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Resumen

En el proyecto sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 para la gestién de
incidentes de soporte técnico remoto en TECMentor, frente al contexto pandemia,
mediante el uso de las nuevas tecnologias, adecuandose a las politicas de
bioseguridad, rompiendo la brecha digital, en la resolucién de incidentes
tecnolégicos, apoyandose para el desarrollo en marcos de trabajo agil, bajo el
enfoque de investigacion ITIL 4 el cual tiene por objetivo.

Incrementar el nivel de incidentes registrados frente a los que se han reportado, asi
como mejorar el tiempo de reaccion frente a un incidente, y disminuir el tiempo de
resolucién del mismo, el cual esta apoyado en la herramienta de fichas de registro
el cual servira para la recoleccion de los incidentes, 13 fichas que contiene la

informacion antes y después de la aplicacion del proyecto , el cual nos permitira

vii



analizar los datos y concluir la influencia de la implementacion del sistema en el

proyecto

Por ultimo, permitira comparar resultados, con proyectos de investigacion que

aplicaron herramientas similares.

Palabras clave: ITIL, XP, Sistema web, Multiplataforma
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Abstract

The multi-platform web system project based on ITIL 4 for the management of
remote technical support incidents in TECMentor, in the face of the pandemic
context, using new technologies, adapting to biosafety policies, breaking the digital
gap, in the resolution of technological incidents, relying on the development of agile

XP frameworks, under the ITIL 4 research approach, which aims to.

Increase the level of recorded incidents compared to those that have been reported,
as well as improve reaction time to an incident, and decrease the resolution time of
the same, which is supported by the registration file tool which will serve to the
collection of incidents, 13 files containing the information before and after the
application of the project, which will allow us to analyze the data and conclude the
influence of the implementation of the system in the project

Finally, it will allow comparing results with research projects that applied similar

tools.

Keywords: ITIL, XP, system web, multi-platform



I. INTRODUCCION

El arribo del Coronavirus, como un nuevo padecimiento infeccioso involucra
constantemente una fase dificil, puesto a que en particular lo hace como una

epidemia de expansion o gravedad significativa (Pudell S, Meng SS, 2020).

Ya que practicamente fue un suceso inesperado, que nadie pudo prever y que

afecto e impacto a paises no tan desarrollados.

De esta forma la OMS y su preocupacion por el aumento de esta patologia y por su
peligro empezd a formular tacticas sanitarias, sociales y econdmicas que impidan

los efectos dafiinos de la eventualidad (Alba Lugo, 2020).

Comunico de manera oportuna la manera de cémo se debia enfrentar a este hecho,
asi como las primeras pautas basicas para evitar la expansion de este virus, y que

se convertirian en reglas permanentes, protocolos de seguridad.

Ademas, en respuesta a ello en la ensefianza se otorg0 sitio al cierre masivo de las
labores de forma presencial en distintas instituciones a fin de eludir la propagacién

del virus y reducir su efecto. (Organizacion de las naciones unidas, 2020).

Gran proporcion de institutos educativos nifios y enormes mayormente fueron

dafiados y la ensefianza a grado nacional tuvo que detenerse.

Segun la seccidn de estadisticas del Ministerio de Educacion, cerca de 6
centenares de alumnos de escuelas primarias publicas se quedan en casa debido
a una patologia infecciosa completamente nueva, que ha sido identificada. La
interaccién de los alumnos con el instructor en el aula es responsable de la
suspension de las clases en mas de 82 mil 130 institutos publicos de ensefianza
(Defensoria del Pueblo, 2020).

A raiz de esta decisidn se ha hecho publico el Dictamen Viceministerial N°097-2020
del Ministerio de Educacion. La frase "Orientaciones para Profesores de Educacion

Basica" se encuentra en el Anexo 1 y se traduce como "Orientaciones para



Profesores de Educacion Basica". (...) El entorno contemporaneo, caracterizado por
la crisis sanitaria y la necesidad de aislamiento social, exige la adaptacion y la
propuesta de soluciones novedosas para garantizar la continuidad del crecimiento

educativo de los alumnos.

Garcia (2020) dijo que, frente a las iniciativas educativas actuales, se hizo evidente
una brecha en las capacidades digitales en el entorno de los instructores. Y por el
lado de los estudiantes, para utilizar adecuadamente las aplicaciones virtuales con
fines educativos, ademés de la funcién de desarrollar u ofrecer material educativo
y profesiones a través del uso de las TIC. Ademas, Villacorta (2020) dijo que los

nifios necesitan mas oportunidades y recursos para obtener instruccion.

Conociéndose con anterioridad las grandes deficiencias que ya enfrentaba el sector
de la educacién, y que el contexto pandemia pudo evidenciarlo a un mas, es por
eso el aumento de la preocupacion de miles de estudiantes de todo tipo, viéndose

afectado por esta pausa a sus estudios.

Considerando lo sefialada durante el 2020 la asociacién sin fines de lucro
“TECMentor”, inicid sus actividades de mentoria, tiendo como directora general
Susan Salinas, ademas de un gran grupo de profesionales de distintas areas y
voluntarios. TECMentor tiene como finalidad desarrollar competencias digitales
dentro de los participantes del programa, mentorias que son llevadas a cabo de
forma remota hacia en su mayoria maestros. Las mentorias buscan desarrollar las
competencias como alfabetizacidon e informacion informacional, seguridad,
colaboracién y comunicacién, resolucion de problemas y creacion de contenidos.

Todo con el fin de disminuir la desigualdad tecnologica.

A finales de los ultimos meses se logré percibir un aumento en el nUmero de espera
de maestros interesados en las preparaciones realizadas por “TECMentor”,
generando un alto grado de descontento en el entorno de profesorado. Es de
conocimiento que, el aumento seria a causa del periodo extra requerido para el
desarrollo de ensefianza hacia los maestros ya en registro. A su vez a traves de las

investigaciones realizadas se identifico la cantidad de 60% es debido a causa de



ciertas limitaciones sobre las herramientas tecnolédgicas de los maestros, ya que , |
En la mayoria de los casos, el equipo no satisface las normas técnicas minimas
requeridas para progresar adecuadamente en las asignaturas online, el 24 % no
presenta una correcta gestion de los incidentes técnicos presentados durante las
sesiones virtuales de capacitacion y el 16% problemas falta y/o ineficiente
diligencia de mentores; Debido a ello, la imagen de la institucién en la sociedad se
ha deteriorado, lo que se ha traducido en la pérdida de importantes fondos de

fundaciones privadas y en un desinterés general por el trabajo de los maestros.

En consecuencia, el problema que se planted en la presente investigacion fue “¢ De
gué manera influye el sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 en la gestion
de incidentes de soporte técnico remoto en TECMENTOR?”, es por esto, la
justificacion tedrica, ya que, crea meditacion y nuevos planteamientos con los
resultados logrados de la presente indagacion, y comparacion con otros proyectos,
por otro lado la justificacion metodoldgica, debido a que se usara una serie de
técnicas para dar solucion al problema encontrado y especificar los procedimientos
y la finalidad del mismo, finalmente de manera practica, porque se utilizara
herramientas para el desarrollo del sistema web a través de la libreria itil, que

buscara la inmediata respuesta frente a posibles incidentes.

El objetivo general de la investigacion fue, “determinar la influencia del sistema web
multiplataforma basado en ITIL 4 para la gestion de incidentes de soporte técnico
remoto en TECMentor”, y los objetivos especificos fueron, “determinar la influencia
del sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 para la identificacidn, registro,
categorizacion, priorizacion, diagnostico, escalacion, investigacién-diagnéstico,

resolucion-categorizacion y cierre”.

De igual manera la hipétesis siguiente: “Un sistema web multiplataforma basado en
ITIL 4 influye de manera positiva en la gestion de incidentes de soporte técnico

remoto en TECMentor”.

