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RESUMEN

La presente investigacion abarca el andlisis, disefio e implementacion de un sistema
informatico para el control de incidencias de equipos de cédmputo de la empresa South

Express Cargo Pert S.A.C.

Como consecuencia de la poca organizaciéon y control con la que se manejan las
atenciones a las incidencias informaticas, el trabajo de los usuarios se esta viendo
seriamente afectado llegando incluso a poner en peligro la continuidad del negocio. El
objetivo de la presente tesis es determinar la influencia de un sistema informético en el
proceso de gestién de incidencias de equipos informaticos de la empresa South Express
S.AC.

Por ello, se describe previamente los aspectos tedricos del proceso de gestién de
incidencias, asi también la metodologia con la que se desarrollé el sistema informéatico.
Para el desarrollo del sistema informético se utilizd la metodologia SCRUM, por ser la
metodologia agil que prioriza los resultados a la documentacién y, sobre todo, porque

involucra de sobremanera al usuario, en el proceso, desde la etapa inicial.

El tipo de investigacion es aplicada, el disefio de investigacion es preexperimental, y el
enfoque es cuantitativo. La poblacion se determind a 180 solicitudes de incidencias. El
tamafio de la muestra estuvo conformado 63 solicitudes de incidencias estratificado por
dias en 24 fichas de registros. El tipo de muestreo utilizado es el muestreo probabilistico
aleatorio simple. La técnica de recoleccion de datos fue el fichaje y el instrumento fue la

ficha de registro, los cuales fueron validados por expertos.

La implementacion del sistema web permitié mejorar la tasa de atencion de incidencias de
64.81% a 86.88%, del mismo modo, se increment6 la tasa de incidencias informéaticas
escaladas de 44.60% a 100%.

Los resultados mencionados permiten llegar a la conclusion de que el sistema web mejora
la gestion de incidencias informaticas de equipos de los equipos de computo de la empresa

South Express Cargo Peru S.A.C.

Palabras claves:

Sistema Informéatico, Gestidén de Incidencias, Scrum.



ABSTRACT

The present investigation covers the analysis, design and implementation of a computer
system for the control of incidents of computer equipment of the company South Express
Cargo Peru S.A.C.

As a result of the little organization and control with which the attention to the computer
incidents are handled, the work of the users is being seriously affected, even endangering
the continuity of the business. The objective of this thesis is to determine the influence of a
computer system on the process of management of incidences of computer equipment of

the company South Express S.A.C.

Therefore, the theoretical aspects of the incident management process are described
previously, as well as the methodology with which the computer system was developed. For
the development of the computer system, the SCRUM methodology was used, as it is the
agile methodology that prioritizes the results to the documentation and, above all, involves

the user in process from the initial stage.

The type of research is applied, the research design is pre-experimental, and the
quantitative approach. The population was determined to 180 incidents requests. The
sample size was made up of 63 incident requests stratified by days in 24 record cards. The
type of sampling used is simple random probabilistic sampling. The technigue of data
collection was the signing and the instrument was the registration form, which were

validated by experts.

The implementation of the web system made it possible to improve the incident attendance
rate from 64.81% to 86.88%, in the same way, the rate of scaled IT incidents from 44.60%

to 100% was increased.

The afore mentioned results allow to reach the conclusion that the web system improves
the management of computer incidents of computer equipment of the company South

Express Cargo Peru S.A.C.

Keywords:
Computer System, Incidence Managment, Scrum
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En el escenario internacional, segin publicaciébn de la revista espafiola Gecontec, el
periodista Mavis Stuart Cardenas, nos dice que: “Las Organizaciones se encuentran mas
avanzadas con respecto a poder mitigar cualquier riesgo que se pueda presentar, lo cual
cuenta con mejoras en sus infraestructuras tecnolégicas pero se puede analizar que los
servicios de helpdesk dentro de cada organizacion no estan siendo muy eficientes
encontrando problemas dentro de cada una, se esta evidenciando un porcentaje de un solo
60% en resoluciones de incidencias presentadas verificando alto rango de errores
sistematicos”.!

En la actualidad, la gran mayoria de empresas realizan grandes inversiones de capital con
la finalidad de mejorar su infraestructura tecnoldgica, ajustandolas en funcién de sus
necesidades de negocio en el que enfocan sus objetivos, todos estos gastos derivan en
una mejora de las comunicaciones, en una formalizacién del software a fin de alcanzar
acreditaciones y mejoras en el aspecto comercial, entre otros beneficios que incluyen una
mejor comunicacion para el personal que labora para la empresa, con equipos de mayor
rendimiento, y una plataforma mas segura y rapida, todos estos pasos serian de gran
contribucién con el desarrollo de la empresa si el &rea a cargo de tales implementaciones
y de administrar los recursos tecnolégicos, contara con herramientas que les permitan tener
informacién en tiempo real y de correcto funcionamiento, y buen uso de los mismos, en
manos de los usuarios finales, quienes finalmente se basaran en estos para aportar en
beneficio de la empresa y, finalmente, en ellos mismos. El usuario final se encuentra dia a
dia con innumerables obstaculos que incrementen el tiempo de resolucion de sus tareas y
gue posiblemente por una falta de conocimiento, involuntariamente o voluntariamente
incurra de manera repetitiva, atender las incidencias y tener los equipos de informaticos en
un estado 6ptimo es la solucion pero para eso se tiene que trabajar en base a indicadores
que nos lleven a acciones predictivas y anulen pérdidas de tiempo y demoras en la entrega
de determinados trabajos, la mejor soluciones es contar con un herramienta predictiva que
permita justamente un andlisis del estado de los requerimientos, muchas empresas nos las
tienen y por ende existe una desconexion con la problematica, se da el caso que los
usuarios informan via teléfono de los problemas otras ni siquiera usan el teléfono e
informan de manera verbal de problema, esto genera que no se explique o detalle bien el
problema y por ende el personal a cargo no pueda tener el alcance y un horizonte claro
para responder y dar solucién al problema suscitado y asi entregar una solucion efectiva,
esto permitird que se demore en la solucién y sobre todo el usuario no tenga todo lo que
pidié en un inicio, es necesario detallar que muchos de los casos reportados no llevan el

seguimiento de oportuno por lo que vuelven a incurrir la problemética y sobre todo el

! Mavis Stuart Cardenas, Gecontec Revista Internacional de Gestién del Conocimiento y la tecnologia, Vol. 5,
NUm. 1 (2017) ISSN 2255-5684
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resultado negativo afecte a toda la empresa con un resultado que impida la continuidad del
negocio, esto se refleja con una paralisis de una parte del funcionamiento o de toda la
estructura tecnoldgica.

Actualmente el area de sistemas de la empresa South Express Cargo Perd S.A.C. no
cuenta con una herramienta que permita la recepcion, almacenar y gestionar las
incidencias reportadas en los equipos de infraestructura tecnolégica, tampoco puede tener
a la mano reportes de los mismo mas que a manera manual, todo tipo de problemética es
resuelta via llamadas telefénicas o envié de correos electronicos, incluso en ocasiones se
ha dado atencién de soporte técnico de manera verbal lo que hace ain mas tedioso el
seguimiento de los mismos casos, esto se produce en base que el area de administracion
no funciona también como una central de atencion y derivacion de los problemas sumando
mas bien su problematica hacia el area de sistemas.

Segun Kyriazoglou (2015), la importancia de proteger la informacion de la empresa es una
responsabilidad que recae sobre todo el personal de una organizacion, todos los
colaboradores deben estar informados y comprometidos en lograr este fin de mantener la
informacién a buen recaudo y a salvo de amenazas externas y que pueden afectar la
continuidad del negocio.?

Se pudo obtener mas informacioén gracias a una entrevista que se le hizo a la Srta. Jakeline
Sanchez Taza, Jefa de Administracion de la empresa South Express Cargo Pera S.A.C.
(Anexo 1) quien nos pudo dar mas detalle de los antecedentes que preceden la
problematica a enfrentar y mitigar con el producto, segin se muestra la Figura N°1 se
puede detallar que el 40% de problemas de sistemas en la empresa se deban a correo
electrénico, 20% a problemas de falta de conocimientos de los usuarios, 20 % problemas
relacionados con los equipos de computo, 10% con caidas de las comunicaciones y el resto
a otros problemas relacionados a temas informaticos.

Es importante también mencionar que la extraccion de la informacién relacionada al
problema es obtenida via reportes realizados por los usuarios mismos a través del correo
electronico (Outlook) que tiene configurado cada uno de ellos en su equipo de computo, el
area de sistemas recibe directamente a su correo electronico
(sistemas@SouthExpress.pe) la informacion mencionada y puede establecer de momento

cuantos reportes (incidencias) mensuales tiene cada uno de los usuarios.

Figura N°1: Incidencias Informéticas Reportadas

2 Kyriazoglou, John. Controles de la Seguridad de la TI, 2015. John Kyriazoglou & bookboon.com ISBN
9788740308839
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Incidencias Enero 2018
120

0 Porcentaje

Fuente: Correo Electrénico

En relacion con la comunicacion de las incidencias, segin se pudo saber en la reunién
existe una demora en las atenciones de las incidencias esto por dos motivos que se van a
detallar a continuacion:
South Express Cargo Perd S.A.C. no cuenta con un area de sistemas propio, tampoco con
personal asignado de manera permanente a sus oficinas, cada vez que un problema
informatico afecta a cualquiera de sus areas la comunicacion se desde dicha area al area
administrativa quien via telefénica contacta a la empresa outsourcing a fin coordinen las
atenciones. (Figura N°2)
La informacion que recibe el area administrativa de South Express Cargo Pert S.A.C. de
la problemética por parte del usuario no es completa y ambas areas al desconocer del tema
generalmente detallan mal el caso al personal técnico del generando pérdida de tiempo.
Se menciona también que los usuarios carecen del conocimiento bésico del flujo de la
problematica de los equipos por lo que muchas veces tardan en reportar sus casos e
incidencias, por lo mismo no pueden realizar un seguimiento adecuado del caso y conocer
a ciencia cierta el estado del reporte.
Es necesario mencionar que, si bien el area de sistemas interno de la empresa South
Express Cargo Peru S.A.C. atiende directamente cada uno de los reportes de incidencias
informaticos, en algunos casos debe elevar los mismos a otras instancias externas esto
debido a que el servicio esta a cargo de otra empresa como:
o Comunicacién Externa (Fibra Optica) — Optical Network: Todo reporte relacionado
con caida de servicio de internet a nivel general, es gestionado via mesa de ayuda.
o Hosting de Correo / Alojamiento Pagina Web — Host Gator: Todo reporte general de

problemas o incidencias correo y alojamiento web via ticket con proveedor.
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o Garantias >Diversas: El area de sistemas maneja una lista de proveedores con la
finalidad de una comunicacién eficaz a fin de atender problemas relacionados a

garantia de equipos informéticos.

ORGANIGRAMA GENERAL DE SOUTH EXPRESS CARGO PERU S.A.C.

Figura N°2: Organigrama de la Empresa

GERENCIA GEMERAL

GERENCIA DE
ADMIMISTRACION ¥
FINANZAS

OPERACIONES ! ADMINISTRACION

MAMTENIMIENTO CUSTOMER CONTABILIDAD
RECUSROS HUMANOS

PROVEEDORES
EXTERNOS:

COMPUTO

LIMPIEZA Y
MANTENIMIENTOS

Fuente: Area de Administracion South Express Cargo Pert S.A.C.

1.2 Trabajos Previos

Nacionales
e En el afio 2017 el alumno Escobedo Pinco, Erick Alexander elabora la tesis
“Sistema web para el proceso de gestion de incidencias informaticas en la empresa
Teleatento” en ella resalta la principal problematica que se enfrenta para la atencion
de la variable dependiente es que el personal técnico cuenta con una herramienta
obsoleta y con un alcance limitado incluso muchas de las opciones estan en otro
idioma, en cuanto al tema de reportes y métricas, también se desconoce por
completo el cédigo fuente del mismo, esto genera que no pueda realizar
modificaciones y mejoras sobre el mismo y que por el contrario de una solucion de
acorde a la mediada sea el personal el que tenga que amoldarse a la solucion, se

crea en si un problema porque no se puede extraer informacién con claridad, la
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herramienta no permite realizar correcciones y tampoco permite a los usuarios
realizar el seguimiento del caso al estado de sus incidencias por que la plataforma
no permite un correcto flujo al tema de las soluciones y por ende es imposible llevar
a cabo un correcto llenado de una base de conocimiento que permita agilizar los
procesos de solucidon de incidencias. La solucibn que se plantedé para la
probleméatica estuvo basada en la mejora de los procesos relacionados a la correcta
atencion de las incidencias, el seguimiento y el escalamiento de las mismas esto a
través de un sistema web basado en PHP y con una base de datos MySQL, esto
permiti6 una mejora sustancial en la gestion de incidencias informaticas de la
empresa Teleatento disminuyendo el nivel de incidencias informéticas escaladas
en un 39.54% y se incrementé el nivel de resolucion de incidencias informéaticas en
un 45.75%.3
De este trabajo previo se pudo tomar en cuenta el marcador final de resolucion de
incidencias informaticas y nivel de escalamiento de incidencias informéaticas, esto porque
permiten con claridad extraer un correcto estado situacional tanto antes del pretest como
luego del post test con una correcta correlacion entre ambos resultados.
En el afilo 2017 el alumno Castro Bernales, Luis Alfredo elabora la tesis titulada “Sistema
web para el proceso de gestion de incidencias en el hospital nacional Arzobispo Loayza”
en ella resalta la principal problematica que se enfrenta es la disconformidad de los
usuarios finales con la atencion de sus requerimientos ademas de eso no existe un orden
determinado en la distribuciéon de la atenciones y el flujo que conlleva al personal de
sistemas darles la solucion final, pasando por que el usuario no esta al tanto del mismo y
esto crea desconfianza en el mismo, los objetivos principales de la Gestion de Incidentes
son: detectar cualquiera alteraciébn en los servicios TI, registrar y clasificar estas
alteraciones, asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define en el
SLA correspondiente. Para la consecucién de la meta final, el propietario de presente
trabajo ha hecho uso de la investigacion aplicada como herramienta, el disefio es
preexperimental. Para la medicion de los resultados se basaron en servicio y eficacia, se
ingresaron 12 llamadas de apoyo por incidencias, de acuerdo con la observacién durante
el pretest y luego del post en la documentacion del centro de apoyo ubicado en el Hospital,
se pudo deducir que el sistema consiguié una mejora considerable del proceso enfocado

en ser mas rapido y eficiente.

3 Escobedo, Erick Alexander. “Sistema Web para el proceso de gestién de incidencias informaticas en la
empresa Teleatento S.A.C.”. Universidad Cesar Vallejo, Peru 2017.

4 CASTRO BERNALES, LUIS. “Sistema Web para el proceso de gestidn de incidencias en el Hospital Nacional
Arzobispo Loayza”. Universidad Cesar vallejo, Perd 2017
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Lo que se pudo tomar en cuenta del presente trabajo esta relacionado a los indicadores

mas precisamente al de nivel de incidencias atendidas y la formulacién del agregado sobre

el manejo de las incidencias teniendo a la mesa de ayuda como primer ente de diagnéstico

y resolucion del problema y derivando el mismo a un nivel siguiente en caso contrario.

En el ano 2016, Sanchez Garcia, Beyby presento la investigacion titulada: “Sistema
Web para el control de incidencias en la empresa Adexus Peru S.A.C.” ,en la misma
se puede detallar la problematica que existia en la cual las asistencias informéaticas
se realizaban via correo electrénico y eran registradas en hojas de calculo, lo que
generaba problemas de gestion en la asignacion y seguimiento de las incidencias
al momento de emitir reportes sobre todo a la alta gerencia, por ende le era complico
tomar las decisiones mas adecuadas. El tipo de investigacion es aplicada, el disefio
de investigacion es preexperimental y el enfoque cuantitativo, con una poblacion de
20 fichas de registro diario, cada de uno de ellos cada una lleva el control diario de
incidencias. Las herramientas empleadas permiten al investigador poder hacer una
medicion de los resultados obtenidos entre el pre —test y el post — test en grado de

eficacia.b

Del presente trabajo se tomé en cuenta el enfoque cuantitativo para poder realizar la

medicion de los datos usando estadisticas y en la comparacion de la recoleccién de datos

antes de la aplicacion de la solucién.

Internacionales

En el afio 2017 la alumna Partio, Aliisa de la Lahti University of Applied Sciences
en su proyecto de tesis para optar por el titulo de Maestria en Tecnologia de la
Informacion y las Comunicaciones titulada “Data center Disaster Recovery &
Major Incident Management” aborda el tema relacionado sobre la modernidad
en infraestructura de los centros de datos que permite a las empresas un
entorno robusto y libre de mantenimiento para ejecutar sus aplicaciones
comerciales. Para mantener el negocio en funcionamiento las 24 horas, los
nuevos centros de datos deben disefiarse de manera que sean confiables,
rentables y flexibles para cumplir con los requisitos del negocio. Ademas de
ejecutar los servicios diarios, muchas empresas han puesto la mira en la
recuperacion de desastres (DR) y la gestion de incidentes principales (MIM),

para garantizar que no se pierda ningun ingreso en caso de incidencia que

5> Sanchez Garcia, Beyby. Sistema Web para el control de incidencias en la empresa Adexus S.A. Universidad
Cesar Vallejo. Peru 2016.
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afecte la continuidad del negocio, lo que se traduce en una pérdida econémica
para la empresa, la responsabilidad de la planificacién y ejecucion de estas
herramientas recaen sobre las areas de Tl para de acuerdo a los resultados
establecer los tiempo de atencién y recuperacion de las areas que brindan
servicios TIC a la empresa. El resultado final al que apuntaba esta investigacion
fue claro, crear un centro de datos para respaldar la continuidad del negocio.
Los parametros de disefio, también conocidos como factores limitantes, fueron
el tiempo y los recursos. Con base en esta informacion, se eligio la ciencia del

disefio como el método de investigacion principal.®

De este trabajo previo se pudo obtener una lectura clara del modelo aplicado esto en los

resultados cuantitativos de los RPO (Recovery Point Objetive) y los RTO (Recovery Time

Objetive) construidos en base la naturaleza del negocio y la variabilidad del mismo, el

enfoque del core business afecta todo el constructo.

En el afo 2015 el alumno Hassan, Sahar de la GOMAL UNIVERSITY D. I. Khan
(KPK) presenta el proyecto de tesis titulado: “Web Based Attendance
Management System”, en el mismo detalla el problema que se da en la gestién
de los registros de asistencias de alumnos en los centros educativos el mismo
que es llevado a cabo de una manera manual y poco controlada, en este trabajo,
el sistema de gestion de asistencia basado en la web se desarrolla utilizando el
servidor de PHP en esta caso un servidor virtual WAMP, lenguaje de scripting y
CSS, HTML, JavaScript para el disefio que cumple totalmente con el sistema y
las metas establecidas.

Este sistema supera muchas limitaciones incorporadas en la asistencia, este
sistema ahorra una gran cantidad de tiempo y reduce los errores que pueden
ocurrir durante el calculo de asistencia El sistema que he desarrollado es
totalmente sensible y puede usarse en dispositivos mdviles, tabletas y
diferentes sistemas operativos. Algunos otros beneficios son, Automatizado y
basado en la web para un facil acceso Es un sistema dinamico y flexible Excluye
el papeleo y la posibilidad de cometer errores al usar papel para teniendo

asistencia.’

De este trabajo previo se pudo tener en cuenta las aplicaciones de herramientas de mejora

del entorno proporcionado en la interfaz de PHP como el framework Bootstrap, asi como

6 Partio, Aliisa. Data center Disaster Recovery & Major Incident Management. Tesis para optar por el titulo
de Maestria en Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones. Lahti University of Applied Sciences,
Finlandia — 2017.

7 Hassan, Sahar. Web Based Attendance Management System, Tesis para optar por el titulo de Ingeniero de
Sistemas. Gomal University D.l. Khan, Paquistan — 2015



19

el uso de la base de datos de cédigo libre MySQL para la gestidon de la informacion de los

usuarios.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Sistema Web

Segun Ramos (2014, p.309) indica que “se denomina sistema o toman esa denominacién
las aplicaciones construidas con el objetivo de que el cliente pueda acceder a ellas a través
del browser nativo de todo sistema operativo, y desde cualquier equipo que cuente con el
servicio de internet la data es almacenada en un conjunto de servidores publicados
especialmente en la nube”.®

Segun Nifio (2010, p.224) nos ilustra con claridad que es una forma de plataforma sobre la
discurren de forma armonioso y sintonizada y variada gama de servicios interactivos que
contribuyen a mejorar la vida y las tareas de los usuarios.®

Segun Pressman (2010, p. 7) nos dice que “de lo leido en el texto puedo darme cuenta
perfectamente de la evolucién de las aplicaciones que pasan de un entorno personalizado
pensados en un inicio a ser parte de una gran estructura orientada en el cuidado de la
informacién en grandes cantidades y desde donde se van orientando las tendencias como
el consumo y el desarrollo globalizado, pasando por aplicaciones de negocio”.°

En conclusion se puede sostener que un sistema web es una plataforma que empleara el
usuario para realizar sus consultas y solicitudes empleando los navegadores webs y que
los mismos podrian estar alojados tanto en internet 0 como en un servidor local, también
podemos tener en cuenta que en su construccidon debemos tener muy presente las légica
del negocio sobre las cual se realizar su implementacién a fin de poder plasmar sobre el

desarrollo las opciones para un correcto mantenimiento del mismo.

1.3.2 Clasificacion de un sistema web
Aplicacion web estética
Podriamos definir este tipo de desarrollo web como un edificio con bases sdlidas y una
gran estructura, pero anclado a sus cimientos, cualquier cambio que se vaya a realizar
son el mismo va a tener que conllevar una gran logistica y lo mas probable que un

solo arquitecto conozco la gestion de este.

