sistema debe permitir eliminar

4 Elaborar vista para listar incidencias

Elaborar vista para buscar incidencias

Elaborar vista para eliminar incidencias

Firma de conformidad,

CARLOS HERNANDEZ CH
COORDINADOR DE ETI
UGEL N° 04
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Lista de Pendientes de Sprint (Sprint Backlog)
Sprint N® 4: Story Point

Prototipo del listado de tipo de incidencias

A Web Page

Q0 X e

J& D

Para abrir una nueva incidencia

debera completar todos los

By Ministario Dirscuién Regional de Eductacion Unidad da Gestion
L= de Educacion dc Lima Mctropoiitana Educativa Local N° 04

Usuario solicitante

{ |

Area del usuario (%)

Tipo de incidencia (*)

[AoMmISTRACION DE PERSONAL 1+

[soFTware I~

Detalle de la incidencia (*)

campos solicitados

REGISTRAR

UCV © 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos

E PER
@

@ Principal

Reg Incidencia

Activar Notificaciones

Nuevo Incidencia

Complete los datos en el siguiente formulario
Usuario solicitante Nombre del Usuario

zapata zapata villafana, Cristian

Area del Usuario Tipo de inc

RECLUTAMIENTO Seleccione un tipo

REGISTRAR
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cargarIncidencias

this.inciService.cargarIncidencias()
.subscribe( ({ incidencias }) => {
this.incidencias incidencias;

cargarIncidencias_fijo

this.inciService.cargarIncidencias_fijo()
.subscribe( ( x ) =>
const incidencia Incidencia( x.nombre_persona, x.nombre_area, x.fecha_reg, x.detalle_inci, x.estado.toStr

this.incidencias.push( incidencia );
console.log(this.incidencias);

cargarTiposInci
this.tipoIncidencia.cargarTipos()
.subscribe( ({ tipos }) => {
this.tipoinci = tipos;

Al %

cargarIncidencias
const uid: any localStorage.getTtem( 'uid");
const u_role: any localStorage.getItem( 'role’);
const url ) base url }/incidencias”;
this.http.get<CargarTiposInci>( url, this.headers );

cargarIncidencias fijo
const uid: any localStorage.getTtem( ' 'uid");
const url N base url }/incidencias”;

this.http.get<CargarIncidencia>( url, this.headers )
-pipe(

map( data => from( data.incidencias ) ),
mergeAll(),
filter( x => x.IDusuario uid )

eliminarIncidencia( inci: Incidencia

const url N base url }/incidencias/ inci.incidenciaid
this.http.delete( url, this.headers );




const crearlncl (reg, r

p_idp - req.body.idp;

p_idu - req.body.idu;

p_usuario = req.body.usuari

p_nombre_persona - req.body.usuario nombre;
p_nombre_area usuario - req.body.nombre_area usuario;
p_tipo incidencia - req.body.tipo incidencia;
p_detalle - req.body.detalle;

const query = ~CALL USP_REG_INCIDENCIA{ "%{p_tipo incidencia}"”, "¢{p_idp}", “¢{p_nombre_persona}”,

p_idu}”, p_usuario}”, "%[p_nombre_area_usuario]” , "{{p_detalle}" ) ;

const reg registrar(req, res, query);

'Error al crear incidencia’

const consulta consultar(req, res, reg);

A Web Page

OQ XQ http// ] @

Listado de incidencias

FECHA USUARIO AREA TIPO DE INCIDENCIA ESTADO Gpciones
21-09-2020 SBENGY LOGISTICA SOFTWARE ACTIVO @ [
21:09-2020 CDANILO MESA DE PARTES HARDWARE ACTIVO @ @

UCV © 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos
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Nombre de usuario Tipo de Incidencia

Buscar por nombre ] J

Incidencias registrados en la aplicacion
Fecha registrada Usuario completo Area Tipo de incidencia Acciones

&

2 B g
< H § g
& H B L

Activar Notificaciones

En la siguiente figura se muestra el listado de incidencias, solo el usuario administrador
tiene acceso a dicha interfaz y le lista en tiempo real las incidencias registradas por
todos los usuarios de la aplicacion gracias a la comunicacién con sockets realizado
desde el Backend con NodeJS y Angular para dicho trabajo de investigaciéon en la
UGEL 04
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Acta de Entrega del Sprint 4