Después de analizar los problemas en este estudio, se sugirid que se implementara
un sistema multiplataforma en linea basado en ITIL 4 para el manejo de situaciones

de soporte técnico remoto en "TECMentor".



Il. MARCO TEORICO

En la composicion de antecedentes se estimé trabajos de investigacion con la
finalidad de respaldar nuestra investigacion, estas fuentes son de nivel nacional e

internacional.

Veladsquez (2017), en su estudio para ingeniero de sistemas, donde tiene como
objetivo primordial saber cudl es el efecto de aplicar el marco ITIL 3 en el proceso
de gestion de incidencias de la institucion Cienciactiva, el estudio se realizo
mediante la investigacion aplicada y disefio experimental, el cual aplico la
recoleccion de informacion utilizado una encuesta, y manejo la herramienta, el
cuestionario. El autor selecciono como elementos 144 incidentes, demostrando que
aplicando una metodologia agil y un sistema web se logra reducir el tiempo que, un
colaborador resuelve un incidente en un 7,50 minuto, por otro lado, otro logro
obtenido fue decrecer los fallos en registros en un 45%, es motivo por el cual los
servicios de Tecnologia de Informacion se incrementaron en 33% del nivel de

satisfaccion.

Se puede notar los resultados favorables al aplicar el sistema web reduciendo los
procesos mas importantes de la empresa, siendo para ellos la de los clientes.

La investigacion de Lira (2019), fue realizada para titularse como ingeniero de
sistemas; como principal objetivo tuvo que determinar como influye al aplicar ITIL
sobre la manera de manejar incidencias del sector soporte de “Orbes Agricola
S.A.C”. el cual investigacion fue aplicada experimental, ya que, al investigar la
influencia es necesarios el manejo de dos variables. La muestra que escogieron fue
los incidentes reportados en este caso 24, la informacion que se obtuvo mediante
fichas de registros, el resultado primordial fue el porcentaje de todas las incidencias
gue se pudo solucionar en primera instancia en la gestién de incidencias del sector
soporte de “Orbes Agricola S.A.C”, es por eso que aumento a causa de la aplicacién
de ITIL, de 63,19%.

En este caso tuvo una gran cantidad registros lo que logro concluir de qué manera

influye el sistema que implementaron, pudiendo mejorar la gestién de incidentes.



El proyecto realizado por Condor (2020), para ingeniero de sistemas, mencionando
que la Corporacién La Sirena S.A.C. estd evaluando el impacto de un sistema de
gestion de incidentes basado en ITIL V3 en el proceso de gestion de incidentes de
la empresa. Este trabajo experimental y aplicado; se aplicé una ficha de registro a
71 incidentes en el transcurso de cuatro meses, y los resultados mostraron que la
plataforma web soporté un incremento del 36,25 por ciento, partiendo de la base

de que la plataforma web aumenta la ratio de priorizacion de incidentes.

En esta parte se implemento el sistema en el rubro de educacion, siendo unos de
los principales antecedentes que apoya esta investigacion, notdndose la gran

disminucién del tiempo de empleo para la resolucion.

Pefia (2017), realizo un proyecto de investigacion, para ingeniero el cual tuvo como
finalidad el impacto de la implantacion de un sistema en linea basado en ITIL y
centrado en la gestion de servicios en el area de soporte informatico del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue, y especialmente en el area de soporte informatico. Por
tal motivo fue de tipo aplicado, mediante el método para la recoleccion de la
informacion en fichas de registro mediante el fichaje, luego de la culminacion de la
investigacion se logré concluir que se obtuvieron resultados favorables con
respecto a todos los incidentes resueltos logrando un buen nivel de confianza en
los resultados, pudiendo inferir que las buenas préacticas de ITIL influye en cierta
manera favorable obteniendo un 67% de éxito en el procedimiento de gestién de
incidencias del sector de soporte informéatico del “Hospital Nacional Hipdlito

Unanue”.

El estudio anterior nos muestra cuan importante es contar con un sistema que sea
altamente interactivo, ya que, es parte esencial del flujo de proceso de la compaiiia,

y denota la mejora a través del sistema.

En la indagacion hecha por Cunalata en el afio 2015, que se realiz6 para ingeniero
de sistemas, teniendo como finalidad primordial la utilizacion del programa con el
fin de poder administrar incidentes de tecnologias de informacion, mediante el
analisis el libro o manual de servicios de operacion regidos por el estandar ITIL. En
el area de sistemas gubernamental Independiente distribuido Municipalidad del

Canton Santiago de Quero, el caracter de averiguacion ha sido aplicada, mediante



el método de recoleccion de datos entrevista, la cual ha sido desarrollada al
encargado del &rea de tecnologias del departamento de sistemas, los resultados
al finalizar la averiguacion fueron; Es por ello que el marco itil ha beneficiado a los
servicios de tecnologia de la informacion ya que se orienta a los requerimientos
generales de la empresa y logra desarrollar servicios a la medida de las demandas
de los clientes. Por ello, todos los servicios de tecnologias de la informacion deben
estar orientados a los usuarios, teniendo en cuenta que los conocimientos que
poseen no son los mismos que los de un técnico, por lo que requieren de disefios
integrales y faciles de usar para presentar solicitudes, reportar incidencias o enviar
peticiones de servicio. Los que utilizan este negocio buscan un servicio de alta
calidad que sea eficiente, eficaz y fiable. Por otra parte, la obtencién de un resultado
hablado requiere el empleo de un instrumento que realice tanto operaciones

convencionales como incorporadas.

El estudio anterior nos detalla claramente los factores principales que se debe tener
en cuenta para el desarrollo del sistema, no solo teniendo en cuenta a los
trabajadores sino también a los clientes, ya que se debe tener en cuenta que los

conocimientos que poseen no son igual a la de un programados, quiere decir que

En el trabajo de investigacion llevada a cabo por Navas en el 2017, desarrollada
para ingeniero de sistemas, La finalidad principal es desarrollar un sistema de
asistencia técnica a distancia que ayude al usuario a resolver los problemas de
primer nivel con la mayor rapidez posible. Como tipo de investigacion tomo la
aplicada, obteniendo, asi como resultados: la disminuciéon en el costo de las
operaciones y generan la disponibilidad en su totalidad del servicio de soporte,
también, en la optimizacion de la comunicacion entre el area de soporte con los

usuarios al realizar la resoluciéon de los incidentes.

A continuacion, se detalla conceptos importantes para el desarrollo de la

investigacion.

Axelos (2019) precisa que la gestion de incidentes tiene como objetivo minimizar
todo impacto negativo producto de la ocurrencia de un incidente por medio de la
restauracion y normal funcionamiento del servicio lo mas rapido posible,

remarcando que su correcta aplicacion puede tener como resultante un gran



impacto en la satisfaccion del cliente (persona que define los requisitos para un

servicio asumiendo compromiso de los resultados del consumo del servicio).

Define al servicio como el medio facultativo para la creacion de valor haciendo que
se den los resultados que los clientes desean lograr, evitando encontrarse expuesto
a riesgos, de la misma forma define al valor como el beneficio, utilidad e importancia
percibidos de algo, lo cual va sujeto a la percepcion de los clientes o consumidores

del servicio.

Gestion de eventos, Interfaz web Llamada telefonica Email

| |
v v v ¥

Identificacion de incidentes

Para solicitar cumplimiento
(si se trata de una solicitud

[e;f“sef’:é"un No de servicio) o gestion de
incidente? cartera de servicios (si se
rata de una propuesto de
cambio))
Si

| Registro de incidentes ‘

N—— .
Categorizacion de
incidentes

e
Priorizacion de
incidentes

4
Procedimiento de | | si ZIncidente mayor?
incidente mayor ‘

No

v
‘ Diagnostico inicial

Escalamiento ‘ s Escalamiento~. s ¢Escalada
funcional f"*' 2 funcional? T necesaria?
|
No
No
Escalacion d =
scalacion de Escalada A
gestion ‘4— Si Jgrarqmca’? —No-»|Investigacion y diagnostico|  '°
¢Resolucion
identificada?

si
v

[ = %
Resolucion y recuperacion

v

‘ Cierre de incidente

Figura 1. Diagrama de proceso de Gestion de Incidentes

Fuente: Axelos 2019

Axelos también da los siguientes alcances con respecto al proceso de gestion de

incidentes.