8 Ramos, Alicia y Ramos, JesUs. 2014, Aplicaciones Web. Ediciones Paraninfo, SA. Madrid Espafia ISBN:
9788428398756

9 Nifio, Jesus. Aplicaciones web. Editorial Editex, 2010. ISBN 978-8497716567

10 pressman, Roger. Ingenieria de Software un Enfoque Proactivo (6ta). México DF: McGraw Hill, 2010. ISBN:
9786071503145.
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Aplicacion web dinamica

La comparacion con las edificaciones también es apropiada en este sentido por lo que
para este caso también podriamos enfocarnos en una gran edificacion, pero sus bases
ni cimientos tan complejos eso si con acabados mas detallados y mucho mas
elaborados, con varios ingenieros que conocen la gestion de este por lo que es mas
practico el traslado de este o la modificacion.

Tienda virtual o comercio electrénico

Si seguimos con las metéforas tenemos que decir que este tipo de sistemas es como
un supermercado con diferentes departamentos diferenciados uno del otro y van a
permitir una entrada y salida fluida de nuevos productos y precios y la venta y compra

de los mismos.

Componentes de un sistema Web

Servidores Web
Segun Ramos (2014) es posible identificarlo del resto de elementos porque contiene
una serie de caracteristicas que le permiten gestionar documentos en formato web y
servir como gestores de los mismos ya sea en la construccién de uno como en el
mantenimiento del mismo, manejan direcciones Unicas y si bien fisicamente subsisten
en computadoras fisicas repartidas en la red pueden ser virtualizadas dentro de un
entorno alternativo se componen de un protocolo, un nombre de dominio y su ruta, el
protocolo o puente que emplean para poder se localizadas es el http que abrevia el

siguiente termino: Protocolo de Transporte de Hyper Texto (véase Figura N°4).1!

Figura N°3: Estructura de una direccion Web

PROTOCOLO RUTA EN EL
l SERVIDOR
——
http://www.ucm.es/BUCM/servicios/5760.php
P

NOMBRE DE
DOMINIO

Fuente: Ramos (2014)

Navegador Web
Su historia es simple e inicia desde las primeras conexiones de computadoras y por ende

la distribucion de informacion a través de la documentacion digitales nacen con el objetivo

11 Ramos, Alicia y Ramos, Jesus. 2014, Aplicaciones Web. Ediciones Paraninfo, SA. Madrid Espafia ISBN: 978-
84-283-9875-6
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de una mejor lectura y extraccién de datos de esos mismos documentos permitiendo una
mejor interaccidén entre el usuario la internet, actualmente agregan valor agregado a la
navegacion en la red y estan orientados una personalizacion del entorno y en algunos
casos funcionados con herramientas de mensajeria, audio, video y demas entornos

pasando por los equipos mdviles.

Servicio Web

La unificacion de los diferentes lenguajes y protocolos sobre los que descansan las paginas
web entre las redes es una tarea que ha permitido revolucionar la informatica a través de
los afios y los servicios que permiten esta interaccion han ido creciendo de manera
exponencial ahora es regido por 02 organismos de caracter mundial como las OASIS y
W3C responsables de la reglamentacion y adecuacién de estos.

Gestion de Usuarios

Los usuarios de sitios web pueden dividirse en dos categorias principales:

* Los usuarios clientes son quienes cuentan con permisos limitados al contenido del
sistema web, por ende su labor es basicamente de lectura sobre la informacion ya
encontrada, y si es el caso de ingresar informacién la misma es limitada a ciertos campos
que le permitan realizar alguna busqueda o ciertos campos que permitan crear una solicitud
de asistencia, en muchos casos los clientes pueden ingresar a una interfaz diferente pero
con algunos campos permitidos y a su vez tienen acceso poder visualizar ciertos reportes
moldeados desde la base de datos.

*  Los usuarios registrados estan registrados en el sitio web con nombre y contrasefa.
A estos se les permite acceder al area restringida del sitio, recibiendo privilegios especiales
no disponibles para los invitados. Los usuarios registrados se dividen en dos grupos:
usuarios de sitios (Front-End) y los usuarios de la administracién (Back-End).

Base de Datos asociado a un servicio web

Hoy en dia, es habitual recurrir a internet para buscar informaciéon sobre algin tema que
nos interese. Abrimos nuestro navegador web, escribimos la informacion a localizar y
pulsamos el boton para buscar. Automaticamente aparecen enlaces en la informacion
solicitada, que puede estar localizada en cualquier servidor de la red ubicado en cualquier
lugar del mundo. Gran parte de esta informacién requiere un manejo especial y esta
almacenado en base de datos, para la integracién de base de datos y la web es necesario
contar con una interfaz, dicha interfaz es una pagina web en la que se escribe el cédigo
necesario (en un lenguaje apropiado, como por ejemplo en PHP) para realizar la conexion

con la base de datos, extraer informacion, interactuar desde un navegador.



22

1.3.3 Gestion de Incidencias Informaticas

Segun nos ilustra Van Bon (2018) es muy importante que para el control y gestion de las
incidencias informéticas se deban contar con mecanismos apropiados que permitan un
monitoreo fluido de las mismas un seguimiento personalizado es necesario la
documentacién de las mismas a fin de poder realizar una medicién precisa y se puedan a
través de KPI's crear indicadores que permitan una mejora constante del servicio y a su
vez puedan minimizarse los impactos ocasionados por las mismas, por ende los informes
gue se obtienen deben de contar con la claridad y sustentabilidad del caso . (Pag. 55)

En uno de los aparados claramente nos comenta (P4ag. 57)

Punto aparte nos trasmite la importancia de una buena administracién de tiempos, atencién
al usuario, problemas y sobre todo la seguridad para poder conllevar un buen servicio que
permite luego tener una mejor predisposicion de la llegada de nuevos problemas (Pag. 58).

Figura N°4: Esquema del Sistema de Gestion de Servicios ISO/IEC 2000

P

hY

A

* Gestion de Problemas

Sistema de Gestion
Responsabilidad de Gestion Requisitos de Documentacion
L Competencia, Concienciacion y Formacion
Y =)
Planificacion e /7"3"'““”\ Planificacion e imple-
:;nqleg‘nen‘tgnt)n A o mentacion de servicios
- dotsion = nuevos o modificados
del Servicio \ /
Verificar \ Y,
Procesos de Provision de Servicio \
* Gestion de Nivel de Servicio |
* Gestion de la Capacidad * Informes del Servicio -
* Gestion de la Continuidad y & ge’sr:;gr:r::c:g:egundad =
Disponibilidad del Servicio « Presupuestos y contabilidad de los
Procesos de Control servicios de TI
* Gestion de la G
* Gestion de Cambios
Proceso de Entrega Procesos de Relacion
* Gestion de Procesos de Resolucion * Gestion de las Relaciones
Versiones * Gestion de | con el Negocio

* Gestion de Suminis(ladorey‘

Fuente: Van Bon (2008)

La Office of Government Commerce (Oficina del Comercio Gubernamental) en Reino Unido
nos aclara el panorama y explica claramente la importancia de las tareas relacionadas al
aprovisionamiento del servicio mediante técnicas de recopilado de informacion vinculada a
la probleméticas resueltas en el camino, es necesario a través de estas buenas practicas
identificar con claridad las incidencias para una mejor resolucion de los casos, por ende
trabajar en reducir tiempos y mejorar los procesos relacionados a la continuidad del
negocio son mas apropiados si toman en cuenta la influencia en la demora de ciertos

factores a corregir.'? (p. 150)

2 Office of Government Commerce. ITIL service lifecycle publication suite - ITIL Mejora Continua del
Proceso. Office of Government Commerce, Londres 2009. ISBN: 9780113311460



23

Segun Dolores (2014) si empleamos de manera apropiada ciertas tareas dentro de
nuestros procesos que involucran la gestién de las incidencias podriamos sobrellevar de
una mejor manera los inconveniente productos de la operatividad diaria y planificar de una
mejor manera los siguientes pasos venideros, es poner mayor énfasis en los siguientes

factores:

Deteccion temprana del incidente: claramente cuanto méas pronto se detecta el incidente,
menos tiempo debe tener la falta de servicio, siempre y cuando se actué inmediatamente.
Paro también se ha de tener en cuenta que, cuanto mas se prolonga en el tiempo cualquier
mal funcionamiento de una red, el impacto negativo sobre los servicios que proporciona
suele crecer exponencialmente, es decir, que casi siempre empeora en otros aspectos

también.

El servicio se debe restablecer de la forma mas rapida posible. Asi, la falta de servicio total
o parcial, pero que no cumpla unos minimos establecidos, deberd de prolongarse en el

tiempo lo minimo posible.

Debe asegurar el cumplimiento del SLA (Service Level Agreement)

Estimacién del nivel de impacto de los incidentes y su posible propagacion. Asi si la
solucién al problema no es inmediata y se tiene que hacer un estudio mas exhaustivo, se
debe intentar que este no afecte a otros posibles servicios y so se propague mientras se

realiza este estudio.

Conceptos basicos
Luego de analizar profundamente la documentacion ITIL en relacion de la gestion de
servicios hemos podido extraer las siguientes conclusiones de las palabras mas

relacionados con el proceso de gestiéon de incidencias:

Los tiempos de atencion, son muy importantes y deben se establecidos desde mucho antes
de iniciar las gestiones, los tiempos representan el factor sobre el cual el servicio debera
estar disponible una vez reportado como incidencias, los tiempos no son iguales para todas
las incidencias algunas tomaran mas tiempo y otra deberan ser menores por la criticidad

del evento.

Las Plantillas de reportes, todo formato que acompafie las gestiones de incidencias
informaticas debe contar con un documento plantilla personalizado lo que permita llevar el

evento con el orden necesario que permitan realizar el seguimiento y alojamiento
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adecuado, también una correcta auditoria del mismo.

Tipos de Incidencias, como ya se comentd, desde un inicio no todas las incidencias son

iguales, algunas ameritan cuidados especiales, por lo tanto, es necesario delimitar los

tiempos e identificar un tiempo de respuesta (ler y 2da) contra los tiempos de resolucion

de las incidencias.

Segun el libro de gestion de servicios de ITIL se pueden identificar los siguientes pasos

para la resolucion de una incidencia informatica, luego de la lectura de este podemos

detallar cada uno de ellos de las siguientes maneras: (véase Figura N°5):

1.

Identificacion

Una vez recibida la solicitud de atencion es de vital importancia poder identificar el
mismo, y tener en consideracién su criticidad con la finalidad de poder derivarlo al
personal adecuado con la velocidad respectiva. Para poder identificar es hecesario
tener un conocimiento basico de equipos informaticos reforzado con conocimiento
de buenas practicas.

Registro

Una vez identificado la incidencia, es necesario plasmar el diagnostico respectivo
sobre un formato especial que debe acompafar al mismo en su viaje por las
diferentes instancias que faciliten su atencién, es necesario que el caso puede estar
documentado para que quien lo reciba pueda ahorra tiempo valioso ya conociendo
alcances cercanos del incidente.

Clasificacion

Esta etapa de importante porque va a permitir obtener informacion del incidente en
relacion con los datos que van a permitir derivarlo a una entidad con mayor
conocimiento o alcance del tema del que es clasificado, esto ahorra tiempo y
permite que se pueda agrupar los mismos casos en unidades especiales y luego
medidas en indicadores especiales.

Priorizacion

Es el nivel en donde las informaciones obtenidas del incidente en los pasos
anteriores van a permitir a la persona encargada dar el tratamiento adecuado al
mismo, tomemos como ejemplo: una incidencia reportada por un servidor de
correos gque amenaza la continuidad del negocio debe ser atendida en primer lugar
frente a una incidencia en la cual la computadora de un asistente de un &rea alejada
tiene problemas con el teclado. Para esto es necesario definir los alcances incluso
antes de iniciar la gestiobn de incidentes. La priorizacion permitird una correcta

atencion en la reposicion del servicio sin afectar la continuidad el negocio.
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Diagnastico (inicial)

Un correcto diagnéstico de la incidencia influye en la solucién, la experiencia y sobre
todo el criterio del personal es importante durante el diagnostico, esto debido a que
un error involucraria tiempo valioso en volver a realizar un diagnéstico cobre la
incidencia. Es importante para que se dé un trabajo correcto contar con las
herramientas necesarias ya sea informéticas como de personal a fin de poner el
mayor énfasis un buen servicio.

Escalado

Es el nivel sobre el cual una vez con el conocimiento obtenido de la incidencia, se
logra identificar que el mismo requiere para su solucion de una entidad externa con
mayores herramientas y conocimiento, como un mayor alcance o en todo caso es
un proveedor externo y por tanto duefio del proceso, en caso de ser interno el
escalado se deriva a areas con una mayor experiencia en la solucién de la
incidencia.

Investigacién y diagndstico

Una vez identificado el problema que afecta la incidencia, es necesario atenderlo
de una mejor manera, en una primera instancia podemos tener conocimiento de la
resolucion, pero en caso de requerirlo es necesario la respectiva investigacion de
este, para eso se deben de contar con fuentes de casos similares ya solucionados,
fuentes bibliograficas y la misma internet, una vez comprobado que la solucion es
la adecuada debe registrase y almacenarse para futuros casos similares.
Resolucién y recuperacion

La resolucion de la incidencia debe conllevar la aplicacién de las soluciones
adecuadas y aplicadas de una manera asertiva, debe conllevar asi mismo a fin de
una mejora continua una evaluacion rapida por parte de la parte atendida esto en
forma de encuesta o formulario simple de llenar.

Cierre

Cerrar el caso conlleva a hacerlo adecuadamente en un sistema o en todo caso el

formato adecuado debe registrar el mismo a fin pueda estar documentado.



Figura N°5: Proceso de Gestion de Incidencias Informaticas
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Segun Van Bon (2008) nos indica que de la importancia de que debe tener por nuestra
parte una correcta lectura ordenado y administracién de la documentacion de cada de una
de las incidencias, ese historial sera un gran valor con el trascurrir del tiempo y permite una
mejora en adelante ya sea corrigiendo los procesos como la distribucién de las tareas del

equipo sumando valor agregado a cada una de las funciones.'?

Service Level Agreement

Segun Quesnel, Jacques (2010) menciona que “es una buena practica crear una lista
detallada de los servicios entregados para la atencién de las incidencias informéticas,
pormenorizando todo y cada uno de los procesos incluidos, también es claro que tienen
que estar los tiempos de atencion por cada nivel de criticidad de las atenciones todo en un
lenguaje claro para ambas partes y, sobre todo, dejar constancia de cémo se van a llevar
a cabo los servicios y los alcances de cada una de las partes involucradas en el proceso,
incluso contemplando penalidades y cobros adicionales”.'* (p. 4).

En conclusién, se pude determinar que el un Service Level Agreement es un contrato
firmado entre un cliente que pueden ser los usuarios finales de las demas areas o bien
como el nombre lo dice un cliente terciario y el area de TI.

Segun J. Lee (2002, p. 11), “es importante llegar a los acuerdos dentro del contrato que
puedan verse plasmados en una buena categorizacién de las incidencias a ser tomadas
en consideracion cada una en acuerdo a factor econémico que representan y poder tener
asi tiempos claros de atencidn y factores primordiales que atender con las respuestas y
esto no afecte la continuidad del negocio, se agregan factores como redundancia y factores
de alto prioridad”.*®

En base a las conclusiones obtenidas se ha podido elaborar la tabla N°1 de tiempo de

atencion de servicios.

Tabla N°1 Tiempos de Atencion - Resolucién de Incidencias

Nivel / Tiempo lera Respuesta 2da Respuesta - Solucién

Estaciones (Help Desk) <= 15 minutos <= 4 horas;

13van Bon, Jan. Operacidn del Servicio Basada en ITIL® V3 - Guia de Gestidén. Van Harén Publishing,
Zaltbommel, Holanda 2008. ISBN 9789087531522

14 QUESNEL, Jacques. Entender ITIL 2011: Normas y mejores practicas para avanzar hacia 1SO 20000. ENI
EDICIONES 2012, ISBN 2746076187, 9782746076181

15 ). Lee, John y Ben-Natan, Ron. Integrating Service Level Agreement. Wiley Publishing Inc. Canada 2002.
ISBN 0471210129
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Dimensiones e Indicadores

Dimension 1: Escalado de Incidencias Informaticas

Se refiere a las incidencias informaticas que no se pueden resolver en una primera sesion
de o mejor dicho a la primera llamada, ya que los tiempos establecidos por el SLA estén
excediendo o se requiera un mayor conocimiento técnico. Dependiendo del incidente que
se esté presentando se procede a derivar a un nivel de soporte con un mayor nivel de

alcance tanto en conocimientos como en atributos sobre la infraestructura.

Indicador: Nivel de incidencias informéaticas escaladas
Se estableci6 la siguiente formula:

NIE = _TE X 100
T TR

NIE: Nivel de incidencias informaticas escaladas

TIE: Total de incidencias informéticas escaladas

TIR: Total de incidencias informaticas registradas

En donde:

Nivel de incidencias informaticas escaladas (NIE): Indica el porcentaje de incidencias
informaticas escaladas obtenido del producto de 100 por el nimero de incidencias
informaticas escaladas sobre el nimero total de incidencias reportadas en un tiempo
determinado.

Total, de incidencias informaticas escaladas (TIE): Indica el numero total de las
incidencias informaticas que no se haiga podido resolver en primera linea y se optaron por
derivar a un nivel superior de soporte (Nivel 2 o Nivel 3)

Total, de incidencias informéticas registradas (TIR): Indica el numero total de las

incidencias informéaticas registradas durante un tiempo determinado.

Dimension 2: Cierre de Incidencias Informéaticas

Cuando la incidencia informéatica reportada por el usuario fue solucionada y validada por el
usuario de manera satisfactoria, la incidencia procede a ser cerrada.

Indicador: Nivel de Resolucion de Incidentes Informéaticos

Se establecio la siguiente formula:

NIA=TIA =100
TIR

NIA: Nivel de resolucién de incidencias informaticas

TIA: Numero de incidencias informaticas cerradas cumpliendo SLA
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TIR: Numero total de incidencias informéaticas registradas

En donde:

Nivel de resolucién de incidencias informaticas (NIA): Indica el porcentaje de
resolucion de incidencias informaticas obtenido del producto de 100 por el numero de
incidencias informaticas resueltas cumpliendo los SLA’s sobre el numero total de
incidencias informaticas reportadas en un tiempo determinado.

Numero de incidencias informaticas cerradas cumpliendo SLA (TIA): Indica el nimero
total de las incidencias informéticas cerradas que cumplieron el tiempo establecido por el
SLA’s. (4 horas).

Numero total de incidencias informaticas registradas (TIR): Indica el nimero total de

las incidencias informéaticas registradas un tiempo determinado.

1.3.4 Metodologia de Desarrollo del Sistema de Web de Gestion de Incidencias
Informaticas de la empresa South Express Cargo Peru S.A.C.

Revisién de Metodologias

Metodologia RUP:

Segun Sommerville (2005) sefala que “el proceso unificado racional (RUP) es un ejemplo
de un modelo de proceso moderno que proviene del trabajo en el UML y el asociado
Procesos Unificado de Desarrollo de software, es un buen ejemplo de un modelo hibrido
por que reline elementos de todos los modelos de procesos genéricos”.

Fases de RUP ¥/

Basicamente RUP como metodologia de desarrollado fue creada para adaptarse a
cualquier escenario posible y realidad diferente, en conclusién, podemos resumir las
siguientes fases como parte de su realidad:

Inicio: El objetivo de esta fase es la de establecer un caso de negocio para el sistema. Se
deben identificar todas las entidades externas (personas y sistemas) que interactian entre
si.

Elaboracion: Involucran factores claves del estudio del problema general, se pueden
reconocer los factores que amenazan principalmente el proyecto y deben ser reconocidos

y seleccionados para poder crear los casos de uso UML (Lenguaje Unificado de Modelado)

16 Sommerville, lan. Ingenieria de Software Séptima Edicién. Pearson Educacion S.A., Madrid 2005. ISBN 8478290745
17 Sommerville, lan. Ingenieria de Software Séptima Edicion. Pearson Educacidon S.A., Madrid 2005. ISBN 8478290745
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Construccion: Se involucran en esta etapa los indicios obtenidos de la investigacién previa,
la programacién en si y finalmente le disefio, el logro final debe de ser un software operativo
al 100% y que el mismo tenga una documentacion adecuada.

Transicion: Es una etapa critica dentro del proyecto ya que involucra los trabajos de
traslado del software recién creado desde un ambiente de desarrollo a un ambiente del
entorno de usuario o un entorno real.

Como se muestra en la Figura N°6 cada fase se puede presentar un flujo relacional

enfocado en una direccién progresiva en favor de la etapa siguiente es decir “in creciendo”.

Figura N°6: Flujo Relacional RUP

( Iteracion de fase

Inicio Elaboracion Construccion Transicion

Fuente: Sommerville (2005)

Metodologia XP:
Segun Lainez (2015) podemos extraer claramente de su obra una detallada descripcion de
esta herramienta considerada como leve, pero que encierran una serie de mejores
practicas enfocadas en la necesidad del negocio en los Ultimos tiempos tan cambiante y
voluble a las variables externas, se inspiran en esto dos mente brillantes Kent Beck y Ward
Cunningham en el afio de 1996 como piloto de un proyecto propio de este ultimo y que
hace alarde a su propio nombre de llevar al extremo las buenas préacticas de la Ingenieria
de Sistemas”.’®
Caracteristicas principales?®:

Cliente Presente: Como parte de una metodologia agil es necesario remarcar de la
importancia de mantener al cliente involucrado en los principales procesos de construccion

del software esto debido que es el quien cuenta con el feedback del mismo, es duefio del

18 | ainez Fuentes, José. Desarrollo de Software Agil. Extreme Porgramming y Scrum.IT Campus Academy,
2015. ISBN 9781502952226
19| afnez Fuentes, José. Desarrollo de Software Agil. Extreme Porgramming y Scrum.IT Campus Academy,
2015. ISBN 9781502952226
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proceso y por ende representa un factor vital en caso de cambios o variaciones dentro del
proyecto.

Juego de Planificacion: Una de las premisas de las metodologias agiles considera
gue los requerimientos de los usuarios deben ser identificados y escritos por los mismos
usuarios con su mismo lenguaje en unos formatos especiales conocidos como historias de
usuarios el mismo que debe ser interpretado por el equipo de desarrollo a fin de darle las
prioridades del caso dentro del proyecto.

Programacion en par: Es una metodologia que permite el trabajo en equipo con la
finalidad la consecucién de metas cortas relacionadas con la programacion, dos
programadores trabajan frente a una sola computadora, el de menor experiencia se hacer
cargo del teclado y mouse y edita los cédigos linea por linea mientras que el de mayor
experiencia se encarga de ir editando y verificando con el trascurrir del tiempo lo realizado
por el primero.