“Afio del Bicentenario del Perti — 200 aiios de Independencia™ ﬁei o

ACTA DE ENTREGA D PRINT N° 4-2021- -APP-

PRODUCT OWNER : ING. CARLOS CESAR HERNANDEZ CHUQUIPOMA
RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

FECHA : Comas, 26 de mayo del 2021

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que Alvaro Alexander
Mena Santos presento ¢l disefio 16gico, fisico y creacion de tablas, y los prototipos las
funcionalidades de la vista de miembros del comité de contratacién ya predeterminadas
por el Product Owner en la acta de reunion de planificacion del sprint 4 donde se detalla
las histonias de usuario y objetivos; elaboradas las especificaciones por el equipo SCRUM
y el SCRUM Master se da la aprobacion de Sprint 4, donde se decide de manera unanime
aprobar el Sprint mencionado presentando los requerimientos para el proyecto ™ Sistema
Web Open Source basado en el framework angular para el proceso de control de
incidencias en La Ugel 04.”

Firma de conformidad.

CARLOS HERNANDEZ CH
COORDINADOR DE ETI
UGEL N° 04
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Acta de reunién de planificacion de Sprint 5

*Afio del Bicentenario del Perii — 200 afios de Independencia”™ ﬁgmﬂm

J N =L - LETI-
PRODUCT OWNER : ING. CARLOS CESAR HERNANDEZ CHUQUIPOMA
RESPONSAB!.E DEL EQUIPO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION
FECHA : Comas, 26 de mayo del 2021

Mediante la presente acta se valida v se da conformidad de que el equipo
Scrum determino las historias de usuario para el Sprint para el desarrollo del
proyecto “Sistema Web Open Source basado en el framework angular para el proceso de
control de incidencias en La Ugel 04, Acordando satisfactoriamente los objetivos del
Sprint 5, como también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que conticne
el sprint mencionado.

Dentro del Sprint se determiné lo siguiente:

SPRINT | OBJETIVO HISTORIAS
El sistema debe permitir registrar
Elaborar vista para registrar ticket tickets con un correlativo usando
los datos de las incidencias
El sistema debe permitir
R 2% s sctualizar Jos estados de los
Elaborar vista para actualizar ticket tickets asignados a los
5 { especialistas
El sistema debe permitir listar los
Elaborar vista para listar ticket tickets segun el rol de especialista
¥ usuarios asignados
A X 2 El sistema debe permitir reabrir o
Elaborar vista para reabrir o finalizar tickets finalizar los tickets
Elsborar vista para generar reporte de los El sistema debe permitir mostrar
tickets un reporte de los tickets
Firma de conformidad.
CARLOS HERNANDEZ CH
COORDINADOR DE ETI

UGEL N° 04
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Lista de Pendientes de Sprint (Sprint Backlog)
Sprint N° 5: 5tory Point

Prototipo del registro de un ticket

A Web Page
A0 X G JED
. Miiniets Direccién Regional de Educcacion
< B2
Usuario solicitante Nombre completo del Usuario
Correo electrénico Area del usuaric
Tomando los datos de la incidencia | | [ \CION DE PE L I~]
Tipo de incidencia Especialista asignado
seleccionada se procederd a generar | H [ H
i . . Detalle de la incidencia (*) Tipo de Prioridad (*)
un ticket para su debida atencién ALTh T
MEDIA
BAJA
UCV © 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos &

Actiar aicaconas Seleceiane un bips
ALTA

En la siguiente figura se muestra la interfaz para registrar un nuevo ticket, el cual toma
los parametros de la incidencia seleccionada para autocompletarse, el usuario
administrador elige el tipo de prioridad y un especialista para ser derivado, dicho listado
le llega en tiempo real al especialista ya que el sistema web tiene implementado el uso

de sockets
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usuario: [""],

usuario nombre: [""],

nombre_area_ usuari [**1,
tipo_incidencia: ['"],

detalle: [''],

idp: [1,

idu: [],

correo: [''],

especialista: ["", Validators.required |,
tipo prioridad: ['', Validators.required |,
IDtipoinci: [''],

incidenciaid: ["']

})s

this.cargarEspecialistas();
this.cargarPrioridades();

this.activateRoute.params.subscribe( ({ id }) =>{

this.cargarIncidenciapasada( id );

1)s ’

cargarEspecialistas
this.usuarioService.cargarEspecialistas()
.subscribe ( ({usuarios ] {
this.usuarios usuarios;