Identificacién de un incidente no puede darse Unicamente cuando este sea
reportado por un usuario o se haya materializado, sino debe de ser producto de una

deteccidn oportuna haciendo que este no tenga un impacto para los usuarios.

Registro de incidentes debe contener dentro de si todos los datos de este, datos
generales como la fecha hasta especificos como el tiempo de cierre de este.
Haciendo que estos sirvan para referir de apoyo a otros incidentes o reincidencias,
por la informacion que contiene, ademas, que estos registros deben de actualizarse

en medida de que sean necesarios.

La categorizacion es un punto que va de la mano con el registro inicial, es
necesario que exista una codificacion para la distincion adecuada en cada uno de
los incidentes, lo cual ayuda a analizar los tipos de incidentes frecuentes y asi poder

establecer tendencias sobre estos.

Ubicacion afectada Aplicacion afectada

Servicio afectado > Base datos afectada

OR

Sistema afectado > Servidor afectado

Aplicacion afectada - Disco duro afectado

Figura 1. Multinivel categorizacion de incidente.

Priorizacién correcta para cada incidente el cual puede ser determinado en
relacion de la urgencia o impacto, sin embargo, estos no deben ser considerados
de forma separada pues un incidente puede darse solo a una persona, pero este
puede tener un impacto comercial grande. He de considerar que la priorizacion
puede ser dinamica, pues las circunstancias pueden cambiar o la solucién puede

tomar mucho tiempo haciendo necesario que se cambie la prioridad.



IMPACTO

Urgencia ALTO MEDIO BAJO
1 2 3
2 3 -
3 4 5

Codigo de prioridad Descripcion Tiempo de resolucion objetivo

1 Critico 1hora
2 Alto 8 horas
3 Medio 24 horas
4 Bajo 48 horas
5 Planificacion Planeado

Figura 2. Sistema de codificacion de prioridad

simple

El diagndstico inicial debe de intentarse hacer un diagnostico temprano y preciso
pues de ser posible debe de resolverse el incidente. Ademas de que se debe tener
informado al usuario de las intenciones de solucion, facilitarle el nimero de

incidente y tratar de dar la solucion.

La escalacion de incidente se da cuando no es posible resolver un incidente o
cuando los objetivos para la resolucion haya excedido el tiempo asignado para este,
cual fuese que se presente primero serd que el que de pie inmediatamente al
escalamiento. Nos detallan que puede presentarse la escalacién Funcional o
Jerarquica, siendo el primero el que se da al requerirse grupos de apoyo los cuales
pueden ser internos y externos, por otro lado, jerarquica cuando se presenta la
disputa sobre a quién debe ser asignado el incidente; cual fuese los escenarios se

debe mantener informado al usuario.

Investigacion y diagndéstico de un incidente toda accidn que se haya tomado por
los grupos de apoyo involucrados debe estar documentada en el registro del
incidente para que asi exista en todo momento un histérico completo de todas las
actividades, detalla considerar que las actividades de investigacion y diagnostico
deben poder ser realizadas paralelo. Debe de considerarse una herramienta que



permita el desarrollo de esto considerando el riesgo de haber conflicto en la

resolucion.

Incidente - procedimiento de
coincidencia (parte del
diagnostico inicial)

#Coincide con-..

Extraer resolucion o accion de : 12 base de datos ™ ‘ = Actualizar el recuento de
solucion alternativa de la base [< Sk de errores i incidentes en el registro de
de datos de errores conocidos “~__ conocidos? = problemas

No Si

Actualizar el recuento de

'nC'd:PrﬁZ:g:; ;i%ggo & > B Actualizar el registro de
_~¢Coincide con el incidentes con la identificacion
< registro de problemas >—— del problema
- Existentes?
Actualizar el registro de
incidentes con la identificacion
del error conocido No
) Actualizar el registro de
. _ » '};Incidente" |nc:de21te§f<:on iq?‘tos de
Actualizar el registro de S mtinario? | asincacio
incidentes con datos de ‘
clasificacion
Si
No
Informar al cliente de la )
solucion Registrar nuevo problema

A J

Volver al diagnostico inicial |

Figura 4. Procedimiento de coincidencia de incidentes

Resolucion y recuperacion del incidente o se haya encontrado una resolucion
potencial ya sea de forma centralizada o de manera remota debe de ser aplicada y
probada con la finalidad de asegurar el restablecimiento del funcionamiento,
ademas que toda la informacién y los detalles relevantes deben de actualizarse

para que se tenga todo un historial completo.

Cierre del incidente, para que pueda darse, este debe ser verificado y el usuario
debe de aceptar el cierre, sin embargo, se puede optar al cierre del incidente sin
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aceptacion del usuario, estableciendo un cierre automético en especifico
considerando que las personas involucradas sean notificadas, por otro lado, no se
debe de obviar que esto puede ser inapropiado para ciertos tipos de incidentes
como aquellos que se clasifiguen como mayores o involucren afectaciones a
usuarios VIP, etc. Considerar, si el incidente fue resuelto sin una causa raiz es
probable que pueda presentarse una vez mas por lo cual debe de requerirse una

accion preventiva.

En referencia a soporte técnico, Carmona (2015), indica que existen 3 niveles de
soporte, donde la solucién a los incidentes basicos del cliente (Front end) son dados
por el primer nivel, donde la mayoria de las atenciones de este tipo son dadas de
manera telefonica. Ademas, sobre soporte técnico remoto detalla que este puede
ser dado sin necesidad de movilizarse y produce ahorro en tiempo y coste estos

niveles son:

Nivel 1: En este nivel deben solucionarse un 70%-80% de los problemas de usuario
antes de escalarlos a niveles superiores [...] se dispone de una base de
conocimientos para diagnosticar el problema y encontrar solucién en funcion de los

sintomas observados.

Nivel 2: También llamado “soporte de back-end”. Compuesto por expertos que
pueden investigar y solucionar problemas mas complejos, ademas de ayudar
directamente a los técnicos de nivel 1y son los responsables de elaborar la base de

conocimientos.

Nivel 3: Especialistas en producto concreto. Se encargan de desarrollarlo y
actualizarlo y lo conocen en profundidad para encargarse de los problemas que no
se han podido resolver en el nivel 2. En caso de software, suelen ser ingenieros y/o

responsables del area de sistemas.

Contreras (2015), “Sistema web multiplataforma describe que para que pueda
darse debe ser posible la visualizacion de la aplicacion por medio de cualquier
dispositivo, siendo necesario el reconocimiento de las dimensiones de cada

dispositivo.”
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Metodologias agiles, basado en métodos de implementar diversas practicas en
simultaneo y retroalimentarse entre si que se caracteriza por la facil adaptacion y

la continua comunicacion con el cliente

Extreme Programming (XP) “Metodologia para desarrollo de software que puede
ejecutarse dentro de las metodologias agiles, dando prioridad a las asignaciones y
resultados directos, reduciendo el conjunto de actividades burocraticas que
conllevan la ejecucion del proyecto, considerando reducir Unicamente las posibles

y no mas que estas.” (Robles, 2020).

Lo que nos quiere decir el autor es que es perfecta para todo tipo de proyecto, en
un corto tiempo, y que permite una cercania con el cliente y disminuir lo que es muy

comun en la programacion, la documentacion.
Etapas

Planificacién, se plantean todas las necesidades que abarcara el proyecto, se
designa las fechas de los entregables y las iteraciones terminado la viabilidad del

proyecto y los posibles riesgos.