Raleases Cortos: Permite una actualizacion constante de software y por ende una
mejora continua, esto se da durante el trayecto de construccién de la solucion.

Desarrollo Guiado por las Pruebas: construir modelos de prueba es parte de las
mejores practicas por que agiliza el proceso y mantiene un control ante posibles fallas del
mismo.

Refactoring: Es un proceso por el cual el software es redisefiado constantemente
en afan de mejorarlo y solucionar problemas pequefios que quizas por uno u otro motivo
no fueron consideradas y no afectan directamente la continuidad de tu negocio. Esta
técnica es fundamental para hacer el cdédigo mas legible.

Caodigo Estandarizado: Es necesario tener en consideracion que es posible que
dentro de las etapas del proyecto se den las posibilidades de cambios de personales por
lo que los nuevos ingresantes puedan tener la documentacion adecuada y sobre todo
encontrar un sistema homogéneo posibilitando que le sea mas facil la interaccion.

Integracion Continua: Se trata de crear un trabajo en equipo que permitan una
empatia proactiva, para eso se juntan los trabajos creados por dos programadores con la
finalidad de que ambos unifiquen sus criterios y en el trascurso del dia puedan tener un
mejor producto.

Ritmo Sustentable: Es importante mantener el buen ritmo de trabajo de todo el
equipo sobre todo en horarios factibles a sus necesidades, por tanto, se deben ajustar los
horarios a fin de que permitan un trabajo cémodo y el descanso respectivo del personal.

Metaforas: Como su nombre mismo lo dice consiste en introducirlos dentro del
vocabulario general del equipo de trabajo de desarrollo del proyecto, con la finalidad

adaptar palabras similares y llevar un ritmo parecido.
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Stand Up Meeting: El equipo de desarrollo se reline cada mafiana para evaluar el
trabajo que fue ejecutado el dia anterior y priorizar aquello que sera implementado el dia

que se inicia. Se trata de una reunién rapida en inglés “reunion a pie”.°

Metodologia SCRUM:

Segun (Sutherland, 2015) “Scrum es un marco de trabajo para priorizar los siguientes
valores: Persona se anteponen a procesos, los productos que de verdad funcionan se
anteponen documentar lo que se supone que el producto hace, la colaboracion con los
clientes se antepone a la negociacion con ellos y responder al cambio se antepone a seguir
un plan”.?

Segun se puede analizar de la obra es basicamente que esta metodologia nace en base a
un requerimiento de cambiar formas de crear software, el autor menciona el diagrama de
Gantt usado por primera vez por el ejército americano en la primera guerra mundial y que
como una cascada de trabajos entrega muy poco informacion relevante acerca del
proyecto, es por eso que nacen las metodologias agiles con la finalidad de crear equipo de
alta competencia, y sobre el trabajo individual generando un ciclo de inspecciéon vy
adaptacion, revisando cada cierto tiempo lo avanzado viendo si es posible mejorarlo, este
proceso requiere reflexion, introspeccion, sinceridad y disciplina, los manifiestos agiles
nacen en el afio 2001 luego de una reunion de los mas destacados desarrolladores.
Segun Pressman (Pressman, 2010) podemos extraer gran informacién en relacionada a
los procesos basicos en la vida de un proyecto agil, desde antes del nacimiento como la
planeacion, pasando por su disefio la evolucion y le entrega del mismo, cada tarea esta
estrictamente condicionado por un sprint el mismo que varia de acuerdo al volumen y
tiempo que conlleva ser concluido el producto, todo como si fuera un partido de futbol es
corregido mientras duren los 90” del juego, como se observa claramente en la figura Nro.
7, esta metodologia asienta sus bases en un grupo de cimientos que han demostrado ser
altamente eficaces en lapsos de tiempo sumamente cortos y en negocios criticos, cada

uno de esos cimientos descansan sobre la flor de un proyecto a desarrollar.??

20 | afnez Fuentes, José. Desarrollo de Software Agil. Extreme Pogramming y Scrum.IT Campus Academy,
2015. ISBN 9781502952226

2L sutherland, Jeff. Scrum. Planeta Libros. Nueva York, USA 2015. ISBN 9788408135326

22 pressman, Roger. Ingenieria de Software un Enfoque Proactivo (6ta). México DF: McGraw Hill, 2010. ISBN:
9786071503145.



33

Terminologia Scrum:#

Retraso: basicamente es un valor que se asigna a tareas que demandan mas tiempo en el
trascurso del proyecto y por ende deben ser tomadas con la mayor consideracién posible
por el equipo con la finalidad de poner énfasis en su desarrollo.

Sprints: es considerada como una medida de tiempo para establecer el inicio y la
culminacién de una tarea determinada lo regular es de un mes, dentro del mismo no se
aceptan realizar modificaciones y cambios al proyecto inicial, esto a fin de que el equipo
scrum se dedique de manera 6ptima en desarrollo del proyecto.

Reuniones Sprint: son bastante cortas se establecen entre los 10 a 15 minutos y son
relativamente informales llevadas a cabo a diario por el equipo scrum, en ella se llevan a
cabo consultas entre cada uno de los miembros que involucran avances coordinados de

cada una de sus tareas.

Figura N°7: Flujo de Trabajo - Metodologia SCRUM

24 horos
L2

Scrum: reunién diaria de 15 minutos

Los miembros del equipo responden

a pregunfas basicas:

1) 3Qué hiciste desde la Ultima
reuniéon Scrum?

Retraso del sprint:  Aspectos 2) ;Tienes algin obstaculo?

Caracteristical(s) con retraso 30 dias 3) 3Qué haras antes de la préxima
asignadas para ampliados
el sprint por el equipo

&‘ reunion?
] Al final del sprint

se demuestra la nueva
funcionalidad

Retraso del producto
Caracteristicas del producto que desea el cliente con prioridad

Fuente: Pressman (2010)

2 pressman, Roger. Ingenieria de Software un Enfoque Proactivo (6ta). México DF: McGraw Hill, 2010. ISBN:
9786071503145.
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Componentes Basicos de Scrum 24

Pila de Producto

Segun Kniberg (2007) nos menciona que “es, basicamente, una lista priorizada de
requisitos, o historias, o funcionalidades, o lo que sea. Cosas que el cliente quiere,

descritas usando la terminologia del cliente”.

Las historias se componen de:
ID: Es e codigo propio que las puede identificar y forma parte elemental del mismo, pueden
darse in creciendo o de manera descendente.

Nombre: El clave a fin pueda entenderlo el usuario en relacion con la funcion que
cumple dentro del esquema principal.

Importancia: Es clave porque define prioridades dentro del proyecto y va desde el
mas importante de cuerdo a la necesidad del proyecto.

Estimacién Inicial: Esta considerada en base a las estimaciones que involucran
varios factores entre ellos tiempos, lineas de codigo, cantidad de personas por equipo.

Planificacion de Sprint, propdsito de la planificacién de Sprint es proporcionar al
equipo suficiente informaciéon como para que puedan trabajar en paz y sin interrupciones
durante unas pocas semanas, y para ofrecer al Duefio de Producto suficiente confianza
como para permitirselo. Una meta de Sprint. Una lista de miembros (y su nivel de
dedicacion, si no es del 100%) Una Pila de Sprint (lista de historias incluidas en el Sprint).
Una fecha concreta para la Demo del Sprint. Un lugar y momento definidos para el Scrum
Diario. Es necesario la asistencia de Duefio del producto quien tiene un rol importante en
el proyecto y debe estar al tanto a cuantas modificaciones se vayan a realizar en el mismo.

Reuniones de planificacion: Las reuniones de planificacién de los Sprints ya sean
largos o cortos involucran varios factores relacionados sobre todo con tiempo o lo llamados
time — boxes para establecer un tiempo definido de que demarque la atencién de todos los
temas a tratar en la misma y como maximo debe durar entre 2 a 4 horas.

Equipos Scrum: Se ha podido constatar que la elaboracién de equipos dentro de
scrum es un factor de suma importancia y esta ligado de manera profunda con el resultado
esperado, se recomienda tener equipos no mayores a 15 personas por cada sprint
dependiendo de la complejidad del cédigo, incluso se llega a mencionar dentro de un
mismo proyecto el trabajo en conjunto de varios equipos scrum trabajando en
funcionalidades o tareas diferente, también es necesario aclarar que cada equipo de contar

con Scrum Master y por sobre cada uno de los equipo de involucran una determinada tarea

24 Kniberg, Henrik, Libro: Scrum y XP desde las trincheras Como hacemos Scrum, 2007 C4Media Inc.
ISBN: 978-1-4303-2264-1
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es necesario el gobierno de un Duefio del producto a fin de constatar la operatividad de las
funciones.
D= Duefio del Producto

S= Scrum Master

Figura N°8: Equipos SCRUM

Scrum team 1 Scrum team 2 Scrum team 3

848 848
088 8488

Fuente: Kniberg, Henrik (2007)

Reuniones Diarias: Lo primordial en toda consecucion de logro de un objetivo es la
comunicacion, la misma es como un sistema nervioso que se encarga de interconectar
todas y cada una de las entidades que forman parte del proceso es necesario que
justamente la palabra “agil” deriva su término en la fluidez que conlleva la comunicacion y
por ende los equipos deben tener una reunion diaria no mayor a los 15 - 45 minutos que
permitan a los integrantes exponer de manera detallada y suscita sus avances, pendientes
y dudas, esto estimula mucho el trabajo en equipo, empodera y sobre todo hace participe
a todos de cada una de las tareas.

Revisiones de Sprint: Interesante puesta en escena de una presentacion del
proyecto y la revisién que genera por el mismo a detalle por parte del equipo como si fuera
a ser entregado al cliente final y como si el mismo estuviera en produccion.

Retrospectiva de Sprint: Es interesante esta herramienta la misma que permite a
todo el equipo revisar el avance con una mirada hacia atras y poder comprobar si se llego
a completar los objetivos planteados desde las fases iniciales y esto a su vez permite
detectar errores puntuales y situaciones que pueden ser corregidas.

Backlog del producto: Es la parte clave de esta herramienta y tiene que ver con una
serie ordenada y estructurada de los avances involucra por sobre todas las cosas al usuario
final y establece las pautas sobre las cuales se tienen que fijar cada uno de los logros
porque es finalmente el cliente quien se encarga de emplear la herramienta y ponerla en
fecha y sobre todo calificarla y obtener el maximo proyecto de esta. La lista esta priorizada
balanceando el valor que cada requisito aporta al negocio frente al coste estimado que

tiene su desarrollo, es decir, basdndose en el Retorno de la Inversién (ROI).
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Pizarra Scrum: Es una analogia al verdadero trabajo que cumple cualquier pizarra
de corcho, cartdn, imantadas o de cualquier composicion, se dice esto porque se estructura
de tal manera que se puede leer como si fuera una especia de monopolio sobre el cual se
detallan todas y cada una de las tareas en elementos flexibles 0 méviles como post its los
mismos que mostrando el avance o la demora en cada una de las tareas y sobre todo
quienes del equipo participan en la consecucion de un logro.

Cuadro de Incendio: como su nombre lo indica tiene como finalidad y haciendo
honor a su nombre medir la consecucién de los logros porque nos hace referencia el tiempo
minimo que debemos de tomar y conllevar en el apagado de un incendio hablando de
manera metaférica en este tipo de herramientas los tiempos estan siempre teniendo vital

importancia en todo el &mbito, pero también el trabajo en equipo.

Los roles del equipo Scrum

Los roles asignados son los siguientes:

* Scrum Master: Es la persona que se encargara de coordinar el equipo y asignar las tareas
a realizar.

* Product Owner: Son los grupos de interés a los que va dedicado el
proyecto/producto/servicio que se esta desarrollando. Son los que dicen qué es lo que se
quiere hacer y cuales son los objetivos. En el caso de no estar presentes, se debe nombrar
un representante de fuera del equipo que se encargue de defender sus intereses y su punto
de vista.

* Scrum Team: Son los responsables de desarrollar las tareas. Se recomienda crear
equipos no muy grandes (menos de 10 personas) donde las personas se complementen,
de forma que cada uno tenga unos conocimientos especificos y unas actividades
preasignadas acordes con estos.

* Los consumidores o usuarios (Customers): Son los que usaran el producto final. Muchas
veces se confunden con los clientes, pero no son los mismos. Hablando claro: “cliente es
el que paga (y por lo tanto decide) y consumidor el que usa el producto”. A veces cliente y

consumidor son la misma persona, pero otras veces no.

Eleccion de la Metodologia:

Se determina usar una metodologia agil de acuerdo con los resultados que se espera
obtener y el alcance que se quiere llegar con el proyecto. En la cual dicha eleccién estuve
enmarcado en las necesidades las mismas que se amoldan en forma de preguntas sobre
el sistema a desarrolla, el mismo que puede ser verificado en el anexo 07.

» Enfocado al proceso del negocio.

* Resultados rapidos, anticipados.
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» Adaptabilidad y Flexibilidad.

* Implementa las necesidades del sistema.

* Desarrollo iterativo e incremental.

* Trabaja por fases de negocio.

* Facilita la elaboracion del sistema propuesto.

« Util para el desarrollo de todos los prototipos del sistema.

Se elabor6 un cuadro de comparacion de metodologias tal como se observa en la Tabla
N.° 5 el cual se realiz6 bajo los siguientes postulados:

Metodologia Juicio de Expertos
Tabla N°2: Evaluacion de Expertos - Metodologia

Experto RUP SCRUM XP
Experto 1:
) 10 21 14
Bermejo Terrones, Henry Paul
Experto 2:
26 35 8
Valenzuela Zegarra, Anderson
Experto 3:
17 24 20

Pacheco Pumelque, Alex
Totales 53 80 42

Fuente: Elaboracion Propia

1.4 Formulacién del Problema

Actualmente la gestion de incidencias informaticas en la empresa South Express Cargo
Pert S.A.C. presenta deficiencias serias relacionadas basicamente a la resolucion de los
casos y al escalamiento de estos, esto se refleja un pobre seguimiento de los mismos por
parte del usuario final quien carece de informacién referente al estado de su caso, esto

afecta la productividad y genera tiempos muertos de cada una de las areas afectadas.

1.4.1 Problema Principal

¢ Como influye un sistema web la gestion de incidencias informaticas en la empresa South
Express Cargo Peru S.A.C.?

1.4.2 Problemas Secundarios

PS 1.- ¢Como influye un sistema web de gestion de incidencias informéticas en la
resolucién de casos de problemas informaticos en la empresa South Express Cargo Peru
S.A.C.?

PS 2.- ¢, Como influye un sistema web de gestion de incidencias informéaticas en el escalado

de los problemas informaticos de la empresa South Express Cargo Pert S.A.C.?
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1.5 Justificacion del Estudio

La implementacién de esta herramienta tiene como objetivo principal la mejora de la gestion
de los servicios de TI, disminuyendo los tiempos de espera facilitando el ingreso de los
usuarios a las verificaciones de los estados de sus atenciones y ordenando los casos
escalados manteniendo una fecha que permita trazabilidad y la obtencion de reportes que
permitan elaboracién de indicadores, obteniendo métricas y realizando mejora continua, el
costo del presente proyecto es minimo para la empresa y las configuraciones no afectaran
el trabajo del usuario debido a que se realizaran en una plataforma web.

Justificacion Econémica: A través del desarrollo de este proyecto, se pretende ayudar en
cierto modo a la organizacion, mejorando la gestion presupuestaria; se busca los beneficios
econdmicos con la prevencién y la mejora del tiempo de vida de los equipos informéaticos
colaborando en la toma de decisiones, ademas de mitigar caidas del sistema. El costo es
minimo para la empresa debido que para el presente proyecto el software a emplear es
gratuito y el espacio virtual serd parte de la infraestructura ya existente, algunos autores
como Berumen (2008, p. 30) sostienen que “el valor de la informacion también depende
del conocimiento previo que tenga el receptor y, por el contrario, en medida en que
conozcamos mas acerca del emisor, mejor dotados estaremos no solo para entender los
mensajes, afiadida mente, para evaluar, interpretar y asimilar la informacion”.?®

El costo total del proyecto que tiene una duracion de 8 meses es de S/. 12,309 a todo costo
dejando un producto permanente para la empresa, esto frente a la propuesta de la
plataforma web “Invgates” con un costo anual de S/. 18,000 agregando los costos por el

resto de los afios incrementando dicha propuesta.

Justificacion Tecnoldgica: A través de esta herramienta se podra apoyar al personal de
soporte de la empresa a una mejora en la atencién de las incidencias, esto es importante
porgue segun lo menciona Almaguer (2018, p. 3) “en la mayor parte de los casos ante una
incidencia informética la mayoria de usuario trata de resolver el problema ellos mismos,
creando una demora en la comunicacién del problema y por ende en la solucién de su

caso”.?8

25 Berumen, Sergio. Evolucidn y Desarrollo de las TIC en la Economia del Conocimiento. Editorial del
Economista, Madrid 2008. ISBN: 9788496877054

26 Almaguer, Elizondo La Mesa de ayuda: El lado humano de TI. Editorial Digital UNID, Editorial Digital UNID,
2018. ISBN 6079460114, 9786079460112
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Justificacion Institucional: Segun Almaguer (2018) nos dice que “se genera un mejor
ambiente de trabajo, el personal se sienta mas relajado al saber que cuenta con el apoyo
necesario para el mejor aprovechamiento de la tecnologia”.?’

Podemos deducir que la implementacion del sistema web de gestiébn de incidencias
favorece a la empresa porque mejoran parte de uno de sus procesos de su area de
sistemas frente a posibles auditorias externas por parte de alguno de los entes reguladores
del mercado actual en la cartera a la que la empresa se dedica, también le permite iniciar
la expansion de sus demds servicios a un entorno web y de colaboracion entre sus
colaboradores que permita una comunicacion mas efectiva y por ende un flujo de trabajo

mas dinamico frente a los constantes cambios.

1.6 Hipotesis

Segun Naupas Paitan (2014)? manifiesta que “una hipétesis es una respuesta imaginativa,
a veces intuitiva que el investigador formula para dar respuesta al problema cientifico. Es
una proposicion explicativa o descriptiva-explicativa, que resuelve o da solucién

tentativamente a un problema cientifico”.

1.6.1 Hipotesis General

La implementacion del sistema Web para la gestién de Incidencias permitira una mejora
notable en la gestién de las incidencias informaticos en la empresa South Express Cargo
Pert S.A.C.

Hipotesis: El sistema web mejora la gestidn de incidentes informaticos de la empresa South
Express Cargo Pert S.A.C.

Hipotesis (Ho) El sistema web no mejora la gestion de incidentes informaticos de la empresa

South Express Cargo Per S.A.C.

1.6.2 Hipétesis Especifico

HE1: El sistema Web mejora de resolucion de incidencias informaticas de South Express
Cargo Peru S.A.C. por parte del area de sistemas.

HE2: El sistema Web permitira una disminucion en el nivel de incidencias informéticas

escaladas en la empresa South Express Cargo Pert S.A.C.

27 Almaguer, Elizondo. La Mesa de ayuda: El lado humano de TI. Editorial Digital UNID, Editorial Digital UNID,
2018. ISBN 6079460114, 9786079460112

28 NAUPAS, Paitan, MEJIA, Mejia, NOVOS, Ramirez y VILLAGOMEZ, Paucar. Método de la Investigacion
Cuantitativa — Cualitativa (y redaccion de tesis. Bogota: Ediciones de la U, 2014: ISBN 9789587621884
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1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General
OG: Determinar cémo influye un sistema web sobre la Gestidn de incidencias informéticas

en la empresa South Express Cargo Peru S.A.C.

1.7.2 Objetivos Especificos

OEL1: Determinar cémo influye un sistema web de Gestion en la mejora del nivel de
resolucién de incidencias informaticos en la empresa South Express Cargo Pert S.A.C.
OE2: Determinar como influye un sistema web de Gestion en la mejora del nivel de
escalamiento de incidencias informaticos en la empresa South Express Cargo Pert S.A.C.
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2.1 Disefio de la Investigacion

El disefio de investigacién para el proyecto es experimental, disefio de preprueba — post
prueba con un solo grupo. Ya que se midi6 el efecto de la variable independiente sobre la
variable dependiente estimulando mediciones en un solo y determinado grupo, con y sin
sistema web.

Segun Naupas Paitan (2014, p. 328)% nos explica que el pretest es la influencia que pueda
tener el participante que ha tenido una experiencia previa. En los disefios con preprueba
es inevitable este factor, pero al mismo tiempo es una necesidad para comparar la

presencia y ausencia.

Tipo de Estudio

Segun Hernandez (2010)* indica que “a un grupo se le aplica una prueba previa al estimulo
o tratamiento experimental, después se le administra el tratamiento y finalmente se le aplica
una prueba posterior al estimulo o tratamiento” (p. 24). El disefio pre — experimental se

grafica de la siguiente manera:

Figura N° 9: Investigacién Experimental

G 0. x 0,

Fuente: Herndndez, Sampieri Metodologia de la Investigacion

Donde:

G: Grupo Experimental: Es el grupo al cual se le aplico la medicion para evaluar el proceso
de gestion de incidencias informaticas para medir el nivel de incidencias informéticas
escaladas y el nivel de resolucién de incidencias informaticas.

0:1: Pretest: Medicion del grupo experimental antes de la aplicacion del sistema web en el
proceso de gestion de incidencias informéticas. Esta medicién ser4d comparada con la

medicion del Post Test.

29 NAUPAS, Paitan, MEJIA, Mejia, NOVOS, Ramirez y VILLAGOMEZ, Paucar. Método de la Investigacién
Cuantitativa — Cualitativa (y redaccion de tesis. Bogota: Ediciones de la U, 2014: ISBN 9789587621884
30 Hernandez, Sampieri. Metodologia de la Investigacion, 4ta edicién — México DF:

Mc Graw Hill Interamericana, 2006, ISBN 9701057538.
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X: Experimento (Sistema Web): es la aplicacion del sistema web en el proceso de gestion
de incidencias informéticas en la empresa South Express Cargo Perd. Mediante dos
evaluaciones (Pretest y Posttest) se podra medir si el sistema web genera cambios dentro
del proceso de gestion de incidencias informaticas en la empresa.