1)s

cargarPrioridades
this.prioridadesService.cargarPrioridad()
.subscribe ( ({prioridad }) => {
this.prioridades - prioridad;
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eliminarTicket( ticket: Ticket

const url ) base url }/tickets/%{ ticket.ticketid 3
this.http.delete( url, this.headers );

crearTicket

const uid: any localStorage.getItem('uid");
this.http.post(~¢{ base url }/tickets/%{ uid }~, ticket )
.pipe(
tap( (resp: any )=>{
localStorage.setltem( 'token®, resp.token);

1)
5)

g

recrearTicket( data: any
this.http.post(” base url }/tickets recrear/%{ data ]}, data )

any )=>{
localStorage.setItem( "token', resp.token);

1y
I/

g

resolverTicket( ticket: any
this.http.put(” base url }/ticket resuelto™, ticket )
.pipe(
tap( (r any )=>{
localStorage.setItem( 'token’, resp.token);
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const crearTicket

p_idp = req.body.idp;

p_idu req.body.idu;

p_usuario - req.body.usuario;

p_nombre_persona - req.body.usuario_nombre;
p_nombre_area_usuario - req.body.nombre_area_usuario;
p_tipo_incidencia req.body.IDtipoinci;

p_detalle = req.body.detalle;

p_especialista - req.body.especialista;

p_prioridad - req.body.tipo_prioridad;

p_incidenciaid - req.body.incidenciaid;

query = "CALL USP_REG TICKET( "%[p_tipo incidencia}”, “%{p _idp}”, “%{p_nombre_persona]"

p_idu}", p_usuario}”, "%{p_nombre_area usuario}" , "%[p _detalle}", "%{p_especialista

p_incidenciaid}™ ) ~;

const reg registrar(req, res, query);

mensaje: 'Error al crear ti

const consulta role consultar_role(req, res, p_idu);
const condicion_role - consulta role .nombre_rol;
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A Web Page

G E> R Q [t/
Tipe de incidencia
Listado de tickets ﬂ
FECHA SERIE ESTADO NOMBRE COMPLETO AREA TIPO DE INCIDENCIA
21-09-2020 | TKT0010 | PENDIENTE BENGY RUIZ LOGISTICA SOFTWARE
21-09-2020 | TKToOM | RESUELTO DANILO CARREON MESA DE PARTES HARDWARE
24-09-2020 | Tko00s | CERRADO CHRISTIAN MENDOZA ADMINISTRACION HARDWARE

PRIORIDAD

MEDIA [5;'/ ]
ALTA Oem
Oea

MEDIA

UCV ® 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos

Ticksts

Nombre de usuari Tipo de Incidencia Especialista asignado

I { Buscar por nombrs [ l [ ]

| \ [srcions e )

licitante A Tipo de incidencia Especialista asignado Prioridad  Acciones
e - [

— = e @E
esiasa - Iy . [
REABIEFTA s | (2] @
el - (o
RESUELTA. (& Atencer | n r‘J
— L I . [0
- ] - |

En la siguiente figura se muestra el listado de tickets, con opciones para atender,

revisar el historial, reporte histérico, reporte en Excel general y opciones para dar por

cerrada la incidencia una vez finalizada o reabrirla en caso sea necesaria ya que hace

uno de los indicadores y objetivos planteados en este trabajo de investigacion
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replaceTicket( filaTick Ticket
this.tickets = this.tickets.map( ( item: Ticket) =
( item.ticketid filaTicket.ticketid)

item = filaTicket;

item;

1s

get token string
localStorage.getItem('token")

cargarTickets
Let params: any;
this.role usuario_storage localStorage.getItem( 'role");
this.uid usuario_storage localStorage.getItem('uid');

( this.role usuario_storage "ADMINISTRADOR"' ) {
params { id: [this.uid usuario_storage],
urole: [this.role usuario storage], tokenx: [this.token] , params };

( this.role usuario storage "ADMINISTRADOR' ) {
params - { id: [this.uid usuario_storage],
urole: [this.role usuario storage], tokenx : [this.token] , params };

1
I
this.ticketsService.getAll( params )

.subscribe( ( ti

this.tickets = ticket;

DH
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[A]

map{ (resp ok: boolean, ticket: Ticket }) resp.ticket )

)

obtenerDatosTicket( id: string
const url N base url }/tickets/ id |7

this.http.get( url, this.headers )