Analisis, en esta etapa se mantiene una comunicacion constante con los clientes

y crear una retroalimentacién con los desarrolladores con respecto de a los disefios.

Disefio y codificacion, se trata los temas de los disefios y la arquitectura,
mejorandose paulatinamente y de forma constantemente, por parte de los
desarrolladores teniendo en cuenta todas las versiones para una mejor gestion,

asi como el manejo de buenas practicas de codificacion.

Pruebas, una de las etapas mas importantes del extreme programming son la fase
de pruebas una vez terminado el proyecto, donde se somete a diversos escenarios,
para identificar los errores que aparezcan segun cada prueba que se realice esto

con el fin de limitar la cantidad de errores.

Despliegue, El enfoque XP para el desarrollo de productos hace posible el
despliegue en produccion del software desarrollado al final de cada iteracion, ya
que la funcionalidad comprometida esta garantizada al final de cada iteracion. Esto
no implica en ningun caso que las entregas al cliente final se realicen de forma

consistente.
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Gestor de base de datos

PostgreSQL, Utilizando un cédigo fuente disponible publicamente, este sistema

funciona como un sistema de gestién de bases de datos relacionales de objetos

distribuidos. El gestor de la base de datos, que es el mas potente del mercado,

funciona con una arquitectura cliente-servidor, ya que hace uso de procesos y

garantiza la estabilidad mediante el uso de varios hilos. En consecuencia, se trata

de un sistema de datos relacional que permite alterar los datos de acuerdo con unas

reglas; los datos se guardan en tablas de filas y columnas, con el uso de claves, y

se accede a los datos mediante consultas. (Torres, 2015).
Lenguaje
Asp.net

.Net como se le conoce un tipo de entorno de Microsoft para programadores que
desarrollan Web app. elementos del instituto internacional de informatica y
sistémica que integra en los entorno de trabajos con la facilidad de desarrollar

paginas dindmicas. (Arias, 2015).

Se entiende que es una alternativa mas profesional a lo que es la programacién
y la opcion mas util de poder integrar aplicaciones asi como las paginas

dinAmicas.

JavaScript

Entre los lenguajes interpretados mas conocidos del mundo, JavaScript tiene
una clara ventaja sobre otros lenguajes interpretados en términos de velocidad
y flexibilidad. Como el intérprete es el navegador, no necesita la instalacion de
ningun software adicional por parte del usuario para ejecutar las instrucciones
suministradas, lo que lo convierte en un excelente lenguaje de programacion

multiplataforma, sobre todo para su uso en la red.

13



lIl. METODOLOGIA

En este capitulo se busca especificar el tipo y disefio del estudio, como también dar
a conocer las variables y operacionalizacion de esta, considerando asi mismo la
poblacion, muestreo, muestra, instrumento y técnicas para la recoleccion de datos,
meétodos de andlisis de datos, procedimientos y aspectos éticos considerados para

este estudio.

3.1 Tipoy disefio de investigacion

El tipo de investigacion considerado es de tipo aplicada. Describiendo a la
investigacion aplicada como aquella que esta en busca o tiene como finalidad ser
empleada inmediatamente de los conocimientos adquiridos, ya que estos se

retroalimentan y rectifican. (Mufioz 2015)

Con respecto al disefio aplicado se considera de tipo experimental de grado pre-
experimental. Herndndez (2018), refiere que es una indagacion manipulandose a
propésito una o varias cambiantes independientes, a fin de examinar las secuelas
gue se tiene sobre una o varias variables dependientes en una situacion de dominio

para el investigador.

Op Bp| 01

Figura 5. Disefio de investigacion
Fuente: Elaboracion propia de los autores.

Donde:
0,: “Precedente de la gestion de incidentes antes de la implementacion”.
X: “Sistema web multiplataforma”.

0:: “Resultante de la gestion de Incidentes después de la implementacion”.
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3.2 Variables y operacionalizacion

El estudio esta compuesta por la variable independiente sistema web
multiplataforma como también por la variable dependiente proceso de gestion de

incidentes. La matriz de operacionalizacién puede ser consultada en el Anexo 3.1.

A. Definicion conceptual:

Variable independiente: Sistema Web Multiplataforma

Sistema web multiplataforma describe que para que pueda darse debe ser
posible la visualizacion de la aplicacion por medio de cualquier dispositivo,
siendo necesario el reconocimiento de las dimensiones de cada dispositivo.
(Contreras, 2015)

Variable dependiente: Proceso de gestion de incidentes

Busca restaurar el funcionamiento normal del servicio, minimizando asi el
impacto perjudicial de los incidentes, tratando de que este sea lo mas rapido
posible. (Axelos, 2019)

B. Definicion operacional:

Variable dependiente: El proceso de gestién de incidentes

Se procedera con la medicion de la variable dependiente como fundamento

de 13 indicadores.

I1. Identificacion de Incidentes

[2. Incidentes registrados

I3. Incidentes repetidos

I4. Incidentes categorizados de manera correcta

I5. Incidentes priorizados de manera correcta

16. Resolucién durante un primer contacto

I7. Incidentes procesados por un agente de servicio
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18. Esfuerzo de resolucién de incidentes

19. Incidentes escalados

110. Tiempo promedio de respuesta inicial

I1 1. Tiempo promedio de resolucién de incidentes

[12. Incidentes resueltos de forma remota

113. Incidentes cerrados con aceptacion de parte del usuario

3.3 Poblacién, muestra y muestreo

A. Poblacion: Hernandez (2018) detalla que esta dada por todo el grupo de

asuntos que coinciden entre si con una serie de distinciones.

Criterios de inclusion: Incidentes que hayan sido reportado por mentores y
maestros registrados dentro de la asociacion TECMentor

Criterios de exclusion: Incidentes que no hayan sido reportado por

mentores y maestros registrados dentro de la asociacion TECMentor

B. Muestra: Herndndez (2018) detalla que no es mas que un sub-conjunto
de un grupo de la poblacién o universo de interés acerca del cual se logra
recolectar los datos pertinentes y debera ser caracteristico de dicha
poblacion.

Considerando como premisa que los incidentes presentados no superan
los 80 incidentes por dia, se tomara como muestra la misma cantidad de

la poblacion, por tanto, la muestra oscilara entre los 5 a 20 incidentes.

C. Muestreo: Herndndez (2018), respecto al muestreo menciona que es la
selecciéon de un subconjunto de un conjunto mayor, lo cual ayuda a recoger
los datos necesarios para responder el planeamiento de un problema de

investigacion.

La investigacion estd empleando el muestreo no probabilistico por
comodidad, considerando que esta esta dirigida segun las propiedades de

la indagacion.

D. Unidad de analisis: Segun Hernandez (2018), menciona que el analisis

de la unidad detalla quienes van a ser considerados como participantes o
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en su defecto a quienes se va a aplicar el instrumento de medicion en la

ultima instancia.

El incidente reportado

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se hizo uso de la técnica fichaje. Este método considera para coleccidén de datos
gue comprende en el reconocimiento confiable, sistematico y legitimo de actuacion
y circunstancias que se pueden observar, mediante un conjunto de subcategorias

y categorias (Sampieri 2015). Haciendo el uso de la ficha de registro.

A. Confiabilidad del instrumento.

Este estudio se empled la técnica de confiabilidad por test-retest. La aplicacion
de este se da haciendo el uso de la misma herramienta en dos o mas tiempos

diferentes a una misma poblacién (Herndndez, 2018).

Resultado de prueba A, Resultado de prueba A,
momento 1 momento 2

Coeficiente de
correlacion

Figura 3. Medida de estabilidad

A.1 Prueba de normalidad

Para este punto se procedi6 a establecer dos lineamientos para determinar si
la participacion de la muestra apropiada es una distribucion normal o no

normal.
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Hipoétesis estadisticas para este punto:

Ho: “La distribuciéon evaluada de la muestra es normal’.