02: Post Test: Medicion del grupo experimental después de la aplicacion del sistema web
en el proceso de gestion de incidencias informaticas. Ambas mediciones seran
comparadas y ayudara a determinar el nivel de incidencias informéticas escaladas y el nivel

de resolucién de incidencias informéticas antes y después de la aplicacion del sistema web.

Tipo de Investigacién
El tipo de investigacion para el presente proyecto es aplicado — experimental por qué se va
a aplicar un sistema web para solucionar un problema en el proceso de gestion de

incidencias informaticas en la empresa South Express Cargo Peru S.A.C.

2.2 Variable, Operacionalizacion: Definicion Conceptual

Variable Independiente: Sistema Web

Segun Ramos (2014) Se denomina sistema o aplicacion web a aquellas en las cuales los
usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor web a través de internet o de una intranet
mediante un navegador. En otras palabras, es una aplicacion de software que se codifica
en un lenguaje soportado por los navegadores web (HTML, JavaScript, Java, etc.) en la

gue se confia la ejecucién al navegador.3!

Variable Dependiente: Gestidn de Incidencias

Segun Van Bon (2008) podemos darnos cuenta de que la Gestién de Incidencias ha
cumplido con su objetivo cuando se ha devuelto al usuario final y sobre todo al proceso
que involucra los sistemas informaticos el funcionamiento original minimizando al maximo
los impactos que puedan haberse generado por la intervencion de algin elemento externo
a este y que por ende esta recuperacion ha conllevado el menor consumo de recursos ya

sea en costo como en horas hombre y ha podido se registrado como un aprendizaje.®?

31 Ramos, Alicia y Ramos, Jesus. 2014, Aplicaciones Web. Ediciones Paraninfo, SA. Madrid Espafia ISBN: 978-
84-283-9875-6
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2.3 Definicion Operacional

Variable Independiente: Sistema Web

El sistema web permite tener en una sola plataforma informacién relacionada de los
usuarios de la empresa, la lista de incidentes informaticos sus estados actuales, la relacion
de los tipos de problemas, la relacién de proveedores externos de servicios relacionados
con tecnologia y una base datos relacionada con resolucion de incidentes, estas plataforma
permite el ingreso de los operadores a fin puedan modificar los estados de las incidencias
y también subir informacién de interés para los usuarios y estos a la vez pueden ingresar

a fin poder revisar el avance de los estados y generar nuevas incidencias.

Variable Dependiente (VD): Gestion de Incidencias

La Gestién de incidencias es un proceso que permite al personal de Tl mantener la
operatividad de los equipos informaticos y estructura de tecnoldgica de la empresa, permite
con su analisis y proyeccion gestionar las nuevas inversiones en el campo informatico
apoyando en la consecucién de logros que mejoren los procesos de la empresa y cumplan

con sus objetivos y metas.

Operacionalizacion de Variables

Tabla N°3: Operacionalizacién de Indicadores

Variable Dimensidn Indicador Descripcion
Nivel de Se evalug el nivel de
Escalado de _ _ o o .
o _ Incidencias incidencias informéaticas
incidencias _ .
_ . informaticas escaladas durante la
. informaticas. _
Gestion de escaladas. Gestion.
Incidencias
Informaticas . Nivel de Se evalué el nivel de
Cierre de ] ] o ]
o . resolucion de resolucion de incidencias
incidencias o ] ] )
. . incidencias informaticas escaladas
informaticas. ] ) )
informéticas. durante la Gestion.

Fuente: Elaboracion Propia
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Fuente: Elaboracion Propia

2.4 Poblacion y Muestra

Segln *¥Hernandez Sampieri (2013), nos detalla lo siguiente “una muestra es un subgrupo

de la poblacion o universo que nos interesa y del cual se recolectan los datos pertinentes,

por lo que debe ser representativo de dicha poblacion (de manera probabilistica), para que

33 HERNANDEZ, Sampieri 2013, Metodologia de la Investigacion para Bachillerato Enfoque por
Competencias. Mc Graw Hill ISBN: 9786071508294
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podamos generalizar los resultados o cualitativamente para comenzar a conocer la

poblacion, misma que se define desde el planteamiento del problema” (p.120).

Figura N°10: Poblacién y Muestras

Muestra

Fuente: Elaboracién Propia

Nuestra poblacion sera de 80 reportes de incidencias informaticas agrupadas en 20 fichas
de registro.

Para el indicador de nivel de incidencias escaladas, se tendra el nimero total de incidencias
emitidas obteniendo de esta manera un resultado en porcentaje en el lapso de 20 dias en
un plazo de un mes. Para el indicador nivel de resolucion de incidencias, se tendra el
namero de incidencias resueltas cumpliendo los SLA, entre el nUmero total de incidencias
emitidas obteniendo de esta manera un resultado en porcentaje en el laptop de 20 dias en

un plazo de un mes.

Tabla N°5: Poblacion / Indicador

Poblacién Tiempo Indicador

Nivel de Incidencias Informéaticas

180 incidencias Escaladas
Yol 1 mes - -7 - -
Informaticas Nivel de Resolucién de Incidencias
Informéticas

Fuente: Elaboracion Propia

Calculo de la Muestra
Hernandez Sampieri (2013, p. 178), menciona que “cuando se hace una muestra
probabilistica, uno debe preguntarse: dado que una poblacién es de N tamafio, ¢,cuéal es el

namero de unidades o casos (personas, organizaciones, capitulos de novelas, etc.) que
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necesito para conformar una muestra (n) que me asegure determinado error maximo
aceptable y un nivel de confianza? Comunmente, hay dos niveles de error (5% y 1%, .05y
.0len términos de proporcién) y de confianza (95% y 99% o0 .95 y .99 en proporciones). La
respuesta a esta pregunta consiste en encontrar una muestra que sea representativa del
universo o poblacién con cierta posibilidad de error (se pretende que sea minimo) y un nivel

de confianza (que hay que maximizar)”.3

Donde:
a= Tamafio de la Muestra
A= Tamafio de la poblacién
d= posibilidad de que ocurra un evento p=0,5
c= posibilidad de que no ocurra un evento g=0,5
D= Error, se considera el 5%; E=0,05
E= nivel de confianza, 1,96

Figura N°11: Férmula Confianza

a= Adc

(A-1)E? , de

Poblacion= 180
E=0.05
Z=1.96

Figura N°12: Férmula Confianza

(180) (0.5) (0.5)

(179){0.05/~ (0.5)(0.5)

(1.96) ?

34 HERNANDEZ, Sampieri 2013, Metodologia de la Investigacién para Bachillerato Enfoque por
Competencias. Mc Graw Hill ISBN: 9786071508294
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Figura N°13: Férmula Confianza

(180) (0.5) (0.5)
(179){0.05)% (0.5)(0.5)

(1.96) ?
n =45 n=45
045 +1 0.71
3.84

n=63.38 ... —> n=63

El tamafio de la muestra para la presente investigacion se determiné que seran 63 tickets
de incidencias informaticas, segmentados por dias. Por lo tanto, la muestra quedo
conformada por 24 fichas de Registro con 63 tickets de incidencias informaticas, para
ambos indicadores.

2.5 Técnicas e Instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Hernandez Sampieri (2013)%, sefiala que recolectar datos implica aplicar uno o varios
instrumentos para obtener la informacion pertinente de las variables del estudio en los
casos seleccionados. Los datos recabados son la base del analisis. Sin datos no hay

investigacion.

Instrumento de recoleccion de datos

Ficha de Registro: Baez y Pérez (2009) de su obra podemos comprender con facilidad que
estas son herramientas que funcionan como nucleo piramidal de la gran estructura que
representa nuestra investigacion por que sobre ellas se documenta con veracidad y
precision los datos mas resaltantes traidos a cuanta propia por los mismos participantes
que requieren la solucién mejoran el trabajo del analista (p.26)

La ficha de registro que se aplico en el area de sistemas de la empresa South Express
cargo Peru S.A.C. fue elaborada con la informacion que brindo el &rea de administracion,
dicha informacién contiene la cantidad de incidencias informaticas escaladas y cerradas
cumpliendo el SLA. Se presento casos de escalamiento de incidencias informaticas y cierre

de incidencias informéticas que se llevo a cabos por 24 dias en un mes.

35 HERNANDEZ, Sampieri 2013, Metodologia de la Investigacion para Bachillerato Enfoque por
Competencias. Mc Graw Hill ISBN: 9786071508294
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Segun nos refiere Naupas Paitan (2014, p. 327) validez proviene de valido, y valido es

aguello que tiene valor y fuerza o eficacia para producir un efecto. La validez de un

documento, por ejemplo, de un contrato, se refiera a la cualidad o capacidad para lograr el

propésito, el cumplimiento de los acuerdos.

En la siguiente investigacion los instrumentos a utilizar son las fichas de registro lo cual

fueron validadas por 3 expertos quienes nos brindaron conformidad de que el instrumento

si cumple (ver Anexo N°8)

Anexo 08: Evaluacion de Expertos — Nivel de Resolucién de Incidencias Informéticas

Tabla N°6: Nivel de Resolucion de Incidencias Informaticas

Preguntas (%)

Expertos Total
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Vargas Huaman,
81 |8 |81 |81|8 |80 |80]| 81| 80| 80 | 80.4%
Jhonatan
Pacheco Pumelque,
85|89 |8 |8 |8 |8 | 81|81 |81]| 85| 845%
Alex
Marin Verastegui,
_ 85 | 88 | 8 | 88 |8 |8 |8 | 8 |8 | 85 | 85.6%
Wilder
Fuente: Elaboracion Propia
Anexo 09: Evaluacion de Expertos — Nivel de Incidencias Informaticas Escaladas
Tabla N°7: Nivel de Incidencias Informaticas Escaladas
Preguntas (%)
Expertos Total
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Vargas Huaman,
81 |80 |81 |80|8 |81 |81]|81| 80| 81 |80.6%
Jhonatan
Pacheco Pumelque,
85|85 |8 |89 |8 |84 |84 | 84| 84| 84 | 84.9%
Alex
Marin Verastegui,
_ 85 |1 838 |8 |88 |8 |8 |8 | 8 | 8 | 8 | 85.6%
Wilder

Fuente: Elaboracion Propia
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Confiabilidad
Segun Tamayo (2004, p. 309), acerca de la medicién, afirma que es “la obtencién que se
logra cuando aplicada una prueba repetidamente a un mismo individuo o grupo, o al mismo

tiempo por investigadores diferentes, da resultados iguales o parecidos”.3®

Figura N°14: Interpretacion de un coeficiente de confiabilidad.

Nula Muy baja Baja Regular Aceptable Elevada Total

0 1

0% de 100% de
confiabilidad en confiabilidad
a medicidn (esta (no hay error)
contaminada de

error)

Fuente: Hernandez (2013)

Método Test — Retest

Segun pudimos extraer de la obra de Hernandez (2013, p. 301) es un ciclo aplicable sobre
un mismo universo que permite obtener medidas diferentes en tiempo y espacio y que luego
pueden se medidas llevandolas a prueba una y otra vez, es posible realizar variacién sobre
ella a través de la intervencion de nuestro producto, si el resultado es una mejora, se

considera de micha confiabilidad.3”

Técnica de Coeficiente de Correlacién de Pearson

Vamos a representar el coeficiente de correlacion con la letra ( r ) y nos va a indicar la
relacion existente entre ambas variables bidimensionales, vamos a aplicar la formula ()
segun nos indica el autor para poder obtener los resultados y poder comparar asi los mismo
pudiendo obtener una media de la misma vamos a guiarnos de los siguiente resultados:
si el resultado es mayor a 0 podemos asumir que la dependencia entra las dos variables
es positiva ya que ambos suben o disminuyen juntos es directamente proporcional, pero si
es menor que 0, eso quiere decir que es negativa o inversa por lo que asumimos que se
asemeja mucho a un columpio sube y baja, mientras unos de los polos sube su valor el
otro disminuye, en todo caso si el valor llega a ser igual a 1 0 a —1 deberiamos asumir que
la dependencia es exacta, eso es desplayado en una recta de dispersion con todos los

puntos sobre la linea de regresion.

36 Tamayo, Mario. El proceso de la investigacidn Cientifica incluye evaluacién y administracién de proyectos
de investigacidn. Limusa Noriega Editores. México 2004. ISBN: 9681858727

37 Hernandez, Sampieri. Metodologia de la Investigacion, 5ta edicién — México DF:

Mc Graw Hill Interamericana, 2013, ISBN 9701057538
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Formula: Coeficiente de Correlacion Lineal

0 _ Covyy
Xy O'xO'y
Cov (x;y): la covarianza entre el valor «x» e «y

o(x): desviacion tipica de «x»

Fuente: Hernandez (2012)

Afada también segun nos ilustra Hernandez (2012, p. 360) que podemos extraer de este
texto que para obtener estas medidas necesariamente debemos contar con muestras,
informacion datos de dos fuentes diferentes, pero en cantidades iguales a las que se llama
variables, las mismas que deben de ser relacionadas para poder aplicar la formula en la
que se ve involucrada la covarianza se aplican como niveles de medidas los intervalos.

Podemos agregar también y como nos ilustra Hernandez, que el signo indica la direccion
de la correlacion (positiva o negativa) y el valor numérico, la magnitud de la correlacion.

Podemos asegurar que para poder dilucidar que el coeficiente de las muestras obtenidas

en la presente investigacion es o no significativas, emplearemos el siguiente cuadro:

r=(0.7831 (valor del coeficiente)
s o P = 0.001 (significancia)
N = 625 (ndmero de casos correlacionados)

El autor retoma el tema para dejarnos en claro lo importante de tener una idea clara de los
resultados y poder interpretarlos de manera fluida esto debido a que seran fundamentales
en nuestra investigacion y los resultados de este, obtener porcentajes cercanos nos ayudan

a delimitar las probabilidades de error presentes en la investigacion.=8

38 HERNANDEZ, Sampieri 2013, Metodologia de la Investigacidn para Bachillerato Enfoque por
Competencias. Mc Graw Hill ISBN: 9786071508294
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Escala Nivel
0.00 < sig. < 0.20 Muy Bajo
0.20 < sig. < 0.40 Bajo
0.40 < sig. < 0.60 Regular
0.60 < sig. < 0.80 Aceptable
0.80 < sig. < 1.00 Elevado

Fuente: Guardia Olmos (2008)

Resultados Obtenidos del Retest:

Para medir el nivel de confiabilidad del indicador Nivel de Resolucién de Incidencias

Informaticas se utilizé la medida de estabilidad (Test-retest), para esto se establecié una

ficha de registro de 24 tickets de incidencias informaticas.

Figura N°15: Correlaciéon Pearson - Resolucion

Correlaciones

TEST RETEST

TEST Correlacidn de Pearson 1 - 063

Sig. (hilateral) it

M 24 24

RETEST  Correlacidn de Pearson - 063 1
Sig. (hilateral) it

M 24 24

Resultado: La correlacion es aceptable en el nivel 0,768

Para medir el nivel de confiabilidad del indicador Nivel de Incidencias Informaticas

Escaladas se utilizé la medida de estabilidad (Test-retest), para esto se establecié una ficha

de registro de 24 tickets de incidencias informéaticas.

Figura N°16: Correlacion Pearson - Escaladas

Correlaciones

TEST RETEST

TEST Correlacidn de Pearson i 262

Sig. (hilateral) 216

M 24 24

RETEST  Correlacidn de Pearson 262 1
Sig. (hilateral) 216

M 24 24

Resultado: La correlacion es bajo en el nivel 0,216
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2.6 Métodos de andlisis de datos
Segun nos detalla Naupas Paitan (2014, p. 255)3° comprende un conjunto de operaciones
estadisticas como: la revision critica, depuracion, ordenacién, clasificacion, tabulacion y

graficacién de datos.

Revision critica; Consiste en tres operaciones basicas: a) ver si han recibido todos los
instrumentos o cuando menos un porcentaje adecuado (90%) que garanticen la
confiabilidad de las conclusiones; verificar que todas las respuestas estén registradas;
depurara los instrumentos sospechosos de respuestas viciadas o incongruentes. Esta fase
es lo que algunos estadisticos llaman control de calidad de la informacion.

Clasificacién de datos; consiste en organizar los datos, formando clases o grupos de datos,
a fin de construir una tabla de frecuencias manejable. Para tal efecto es necesario tener en
cuenta las escalas de medicion de variables: nominal, ordinal, intervalo, razén o proporcion;

y realizar previamente las siguientes operaciones:

Pruebas de Normalidad
Para le eleccién de este tipo de prueba de normalidad se tomd en cuenta consideracion el
tamafio de la muestra. Por lo tanto, en la investigacion para los indicadores se va a utilizar

la prueba de Shapiro Wilk esto en funcién a que el nimero de la muestra es menor a 50.

Definicion de Variables:
la: Indicador del sistema actual para la gestién de incidencias informaticas.

Ip: Indicador del sistema propuesto para la gestién de incendias informaticas.

Hipétesis General

H1: El sistema web disminuye web no mejora la gestion de incidencias informaticas en la
empresa South Express Cargo Pert S.A.C.

HO: El sistema web no disminuye el nivel de incidencias informaticas escaladas en la

gestion de incidencias en la empresa South Express Cargo Peru S.A.C.

HO =lIp-la<=0
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Ha: El sistema web disminuye el nivel de incidencias informaticas escaladas en la gestion

de incidencias informéaticas en la empresa South Express Cargo Peru S.A.C.

Ha=Ip-la>0

H2: El sistema web aumenta el nivel de resolucion de incidencias informaticas en la gestion
de incidencias informéticas en la empresa South Express Cargo Per S.A.C.
HO: El sistema web no aumenta el nivel de resolucién de incidencias informaticas en la

gestion de incidencias informaticas de la empresa South Express Cargo Peru S.A.C.

HO=Ip-Ja<=0

Ha: El sistema web no aumenta el nivel de resolucién de incidentes informéticos en la

gestion de incidencias informaticas en la empresa South Express Cargo Peru S.A.C.

Ha=Ip-la>0

Nivel de Significancia
Margen de error: X = 0.05 = 5% (error)
Nivel de Confiabilidad: 1-X = 0.95 = 95%

Estadistica de Prueba

Descripcion:
Sn = Varianza
X = Media T :K”—'“
1 = Media Poblada Sn/ vn

n = Tamarfo de la muestra

Regién de Rechazo
La region de rechazo es T=Tx, donde Tx es tal que:
P [T>Tx] = 0.05. Donde Tx = Valor Tabular

Luego Region de Rechazo: T > Tx

Diferencia de Promedios
Xi = Diferencia de promedios

n = Muestra
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Varianza

2.7 Aspectos Eticos:
El investigador se compromete a respetar la veracidad de los resultados, la confiabilidad
de los datos suministrados por la empresa South Express Cargo Peru S.A.C., la identidad

de los individuos y de los objetos que participan en el presente estudio.

2.8 Aspectos Administrativos

2.8.1 Recursos y Presupuesto

Materiales de Oficina
Tabla N°9: Costos de Insumos

Material Cost. Unitario Cant. Costo parcial

Millar de hojas bond S/.15.00 3 S/.45.00
Lapicero S/.1.00 2 S/.20.00
Copias S5/.0.05 1000 S/.50.00
Impresiones S$/.0.10 5000 S5/.500.00
Empastado S/.30.00 8 5/.240.00
Anillado S$/.2.00 8 S/.16.00
Folder S/.0.80 20 S/.16.00

Sub Total: S/.869.00

Recursos Humanos
Tabla N°10: Costos de Insumos proyecto
Costo Mensual
Personal Periodo Total
(Soles)
Operador de Soporte Técnico Parte de la planilla
Permanente
(Mesa de Ayuda) actual
8 Horas —> Semanales
Analista de Sistemas 40 soles x hora
32 Horas -> Mensuales S/. 10,240
(Elaboracion de Sistemas Web)
256 Horas -> 8 meses
Costo Total S/. 10,240

Fuente: Propia
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Descripcion Precio/Licencia Cantidad Costo

MySQL / Php admin Open Source 1 Libre

Brackets 1.12 Open Source 1 Libre
Sub Total: 0

2.8.2 Cuadro Final de Costos:

La suma de costos da un total de costo por la elaboracion del sistema

Recursos Humanos S/. 10,240

Materiales de Software 0

Materiales de Oficina 869 S/. 869.00

TOTAL S/. 11,109
Cuadro Comparativo con Solucién externa
Tabla N°11: Comparativo de Costos proyecto
Solucién Empresa Costo Observacion
) _ « Unico pago.
i Area de Sistemas o o
Sistema Web para la e Mantenimiento Periédico de
. ) ) South Express Cargo S/. 11,109 )
Gestion de Incidencias } manera interna.
Perd S.A.C.
e Codigo Fuente propios.
e Renovacion anual
e Costos acumulados.
INVGATES Invgates S/. 12,000 ¢ Nos costo de
Mesa de Ayuda (Buenos Aires) S/. 1,000 / Mensual mantenimientos y nuevos
desarrollos.

e Sin codigo fuente.