-pipe(
map( (r ok: boolean, ticket: Ticket }) resp.ticket )

)

obtenerDatosTicketHistorial( id: string
const url = ~ base url }/tickets historial/

this.http.get( url, this.headers )

-pipe(
map( (resp: {ok: boolean, historial: TicketHistorial }) => resp.historial )

)s
agregarNuevoDetTicket

this.http.post( ${ base url }/tickets historial™, ticket )
.pipe(
tap( o: any )=>{
localStorage.setltem( "token’, resp.token);

handleError( err: HttpErrorResponse
console.log(err);
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[~ Detalle de Ticket

Ticket M. TKIO | Historia:
0 eolicitante  zapata - zapata villafana, Cristian - - e
- USUAS
= cristianzapata@ugei0sgobpe *| zapata villafana, Cristian
Area - RECLUTAMIENTO un
Tpo SIAF 2 o MEDIA
probviemas al indexar P
ado | Historias
[ ATENDIENDOSE | Mendoza Santos, Christian - =50 -
Detall
- revisandose. ]

| Historia

Mendeza Santos, Christian - =57

Actualizado

modificado correctamente




Ministerio Direccion Regional de Educacion Unidad de Gestién
de Educacion | de Lima Metropolitana Educativa Local N° 04

Consultado el: Jueves, 8 del Julio de 2021 a las 03:40 PM

Informacion del usuario solicitante - Ticket M® TH 10

Usuario solicitante: zapata - zapata villafana, Cristian
Correo: cristian.zapata@ugel04gob.pe

Area: RECLUTAMIENTO

Tipo de incidencia : SIAF

Prioridad : MEDIA

Detalle presentado : probvlemas al indexar

Historial de atenciones

Estado del ticket : ASIGNADA
Especialista : Mendoza Santos, Christian
Cargo del especialista : ESP - [| NIVEL

Fecha de registro : 2021-06-19 20:51:47
Respuesta del ticket : probvlemas al indexar

Especialista : Mendoza Santos, Christian
Cargo del especialista : ESP - [| NIVEL
Fecha de registro : 2021-06-19 20:52:10
Respuesta del ticket : ya se indexo

Especialista : zapata villafana, Cristian
Cargo del especialista : USUARIO

Fecha de registro : 2021-06-19 20:54:13
Respuesta del ticket : tengo problemas aun

Especialista : Mena Santos, Alvaro
Cargo del especialista : ADMINISTRADOR

Fecha de registro : 2021-07-08 15:40:02
Respuesta del ticket : revisandose...

Unidad de Gestién Educativa Local N® 04 Direccién: Av Carabayllo 561 - Comas, Lima 07, Pend

RUC: 20260014987 Horario de atencidn: Lunes a Viemes de 8:30 a.m. a 4:30 p.m.

Directora: Medalith Graclela Garcia Pardo Contacto: Tsléfnnos. 51-1) 6774725 E mal
nformesgiugel0d.gob

En la siguiente figura se muestra el reporte en pdf suministrado por el sistema el cual

muestra informacion detallada en forma histérica de las atencion del ticket separados
por fechas
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Asignando un nuevo
Especialista

‘ ESP - Il NIVEL - Ariza Mifiope, Ferna v‘

e

En la siguiente figura se muestra una opcion que usa el administrador del sistema si el
ticket tiene como estado “reabierto” el cual hace referencia que el usuario esta
solicitando la continuacion del proceso ya que no fue solucionada la incidencia en su
totalidad, dicho administrador puede reasignar a otro especialista de mayor nivel

jerarquico si este lo necesite
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Acta de Entrega del Sprint 5

Mjow
“Afio del Bicentenario del Perit - 200 aios de Independencia™ Pg"mﬂ"ﬁ

ACTA A v S- -UGEIL -APP-ETI- 1
PRODUCT OWNER ¢ ING. CARLOS CESAR HERNANDEZ CHUQUIPOMA

RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

FECHA : Comas, 15 de junio del 2021

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que Alvaro Alexander
Mena Santos presento el disefio logico, fisico y creacion de tablas, y los prototipos las
funcionalidades de la vista de miembros del comité de contratacion ya predeterminadas
por el Product Owner en la acta de reunién de planificacion del sprint 5 donde se detalla
las historias de usuanio y objetivos; elaboradas las especificaciones por ¢l equipo SCRUM
v el SCRUM Master se da la aprobacion de Sprint 5, donde se decide de manera uninime
aprobar el Sprint mencionado presentando los requerimientos para el proyecto ™ Sistema
Web Open Source basado en el framework angular para el proceso de control de
incidencias en La Ugel 04"

Firma de conformidad.