Ha: “La distribuciéon evaluada de la muestra es no normal’.

Donde:

El nivel de confianza es de 95.00%

Resumiendo, la regla de decision:

Ho: “p>=0.05; La muestra cuenta con una distribucién normal’.

Ha: “p< 0.05; La muestra cuenta con una distribucion no normal”.

Es importante considerar que los datos que se tomaran en cuenta para
determinar que hipoétesis se aceptara es el grado de significancia (en
adelante Sig.) de las pruebas de normalidad de Shapiro-Wilk. Tal como
se recomienda si se tiene menos de 50 valores, mientras que, si fuera
mayor es recomendable hacer uso de la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, ademas de considerar que, si el valor Sig. es mayor o igual a
0,05 si existe normalidad, en caso fuera menor la distribucion es no

normal.

A.2 Coeficiente de Correlacion

Para este punto, se consideré la evaluacion realizada en la prueba de
normalidad, donde todos los indicadores mostraron como resultado una
distribucion no normal, lo que orienta a realizar la prueba de correlacion no

paramétrica la evaluacion de coeficiente de correlacion Spearman.

Identificandose para todos los indicadores casos una correlacién positiva y

superior a 0.70.

B. Validez del instrumento
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La validez fue dada el juicio de expertos. La valoracion de la confiabilidad de
los indicadores puede ser dada por el criterio de expertos, dando pie a confiar

en el juicio grupal de estos. (Hernandez Escobar, y otros, 2018)
3.5 Procedimientos

Para iniciar la investigacion se procedio a realizar una entrevista no estructurada
con la Srta. “Arasely Rojas”, directora de gestion de voluntarios de TECMentor para
poder exponer la sugerencia de realizar un trabajo de investigacién con respecto a
los procesos que tienen actualmente, para lograr asi en medida de lo posible
sistematizar estos, en vista del interés se coordind una reunion formal con el
directorio de “TECMentor” con la finalidad de exponer la idea para todo el grupo, y
viéndose de gran ayuda para ambas partes se procedid a realizar una lluvia de
ideas sobre todas las situaciones que estaban presentando en ese momento, y
resaltaba la limitante de voluntarios para la cartera de docentes que tenian, con la
informacion compartida por parte del directorio se procedio a identificar la realidad

problematica bajo la metodologia de “arbol de problemas”.

Habiéndose identificado el problema se procedié a investigar sobre el tema en
mencién para que se pueda proponer un titulo para la investigacion y determinar el

alcance del proyecto de investigacion.

Teniéndose definidos los puntos de partida se inicio con el trabajo de investigacion
en cuestion, dandose asi paulatinamente juntamente con el acompafiamiento de
las asesorias y reuniones con la CEO de TECMentor la Srta. Susan Salinas
Moncada, el producto de este, considerando dentro del contenido del mismo

antecedentes, marco teorico y aspectos adicionales para la recoleccién de datos.

Durante el proceso del trabajo se realizd6 una modificatoria sobre las dimensiones
de la variable dependiente ya que solo se estaban considerando 3 de la gestion de
incidencias dejando de lado las demas, sin embargo, se identificé que era necesario
hacer un recorrido de todo el proceso de gestion de incidentes por lo cual se optd
por considerar 8, las cuales han sido brevemente expuestas dentro del trabajo de
investigacién, y estas dan un panorama general haciendo asi que se pueda lograr

el objetivo general.
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El trabajo cuenta con el detalle los aspectos éticos y administrativos, ademas de
haberse validado la originalidad de esta a través del software Turnitin.

3.6 Método de analisis de datos

Mediante, el uso del arbol de problemas y diagrama de Ishikawa, se obtuvo los
datos necesarios, para elaborar la problemética, asi como conocer las diferentes
causas raiz de los problemas y finalmente elaborar un diagnéstico final sobre los

procesos de una empresa.

3.7 Aspectos éticos

Para esta parte del proyecto se trabajard bajo las normas de legitimidad
establecidas por parte de la universidad, haciendo uso de herramientas que
confirmen la fiabilidad y veracidad del proyecto de investigacion. Cumpliendo con
todos los documentos solicitados firmados por parte de la empresa. Asi como la

validacion de todos los instrumentos por parte de los expertos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Andlisis Descriptivo

Indicador 1: Nivel de Identificacion de Incidentes

Tabla 1. Descripcién de 11. Identificacion de Incidentes

Estadisticos descriptivos

N Min. Max. M o
11_pretest 15 ,00 11 ,0073 ,02840
11_postest 15 ,00 ,20 ,0640 ,08399
N valido (por lista) 15

Fuente: Elaboracién propia por SPSS

Con respecto al nivel de identificacion de incidentes, el valor obtenido antes
de la implementacion fue de 0,0073, que representa 0,73%, por otro lado,
el post-test 0,0640; que representa 6,4%, asi como denota en la tabla; lo
gue demuestra un alza de 5,67% en la identificacién de incidentes.

Asi mismo se detalla, en forma de grafico de barras los porcentajes del
indicador, después y antes de implementar el sistema web multiplataforma.

6.40%

0.73%

Pre-test Post-test

Figura 7. Resultados I1. Identificacion de Incidentes
Fuente: Elaboracién propia
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Indicador 2. Nivel de incidentes registrados

Tabla 2. Descripcién de 12. Incidentes registrados

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Méximo Media estandar
12_pretest 15 ,00 1,00 , 1913 ,31564
12_postest 15 ,00 1,00 ,6153 45743
N vélido (por lista) 15

Fuente: Elaboracién propia en SPSS

Con respecto al nivel de incidentes registrados, el valor obtenido antes de
la implementacién fue de 0,1913, que representa 19,13%, por otro lado, el
post-test 0,6153; que representa 61,53%, asi como denota en la tabla; lo
gue demuestra una alza de 42,40% en la identificacion de incidentes.

Asi mismo se detalla, en forma de grafico de barras los porcentajes del
indicador, después y antes de implementar el sistema web multiplataforma.

61.53%

19.13%

Pre-test Post-test

Figura 8. Resultados 12. Incidentes registrados
Fuente: Elaboracion propia

Indicador 3. Nivel de incidentes repetitivos.

Tabla 3. Descripcion de 13. Incidentes repetidos

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
I13_pretest 15 ,00 ,50 1747 , 21938
I13_postest 15 ,00 ,20 ,0380 ,07894
N valido (por lista) 15

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al nivel de incidentes repetitivos, el valor obtenido antes de la
implementacion fue de 0,1747; que representa 17,47%; por otro lado, el
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post-test 0,038; que representa 3,8%, asi como denota en la tabla; o que
demuestra una disminucion de 13.67% en la identificacion de incidentes.

Asi mismo se detalla, en forma de grafico de barras los porcentajes del
indicador, después y antes de implementar el sistema web multiplataforma.

17.47%

3.80%

Pre-test Post-test

Figura 9. Resultados I3. Incidentes repetidos
Fuente: Elaboracién propia

Indicador 4. Nivel de incidentes categorizados de manera correcta

Tabla 4. Descripcién de 14. Incidentes categorizados de manera correcta

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Méximo Media estandar
14_pretest 15 ,00 ,40 ,1307 , 17044
I4_postest 15 ,00 1,00 ,7020 ,38793
N valido (por lista) 15

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al nivel de incidentes categorizados de manera correcta, el
valor obtenido antes de la implementacion fue de 0,1307; que representa
13,07%; por otro lado, el post-test 0,7020; que representa 70,20%; asi
como denota en la tabla; lo que demuestra una alza de 57,13% en la
identificacion de incidentes.