2.8.3 Financiamiento

Tabla N°12: Financiamiento de Proyecto

Descripcion Monto Financiamiento
) o South Express cargo, asumira el costo de la
Costo de materiales de oficina S/. 869.00 ) .
inversion
. Se agregara el servicio al servidor actual de
Costo de Materiales de ) ) )
0 control de asistencia. La BD trabaja de manera
Software ) )
independiente.
South Express cargo, asumira el costo de la
inversién. Como parte del proyecto y dentro del
Costo de RRHH S/. 11,109 ] )
presupuesto anual de inversiones ya
considerado 1 afio antes.
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id |:Aodo de Nombre de tarea ‘Dl.ndﬁn |Cnmienzn [Fin |9£(umpl!lado Predecesoras iz, 2018 i3, 208 i, 208 i1, 2018
area mar | ate | may | jun | i | sge | sep | oct | new | gic | ene | fen |
1 - Sprint 1 Ventana Login 13 dias jue lun30/04/18 29% s |
12/04/18
2 ' » Ventana Login 3 dias jue 12/04718 lun 16/04/18  33% § Carlo Barrantes
3 » Creacion de Usuarios. 3 dias lun 16/04/18 mié 18/04/18 33% i Santiago Barrantes
a |8 # Creacion de Usuarios ID 4 dias wvie 20/04/18 mié 25/04/18 25% pi Carlo Barrantes / jakeline Sanchez
5 Fa Pruebas de Acceso 4 dias mig lun 30/04/18  25% p1 Carlo Barrantes / jakeline Sanchez
25/04/18
6 - Sprint 2 Ventana de Registra 15 dias mar 1/05/18 lun 21/05/18 53% [ |
7 -+ Inventario de Persanal 4 dias mar 1/05/18 vie 4/05/18 0% n Jakeline Sanchez
8 F g Accesos Y Permisos 4 dias lun 7/05/18 jue 10/05/18 50% M Carlo Barrantes
e W4 Creacion de Tickets de Atencion 3 dias wvie 11/05/18 mar 15/05/18 100% i Santiago Barrantes
0 + Sub Menu opcion guardar 4 dias mig lun 21/05/18  75% i Carlo Barrantes
16/05/18
1 - Sprint 3 Ventana Validar 20 dias mar lun 18/06/18 89% —t
22/05/18
12 W # Mantenimiento 4 dias mar vie 25/05/18  100% M Carlo Barrantes
22/05/18
B # edicion de propiedades de usuario 4 dias lun 28/05/18 jue 31/05/18  100% M Carlo Barrantes
uo eliminacion de usuarios 3 dias wie 1/06/18 mar 5/06/18 100% M Santiago Barrantes
15 F g edicion de propiedades de tickets 4 dias jue 7/06/18 mar 12/06/18 50% 1 Santiago Barrantes
16 WA eliminacion de tickets 4 dias mié lun 18/06/18  100% M Carlo Barrantes
13/06/18
17 Y m Sprint 4 Base de Datos 23 dias mar jue 19/07/18 100% | |
19/06/18
1B W 4 Listado de Proveedores externas 6 dias mar mar 26/06/18 100% 1 Jakeline Sanchez
19/06/18
1o W Creacion de Catalogo de Servicios 6 dias mié mié 4/07/18  100% B Carlo Barrantes
27f06/18
20 W A Ventana de Envio 6 dias jue 5/07/18 jue 12/07/18 100% p Carlo Barrantes
2 # Base de Conocimiento 6 dias jue 12/07/18 jue 19/07/18  100% el Santiago Barrantes
2 | Sprint § Ventana Insertar 14 dias vie mié 8/08/18  100% [
20/07/18
Tarea Tarea inactiva Informe de resumen manusl E— Hito externo @
Divigién Liien Hitoinactive Resumen manual 1 Fechalimite +
Proyecto: Proyectol Hita Resumen inactie ] | sala el comienza C Progrese
Fecha: sab 27/10/18
Resumen 1 Taeamanual 1 I salafin k|
Resumen del orovecto 1 solo duracion Taress extemas
id l:nonc de |Nombre de tarea ‘Duaaﬁn Comienzo  Fin completado Predecesoras iz 2018 i3, 2018 i1, 2019
0 larea mer | may | jun | i | aco | see | oct | nev | die | ene | few
n WV # Ventana Listado de Usuarios 4 dias vie 20/07/18 mié 25/07/18 100% i Carlo Barrantes
24 W4 Ventana Listado de Tickets 4 dias mié lun 30/07/18 100% 4 Carlo Barrantes
25/07/18
25 WA Ventana listado de proveedores 7 dias mar mié 8/08/18  100% p= Santiago Barrantes
31/07/18
26 W Sprint 6 Ventana Insertar 8dias lun3/09/18 mié 12/09/18 100% (]
2 W A+ Entidad, Atributos y relacion (ER) Sdias lun 3/09/18 vie 7/09/18  100% M Carlo Barrantes
E- I A Creacion de campos, tablas y dases 3 dias lun 10/09/18 mié 12/09/18 100% ¥ Carlo Barrantes
% W Sprint 7 Ventana tickets 44 dias vie mié 14/11/18 100% | e |
14/09/18
0 A Validacion de Usuarios Bdias vie 14/09/18 vie 21/09/18  100% P Carlo Barrantes
n A Ventana de Tickets de atencion Sdias lun 24/09/18 vie 28/09/18  100% w Carlo Barrantes
W Validacion de escalado de tickets & dias lun 1/10/1% lun 8/10/18  100% i Carlo Barrantes
3 @ Validacion de Tickets 5dias mar 9/10/18 lun 15/10/18  100% i Carlo Bairantes
N Base de datos de Conocimiento 3dias mar 16/10f Lijue 18/10/18  100% § Carlo Barrantes
35 WA Reporte de Tickets 6 dias vie 19/10/18 vie 26/10/18 100% 4 Carlo Barrantes.
36 WA Finalizacion de Interface 13 dias lun 29/10/18 mié 14/11/18 100% pe Carlo Barrantes
37 A Sprint 8 Documentacion y Manuales 11 dias lun sib 1/12/18  100% =
19/11/18
38 VA4 Elaboracion de Manuales 3 dias lun 19/11/18 mié 21/11/18 100% § tarlo Barrantes
9V 4 Charla de Induccion Sdias jue 22/11/18 mié 28/11/18  100% | Conte Burrastes
AP S Instalacion y Configuracion 2 dias. mié 28/11/1fjue 29/11/18  100% § Carlo Barrantes
4 b Evaluaciones Finales I dias jue 25/11/18s4b 1/12/18  100% ) Carlo Barrantes
Tarea Informe de resumen manusl ee—— Hito extema °
Divisién teeviens Hitinactive Resumen manual 10 Fechalimite +
Proyecto: Proyectol Hita Rmcumen inactis 1 1 solosl comienza C Frogress
Fecha: sab 27/10/18
Resumen "1 Tarca manual I 1 selofin 3
Resumen del proyecto 1 sobo duracan Taceas externas
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3.1 Andlisis Descriptivo
En el estudio se aplicé un Sistema Web para evaluar el indice de Porcentaje de
reapertura de incidencias y el indice de Tasa de resolucion de incidencias en el
proceso de Control de Incidencias; para ello se aplicé un Pre-Test que permita
conocer las condiciones iniciales del indicador; posteriormente se implementé el
Sistema Web y nuevamente se registro el indice de Porcentaje de reapertura de
incidencias y el indice de Tasa de resolucion de incidencias en el proceso de Control
de Incidencias. Los resultados descriptivos de estas medidas se observan en las
siguientes tablas.

e INDICADOR: Nivel de Resolucion de Incidencias informéticas

Los resultados descriptivos del indice de Porcentaje de resolucion de incidencias
informaticas estas medidas se observan en la Tabla 13.

Tabla N°13: Medias descriptivas del indicador de Resolucién de Incidencias

Informaticas en la empresa South Express Cargo Peru S.A.C.

Estadisticos descriptivos
Desviacién
N Minimo Méaximo Media
estandar
PreTest 24 0.38 0.89 0.65 0.36
PostTest 24 0.53 0.94 0.74 0.29
N valido
_ 24
(por lista)

Fuente: Elaboracién Propia

En el caso del Indicador de resolucion de incidencias informéticas, en el pretest se
obtuvo un valor de minimo de 37.50% y un maximo de 53.33 % tal como se aprecia
en el anexo 8; mientras que en el post test, el indicador para la minima fue del
53.33% antes, y 94.12% para la maxima, esto indica una diferencia antes y después
de la implementacion del Sistema Web.

En cuanto a la dispersion del indice de reapertura, en el pretest se tuvo una

variabilidad de 63.5%; sin embargo, en el post-test se tuvo un valor de 73.5%.



Figura N° 17: Indicador de Resolucién de Incidencias Informaticas
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Los resultados descriptivos del indice de Porcentaje de resolucién de incidencias

informaticas estas medidas se observan en la Tabla 14.

Tabla N°14: Medias descriptivas del indicador de Incidencias Informaticas

Escaladas en la empresa South Express Cargo Pert S.A.C.

Estadisticos descriptivos

. ) _ Desviacion
N Minimo Maximo Media )
estandar

PreTest 24 0.00 0.83 0.42 0.59
PostTest 24 0.50 1 0.75 0.35

N valido

_ 24

(por lista)

Fuente: Elaboracién Propia

En el caso del Indicador de incidencias informaticas escaladas, en el pretest se

obtuvo un valor de minimo de 0 % y un maximo de 83.33 % tal como se aprecia en

el anexo 9; mientras que en el post test, el indicador para la minima fue del 50%

antes, y 100% para la maxima, esto indica una diferencia antes y después de la

implementacion del Sistema Web.

En cuanto a la dispersién del indice de reapertura, en el pretest se tuvo una

variabilidad de 42%; sin embargo, en el post-test se tuvo un valor de 75%.



61

Figura N°18: Indicador de Incidencias Informéticas Escaladas

Incidencias Escaladas

B0 o 735

Pre-Test - Post-Test 5

3.2 Analisis Inferencial

Prueba de Normalidad
Se procedi6é a realizar las pruebas de normalidad para los indicadores nivel de
resolucién de incidencias informéticas y nivel de incidencias escaladas con Shapiro-
Wilk, debido a que el tamafio de nuestra muestra estratificada estad conformado por
24 ficha de registros, y es menor a 50, tal como lo indica Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006, p. 376).4°
Dicha prueba se realizé introduciendo los datos de cada indicador en el software
estadistico SPSS 20.0, para un nivel de confiabilidad del 95%, bajo las siguientes
condiciones:
Si:

Sig. < 0.05 adopta una distribuciéon no normal.

Sig. = 0.05 adopta una distribucion normal.
Donde:

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

Los resultados fueron los siguientes:

¢ INDICADOR: Nivel de Resolucion de Incidencias Informaticas
Con el objetivo de seleccionar la prueba de Hipétesis; los datos fueron sometidos a
la comprobacion de su distribucién, especificamente si los datos del indicador

contaban con distribucién normal.

40 Hernandez, Sampieri. Metodologia de la Investigacion, 5ta edicién — México DF: Mc Graw Hill Interamericana, 2013,
ISBN 9701057538
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Tabla 15: Prueba de Normalidad del indice de resolucion de incidencias antes y después

de implementar el sistema web.

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Pre Test 0.829 24 0.001
Post Test 0.650 24 0.000

Fuente: Elaboracion Propia

Como se muestra en la Tabla N°14 los resultados de la prueba indican que el Sig.
del indice de porcentaje de reapertura de incidencias en el proceso de control de
incidencias en el Pre-Test fue de 0.001, cuyo valor es menor que 0.05. Por lo tanto,
el indice de porcentaje de reapertura no se distribuye normalmente. Los resultados
de la prueba del Post-Test indican que el Sig. del indice de porcentaje de reapertura
de incidencias fue de 0.000, cuyo valor es menor que 0.05, por lo que indica que el
indice de porcentaje de reapertura de incidencias no se distribuye normalmente.
Por lo tanto, se debe de aplicar para la prueba de hipétesis el estadistico de rangos
de Wilcoxon. Lo que confirman que la distribucién no es normal de ambos datos de
la muestra, se puede apreciar en las Figuras 11y 12.
¢ INDICADOR: Nivel de Incidencias Informéticas Escaladas

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipétesis; los datos fueron sometidos a
la comprobacién de su distribucién, especificamente si los datos del indicador

contaban con distribucién normal.

Tabla N°16: Prueba de Normalidad del indicador de incidencias escaladas antes y después

de implementar el sistema web

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Pre Test 0.829 24 0.001
Post Test 0.650 24 0.000

Fuente: Elaboracion Propia

Como se muestra en la Tabla 14 los resultados de la prueba indican que el Sig. del
indice de porcentaje de reapertura de incidencias en el proceso de control de
incidencias en el Pre-Test fue de 0.001, cuyo valor es menor que 0.05. Por lo tanto,

el indice de porcentaje de reapertura no se distribuye normalmente.
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Los resultados de la prueba del Post-Test indican que el Sig. del indice de
porcentaje de reapertura de incidencias fue de 0.000, cuyo valor es menor que 0.05,
por lo que indica que el indicador de incidencias escaladas no se distribuye
normalmente. Por lo tanto, se debe de aplicar para la prueba de Hipétesis el
estadistico de rangos de Wilcoxon. Lo que confirman que la distribucion no es

normal de ambos datos de la muestra, se puede apreciar en las Figuras 11y 12.

Figura 19: Prueba de normalidad del indicador de Resolucion de Incidencias Informaticas

antes de implementar el sistema informatico

Frecuencia

Media = 6226 87
Desviacion estandar = 2328 51
M=24

00 2000,00 4000,00 6000,00 5000,00 10000,00

Figura 20: Prueba de normalidad del indicador de Incidencias Informaticas Escaladas

antes de implementar el sistema informatico

Frecuencia

Media = 4398 79
Desviacion estandar = 2855 37
MN=24

00 2000,00 4000,00 6000,00 8000,00 10000,00

Pre Test
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Figura 21: Prueba de normalidad del indicador de Resolucién de Incidencias Informaticas

después de implementar el sistema informatico

Media = 4398 79
Desviacién estandar = 2855,
M=24

Frecuencia

0o 200000 4000,00 6000,00 800000 1000000

Figura 22: Prueba de normalidad del indicador de Incidencias Informaticas Escaladas

después de implementar el sistema informatico

20 Media = 9221 25
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3.3 Prueba de Hipotesis
Hipotesis de Investigacion 1:
H1: El sistema Web mejora de resolucién de incidencias informaticas de South Express
Cargo Peru S.A.C. por parte del area de sistemas.

Indicador: Resolucion de Incidencias Informaticas

Hipotesis Estadisticas

Definiciones de Variables:

IPla: Porcentaje de incidencias informéticas resueltas previo a implementar el sistema
informatico.

IPId: Porcentaje de incidencias informaticas resueltas luego de implementar el sistema

informatico.

H10: El sistema Web no mejora de resoluciéon de incidencias informaticas de South
Express Cargo Pert S.A.C. por parte del area de sistemas.
[H1] _0:IPI_a<=IPI_d

El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema Web

Figura N°23: Nivel de Incidencias Informaticas Resueltas — Nivel General

Medida

100.00
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64 81 %

e 0 o o o 9 @ @ g 4
o o o O 0 2 9 O 0

Resolucion Pre Test Resolucion Post Test

Se concluye de la figura 15 que con el sistema web la resolucion de incidencias informéticas
mejora y tiende a elevarse desde un 64.81% antes, hasta un 86.88% luego de la

implementacion.
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Prueba de Wilcoxon

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
Resolucion Post Test - Rangos negativos 19 3,00 3,00
Resolucion Pre Test 5 b
Rangos positivos 22 12,41 273,00
Empates 0°¢
Total 23

a. Resolucion Post Test < Resolucion Pre Test
h. Resolucion Post Test > Resolucion Pre Test
c. Resolucion Post Test= Resolucion Pre Test

Estadisticos de pruebaa

Resolucion

Post Test-

Resolucion
Pre Test

-4,106°

Sig. asintotica(hilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

h. Se hasa enrangos negativos.

H2: El sistema Web permitira una disminucion en el nivel de incidencias informéticas
escaladas en la empresa South Express Cargo Pert S.A.C.

Indicador: Incidencias informéaticas escaladas

Hipotesis Estadisticas
Definiciones de Variables:
ITRIa: Tasa de resolucion de incidencias antes de implementar el sistema
informético.
ITRId: Tasa de resolucion de incidencias luego de implementar el sistema
informatico.

H20: El sistema Web no permitira una disminucion en el nivel de incidencias
informaticas escaladas en la empresa South Express Cargo Pert S.A.C.

[H2] _0:TRI_a<=ITRI_d

El indicador con el Sistema web es mejor que el indicador sin el Sistema web



Figura N°24: Nivel de Incidencias Informaticas Escaladas — Nivel General
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Se concluye de la Figura 16 que existe un incremento en el indice de tasa de resolucion de

incidencias, el cual se puede verificar al comparar las medias respectivas, que asciende de

44.60% al valor de 100%.

Se aplica Wilconxon

Figura N°25: Nivel de Incidencias Informaticas Escaladas — Prueba Wilcoxon

Rangos
Rango Suma de
I promedio rangos
Escalado Pos Test- Fangos negativos 19 7,00 7.00
Escalados Pre test ; - i B |
Rangos positivos 22 12,23 269,00
Empates 1°
Total 24

a.Escalado Pos Test = Escalados Pre test
h.Escalado Pos Test = Escalados Pre test

c.Escalado Pos Test= Escalados Pre test

Estadisticos de pruebaa

Escalado Pos

Test-
Escalados
Pre test
z -3,094"
Sig. asintdticalbilateral) 000

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

h. Se basa enrangos negativos.
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Figura N°26: Nivel de Incidencias Informaticas Resultas — Prueba T. Student

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo
de confianza de

Desv. Desv. Emor la diferencia
Media Desviacion promedio Inferior
Pre Test - Post Test -2461 45833 2162 49004 439 37519 -3370,37516

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias
emparejadas
95% de intervalo de
confilanza de la
diferencia

Superior i ql Sig. (bilateral)

Pre Test - Post Test -1552.54150 -9,602 23 000

En cuanto al resultado del contraste de Hipoétesis se aplico la Prueba T-Student, debido a

que los datos obtenidos durante la investigacién (Pre-Test y Post-Test) se distribuyen

normalmente. El valor de T contraste es de -5,602.

Tabla N°17: Prueba de T-Student para Indicadores Tasa de Resolucién de Incidencias en

el proceso de gestion de incidencias antes y después de implementado el sistema web

SIG Bilateral: 0,000

Entonces, se rechaza la Hip6tesis nula, aceptando la Hipétesis alterna con un 95% de

confianza. Ademas, el valor T obtenido, como se muestra en la Figura 18, se ubica en la

zona de rechazo. Por lo tanto, El Sistema informéatico incrementa el indice de tasa de

resolucion de incidencias en la gestién de incidencias de equipos de computo de la

empresa South Express S.A.C.

Figura 27: Prueba T-Student - indice de Tasa de Resolucion de Incidencias
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En base a los resultados de la presente investigacion, se realiza una comparativa sobre los

indicadores porcentaje de resolucién de incidencias informéticas escaladas.

Para el primer indicador, se obtuvo como resultado que, con el Sistema web, se aumenté
el indice del Porcentaje de resolucién de Incidencias de un 64.81% a un 86.88%, lo que
eguivale a un aumento promedio de 22.07%. es un resultado cercano al obtenido en el afio
2017 el alumno Escobedo Pinco, Erick Alexander elabora la tesis “Sistema web para el
proceso de gestion de incidencias informaticas en la empresa Teleatento” donde consigue

una mejora de la resolucion de casos de incidencias en un 26%.

También se tuvo como resultado que con el Sistema web se incrementé el indice de
incidencias informaticas escaladas de un 44.40% a un 100%, lo que equivale a un
incremento promedio del 55.6%. De la misma manera Castro Bernales Luis, en su
investigacion “Sistema Web para el proceso de Gestion de Incidencias en el Hospital
Nacional Arzobispo Loayza”, llegé a la conclusion de que, gracias a la implementacién de
un Sistema Web en el proceso de la gestidon de incidencias para el nivel de incidencias
atendidas, tuvo como resultado en el pretest un 69.11% y con la Implementacién del

sistema web se alcanz6 una medicion de 95.96%, evidenciando un aumento de 26.86%.

Los resultados conseguidos en la presente investigacion confirman que la utilizacion de
una herramienta tecnoldgica ofrece mas informacién de facil acceso y de manera adecuada
en el proceso de gestion de incidencias informaticas, confirmando asi que el Sistema web
para el control de incidencias de equipos de cdmputo de la empresa South Express Cargo

Pertd, aumenta la resolucion de incidencias informaticas.
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Se puede concluir que el Sistema web para la gestién de incidencias de equipos de
computo de la empresa South Express Cargo Perd S.A.C., permitié el aumento del
indice de incidencias informaticas resueltas y el aumento incidencias informéticas

escaladas, lo que permitié alcanzar los objetivos de esta investigacion.

Se concluye que el Sistema Web aumenta las incidencias informéticas resueltas en un
22.07%. Por lo tanto, se afirma que el Sistema Web mejora la resolucion de incidencias

informaticas.

Se concluye que el Sistema Web increment6 las incidencias informéticas escaladas. Por lo
tanto, se afirma que el Sistema Web incrementa el escalamiento de incidencias

informaticas.
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Se recomienda capacitacion periédica a los usuarios para el buen uso del sistema,

puesto que sera de gran ayuda para las soluciones de sus incidencias.

Se sugiere plantear posteriores investigaciones o ampliar la ya existente, con el
propésito de mejorar el proceso de control de incidencias, y demas procesos
involucrados con este, para que de esta manera la empresa South Express Cargo
Peri S.A.C. pueda mantener en mejora continua el proceso de control de

incidencias.

Por dltimo, se recomienda que la empresa promocione su pagina web, ya sea
mediante redes sociales o comunicados dentro de los productos vendidos, para que
los clientes puedan tener mayor facilidad de solicitar sus incidencias.



VIl.- ANEXOS

75



ANEXO — 01: ENTREVISTA

ENTREVISTA
ASUNTO: Recopilacién de Informacion.
ENTREVISTADA: Jakeline Sanchez
CARGO: Jefa de Administracion y Finanzas
FECHA: 10 de Abril 2018

1.- ¢Cudl es el objetivo de la gestién de incidencias informaticas?

e Minimizar la inversiéon

e Minimizar los costos de atenciones de incidencias informaticas.

e Maximizar le vida Util de los equipos de cémputo de la empresa Southexpress
Cargo Peru SAC. g

e Minimizar el impacto de las incidencias informaticas en la produccién laboral de
los usuarios.

e Mantener informado de manera oportuna el estado de las incidencias tanto al
usuario final como al area administrativa.

2.- ¢Cuales son los problemas actuales que presenta la gestién de incidencias
informaticas?

e Dificultad para atender de manera ordenada las solicitudes de asistencias de
incidencias informaticas.

e Bajo nivel de los reportes de las incidencias informaticas.

e Demora en las respuestas a las atenciones de las incidencias informaticas.

e Falta de un sistema que centralice y pueda informar de manera oportuna el
estado de las incidencias informaticas.

3.- ¢Actualmente cuenta con un sistema web que le brinde reportes de
informacién exacta y eficaz de los reportes y soluciones de incidencias
informaticas de cada usuario? :

Actualmente no se cuenta con un sistema web que tenga los reportes actualizados de
las incidencias informaticas, tampoco un medio centralizado que permita a los usuarios
crear y realizar sus seguimientos a las incidencias informaticas que reportan.