CARLOS HERNANDEZ CH
COORDINADOR DE ETI
UGEL N* 04
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Acta de reunién de planificacion de Sprint 6

, _ eioey
“Afio del Bicentenario del Perii — 200 afios de Independencia” eruano

I ION® 6-2021-UGE IR-APP- S

PRODUCT OWNER : ING. CARLOS CESAR HERNANDEZ CHUQUIPOMA
RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

FECHA : Comas, 15 de junio del 2021

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo
Scrum determino las historias de usuario para el Sprint para el desarrollo del
proyecto “Sistema Web Open Source basado en el framework angular para el proceso de
control de incidencias en La Ugel 04”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del
Sprint 6, como tamidén los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene
¢l sprint mencionado.

Dentro del Sprint se determind lo siguiente:

SPRINT | OBJETIVO HISTORIAS

El sistema debe permitir
Elaborar vista para mostrar por fecha ¢l | generar cuanto es ¢l ratio de
ratio de indicador | resolucion de incidencias
6 . por fechas
[ El siskema debe permitir
Elaborar vista para mostrar por fecha ¢l | generar cuanto es ratio de |

ratio de indicador 2 incidencias reabiertas por |
fechas |
Firma de conformidad.
"~ CARLOS HERNANDEZ CH.
COORDINADOR DE ETI
UGEL N° 04
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A Web Page

O o X Q | http//

)& )

LISTADO DE INDICADOR RATIO

REPORTE EXCEL

FECHA RATIO EN % ATENDIDOS TOTAL REGISTRADO
20-09-2020 80 8 10
21-09-2020 60% 6 10
24-09-2020 20% 2 10

UCV © 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos

i
[
PERY eenin |UIGEL D8

Q Primer indicador

@ Principal

Indicadores]

Activar Notificaciones

Ratio de resolucion de incidencias

Fecha reporte NGm. Incidencias resueltas

2019-06-02 5
2021-06-19 o
2021-07-08 o

NUm total de Incidencias

Ratio de resolucion de incidencias %

56 %

0%

171




{ Component, OnInit } ‘@angular/core’;
{ IndicadorUnoService } "uof..f..[services/indicador-uno.service’;
{ Indicador_uno } "../../../models/indicador_uno.mode

@Component (
selector: ‘'app-indicador-uno’,
templateUrl: *./indicador-uno.component.html®,
styleUrls: ['./indicador-uno.component.css’]
)

class IndicadorUnoComponent OnInit {

indicador: Indicador uno
p: number

constructor ine " IndicadorUnoService

ngOnInit void
this.cargarIndicador();

cargarIndicador
this.indicadorUnoervice.cargarln runo()
.subscribe( ( [
indicador indicador;

[2

{ Injectable } ‘@angular/core’;
[ HttpClient } "@angular/common/http’;

[ environment } ../../environments/environment’;
tap, map, catchError
Observable, of

{ Router } ‘@angular/router’;

{ Indicador_uno } "../models/indicador_uno.model”;
[ CargarIndicadorUno } '../interfaces/cargar-indicadoruno.interfaces’;
const base url = environment.base url;

@Injectable(
providedIn: 'root’
)
class IndicadorUnoService {
indicador: Indicador_unoj;

constructor http: HttpClient,
Router

get token string
localStorage.getItem( token")

cargarIndicadorUno
const url B base url }/indicador_uno’;
this.http.get<CargarIndicadorUno>( url, this.headers );
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5] ]

const consql = require('../database/database’
const { generarJWT require(’../helpers/jwt

const getIndicador (req, res) => {
consql.query( ~SELECT
cast( historial ticket.fecha reg as date ) as fecha,
count( case when ticket.estado_principal = 5 and historial_ticket.distintivo = '1' then 1 end ) as resuelto,
count( case when historial_ticket.distintivo = '1" then 1 end ) as total,
round(count(case when ticket.estado principal = 5 and historial ticket.distintivo = "1° then 1 end)