Asi mismo se detalla, en forma de grafico de barras los porcentajes del
indicador, después y antes de implementar el sistema web multiplataforma.
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70.20%

13.07%

Pre-test Post-test

Figura 10. Resultados 14. Incidentes categorizados de manera correcta
Fuente: Elaboracion propia

Indicador 5. Nivel de incidentes priorizados de manera correcta

Tabla 5. Descripcion de 15. Incidentes priorizados de manera correcta

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
I5_pretest 15 ,00 ,67 ,2020 ,24966
I5_postest 15 ,00 1,00 ,7020 ,38793
N valido (por lista) 15

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al nivel de incidentes priorizados de manera correcta, el valor
obtenido antes de la implementacién fue de 0,2020; que representa
20,20%; por otro lado, el post-test 0,7020; que representa 70,20%; asi
como denota en la tabla; lo que demuestra una alza de 50% en la

identificacion de incidentes.

Asi mismo se detalla, en forma de grafico de barras los porcentajes del
indicador, después y antes de implementar el sistema web multiplataforma.

70.20%

20.20%

Pre-test Post-test

Figura 11. Resultados I5. Incidentes priorizados de manera correcta
Fuente: Elaboracion propia

24




Indicador 6. Tasa de resolucion durante un primer contacto

Tabla 6. Descripcién de I1. Identificacion de Incidentes

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Méximo Media estandar
16_pretest 15 ,00 1,00 4411 ,30892
16_postest 15 ,00 1,00 ,7089 44694
N valido (por lista) 15

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la tasa de resolucion durante un primer contacto, el valor
obtenido antes de la implementacién fue de 0,4411; que representa
44,11%; por otro lado, el post-test 0,7089; que representa 70,89%; asi
como denota en la tabla; lo que demuestra una alza de 26.87% en la
identificacion de incidentes.

Asi mismo se detalla, en forma de grafico de barras los porcentajes del
indicador, después y antes de implementar el sistema web multiplataforma.

70.89%

44.11%

Pre-test Post-test

Figura 12. Resultados 16. Resolucion durante un primer contacto
Fuente: Elaboracién propia
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Indicador 7. Tasa de incidentes procesado por un agente de servicio

Tabla 7. Descripcién de 17. Incidentes procesado por un agente de servicio

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Méximo Media estandar
I7_pretest 15 ,00 1,00 ,8667 ,35187
I7_postest 15 ,00 1,00 ,6533 ,48087
N vélido (por lista) 15

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la tasa de incidentes procesado por un agente de servicio,
el valor obtenido antes de la implementacion fue de 0,8667; que representa
86,67%; por otro lado, el post-test 0,6533; que representa 65,33%; asi
como denota en la tabla; lo que demuestra una disminucion de 21.34% en
la identificacion de incidentes.

Asi mismo se detalla, en forma de grafico de barras los porcentajes del
indicador, después y antes de implementar el sistema web multiplataforma.

86.67%

65.33%

Figura 13. Resultados 17. Incidentes procesado por un agente de servicio
Fuente: Elaboracion propia
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Indicador 8. Esfuerzo de resoluciéon de incidentes

Tabla 8. Descripcién de 18. Esfuerzo de resolucion de incidentes

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Méximo Media estandar
I8_pretest 15 ,00 74,00 29,2000 20,13951
I8_postest 15 ,00 5,00 2,4000 1,91982
N valido (por lista) 15

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al esfuerzo de resolucién de incidentes, el valor obtenido
antes de la implementacion fue de 29,20; que representa 29 horas, por otro
lado, el post-test 2,400; que representa 2,4 horas.; asi como denota en la
tabla; lo que demuestra una disminucion de 26,80 horas en la resolucién
identificacion de incidentes.

Asi mismo se detalla, en forma de grafico de barras los porcentajes del
indicador, después y antes de implementar el sistema web multiplataforma.

29.20

2.40

Figura 14. Resultados 18. Esfuerzo de resolucién de incidentes
Fuente: Elaboracion propia

Indicador 9. Tasa de incidentes escalados

Tabla 9. Descripcion de 19. Incidentes escalados

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Méximo Media estandar
19_pretest 15 ,00 ,20 ,0133 ,05164
I19_postest 15 ,00 1,00 ,1511 ,28476
N valido (por lista) 15

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la tasa de incidentes escalados, el valor obtenido antes de
la implementacion fue de 0,0133; que representa 1,33%, por otro lado, el
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post-test 0,1511; que representa 15,11%.; asi como denota en la tabla; lo
que demuestra un aumento de 13,78% horas en la identificacion de
incidentes.

Asi mismo se detalla, en forma de grafico de barras los porcentajes del
indicador, después y antes de implementar el sistema web multiplataforma.

15.11%

1.33%

Figura 15. Resultados 19. Incidentes escalados
Fuente: Elaboracion propia

Indicador 10. Tiempo promedio de respuesta inicial

Tabla 10. Descripcién de 110. Tiempo promedio de respuesta inicial

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Méximo Media estandar
110_pretest 15 ,00 8,00 3,9333 2,78944
110_postest 15 ,00 3,00 1,5433 ,98432
N valido (por lista) 15

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al tiempo promedio de respuesta inicial, el valor obtenido
antes de la implementacion fue de 3,93; que representa 3,93%, por otro
lado, el post-test 1,54; que representa 1,54%.; asi como denota en la tabla;
lo que demuestra una disminucion de 2,39% del tiempo de respuesta inicial.

Asi mismo se detalla, en forma de grafico de barras los porcentajes del
indicador, después y antes de implementar el sistema web multiplataforma.
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3.93

1.54

Figura 16. Resultados 110. Tiempo promedio de respuesta inicial
Fuente: Elaboracién propia

Indicador 11. Tiempo promedio de resolucion de incidentes

Tabla 11. Descripcién de 111. Tiempo promedio de resolucion de incidentes

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
111_pretest 15 ,00 72,00 27,9333 20,59982
I11_postest 15 ,00 18,00 4,5000 4,57868
N valido (por lista) 15

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al tiempo promedio de resolucion de incidentes, el valor
obtenido antes de la implementacién fue de 27,93; que representa 27,93%,
por otro lado, el post-test 4,50; que representa 4,50%.; asi como denota en
la tabla; lo que demuestra una disminucion de 23,43% en el tiempo
promedio de resolucién de incidentes.

Asi mismo se detalla, en forma de grafico de barras los porcentajes del
indicador, después y antes de implementar el sistema web multiplataforma.
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27.93

4.5

Figura 17. Resultados 111. Tiempo promedio de resolucién de incidentes

Fuente: Elaboracién Propia

Indicador 12. Incidentes resueltos de forma remota

Tabla 12. Descripcion de 112. Incidentes resueltos de forma remota

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Méximo Media estandar
112_pretest 15 ,00 1,00 ,6753 ,40380
112_postest 15 ,00 1,00 ,8000 41404
N vélido (por lista) 15

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a los incidentes resueltos de forma remota, el valor obtenido
antes de la implementacion fue de 0,675; que representa 67,53%, por otro
lado, el post-test 0,80; que representa 80%.; asi como denota en la tabla;
lo que demuestra un aumento de 12,47% en incidentes resueltos de forma

remota.

Asi mismo se detalla, en forma de grafico de barras los porcentajes del
indicador, después y antes de implementar el sistema web multiplataforma.

Figura 18. Resultados 112. Incidentes resueltos de forma remota
Fuente: Elaboracién Propia

67.53
I

80
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Indicador 13. Tasa de incidentes cerrados con aceptacion de parte del

usuario.

Tabla 13. Descripcién de 113. Incidentes cerrados con aceptacion de parte del usuario

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Méximo Media estandar
113_pretest 15 ,00 67 ,2456 ,22445
113_postest 15 ,00 1,00 ,8450 ,34798
N valido (por lista) 15

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la tasa de incidentes cerrados con aceptacion de parte del
usuario, el valor obtenido antes de la implementacion fue de 0,245; que
representa 24,56%, por otro lado, el post-test 0,845; que representa 84,5%.;
asi como denota en la tabla; lo que demuestra un aumento de 59,94% en
incidentes cerrados con aceptacion del usuario.