4.- ;Considera que es necesario la implementacién de un sistema web para
mejorar la gestién de atenciones de incidencias informaticas?

Si, por que permitiria una mejora en la gestién de incidencias informaticas, tener el
estado actual de cada uno de ellos y sobre todo obtener métricas de los casos para que
los usuarios puedan estar al tanto.

& iay >

JAKELINE SANCHEZ TAZA
Jefe de Administracion & Finanzas
SOUTH EXPRESS CARGO PERU SAC
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ANEXO — 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACION VARIABLE

informaticos de
la empresa

empresa

VARIABLE DIMENSION | INDICADOR | METODOLOGIA
General General General Independiente
La

. implementacion
Cémo puede .
influir un sistema | Determinar cémo dglrasllzte?s%é\rl]vgg
web de gestion | influye un sistema Ipnciden(?ias
de incidencias | web sobre el ermitira una Ti d
informéaticas en | proceso de | Pe" . po €
la mejora de las | Gestion de | mejora notable en | Sistema Web Investigacion:

: S . la gestion de las Aplicada
atenciones por | incidencias 2 -
. . Lo incidencias
parte del area de | informaticas en la | . Lo -

) informéticos en la Disefio de la
sistemas de la | empresa h O
empresa empresa  Sout Investigacion:

Express  Cargo Pre-

Perd S.A.C.. Experimental

Especificos Especificos Especificos Dependiente
Determinar la Poblacion:

Como puede | necesidad de Poblacion: 96
influir un sistema | contar con un El sistema Web Reportes de
web de gestion | sistema web de meiora de Incidencias
de incidencias | Gestion de jora L i .

. P - . resolucion de | Gestién de | Gestibn de | Nivel de .
informaticas —en | Incidencias para incidencias Incidencias Incidentes Incidencias Muestra: 24
i6 i6 . Lo L . R I
Icaasrgzoluuon gg Idaocuﬁ:grq;?:ir;’)n Y | informaticas por | Informaticas Internos Atendidas Inec'iatf e;ec?as de

problemas de problemas giasrtfmiil area de

informaticos en | informaticos en la ’ Técnica de

la empresa empresa Investigacion:
Fichaje

Cémo puede

influir un sistema El sistema Web Instrumento  de

web de gestién ermitira una Investigacion:

de incidencias | Emitir las gisminucic’m en el Ficha de

informaticas en | conclusiones vy nivel de Gestion de | Nivel de | Registro

una correcta | recomendaciones incidencias Incidentes Incidencias

atencion y | que se deriven de informaticas externos escaladas

derivacion de los | presente estudio. lad |

problemas escaladas en la
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ANEXO - 03: DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL
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ANEXO — 04: ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
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GERENCIA GENERAL

OPERACIONES
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GERENCIA DE
ADMINISTRACION Y
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CONTABILIDAD

CUSTOMER

RECUSROS HUMANOS

e e cra s ———————
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COMPUTO
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ANEXO — 05: BASE DE DATOS EXPERIMENTAL — PRE-TEST
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Incidencias Resueltas Incidencias Escalados
Incidencias | Incidencias Ticketsno | Tieckets
Orden Escaladas | Recibidasd % Diferencia cerrados | escalados Total
1 6 16 37.50 10 10 5 50.00
2 14 24 58.33 10 10 6 60.00
3 12 14 85.71 2 2 1 50.00
4 5 11 45.45 6 6 2 33.33
5 10 12 83.33 2 2 1 50.00
6 6 9 66.67 3 3 2 66.67
7 14 18 77.78 4 4 3 75.00
8 8 9 88.89 1 1 0 0.00
9 6 8 75.00 2 2 1 50.00
10 2 8 25.00 6 6 5 83.33
11 3 8 37.50 5 5 4 80.00
12 4 11 36.36 7 7 6 85.71
13 7 8 87.50 1 1 0 0.00
14 4 7 57.14 3 3 2 66.67
15 5 6 83.33 1 1 0 0.00
16 7 9 77.78 2 2 0 0.00
17 7 10 70.00 3 3 0 0.00
18 4 8 50.00 4 4 3 75.00
19 6 8 75.00 2 2 1 50.00
20 11 13 84.62 2 2 1 50.00
21 12 14 85.71 2 2 1 50.00
22 7 11 63.64 4 4 1 25.00
23 5 13 38.46 8 8 2 25.00




ANEXO — 06: BASE DE DATOS EXPERIMENTAL POST — TEST
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Resolucion escalados
Incidencias | Incidencias Tickets no | Tieckets
Orden Resueltas | Recibidas | Total (%) | Diferencia cerrados | escalados | Total (%)
1 8 15 53.33 7 7 5 71.43
2 18 22 81.82 4 4 3 75.00
3 13 14 92.86 1 1 1 100.00
4 15 18 83.33 3 3 3 100.00
5 11 14 78.57 3 3 3 100.00
6 8 10 80.00 2 2 2 100.00
7 15 16 93.75 1 1 1 100.00
8 9 10 90.00 1 1 1 100.00
9 9 11 81.82 2 2 1 50.00
10 9 10 90.00 1 1 1 100.00
11 10 12 83.33 2 2 1 50.00
12 11 12 91.67 1 1 1 100.00
13 10 11 90.91 1 1 1 100.00
14 8 9 88.89 1 1 1 100.00
15 8 9 88.89 1 1 1 100.00
16 9 10 90.00 1 1 1 100.00
17 10 11 90.91 1 1 1 100.00
18 15 16 93.75 1 1 1 100.00
19 16 17 94.12 1 1 1 100.00
20 12 13 92.31 1 1 1 100.00
21 14 15 93.33 1 1 1 100.00
22 13 14 92.86 1 1 1 100.00
23 15 16 93.75 1 1 1 100.00
24 9 12 75.00 3 3 2 66.67




ANEXO — 07: FICHA DE REGISTRO PRE — TEST

OBSERVADOR : Vargas Human, Jonathan Isaac

INDICADOR : Nivel de Resolucién de Incidencias Informaticas

FICHA DE REGISTRO

Investigador Barrantes Li Elguera, Carlo Mario
Indicador Hivel de Resoludion de Incidencias
Institucion donde Southexpress Cargo Perd SaC
Inwvestiga
Direccion Av. Elrner Faucett Nro 2823 OF.503, Callac
Maotivo de la Mivel de resolucion de Incidencias Informaticas
Investigacion
Fecha de Inicio 02/04/2018 Fecha de 27/04/2018
Culminacion
Tipo de Prueha Fre - test
Variable Gestion de Incidencias Informaticas
Estado de Medida Unidad Hivel de Incidencias Resuzitas
tem Fecha Nimero de Incidencia TIA/TIR * 100
Incidencias Incidencias Recibidas 4
Atendidas (TIA) {TIR)
1 02,/04/18 5 16 37.50
2 03/04/18 14 24 La33
3 04/ 04/18 12 14 B5.71
4 05/04/18 5 11 45 45
5 06/ 418 10 12 £3.33
6 07/04/18 6 g 66.67
7 08/04/18 14 18 7178
B 09/04/18 8 9 E3.85
9 10/04/18 =] a2 7500
10 11/04/18 2 a 25.00
11 12/04/18 3 3 3750
12 13/04/18 4 11 3636
13 15/04/18 7 a2 E7.50
14 16/04/18 4 7 5714
15 17/04/18 5 83.33
16 18/04/18 7 9 TI.78
17 15/04/18 7 10 F0.00
13 20/04/18 3 ] S0.00
19 21/04/18 6 3 75.00
20 22/04/18 11 13 E4.62
21 23/04/18 12 14 E5.71
22 24/04/18 7 11 o3.64
23 25/04/18 5 13 313495
24 26/04/18 G 16 37.50




ANEXO — 08: FICHA DE REGISTRO PRE — TEST

OBSERVADOR Vargas Human, Jonathan Isaac
INDICADOR Nivel de Incidencias Informaticas Escaladas
FICHA DE REGISTRO
Inwestigador Barrantes Li Elguera, Carlo Mario
Institucion donde Investiga Southexpress Cargo Perd SAC
Direccidn Ax. Elmner Faucett Nro 2823 OFf 503, Callao
Motivo de la Investigacion Hivel de indidencias Informaticas Escaladas
Fecha de Inicio 02/04/2018 | Fecha de Culminacion | 27/04/2018
Tipo de Prueba Fre - test
Variable Gestion de Incidencias Informaticas
Estado de Medida Unidad Hivel de Incidencias Escoladas
am Fecha Mumero de incidencias Mumero Total de I1E.-"I1: " 100
Escaladas [TIE) Incidencias Registradas
(TR}
1 02/04/18 B 10 50.00
2 03/04/18 3 10 £0.00
E] D4/04/18 1 2 50.00
q 05/04/18 2 B 3333
5 DE/04/18 1 2 50.00
& 07/04/18 2 3 B5.67
7 DB/D4/18 3 F 7%.00
8 09/04/18 0 1 0.00
3 10/04/18 1 2 50.00
10 11/04/18 L B 8333
11 12/04/18 4 5 a0.00
12 13/04/18 3 7 8571
13 15/D4/18 0 1 0.00
14 16/D4/18 2 3 66.67
15 17/04/18 D 1 0.00
16 18/04/18 0 2 0.00
17 19/D4/18 0 3 0.00
18 20/04/18 3 4 75.00
19 21/04/18 1 2 50.00
20 22/04/18 1 2 50.00
21 23/04/18 1 2 50.00
22 240418 1 4 2500
23 25/04/15 2 B 25.00
24 26/04/18 5 10 50.00
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ANEXO - 09: FICHA DE REGISTRO POST - TEST

OBSERVADOR : Vargas Human, Jonathan Isaac

INDICADOR : Nivel de Resolucién de Incidencias Informaticas

FICHA DE REGISTRO

Investigador Barrantes Li Elguera, Carlo Mario
Institucidn donde Investiga Southexpress Cargo Perd SAC
Direccion A Elmer Faucett Nro 2823 OF.503, Callao
Indicador resolucion de Incdencias Informaticas
Fecha de Inicio 02/10/201% | Fecha de Culminacion | 28/10/2018
Tipo de Prusba Post - Test
Variable Gestion de Incidencias Informaticas
Estado de Medida Unidad Hivel de Incidencias Escaledas
em Fecha Mumero de incidencias Numero Total de TIE(TIR = 100
Resueltas|TIE) Incidendcias Registradas
(TR)

1 02/10/18 B 15 53.33
2 03/10/18 18 22 8182
3 04/10/18 13 14 92 86
4 05/10/18 15 18 8333
5 06/10/18 11 14 7857
3 07/10/18 8 10 20_00
T 08/10/18 15 16 93.75
8 09/10/18 ] 10 50.00
9 1041018 9 11 8182
10 11/10418 9 10 S0.00
1 12/10/18 10 12 83.33
12 13/10/18 11 12 91.67
13 15/10/18 10 11 50.91
14 16/10/18 B 9 8889
15 17/10/18 B 9 3889
16 18/10/18 ) 10 50.00
17 19/10/18 10 11 50.91
18 20410418 15 16 9375
19 2110418 16 17 9412
20 22710418 12 13 9231
21 23/10/18 13 15 53.33
22 24/10/18 13 14 92 86
23 25/10/18 15 16 9375
24 26/10/18 B 15 £3.33




ANEXO - 10: FICHA DE REGISTRO POST - TEST
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OBSERVADOR Vargas Human, Jonathan Isaac
INDICADOR Nivel de Incidencias Informaticas Escaladas
FICHA DE REGISTRO
Inwestigador Barrantes Li Elguera, Carlo Mario
Institucion donde Investiga Southexpress Cargo Perd SAC
Direccion Aw. Elmer Faucett Nro 2823 Of 503, Callao
Motivo de la Investigacion Hivel de incidencias Informaticas Escaladas
Fecha de Inicio 02/10/2018 | Fecha de Culminacion | 27/10/2018
Tipo de Prueba Post - test
Variahble Gestidn de Incidencias Informaticas
Estado de Medida Unidad Nivel de Incidenciss Escalsdas
ftem Fecha Numero de incidencias Mumers Total de “E'm: " 100
Escaladas [TIE) Incidencias Registradas
(TIR]

1 0210418 5 7 71.43
2 D3/10/18 E] q 75.00
3 D4/10/18 1 1 100.00
4 05/10/18 3 3 100.00
5 DE/10/18 3 3 100.00
3 07/10/18 2 2 100.00
7 D8/10/18 1 1 100.00
8 D9/10/18 1 1 100.00
g 10/10/18 1 2 50.00
10 11/10/18 1 1 100.00
11 12/10/18 1 2 50.00
12 13f10/18 1 1 100.00
13 15/10/18 1 1 100.00
14 16/10/18 1 1 100.00
15 17/10/18 1 1 100.00
16 18/10/18 1 1 100.00
17 15/10/18 1 1 100.00
18 20/10/18 1 1 100.00
19 21/10/18 1 1 100.00
20 22/10/18 1 1 100.00
21 23/10/18 1 1 100.00
22 2471018 1 1 100.00
23 2510418 1 1 100.00
24 26/10/18 2 3 65 .67
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ANEXO - 11: TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS - EVALUACION DE
METODOLOGIAS DE DESARROLLO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS
JUICIO DE EXPERTOS, PARA DETERMINAR LA APLICACION DE LA METODOLOGIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS S 4/? ¢ /
Apellidos y Nombres del Experto...= /. e\’VV'Q O ........ / QrfOW?S\[“/O ni 7/ s ke
Titulo y/o Grado: \
PhD... () Doctor... () Magister...(x) Ingeniero... () Otros.................Especifique
Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima l\iorte
Fecha: OG /O S Vi 2@/7
TITULO DE TESIS
SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS

INFORMATICAS EN LA EMPRESA SOUTHEXPRESS
CARGO PERU SAC

Tabla de Evaluacion de Expertos para la eleccion de la metodologia

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar
las metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas especificas al
final de la tabla. .

ITE | PREGUNTAS METODOLOGIA
MS SCRUM RUP OBSERVACIONE

S
o [
A 2
2 &
= =3
7
i

1 Enfocado al proceso.

Resultados Rapidos.

Adaptabilidad.

Implementa las necesidades del
sistema

Desarrollo iterativo e incremental
Metodologia que se trabaja por
fases de negocio.

¢La metodologia de desarrollo
facilita la elaboraciéon del sistema
propuesto?

8 Es muy util para el desarrollo
exacto de todos los prototipos del
sistema.

TOTAL

\
Evaluar la siguiente calificacion: X /
1: Malo 3
2: Regular
3: Bueno
N

Firma

= (

N oo A WON

\ /

“5\/

RN |V [~ %
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS
JUICIO DE EXPERTOS, PARA DETERMINAR LA APLICACION DE LA METODOLOGIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTO — < /
Apellidos y Nombres del Experto...ﬁ.gﬁ:.mg. U(QrfOW?S\{“/G ne 47//?? .=
Titulo y/o Grado: \
PhD... () Doctor... () Magister...(x) Ingeniero... () Otros.....cccccceeeeeee Especifique !
Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima l\iorte ‘
Fecha: €0 gO8 5 FO™S
TITULO DE TESIS
SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS

INFORMATICAS EN LA EMPRESA SOUTHEXPRESS
CARGO PERU SAC

Tabla de Evaluacién de Expertos para la eleccion de la metodologia

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar
las metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas especificas al
final de la tabla. ‘

ITE | PREGUNTAS METODOLOGIA
MS XP SCRUM RUP OBSERVACIONE
S
1 Enfocado al proceso. 2_ /
2 R Rapidos.
esultados Rapidos ( =
3 Adaptabilidad. 2 /
4 lr_nplementa las necesidades del [ =
sistema
5 Desarrollo iterativo e incremental =2 [
6 Metodologia que se trabaja por (
fases de negocio. 7
7 ¢La metodologia de desarrolio /
facilita la elaboracion del sistema —Z_ [
propuesto? i
8 Es muy util para el desarrollo ,QZ
exacto de todos los prototipos del
sistema. \
TOTAL \
Evaluar la siguiente calificacion: /
1: Malo
2: Regular
3: Bueno
X
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gg; UNIVERSIDAD CESAR VALLEIC
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS
JUICIO DE EXPERTOS, PARA DETERMINAR LA APLICACION DE LA METODOLOGIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto\I.I)C&N(Uqu.g‘:ESD&MJD”KE@’J"D

Titulo y/o Grado:
PhD... () Doctor... () Magister...(x) Ingeniero..%J) Otros..................Especifique

Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima Norte

Fecha:_/2 / OS5 J g

TiTULO DE TESIS

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS
INFORMATICAS EN LA EMPRESA SOUTHEXPRESS
CARGO PERU SAC

Tabla de Evaluacion de Expertos para la eleccion de la metodologia

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar
las metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas especificas al

final de la tabla.

ITE | PREGUNTAS METODOLOGIA
MS XP SCRUM RUP OBSERVACIONE
S
1 Enfocado al proceso. / 4 S"
2 Resultados Rapidos. /{ S— )/
3 Adaptabilidad. /1 (f -
D
4 Implementa las necesidades del § n
sistema / S
5 | Desarrollo iterativo e incremental 4 e g
6 Metodologia que se trabaja por
fases de negocio. /1 y q
7 ¢ La metodologia de desarrolio
facilita la elaboracion del sistema
propuesto? '{ 5- L(
8 Es muy util para el desarrollo
exacto de todos los prototipos del // (5 \/
sistema.
TOTAL
Evaluar la siguiente calificacion:
1: Malo
2: Regular
3: Bueno
[T IN_J

irma del Ex (o}
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ANEXO — 12: TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS — NIVEL DE RESOLUCION DE
INCIDENCIAS INFORMATICAS

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Expertot/ﬁm‘HWMmem‘ ...............
TRUbO O OBO08. .5 asiiscn s e R s R e R eSO PR Feeha:/_qlil”;’e
PhD...() Doctor...()  Magister...(x) Ingeniero... () Or0S.........crureres Especifique

Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima Norte

Titulo: SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS INFORMATICAS EN LA EMPRESA SOUTHEXPRESS CARGO PERU SAC
Alumno: Barrantes Li Elguera, Carlo Marlo
Nombre de Instrumento motivo de evaluacién: Ficha de registro — Nivel de Resolucion de Incidencia Informaticas

Aspectos de validacion:
Indicadores Criterios Deficiente | Regular Bueno (51- | Muy Bueno | Excelente
(0 -20%) (21 -50%) | 70%) (71- 80%) (81-100%)

Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado Bl%
Objetividad Esta expresado en conducta observable. VA
Actualidad Es adecuado al avance de la ciencla y tecnologia. A%
Organizacion Existe una organizacion l6gica. 1%
Suficiencia Comprende los aspectos con cantidad y calidad. Q0%
Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos del sistema metodolégico 8o

y clentifico. :
Consistencia Esta basado en aspectos tedricos, cientificos acordes a la 8 /

tecnologia educativa. 0
Coherencia Entre los indices, indicadores y dimensiones. e/
Metodologia Responde al propésito del trabajo bajo los objetivos a 20/,

lograr. g0
Pertinencia El instrumento es adecuado al tipo de investigacion. 3oz
Promedio de Validacion

Opcion de Aplicabilidad:
( ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Apliidos y Nombres del EXmmeev\»‘\\,emy%uWwE
Titulo yfo Gradow(r,“\'?cg“’/}“w& A L@‘g@é&l‘*& ...Fecha: )1 5~ | 2018

PhD...()

Doctor... ()

Magister...(x)

Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima Norte

Titulo: SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS INFORMATICAS EN LA EMPRESA SOUTHEXPRESS CARGO PERU SAC
Alumno: Barrantes Li Elgucra, Carlo Mario

Nombre de Instrumento motivo de evaluacion: Ficha de registro — Nivel de Resolucion de Incidencia Informaticas

Ingeniero... () Obos..................Especifique

90

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Aspectos de validacién:
Indicadores Criterios Deficiente | Regular Bueno (51- | Muy Bueno | Excelente
(0 -20%) (21-50%) | 70%) (71- 80%) (81-100%)
Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado ©L
Objetividad Esta expresado en conducta observable, R
Actualidad Es adecuado al avance de |a ciencia y tecnologia. £
Organizacion Existe una organizacion logica. 13
Suficiencia Comprende los aspectos con cantidad y calidad. XS
Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos del sistema metodolégico
y clentifico. 3 T
Consistencia Esta basado en aspectos tedricos, cientificos acordes a la
tecnologia educativa. 24
Coherencia Entre los Indices, indicadores y dimensiones. %3
Metodologia Responde al propésito del trabajo bajo los objetivos a w
lograr.
Pertinencia El instrumento es adecuado al lipo de investigacion. P41
Promedio de Validacion ¢
Opcién de Aplicabilidad: N

{ ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.
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ANEXO - 13: TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS - NIVEL DE INCIDENCIAS
INFORMATICAS ESCALADAS

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto...... Jamz..xﬁu.em.“....amm..xene.c. ...................
T ONIO BOBOS ccseiisisiisssisisediissiviimiva o s R sadeees Fecha: _ﬁ/ 05 |23
PhD...() Doctor... ()  Magister...(x) Ingeniero... () Otr0S..........crvmnred Especifique

Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima Norte

Titulo: SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS INFORMATICAS EN LA EMPRESA SOUTHEXPRESS CARGO PERU SAC
Alumno: Barranles LI Elguera, Carlu Marlo

Nombre de Instrumento motivo de evaluacion: Ficha de registro ~ Nivel de Incidencias Informéticas escaladas (derivadas)

Aspectos de validacion:
Indicadores Criterios Deficiente | Regular Bueno (51- | Muy Bueno | Excelente
(0 -20%) (21=50%) | 70%) (71-80%) (81-100%)
Claridad Esta formulado con lenguale aproplado 8l
Objetividad Esta expresado en conducta observable. BO0Z
Actualidad Es adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. Bi%
Organizacion Existe una organizacion logica. Q0%
Suficiencia Comprende los aspectos con cantidad y calidad. B0
Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos del sistema metodologico 8 l %
y cientifico. ’
Consistencia Esta basado en aspeclos ledricos, clentificos acordes a la 8 | ‘(
tecnologia educativa. i
Coherencia Entre los indices, indicadores y dimensiones. 3| %
Metodologia Responde al proposito del trabajo bajo los objetivos a
lograr. 8 O%
Pertinencia El instrumento es adecuado al tipo de investigacion. Ei7
Promedio de Validacion
Opcién de Aplicabilidad:
( ) El instrumento puede ser aplicado, tal como est4 elaborado. i
() El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado. d
Firma rto
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W UNIVERSIOAD CESAR VALLEID |
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

/L TABLA DE mmwpmos
Apelidos y Nombres del Expenozwgmw}“/ﬂ)( : 4

Tuumy/oerado:..../,‘.(q./m@..én&imm..ﬁ@:f’.rtf,.......r-7e-cna: l2.1.641/]
PhD...() Doclor.., () Magister..(x) Ingeniero... () Otros.................. Especifique
Universidad que labora: Universidad César Vallejo Lima Norle
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ANEXO — 14: Acta de Apertura Sprint 0

_soutH ____ ACTA DE REUNION
; e PLANIFICACION
SPRINT

Gestion de
Incidencias
Informaticas

1. Informacién General:

Fecha de realizacion:

02 de Abril de 2018

Numero del Sprint: 0

Asistentes a la reuniéon: Jakeline Sanchez Taza; Carlo Mario Barrantes

2. Objetivos de la reunion

Se trataron los siguientes temas:

Inicio formal del proyecto
Definir Roles de cada miembro del equipo.
Plan de comunicaciones

PR

Preparacién Sprint O

2.1 Inicio Formal del proyecto

Definir la plataforma tecnolégica, lenguaje de programacion y herramientas.