/ count( case when historial ticket.distintivo = "1" then 1 end ) * 108, @) as indicador
from tic

inner join historial ticket
on historial ticket.ticketID = ticket.IDticket
group by cast( historial ticket.fecha_reg as date ) , (err, fila

). Jjson(

mensaje: "Error cargando indicador’,
errors: err

dor: filas,
uid: req.uid

A Web Page

C:] D X Q {hup.r/ ] @

Ad
LISTADO DE INDICADOR RATIO DE INCIDENCIAS REABIERTAS -

FECHA RATIO EN % ATENDIDOS TOTAL REGISTRADO
20-09-2020 80 8 10
21-09-2020 60% 6 10
24-09-2020 20% 2 10

UCV © 2021 - Tesis Alvaro A. Mena Santos
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segundo Iindicador

Ratio de incidencias reabiertas

@ Pprincipal Fecha reporte Nam. Incidencias reabiertas NUm total de incidencias Ratio de incidencias reabiertas %
2019-06-02 & - 44 %
2021-06-19 1 1 100 %
2021-07-08 o 4] %

Indicadores2

Activar Notificaciones

Component, OnInit } ‘@angular/core’;
IndicadorDosService } "vof o of .. /services/indicador-dos.service”;
Indicador uno } ‘../../../models/indicador uno.model";

@Component (
selector: ‘'app-indicador-dos’,
templateUrl: './indicador-dos.component.html’,
styleUrls: ['./indicador-dos.component.css’]
)

class IndicadorDosComponent OnInit

indicador: Indicador_uno
p: number 17

constructor ) orD AN IndicadorDo
ngOnInit void

this.cargarIndicador();

cargarIndicador

this.indicadorDoserv
.subscribe( ({

this.indicador indicador;
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A

1 lndilcador_uno ; "../models/1indlcador_uno.model " ;
{ CargarIndicadorUno } '../interfaces/cargar-indicadoruno.interfaces”;
const base url = environment.base url;

@Injectable(
providedIn: ‘root’

)

class IndicadorDosService {
indicador: Indicador unoj;
constructor http: HttpClient,
Router

get token string
localStorage.getItem( "token")

cargarlIndicadorDos
const url =~ base url }/indicador dos’;
this.http.get<CargarIndicadorUno>( url, this.headers );

get headers

{

headers:
'x-token': this.token

s} [e]

const consql = require('../database/database”);
const { generarJWT require( ' ../helpers/jwt");

const getIndicador (reg, res) => {
consql.query( ~SELECT
cast( historial ticket.fecha reg as date ) as fecha,
count( case when historial ticket.reinci = 1 and historial_ticket.distintivo = '2' then 1 end ) as reabierta,
count( case when historial ticket.distintivo = "1' then 1 end ) as total,
round(count(case when historial_ticket.reinci = 1 and historial_ticket.distintivo = "2' then 1 end )
/ count( case when historial ticket.distintivo = "1" then 1 end ) * 100, @) as indicador
from ticket
inner join historial ticket
on historial ticket.ticketID = ticket.IDticket
group by cast( historial_ticket.fecha_reg as date )° , (err, filas) => {
(err)
res.status(500).json(

ok: false,

mensaje: ‘Error cargando indicador’,

errors: err

(lerr)
res.status(200).json(
ok: true,
indicador: filas,
uid: req.uid




Acta de entrega de Sprint 6

y Moy
“Afio del Bicentenario del Pert — 200 aiios de Independencia” Pei PUAND)

ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N° 21- - LET1-

PRODUCT OWNER : ING. CARLOS CESAR HERNANDEZ CHUQUIPOMA
RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION

FECHA : Comas, 23 de junio del 2021

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que Alvaro Alexander
Mena Santos presento el disefio logico, fisico y creacion de tablas, y los prototipos las
funcionalidades de la vista de miembros del comité de contratacion ya predeterminadas
por el Product Owner en la acta de reunion de planificacion del sprint 6 donde se detalla
las historias de usuario y objetivos; elaboradas las especificaciones por el equipo SCRUM
y el SCRUM Master se da la aprobacion de Sprint 6, donde se decide de manera uninime
aprobar el Sprint mencionado presentando los requerimientos para el proyecto ™ Sistema
Web Open Source basado en el framework angular para ¢l proceso de control de
incidencias en La Ugel 04.”

Firma de conformidad.

CARLOS HERNANDEZ CH.
COORDINADOR DE ET1
UGEL N° 04
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