Asi mismo se detalla, en forma de grafico de barras los porcentajes del
indicador, después y antes de implementar el sistema web multiplataforma.

84.50%

24.56%

Figura 19. Resultados 113. Incidentes cerrados con aceptacion de parte
del usuario
Fuente: Elaboracion Propia
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4.2. Estadistica Inferencial

4.2.1 Prueba de normalidad

Para este punto se procedio a establecer dos lineamientos para determinar
si la distribucién de la muestra tomada es una distribucién normal o no

normal.

Hipoétesis estadisticas para este punto:

Ho: “La distribuciéon de la muestra es normal’.

Ha: “La distribuciéon de la muestra es no normal’.

Donde:

El grado de significancia es igual a 0.05

Resumiendo, la regla de decision:

Ho: “>=0.05; Se considera una muestra con una distribucién normal”.
Ha: “< 0.05; Se considera una muestra con una distribucion no

normal”.

Es importante considerar que los datos que se tomardn en cuenta para
determinar que hipétesis se aceptara es el grado de significancia (en
adelante Sig.) del test de normalidad de Shapiro-Wilk. Tal como se
recomienda si se tiene menos de 50 valores, mientras que, si fuera mayor es
recomendable hacer uso del test de Kolmogoérov-Smirnov, ademas de
considerar que, si el valor Sig. es mayor o igual a 0,05 si existe normalidad,
en caso fuera menor la distribucion es no normal. (Guillermo Droppelmann,
2018)
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Indicador 1: Nivel de Identificacion de Incidentes

Tabla 14. Test de normalidad 11. Identificacion de Incidentes

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
I1_pretest ,535 15 ,000 ,284 15 ,000
I1_postest 377 15 ,000 ,719 15 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia

Se detalla en la tabla que el Sig. del pre-test es de 0.00 y el post-test es 0.0,

en lo cual uno o mas valores es menor a 0.05, rechazandose asi la hipétesis

Ho, dando lugar a que los datos presentan distribucion no normal.

Indicador 2. Nivel de incidentes registrados

Tabla 15. Test de normalidad 11. Identificacion de Incidentes

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
I2_pretest ,328 15 ,000 ,684 15 ,000
I2_postest ,323 15 ,000 ,705 15 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Se detalla en la tabla que el Sig. del pre-test es de 0,00 y el post-test es 0,0,

en donde uno o mas valores es menor a 0.05, rechazandose asi la hipotesis

Ho, dando lugar a que los datos presentan distribucién no normal.




Indicador 3. Nivel de incidentes repetitivos

Tabla 16. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk para el indicador 3

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
I3_pretest ,320 15 ,000 , 728 15 ,001
I3_postest ,485 15 ,000 ,513 15 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla indica que el Sig. del pre-test es de 0,01 y el post-test es 0,0, en
donde uno o més valores es menor a 0.05, rechazandose asi la hipotesis Ho,

dando lugar a que los datos presentan distribucién no normal.

Indicador 4. Nivel de incidentes categorizados de manera correcta

Tabla 17. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk para el indicador 4

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
14_pretest 378 15 ,000 ,713 15 ,000
I4_postest ,333 15 ,000 724 15 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla indica que el Sig. del pre-test es de 0,00 y el post-test es 0,0, en
donde uno o mas valores es menor a 0.05, rechazandose asi la hipotesis Ho,

dando lugar a que los datos presentan distribucion no normal.
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Indicador 5. Nivel de incidentes categorizados de manera correcta

Tabla 18. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk para el indicador 5

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
I5_pretest ,324 15 ,000 767 15 ,001
I5_postest ,333 15 ,000 124 15 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla indica que el Sig. del pre-test es de 0,01 y el post-test es 0,0, en
donde uno o més valores es menor a 0.05, rechazandose asi la hipotesis Ho,

dando lugar a que los datos presentan distribucion no normal.

Indicador 6. Tasa de resolucién durante un primer contacto

Tabla 19. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk para el indicador 6

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
16_pretest ,176 15 ,200" ,903 15 ,105
I6_postest 343 15 ,000 ,627 15 ,000

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla indica que el Sig. del pre-test es de 0,105 y el post-test es 0,0, en

donde uno o mas valores es menor a 0.05, rechazandose asi la hipotesis Ho,

dando lugar a que los datos presentan distribucion no normal.
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Indicador 7. Tasa de incidentes procesado por un agente de servicio

Tabla 20. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk para el indicador 7

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
I7_pretest 514 15 ,000 413 15 ,000
I7_postest ,365 15 ,000 ,637 15 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla indica que el Sig. del pre-test es de 0,00 y el post-test es 0,0, en
donde uno o mas valores es menor a 0.05, rechazandose asi la hipotesis Ho,

dando lugar a que los datos presentan distribucion no normal.

Indicador 8. Esfuerzo de resolucion de incidentes

Tabla 21. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk para el indicador 8

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
I8_pretest ,106 15 ,200° ,962 15 ,728
I8_postest ,234 15 ,027 ,845 15 ,015

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla indica que el Sig. del pre-test es de 0,00 y el post-test es 0,0, en
donde uno o mas valores es menor a 0.05, rechazandose asi la hipotesis Ho,

dando lugar a que los datos presentan distribucion no normal.
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Indicador 9. Tasa de incidentes escalados

Tabla 22. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk para el indicador 9

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
I19_pretest ,535 15 ,000 ,284 15 ,000
19_postest ,369 15 ,000 ,622 15 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla indica que el Sig. del pre-test es de 0,00 y el post-test es 0,0, en
donde uno o mas valores es menor a 0.05, rechazandose asi la hipotesis Ho,

dando lugar a que los datos presentan distribucion no normal.

Indicador 10. Tiempo promedio de respuesta inicial

Tabla 23. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk para el indicador 10

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
110_pretest ,156 15 ,200° ,922 15 ,203
110_postest ,145 15 ,200" 917 15 172

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla indica que el Sig. del pre-test es de 0,00 y el post-test es 0,0, en

donde uno o mas valores es menor a 0.05, rechazandose asi la hipétesis Ho

dando lugar a que los datos presentan distribucion no normal.
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Indicador 11. Tiempo promedio de resolucion de incidentes

Tabla 24. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk para el indicador 11

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
111_pretest , 166 15 ,200 ,922 15 ,206
I111_postest ,257 15 ,009 , 796 15 ,003

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia
La tabla indica que el Sig. del pre-test es de 0,00 y el post-test es 0,0, en

donde uno o mas valores es menor a 0.05, rechazandose asi la hipotesis Ho,

dando lugar a que los datos presentan distribucion no normal.

Indicador 12. Incidentes resueltos de forma remota

Tabla 25. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk para el indicador 12

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
112_pretest ,323 15 ,000 ,760 15 ,001
112_postest ,485 15 ,000 ,499 15 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla indica que el Sig. Del pre-test es de 0,001 y el post-test es 0,0, en
donde uno o mas valores son menor a 0.05, rechazandose asi la hipotesis

Ho, dando lugar a que los datos presentan distribuciéon no normal.
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Indicador 13. Tasa de incidentes cerrados con aceptacion de parte del

usuario.

Tabla 26. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk para el indicador 13

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
113_pretest ,196 15 124 ,887 15 ,060
113_postest ,405 15 ,000 ,498 15 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La tabla indica que el Sig. Del pre-test es de 0,60 y el post-test es 0,0, en
donde uno o mas valores son menor a 0.05, rechazandose asi la hipétesis

Ho, dando lugar a que los datos presentan distribuciéon no normal.

4.2.2 Prueba de hipétesis.

4.2.2.1. Hipotesis General

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 influye de manera positiva en la

gestion de incidentes de soporte técnico remoto en TECMentor.

Consideraciones:

E1l: “Escenario del manejo actual para la gestidon de incidentes de soporte técnico
remoto dentro de TECMentor”.