Se dio inicio al proyecto el cual denominamos Sistema Web para la Gestion de Incidencias

Informaticas en la Empresa Southexpress Cargo Pera SAC

2.2 Definicion Roles dentro del proyecto
Se definieron los siguientes roles en el proyecto:

Product Owner: Jakeline Sanchez
Scrum Master: Carlo Mario Barrantes
Scrum Team: Santiago Barrantes, Akio Le6n

2.3 Plan de comunicacion:

- Se estableci6é que para la gestién del proyecto se aplicara las herramientas Jira, MS
Excel y MS Project, las cuales nos permitira aplicar Scrum de forma 6ptima y tener
de forma centralizada las historias de usuario, sprints y demas elementos que propone

Scrum.
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URL: http://www.yodiz.com/index.html.
MS Excel: Licencia de equipo del drea de sistemas
MS Project: Licencia de equipo del area de sistemas
- Se acordé que se trabajaria de Lunes a sdbado de la siguiente forma:
Lun-Vier: 2 Horas de trabajo por miembro de equipo
Sabado: 1 Horas de trabajo por miembro de equipo
2.4 Definir la plataforma tecnolégica, lenguaje de programacioén y herramientas.
Lenguaje de programacion: PHP
Motor de base de datos: MYSQL.
Repositorio: Servidor Local

2.5 Preparacion Sprint 1

El product Owner inicié incluyendo en la pila del producto (Product Backlog) las primeras
historias de usuario.

Estas son:

US1: Yo como usuario: Permita validar el ingreso de usuarios

US2: Yo como administrador: Permita crear y borrar usuarios

US3: yo como usuario: Permita crear incidencias informaticas

US4: Yo como scrum administrador: Permita cambiar los valores a las incidencias
USS5: Yo como administrador, Permita tener un valor de escalado de incidencias

USG6: Yo como administrador: Permita tener un valor para la resolucién de incidencias

US7: Yo como product owner: Permitir almacenar incidencias informaticas y sus detalles
respectivos
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US8: Yo como product owner: Permitir generar indicadores y reportes en base a la informacion
almacenada

El Product Owner definié la prioridad de cada historia de usuario de la siguiente forma:

USI: 1
US3::2
US4: 3
USé6: 4
US2:5
US5: 6
Usé6: 7

Entretanto se acordo que en el primer Sprint se desarrollaria la siguiente historia de
usuario:

US6: Yo como administrador: Activar usuarios, categorias y estados.

La duracién del sprint 0 se acordé de la semana iniciando el 10/04/2018 y finalizando
17/12/2018
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Anexo — 15: DESAROLLO

PRESENTACION

1.- Introduccion

La presente investigacion se realizé en la empresa South Express Cargo Perd S.A.C., cuya
investigacion de tesis se titula: “Sistema Web para la gestion de incidencias informaticas
en la empresa South Express Cargo Peru S.A.C.” y tiene como propésito fundamental:
Determinar cémo influye un Sistema web en el proceso de gestion de Incidencias
Informéticas en el afio 2018.

La presente investigacion para el desarrollo de la metodologia solo se ha centrado en el
desarrollo de la parte del sistema ya que es la parte fundamental para la implementacion
del sistema web en la empresa por lo tanto se ha tomado los 5 casos mas relevantes de
sistema incluyendo los dos indicadores planteados en la presente investigacion para el
desarrollo de la metodologia Scrum, comenzado con el proceso de registro de incidencias,
la edicion de incidencia, el proceso para escalar una incidencia, la resolucién de la

incidencia y el cierre de la incidencia.

1.1 Propésito
El propdsito del plan de desarrollo de sistema de gestién de incidencias informéaticas para
la empresa South Express Cargo Pertu S.A.C., es de argumentar cada uno de los pasos
necesarios para la elaboraciéon del proyecto. En él se describe el enfoque de desarrollo de
software:
Los usuarios del plan de desarrollo de software son:

e Scrum Master lo utilizara para organizar la agenda y necesidades de recursos y

para realizar su seguimiento.
e Los miembros del equipo de desarrollo lo utilizaran para entender lo que deben

hacer. Cuando deben hacerlo y que otras actividades depende de ello.

1.2 Alcance

El plan de desarrollo del software tiene un alcance global que va a describir detalladamente
la elaboracion del “Sistema Web para gestion de incidencias informaticas en la empresa
South Express Cargo Peru S.A.C.”, la especificacion de la ejecucion de los Sprints se
describe en los Sprints Backlog, documentos que se aportan en forma separada. En el
tiempo del proceso de desarrollo de software en el artefacto “Visién” se establecen las
caracteristicas del producto a desarrollar, lo cual forma la base para la ejecuciéon de los

Sprints. Para obtener los requerimientos del plan de desarrollo de software se ha tomado
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en consideracién otro artefacto como es la reunidon con el stakeholder que es el
representante de la empresa South Express Cargo Peru S.A.C. para hacer una estimacién
aproximada, una vez iniciado el proyecto y durante el sprint 0 se generara la primera
versioén del artefacto “Product Backlog”, el cual se utilizara para refinar este documento.
Posteriormente el avance del proyecto y el seguimiento de cada uno de los Sprints
ocasionara el ajuste de este documento y Product backlog produciendo nuevas versiones

actualizadas.

2.- Vision General del proyecto
2.1 Propdésito, Alcance y Objetivos
Es necesario tener en cuenta que la informacion otorgada por parte de la empresa cuenta
con todos los permisos necesarios otorgados por la alta gerencia y engloban un
requerimiento orientado a una mejora continua.
South Express Cargo Peru S.A.C. es una empresa del rubro del comercio exterior
representante legal de agentes de trasporte naviero, aéreo y terrestre, asi como de clientes
finales en los procesos de traslado de carga, por lo que el requerimiento principal es contar
con un sistema web como soporte principal para mantener la continuidad del negocio frente
a las incidencias informaticas que se producen de manera periddica en los equipos de
cémputo de las oficinas.
2.2 Acuerdo de Confiabilidad
Es necesario mencionar que en las primeras reuniones establecidas de coordinacién con
el stakeholder de la empresa South Express Cargo Peru S.A.C. se acordé tener a
consideracioén los siguientes puntos con relacién al desarrollo del sistema:

e Seguridad: proteccién de la informacién de la empresa.

e Se deberan aplicar las normativas vigentes de proteccion de datos.

o El sistema debe validar el ingreso al sistema, solicitando un usuario y contrasefa.

e Las herramientas y lenguajes de programacién a utilizar sera PHP, HTML,

LARAVEL, MYSQL Y WAMP SERVER.

2.3 Entregables del Proyecto

Es necesario tener en consideracion que segun los acuerdos tomados en la elaboracion
de las metodologias agiles como scrum, los artefactos o entregables elaborados como
consecuencia del proyecto son propensos a ser modificados, por lo que solo culminando

el presente podran tener una version establecida, mencionaremos algunos de ellos:

2.3.1 Plan de Desarrollo de Software

El presente documento.
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2.3.2 Vision de Software
Este documento define la visibn del producto desde la perspectiva del cliente,
especificando las necesidades y caracteristica de este. Constituye una base de acuerdo

en cuanto a los requisitos del sistema.

2.3.3 Product Backlog

Es una lista ordenada de todo lo que se podria necesitar en el producto y es la Unica fuente
de requerimientos para los cambios que se realizaran en el producto. Gestionado por el
Product Owner, refleja la vision del cliente por lo que las entidades que contiene se refieren

a los requisitos: temas e historias de usuario.

3.- Desarrollo
3.1 Roles
Scrum como metodologia agil pone el mayor énfasis posible en el trabajo en equipo y para

esto establece 03 roles: Scrum Master, Product Owner y Scrum Team.

ID ROL ENCARGADO TAREAS
e Realizar seguimiento de los
SCRUM Carlo Mario Barrantes procesos.
M MASTER Li Elguera ¢ Ejecutar buenas practicas

¢ Mejorar el trabajo en equipo

e Ejecutar las tareas diarias
Carlo Barrantes

_ ¢ Responsable de aspectos
™ SCRUM TEAM Santiago Barrantes

, i técnicos
Akio Ledn
¢ Mejora la calidad y productividad
e Coordinar las reuniones
PO Product Owner Jakeline Sanchez

¢ Gestionar la pila del producto

3.2 Reunion de planificacion de Sprint

La misma que dio inicio al presente proyecto y que esta reflejada en el anexo 1 del presente
documento sustenta los principales requerimientos del Product Owner sobre el producto
final es claro que por el tiempo duracion del presente proyecto la mismo tuvo una duracién
aproximada de 4 horas y se llevo a cabo en base la premisa de planificar la elaboracion de
una herramienta que permita una mejora de los indicadores ya .anteriormente establecidos

como lo son: nivel de resolucion de incidencias informéticas y nivel de incidencias
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informaticas escaladas y por ende una mejora en el procedo de gestién de incidencias

informaticas variable dependiente de la investigacién.

3.3.- DEFINICION DEL BACKLOG DEL PRODUCTO

Primera version:

de empresa proveedoras de servicios

informaticos externos.

ltem | RF Tarea Objetivo

1 RF1 | Debe validar el ingreso de todos los
usuarios

2 RF2 | Debe permitir crear usuarios del tipo
administrador, operadores y clientes.

3 RF3 | Cualquier usuario puede crear un
ticket de atencion de incidencias.

4 RF4 | El ticket de atencion de incidencias
debe enviar una alerta a los
operadores.

5 | RF5 | El ticket de atencién de incidencias Sistemas ~ Web
debe poder ser validado y atendido por para la gestion de
el operador. Incidencias

6 RF6 | EI ticket de atencion debe Informaticas
almacenarse en el sistema.

7 RF7 | El sistema debe escalar el ticket de
incidencias a un proveedor externo.

8 RF8 | El sistema podria emitir reportes de la
cantidad de tickets de incidencias
recibidas.

9 El sistema debera llevar una relacién




3.4.- Product Backlog

BACKLOG DEL PRODUCTO

Product Demer

Lider Sorum

Carlo

fesm Saum

Carlo Baranites / Santiago

Akio Leon

L
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Dias

45

e ‘E’nn(‘ﬂw‘

1-sep|

15-58p

01-od

03-now

21-now | 29-nov

0l-dic

Tarea | Medio

E ,

Tiempo esth (ovns)

Sprint 1 Login

Ventana de Login

Cuadiro de Incidencias

Cuadro de Menu

BN

Ventana Registro de wswario

Sprint 2 Ventana Registro

Invenlario de Personal

ACcesos y

areacion de ticket de atencion

Q= (N

zlslaja| €€(g)a

sub menu opcion puardar

Sprint 3 Mantenimiento

listado de usuario

edicion de wRarios

ion de vnmrios

edicion i de tickets

AlE|R|R|B

Bl

ion de tickets

Sprint 4 Ventana escalado de ticket de incidenci

as

Listado de

Creacion de catalogo de servicios

Ventana de enwio

HERE

N

Base de conocil

Sprint 5 Ventana Listado de Tickets

venta de listado vsuarios

ventana de |istado tickets

HiEg

listado

Sprint 6 Base de Datos

idad, atributos y relacion (ER}

Al

g8

aeacion de tablars, campos y claves

Sprint 7 Pruebas Finales

validacion de unsarios

validacion de tickets de atencion

Bk

gz8

idacion escalado de tickets de tencion

Sprint 8 Documentacion y manuales|

de




3.6 Lista de Sprint

Sprint

1

Nombre :

Ventana de Login

nro

Tareas

Responsable

Flujo

Tiempo
Estimado -
Horas

Tiempo Real
Empleado -
Horas

Estado

Ventana Login

Carlo Barrantes

1.-Ingresarala
direccion del

sistema. 2.- Mostrar
Ventana de Login. 3.
Ingresar usuario. 4.-
Ingresar Contrasefia.

5.- Validar datos
"execute query". 6.-

Mostrar Ventana

Principal

Concluido

Creacion de Usuarios

Carlo Barrantes

1.- Configuracién
BD. 2.- Creacién de
usuarios

Concluido

Creacion de Usuarios 1D

Carlo Barrantes

1.- Creacién de
empresas
proveedores.

Concluido

Prueba de acceso

Carlo Barrantes

1.- Ingreso a Menu
Principal. 2.- Ingreso
a Perfil de
administrador. 3.-
Ingreso a Perfil
Operador. 4.-
Ingreso a Perfil
usuario

Concluido

o 2 NW sy~ WD

Sprint Burndown Chart

1

2

= Tiempo Estimado - Horas

3

== Tiempo Real Empleado - Horas

4
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Gestion de incidencias

Sistema de gestién de incidencias

Bienvenido

Instrucciones

Créditos

Caso de Uso Sprint 1

105

Login Registro

Ingresa al
sistema

—

A—""

USUARIO

Mensaje de Error

Crea Incidencia

Cierra Incidencia

Porcion de BD - tabla

= MNombre Tipo de datos Longitud/Co... Sinsigno Permitir...
1 id INT 10 2 ]
2 name VARCHAR 255 B8] [l
# 3 email VARCHAR 255 ] O
4 password VARCHAR 255 1 [l
5 role SMALLINT 6 O O
6 image VARCHAR 255 1
7 selected_proje.. INT 10 v
§ remember_tok., VARCHAR 100 B2
9 deleted_at TIMESTAMP El
10 created_at TIMESTAMP O
Ll updated_at TIMESTAMP =

-
1 B
>

OO0oOOoO0Oooooal

Predeterminado Comentario
AUTO_INCREMENT
Sin valor predeter
sin valor predeter
in valor predeter

2

MULL

MULL

MULL

MULL

MULL

MULL



Sprint 2
Nombre : Ventana Registrar
Tiempo | Tiempo Real
Estimado - | Empleado -
nro Tareas Responsable Flujo Horas Horas Estado
1.- Envio de lista de
personal 2.-
Depuracion de Lista
1 Inventario de Personal Jakeline Sanchez | 3.- Asigancion de 4 4 Concluido
Roles por Usuario 4.-
Ingreso de Datos de
cada usuario
1.- Configuracion de
accesos y permisos
porca:;:rol de 4 4 Concluido
2 Accesos Y Permisos Carlo Barrantes usuario
1.- Creacién de
plantilla general 2.- 3 6 Concluido
3 | Creacion de Ticket de atencion |Santiago Barrantes|Registro de plantilla
1.- Configuracion de
accesos y permisos 3 7 Concluido
4 Sub Ment Opcién Guardar Carlo Barrantes de accesos
Sprint Burndown Chart
8
7
6
4
3
2
1
0
1 2 3 4
=—Tiempo Estimado - Horas =—Tiempo Real Empleado - Horas
Porcion BD - categories
Mombre - Filas Tamaiio Creado Actualizado Mator Comentario Tipo
| categaries 3 31K 2018-09-28 23:24:53  2018-10-16 14:13:28  MyISAM Table
| incidents 8 1.7KB 2018-09-25 23:24:54  2015-10-21 12:16:52 MyISAM Table
| levels 2 J1KB 2018-09-25 23:24:53  2015-09-30 09:19:56  MyISAM Table
| messages 0 L0 KiB 2018-09-25 23:2454  2018-09-28 23:24:54  MyISAM Table
| migrations 5 24KiB 2018-09-25 23:2452  2018-09-28 23:24:55  MyISAM Table
| password_resets 0 40 KB 2018-09-25 23:24:53  2015-09-25 23:24:53  MyISAM Table
| projects 1 2. 1KiB 2018-09-25 23:24:52  2018-10-16 14:13:25 MyISAM Table
| project_user 5 5.1KB 2018-09-25 23:24:54  2018-10-20 19:56:58 MyISAM Table
users 14 124 KiB 2018-09-25 23:24:52  2018-10-25 20:06:12  MyISAM Table
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administrador

Dashboard

Reportar incidencia

Administracién =

Administracién -

E-mail
Nombre

Contrasefia

kmalQc1B

Registrar usuario

AualkyOp

Registrar usuario

E-mail

soportel@hotmail.com
soporte2@hotmail.com
pedro@hotmail.com
prueba0l1@hotmail.com

prueba04@gmail.com

Caso de Uso Sprint 2

Administrador

Crea Usuario

Crea Incidencias

Nombre Opciones

soportel n
soporte2 -
Pedro Toledo n
prueba uno n
Carlo n

Asigna Permisos
a Usuarios

Modifica Estado

de Incidencias

Elimina usuarios
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= Tiempo Estimado - Horas

Porcion BD — messages

1t

(- LY, B S TR

Nombre Tipo de datos
id INT
incident_id INT

user_cl INT

message VARCHAR
created_at TIMESTAMP
updated_at TIMESTAMP

Longitud/Ca...

10
10
10
255

Sprint 3
Nombre : Ventana Validar
Tiempo | Tiempo Real
Estimado - | Empleado -
nro Tareas Responsable Flujo Horas Horas Estado
1.- Elaboracion de
uerys de consultas
1 Listado de Usuarios Carlo Barrantes query 4 8 Concluido
2.-Ventanasy
botones
1.- Configuracion
Edicion de propiedades de Carlo Barrantes | BD. 2.- Permisosy 4 7 Concluido
2 Usuarios accesos
. 1.- Creacion de
Santiago . X
L. botones 2.- Creacion 4 6 Concluido
Boton: agregar; eliminary Barrantes
. R de ventanas
3 modificar Usuarios
e . 1.- Creacion de
Boton: agregar y modificar Santiago , )
R botones 2.- Creacion 4 8 Concluido
tickets Barrantes
de ventanas
4
1.- Creacion de
Boton: eliminar tickets Carlo Barrantes |botones 2.- Creacion 4 4 Concluido
de ventanas
5
Sprint Burndown Chart
9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
1 2 3 4 5

= Tiempo Real Empleado - Horas

000K & &

K EOI

Sinsigno  Permitir... Relle.. Predeterminado

AUTO_INCREMENT
valor predete
valor predeter

Comentario



-
| o
o

Gestion de incidencias ADMINISTRACION v administrador ~

m' Usuarios

KPR EI Usuario registrado exitosamente.
Cary
E-mail
administrador
Nombre
Dashboard
Reportar incidencia Contrasefia
Administracion - AuahkyOp
Caso de Uso Sprint 3
(3 Registra
T = . —
—— - Usuarios
! =

AN
Administrador

Lista de
Proveedores

Registra
Incidencias

Tiempos de
Respuesta (SLA)
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Porcion BD — incidents

Sprint Burndown Chart

= Tiempo Estimado - Horas

4

= Tiempo Real Empleado - Horas

Sinsigna  Permitir...

# Nombre Tipo de datos Longitud/Co...
2 1 id INT 10

2 title VARCHAR 255 O

3 description VARCHAR 255 ]

4 severity VARCHAR L a

5 active TINYINT L O
# 6 category_id INT 10
&1 projectad INT 10
& 8 levelid INT 190
& 9 clientid INT 10 vl
& 10 support_id INT 0

Ll created_at TIMESTAMP O

12 updated_at TIMESTAMP O

Caso de Uso Sprint 4
Lista de
Proveedaores

Administrador

RNEROEI”ZOOODO0

Relle...

Ooooooooooodg

Predet ok

AUTO_INCREMENT
Sin valor predeter
in valor predeter
in valor predeter
1
MNULL
MNULL
MNULL
Sin valor predeter
NULL
MULL
NULL
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= Tiempo Estimado - Horas

Caso de Uso Sprint 5

Administradeor

—

/ Lista de
,._..--"'J \ Proveedores

/ Tiempos de
\ Atencion

=—Tiempo Real Empleado - Horas

Sprint 5
Nombre : Ventana Insertar
Tiempo | Tiempo Real
Estimado - | Empleado -
nro Tareas Responsable Flujo Horas Horas Estado
1.- Configuracion
BD. 2.- Creacion de
1| Ventana Listado de Usuarios Carlo Barrantes usuarios. 3.- 4 4 Concluido
Creacion de
Ventana
1.- Configuracion
BD. 2.- Creacion de
Ventana Listado de tickets usuarios. 3.- 4 4 Concluido
Creacion de
2 Carlo Barrantes Ventana
1.- Configuracion
. BD. 2.- Creacion de
Ventana Listado de . .
usuarios. 3.- 4 4 Concluido
proveedores X i
Santiago Creacion de
3 Barrantes Ventana
Sprint Burndown Chart
45
a
3.5
3
25
2
15
1
05
0
1 2 3

111
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2 | Creacion de campos y tablas

Carlo Barrantes

programacion

Sprint 6
Nombre : Ventana Tickets
Tiempo | Tiempo Real
Estimado - | Empleado -
nro Tareas Responsable Flujo Horas Horas Estado
1.- Elaboracion de
1| Entidad, atributosy relacion Carlo Barrantes | scripts 2.- Backup y 4 4 Concluido
programacion
1.- Elaboracion de
scripts 2.- Backup y 4 4 Concluido

Titulo del grafico

Tiempo Estimado - Horas

Caso de Uso Sprint 6

Administrador

Seriesl

Tiempo Real Empleado - Horas

Series2
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Sprint 7
Nombre : Reportes y Validaciones
Tiempo | Tiempo Real
nro Tareas Responsable Flujo Estimado - | Empleado - Estado
Horas Horas
1.- Creacion de
1 Validacion de Usuarios Carlo Barrantes | Ventanasy Accesos 4 5 Concluido
2.- Creacion botones
1.- Creacion de
Validacion de Tickets de .
. Carlo Barrantes | Ventanasy Accesos 4 5 Concluido
Atencion .
5 2.- Creacion botones
1.- Creacion de
Validacion de Tickets de .
. Carlo Barrantes | Ventanasy Accesos 4 6 Concluido
Atencion - Escalado )
3 2.- Creacion botones
Sprint Burndown Chart
7
6 //
5
il
3
2
1
0
1 2 3
= Tiempo Estimado - Horas = Tiempo Real Empleado - Horas
Porcion BD — categories
Mombre » Filas Tamaiia Creado Actualizado Mataor Comentano Tipa
cateqaries 3 3 LKiB 2015-09-28 23:24:53  2018-10-16 14:13:28  MyISAM Table
| incidents 5 1.7 KiB 2015-09-25 23:24:54  2018-10-21 12:16:52  MyISAM Table
| levels 2 3.LKB 2015-00-28 23:24:53  2018-09-3009:19:56  MyISAM Table
| messages 0 L0 KiB 2018-09-28 23:24:54  2018-09-28 23:24:54  MyISAM Table
| migrations ] 24KB 2015-09-28 23:24:52  2018-09-28 23:24:55  MyIsaM Table
| password_resets 0 4.0 KB 2015-09-28 23:24:53  2018-09-28 23:24:53  MylSAM Table
| projects L L1KiB 2015-09-28 23:24:52  2018-10-16 1413:25  MyISAM Table
=| project_user 5 5.1KiB 2015-09-28 23:24:54  2013-10-20 19:56:58  MyISAM Table
| users 14 124 KiB 2015-00-28 23:24:52  2018-10-25 20:06:12  MyISAM Table
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Dashboard

K_PR Ef Incidencias reportadas por mi
Cary
Fecha
B e Cédigo Categoria Severidad Estado creacion Titulo Responsable
3 CATEGORIA  Normal Resuelto 2018-10- Mouse Sin asignar
1 04 malogrado
22:36:15
4 CATEGORIA  Alta Pendiente 2018-10- Impresora Sin asignar
2 08 arruga ...
Reportar incidencia 20:42:52
Administracion ~
LAY T VOO ™ QLI
Dashboard
Cadigo Proyecto Categorfa Fecha de envio
4 ADMINISTRACION CATEGORIA 2 2018-10-08 20:42:52
Asignada a Nivel Estado Severidad
I Sin asignar NIVEL 1 Pendiente Alta
Titulo Impresora arruga hojas
Descripcién Impresora laser hp del 3er piso arruga las hojas.
Adjuntos No se han adjuntado archivos




Caso de Uso Sprint 7
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— I
( Registra \
" Usuarios
) el — — {

C

— T —
Escala
Incidencia
— _ »

e

( | Cierra
T \ Incidencias
\T - '. - . \x__ o
[ — N\ 1
T . \ AN /
/\ - — — | JEE
. Registra \ _
/ \\\ < Incidencias > \ '/ C:n:bla_l:stafios \l
\ e Incigencias N
e SN
\\ ..'\ AN \\\
S N\ \ / AN N
. \ \ \ \
\‘__ -_\.. ||
/’_ \ I'. v
y Califica N\ ! . —
\ Incidencia Yy N
\ \___'/ T
—_— T —1
A N\
VAR PR
N \
Sprint 8
Nombre : Documentacion y Manuales
Tiempo | Tiempo Real
Estimado - | Empleado -
nro Tareas Responsable Flujo Horas Horas Estado
1 Documentacion General Carlo Barrantes Ofimatica 2 0 Pendiente
2 Creacion de plantillas Carlo Barrantes Ofimatica 2 0 Pendiente
3 Elaboracion de manuales Carlo Barrantes Ofimatica 1 0 Pendiente
4 Induccion y capacitacion Carlo Barrantes Ofimatica 1 0 Pendiente
Sprint Burndown Chart
25
2
15
1
0.5
0
1 2 3 4

= Tiempo Estimado - Horas

= Tiempo Real Empleado - Horas
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3.7 Modelo Entidad Relacién del Sistema

7 id T 10)

¥ id INT(10)
“ name VARCHAR(2S5)

“ description VARCHAR(255)
2 start DATE

< dalebed_zk TIMESTAMP

< created_at TIMESTAMP
< updated_st TIMESTAMP

=%

7 id INT{10) 7 id INT{10}
< title VARCHAR(25E)

< deseription VARCHAR(255)
< saverity VARCHAR(L)

< active TINYINT({1)

< category_id INT{10)

< project_id INT{10)

2 level_id INT(10)

< selected project_id INT{18)
2 remember_token VARCHAR( 100)




3.8 Caso de Uso del Sistema

L__ _/] Registra
— | — - Usuarios
\ ~——
;/ \‘ Hh“‘*-\._\_\__\_ —
"'\-\.\_\_\_H-\-H‘
Caonfi
ADMINISTRADOR IITPE
Solucion
)
Mo
o | o - Crea Solucién
A o —
‘/ .\\ -\-ﬁ""'h-.,_ E— —_—
OPERADOR H‘“H-.x

Escalzado de
Incidencias

/L\\ . T Crea Incidentes

Cierre de
Incidencia

Camhbia de estado
a incidencias

Emite Reportes

Revisa Estado de

117




3.8 Actas de Cierres de Sprints
3.8.1 - Sprint 1

118

& | ACTA DE CIERRE
oo SPRINT

Sistema Web de
Gestion de
Incidencias

Informatices

1. Informacion General:

Fecha de realizacion:

18 de Setiembre 2018

Niimero del Sprint: /

Master)

Asistentes a la reunion: Jakeline Sanchez (Product Owner), Carlo Barrantes (Scrum

2. Objetivos de la reunién

Se trataron los siguientes temas: Entrega Sprint 1

V' Sprint 1 Login:

v" Cuadro de Incidencias

v Cuadro de Menu

v" Ventana Registro de usuario

2.1 Inicio Formal del proye'éto

Aceptacion (si 0 no) Observaciones

No
Si

La duracion del sprint I se acordé de 1 semana iniciando el 12/09/2018 y finalizando

15/09/2018 %y

v Carclo M. Barrantel
SonuM MAasTen




3.8.2 — Sprint 2
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CGargoPan SAC

—2 | ACTA DE CIERRE
- SPRINT

Sistema Web de
Gestion de
Incidencias

Informatices

1. Informacién General:

Fecha de realizacién;

18 de Setiembre 2018

Nimero del Sprint: 2

[ Master)

Asistentes a la reunion:

Jakeline Sanchez (Product Owner), Carlo Barrantes (Scrum

2. Objetivos de la reunion

Se trataron los siguientes temes: Entrega de sprint 2.

Accesos y permisos

SNV KK

2.1 Inicio Formal del proyecto

Sprint 2 Ventana Registro
Inventario de Personal

creacién de ticket de atencién
sub ment opcién guardar,

‘Aceptacion (si o no)

Observaciones

Si

No

La duracién del sprint 1 se acordé de 1 semana iniciando el 15/09/2018 Y finalizando

25/09/2018

CA RLO

e

MARID RAapeanTeS LiEiGUE2N
Qeprur radten



3.8.3 Sprint 3
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CargoPeniSAC

—Qm | ACTA DE CIERRE
SPRINT

Sistema Web de
Gestion de
Incidencias

Informatices

1. Informacion General:

Fecha de realizacion:

25 de Setiembre 2018

| Namero del Sprint: 3

Master)

Asistentes a la reunion:

Jakeline Sanchez (Product Owner), Carlo Barrantes (Scrum

2. Objetivos de la reunién

Se trataron los siguientes temas: Entrega de sprint 3.

listado de usuario

E TR R

2.1 Inicio Formal del proyecto

Sprint 3 Mantenimiento

edicion de propiedades usuarios
eliminacién de usuarios
edicién de propiedades de tickets
eliminacion de tickets

Aceptacion (si o no)

Observaciones

Si

No

La duracion del sprint 1 se acords de 1 semana iniciando el 01/10/2018 y finalizando

07/10/2018

o

Coeflo M. RarranTels
Sceurt 7asSTeER



3.8.4 — Sprint 4
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S __ | ACTA DE CIERRE
SPRINT

Sistema Web de
Gestion de
Incidencias

Informatices

1. Informacion General:

Fecha de realizacion:

22 de octubre 2018

Nimero del Sprint: 4

Asistentes a la reunion:
Master)

Jakeline Sanchez (Product Owner), Carlo Barrantes (Scrum

2. Objetivos de la reunién

Se trataron los siguientes temas: Entrega de sprint 4

Ventana de envid

NSNS K

2.1 Inicio Formal del proyecto

Base de conocimientos

Sprint 4 Ventana escalado de ticket de incidencias
Listado de Proveedores externos
Creacidn de catélogo de servicios

‘Aceptacion (si o no)

Observaciones

Si

No

La duracion del sprint 1 se acordd de 1 semana iniciando el 07/10/2018 Y finalizando

e

Caclo Darrentes
ey M ANSTER

22/10/2018
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3.8.5—- Sprint5

—8f= ACTA DE CIERRE Sistema Web de
R SPRINT Gestién de
Incidencias

Informatices

1. Informacion General:

Fecha de realizacion:

15 de noviembre 2018

Nimero del Sprint: 5

Asistentes a la reunidén: Jakeline Sanchez (Product Owner), Carlo Barrantes (Scrum
Master)

2. Objetivos de la reunion

Se trataron los siguientes temas: Entrega de sprint 5

Sprint 5 Ventana Listado de Tickets
venta de listado usuarios

ventana de listado tickets

ventana listado proveedores

LKRRK

2.1 Inicio Formal del proyecto

Aceptacion (si 0 no) Observaciones
i No
Si

La duracidn del sprint 1 se acordd de 1 semana iniciando el 22/10/2018 y finalizando
15/11/2018

CarloH. Racranteld
ScRu M MASITEr.
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3.8.6 — Sprint 6
—Bfes| ACTADECIERRE | Sistema Web de
R SPRINT Gestion de
Incidencias
Informatices

1. Informacion General:

Fecha de realizacion:

15 de noviembre 2018

Nimero del Sprint: 6

Asistentes a la reunién: Jakeline Sanchez (Product Owner), Carlo Barrantes (Scrum
Master)

2. Objetivos de la reunién

Se trataron los siguientes temas: Entrega de sprint 6
v" Sprint 6 Base de Datos

v entidad, atributos y relacién (ER)
v’ creaci6n de tablas, campos y claves

2.1 Inicid Formal del proyecto

Aceptacion (si o no) Observaciones
No

Si

La duracion del sprint 1 se acordé de 1 semana iniciando el 22/11/2018 y finalizando
28/11/2018

Coalo M. Barranfes

Scrunr raster



3.8.6 — Sprint 7
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-—SE‘,’”@H—T%'——% ACTA DE CIERRE
T SPRINT

Sistema Web de
Gestion de
Incidencias

Informatices

1. Informacién General:

Fecha de realizacién:

28 de noviembre 2018

Nuamero del Sprint: 7

Master)

Asistentes a la reunion: Jakeline Sanchez (Product Owner), Carlo Barrantes (Scrum

2. Objetivos de la reunién

Se trataron los siguientes temas: Entrega de sprint 7

Sprint 7 Pruebas Finales
validacion de usuarios

CERNK

2.1 Inicio Formal del proyecto

validacion de tickets de atencion
validacion escalada de tickets de atencidn

Aceptacion (si 0 no)

No
Si

Observaciones

Firma_
# :

La duracién del sprint 1 se acordé de 1 semana iniciando el 28/11/2018 y finalizando

04/12/2018

Cas 6. Racfantes

Sarurt Mss(Te



3.8.7 — Sprint 8

7 [N
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SOUTH

GargoPeri SAC.

ACTA DE CIERRE
SPRINT

Sistema Web de
Gestion de
Incidencias

Informatices

1. Informacién General:

Fecha de realizacion:

12 de diciembre 2018

Nimero del Sprint: 8

Master)

Asistentes a la reunién:

Jakeline Sanchez (Product Owner), Carlo Barrantes (Scrum

2. Objetivos de la reunién

Se trataron los siguientes temas: Entrega de sprint 8

v Sprint 8 Documentacién y manuales
v" Elaboracion de manuales
v Induccién de personal

2.1 Inicio Formal del proyecto

‘Aceptacion (si o no) Observaciones

Si

No

La duracidn del sprint 1 se acordé de 1 semana iniciando el 08/12/2018 y finalizando

12/12/2018

Carlort. Barran fes
Qeeul rasTeq



3.9 Diagrama de Secuencia del Sistema

3.9.1 DS Sprint 1

126

Usuario no
registrado
5 Sistema : Usuario
_ 1.-Realizar Registro !
> 4.- Validacién de datos
2.- Ingresa Datos
< ; . .
5.- Realiza Registro
3.- Datos de Usuario q
>
3.9.2 DS Sprint 2
Administrador
Sistema :BD
_ 1.-Ingresa Incidencia H i
4.- Validacion de datos
2.- Registra Incidencia
¢
< 5.- Se crea Incidencia
3.- Asigna Codigo




3.9.3 DS Sprint 3
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Administrador

A\users \incidents :\levels
> 1 | 1.-Consulta Informacién |
I 2.- Valida Informacién l
< — = s
| ) o ~ | 4.- Asigna Nivel I
3.- Asigna Cédigo |
e & ; | 5.- Cierra la Incidencia |
Lle - . s — ]
(o]
3.9.4 DS Sprint 4
USUARIO SISTEMA OPERADOR PROVEEDOR
1.-Crea Incidencia 2.-Asigna
3.-Consulta
4.- Confirma i
: N 5.- Eleva Caso
| »
6.- Informa

F- 7.- Retroalimentacion




3.9.5 DS Sprint 5
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USUARIO

SISTEMA

1.-Crea Incidencia

OPERADOR PROVEEDOR

2.-Asigna

>
3.-Consulta '

4.- Confi '
onfirma 5.- Eleva Caso
»>
>

6.- Informa

T/

7.- Retroalimentacion

3.9.6 DS Sprint 6

| :\home |

=

A\incidencia

.
>

‘ 5. conexionBD } ‘

:\conexion
1.Valida datos
‘ 2.Confirma ingreso
3. conexionBD
T
‘ 6. entrega resultado ‘
7. genera reporte ‘ R
< L

K




3.9.7 DS Sprint 7
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| USUARIO |

| INCIDENCIA |

| RESOLUCION |

1—\NGRESA

2-VALIDA

[
>

4-ENVIA

| ‘ 3-ENVIA INCIDE.

[
Ll

5. RESUELVE

6- ESCALA

ESCALADO

)

8-REPORTA

[
>

7-REGISTRA
IJ=

3.9.8 DS Sprint 8

ADMINISTRADOR

SISTEMA

1. VALIDA

2. DOCUMENTA




3.10 Base de Datos — Diccionario de Datos

3.10.1 Tabla “categories”

Columna Tipo de dato Descripcion
id INT (10) (PK) Llave primaria, cédigo de categoria
name VARCHAR (255) (NN) Nombre de categoria
project_id INT (10) (NN) Cédigo de Proyecto.
deleted_at TIMESTAMP Fecha Hora de eliminacion
created_at TIMESTAMP Fecha de Hora de creacion
updated_at TIMESTAMP Fecha de Hora de Actualizacion
3.10.2 Tabla “incidents”
Columna ‘ Tipo de dato ‘ Descripcion
id INT (10) (PK) Identificador de Incidencias
title VARCHAR (255) Titulo de incidencia
description VARCHAR (255) Descripcion de Incidencia
severity VARCHAR (1) Nivel de Gravedad
active TINYINT (1) Flag de estado
category_id INT (10) Identificador de categoria
project_id INT (10) Identificador de proyecto
level_id INT (10) Nivel
client_id INT (10) Identificador de cliente
support_id INT (10) Identificador de soporte
created_at TIMESTAMP Fecha de hora de creacion
update_at TIMESTAMP Fecha de hora de actualizacion
3.10.3 Tabla “levels”
Columna ‘ Tipo de dato ‘ Descripcién
id INT (10) (PK) Identificador de nivel
name VARCHAR (255) Descripcion de nivel
project_id INT (10) Identificador de proyecto
deleted_id TIMESTAMP Fecha hora de eliminacion
created _id TIMESTAMP Fecha hora de creacion
updated_At TIMESTAMP Fecha hora de actualizacion




3.10.4 Tabla “messages”

131

Columna Tipo de dato Descripcion
id INT (10) (PK) Identificador de mensaje
incident_id INT (10) Identificador de incidencias
user_id INT (10) Identificador de usuario
message VARCHAR (255) Mensaje
created_at TIMESTAMP Fechas de hora de creacién
updated_at TIMESTAMP Fecha de hora de actualizaciéon
3.10.5 Tabla “migrations”
Columna Tipo de dato Descripcion
id INT (10) (PK) Identificador de Migracion
migration VARCHAR (255) Descripcién
batch INT (11) Numero de veces de ejecucion de
migracion
3.10.6 Tabla “password_resets”
Columna Tipo de dato Descripcion
email VARCHAR (255) (PK)
token VARCHAR (255) Descripcion
created_at TIMESTAMP Numero de veces de ejecucion de
migracion
3.10.7 Tabla “project_user”
Columna Tipo de dato Descripcion
id INT (10) (PK) Identificador de mensaje
project_id INT (10) Identificador de incidencias
user_id INT (10) Identificador de usuario
level _id VARCHAR (255) Identificador de Nivel
created_at TIMESTAMP Fechas de hora de creacién
updated_at TIMESTAMP Fecha de hora de actualizacion




3.10.8 Tabla “projects”
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Columna Tipo de dato Descripcion
id INT (10) (PK) Identificador de proyecto
name INT (10) Nombre de proyecto
description INT (10) Descripcion de proyecto
start VARCHAR (255) Fecha de inicio
Deleted_at TIMESTAMP Fecha hora de eliminacion
Created_at TIMESTAMP Fecha de hora creacion de proyecto
Update_at TIMESTAMP Fecha hora de actualizacién

3.10.8 Tabla “users”

Columna Tipo de dato Descripcion
id INT (10) (PK) Identificador de Incidencias
name VARCHAR (255) Titulo de incidencia
email VARCHAR (255) Descripcion de Incidencia
Password VARCHAR (1) Nivel de Gravedad
role TINYINT (1) Flag de estado
image INT (10) Identificador de categoria
elected_project_id INT (10) Identificador de proyecto
Remember_token INT (10) Nivel
Deleted_at INT (10) Identificador de cliente
Created_at INT (10) Identificador de soporte
Updated_at TIMESTAMP Fecha de hora de creacion
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ANEXO — 16

i Codigo: FO6-PP-PR-02.02 |

e ! Versian: 09
ﬁ' U CV ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD Fecha: 23-03-2018

UNIVERSIDAD | DE TESIS Pagina: 1ldel

CEsAR VALLEJO

Yo, Mgtr. HUAROTE ZEGARRA RAUL EDUARDO, docente de la facultad de Ingenieria
y Escuela Profesional de ingenieria de Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo Lima
MNorte, revisor de la tesis titulada:

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS INFORMATICAS EN LA EMPRESA
SOUTHEXPRESS CARGO PERU SAC

del estudiante BARRANTES Li ELGUERA CARLO MARIOQ, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 28% verificable en el reporte de originalidad del
programa turnitin.

El suscrito analizo dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
Cesar Vallejo.

Los Olivos, 13 de Noviembre de 2019

Docente Asesor de Tesis

DNI: 32983830
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ANEXO - 17

T hevstat st Lange Cheere - 3 %
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEO [+ ] 2 8 %
o >
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@ 3 2%
Ao shonr
AL W, BARTANTE S L CLEA, 4 1%
Avevor
V31 AR SDUNASG It TE ZEOARRA 5 1%

5 <1 %
Luns2 de ree e
b €3 wturmaa i ¢ Comave sesiemn - p
7 <1 %
B <1 %
LIMA . PERY
5 <1%
2018




135

ANEXO - 18

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién (CRAI)
“César Acuna Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DEL TRABAJO
DE INVESTIGACION O LA TESIS

1. DATOS PERSONALES

Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)
DacranTes 47 ELBUera Carlo Macts

D.N.I Hool2eco 33

Domicilio - Calle heg Keranwos sobicte 8 Dpte So14. Piente Predrs
Teléfono : Fijo 28 T30 Mévil 05/ sv#
E-mail : L gasemacio lays @gamail-coon

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
[ Trabajo de Investigacion de Pregrado
B Tesis de Pregrado

Facultad : AMNREN ER A
Escuela : (PROFESIoNAL DE INSENEin DE SISTEMAS .
Carrera - [NKBENERM DE SisTEMAS

[ Grado B Titulo

[J Tesis de Post Grado

[ Maestria [ Doctorado
Grado L
(1Y (=T o T T Y o T

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
BRarrantes ILigiBuera  cacle Mamio

Arfio de publicacion : .. E L

4. AUTORIZ'ACIC')N DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento, Autorizo a publicar en texto completo mi

trabajo de investigacion o tesis.

Firma :
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Anexo — 19

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE
INVESTIGACION DE

LA ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA DE
SISTEMAS

LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
BARRANTES LI ELGUERA, CARLO MARIO
" POR EL INFORME TiTULADO:
SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS INFORMATICAS EN LA

EMPRESA SOUTHEXPRESS CARGO PERU SAC

PARA OBTNER EL TiTULO O GRADO DE:

INGENIERO DE SISTEMAS
SUSTENTADO EN FECHA: 20/12/18

NOTA O MEDICION: 13 /‘,\45% ‘

K2

\\ £.7 DE INGENIZRIA A
~—QF SISTEMAS

FIRI\MARGADO DE INVESTIGACION

.