E2: “Escenario del manejo con el sistema web multiplataforma de incidentes de

soporte técnico remoto dentro de TECMentor”.
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Nivel de Significancia:

Se considera como nivel de significancia a 0,05 haciendo que el nivel de confianza
sea de 95%.

Verificacion de la hipotesis:

Debido a que se cuenta en todos los indicadores una distribucion no normal, se
procede a realizar el uso de la prueba de Wilcoxon. La prueba trata de la
comparacion del numero de categorias con signo positivos bajo dos requisitos, para
desechar la hipétesis nula y aceptar la de la investigacion es necesario que exista
predominio sobre la categoria positiva 0 negativa de la direccion esperada, ademas
que las muestras relacionadas deben de cumplir con condiciones experimentales

es decir un antes y después (ctscafe 2018).

Tabla 27. Regla de decisidn para la prueba Wilcoxon

Hipdotesis Regla de rechazar o mis usadas
Hu si:

H[:. . M€,1 = MEH T[:. = T.: 0.025

H| . Me,\ Ji ME]; 0.05

Hy : Mea = Meg Te=T, 0.05

H| M ME,\ = MEH 0.01

Hy : Mes < Meg Ty=T; 0.05

H| . MEA = MEH 0.01

Fuente: Ctscfe, 2018
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4.2.2.2. Hipotesis Especificas

Indicador 1: Nivel de Identificaciéon de Incidentes

H1: “El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 aumenta el ratio de la

identificacion de incidentes de soporte técnico remoto en TECMentor”.

Hipétesis Hlo:
El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 no aumenta el ratio de la
identificacion de incidentes de soporte técnico remoto en TECMentor.

Hlo: E2-E1<=0

Hipotesis Hla:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si aumenta el ratio de la

identificacion de incidentes de soporte técnico remoto en TECMentor.
Hla:E1-E2>0

En la tabla de resumen resultados de Pre-test y Post-test del Indicador 1, se
detalla que el nivel de incidentes reportados pre-test es de 0.73%, y post-test fue
de 1.13%. Se llega a contrastar que existe un alza en la identificacion de los

incidentes de 0.4%.

Tabla 28. Prueba de Rangos del Indicador 1

Rango Suma de
N promedio rangos
I11_pretest - 11_postest Rangos negativos 52 3,00 15,00
Rangos positivos (ol ,00 ,00
Empates 10¢
Total 15

a. |1_pretest < |1_postest
b. I1_pretest > I1_postest

c. 11_pretest = I1_postest
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Fuente: Elaboracién propia en SPSS

Tabla 29. Estadistico de Contraste para el Indicador 1

Estadisticos de prueba?

I1_pretest -

11_postest
VA -2,041°
Sig. asint6tica (bilateral) ,041

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con
signo

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Tal como se detalla en la tabla, el mérito de Sig. es de 0,041, siendo menor a 0.05,
se acepta la hipotesis alternativa, para ello el sistema web multiplataforma basado
en ITIL 4 si aumenta el ratio de la identificacion de incidentes de soporte técnico
remoto en TECMentor.

Indicador 2. Nivel de incidentes registrados

H2: “El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 aumenta el nivel de

incidentes registrados de soporte técnico remoto en TECMentor”.

Hipoétesis H2o:
El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 no aumenta el nivel de

incidentes registrados de soporte técnico remoto en TECMentor.

H20: E2-E1 <=0
Por lo tanto, E1 > E2

Hipotesis H2a:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si aumenta el nivel de

incidentes registrados de soporte técnico remoto en TECMentor.
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H2a:E1-E2>0

En la tabla de resumen resultados de Pre-test y Post-test del Indicador 2, se

detalla que el nivel de incidentes reportados pre-test es de 19,13%, y post-test fue

de 61,53%. Se llega a contrastar que existe un alza en el nivel de incidentes

registrados de 42,40%.

Tabla 30. Prueba de Rangos del Indicador 2

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
12_pretest - 12_postest Rangos negativos 92 5,00 45,00
Rangos positivos Qb ,00 ,00
Empates 6°
Total 15
a. 12_pretest < 12_postest
b. 12_pretest > 12_postest
c. |2_pretest = 12_postest
Fuente: Elaboracion propia en SPSS
Estadisticos de prueba?
I12_pretest -
12_postest
z -2,670°

Sig. asintotica (bilateral)

,008

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con

signo

b. Se basa en rangos positivos.

Tal como se detalla en la tabla, el mérito de Sig. es de 0,008, siendo menor a

0.05, se acepta la hipotesis alternativa, para ello, el

sistema web

multiplataforma basado en ITIL 4 si aumenta el nivel de incidentes registrados

de soporte técnico remoto en TECMentor.
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Indicador 3. Nivel de incidentes repetitivos

H3: “El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 disminuye el nivel de

incidentes repetitivos de soporte técnico remoto en TECMentor”.

Hipoétesis H3o:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 no disminuye el nivel de

incidentes repetitivos de soporte técnico remoto en TECMentor.

H30: E2 -E1 <=0
Por lo tanto, E2 > E1

Hipétesis H3a:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si disminuye el nivel de

incidentes repetitivos de soporte técnico remoto en TECMentor.

H3a:E1-E2>0

En la tabla de resumen resultados de Pre-test y Post-test del Indicador 3, se detalla

que el nivel de incidentes reportados pre-test es de 17,47% y post-test fue de

3.80%. Se llega a contrastar que existe una disminucion de en los incidentes

repetitivos de 13,67%.

Tabla 31. Prueba de Rangos del Indicador 3

Rangos
Rango Suma de
promedio rangos
I13_pretest - 13_postest Rangos negativos 22 3,00 6,00
Rangos positivos 7° 5,57 39,00

Empates

GC
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Total 15

a. I13_pretest < I3_postest
b. I13_pretest > 13_postest

c. I13_pretest = I3_postest

Estadisticos de prueba?

I3_pretest -

I13_postest
z -1,969°
Sig. asint6tica (bilateral) ,049

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con
signo

b. Se basa en rangos negativos.

Tal como se detalla en la tabla, el mérito de Sig. es de 0,049; siendo menor a
0.05, se acepta la hipotesis alternativa, para ello, el sistema web
multiplataforma basado en ITIL 4 si disminuye el nivel de incidentes repetitivos

de soporte técnico remoto en TECMentor.

Indicador 4. Nivel de incidentes categorizados de manera correcta

H4: “El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 aumenta el nivel de
incidentes categorizados de manera correcta para el soporte técnico remoto en
TECMentor”.

Hipotesis H4o:
El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 no aumenta el nivel de
incidentes categorizados de manera correcta para el soporte técnico remoto en
TECMentor.

Hlo: E2-E1<=0

Por lo tanto, E1 > E2
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Hipotesis H4a:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si aumenta el nivel de

incidentes categorizados de manera correcta para el soporte técnico remoto en

TECMentor.

Hla:E1-E2>0

En la tabla de resumen resultados de Pre-test y Post-test del Indicador 4, se detalla

que el nivel de incidentes reportados pre-test es de 13,07%, y post-test fue de

70,20%. Se llega a contrastar que existe un alza en la categorizacion de incidentes

de 57,13%.

Tabla 32. Prueba de Rangos del Indicador 4

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
14_pretest - 14_postest Rangos negativos 122 6,50 78,00
Rangos positivos (0 ,00 ,00
Empates 3¢
Total 15

a. 14_pretest < 14_postest
b. 14_pretest > 14_postest
C. |4_pretest = 14_postest

Estadisticos de prueba?

14_pretest -

14_postest
z -3,065°
Sig. asintotica (bilateral) ,002

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con

signo

b. Se basa en rangos positivos.
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Tal como se detalla en la tabla, el mérito de Sig. es de 0,003, siendo menor a
0.05, se acepta la hipotesis alternativa, para ello, el sistema web
multiplataforma basado en ITIL 4 si aumenta el nivel de incidentes
categorizados de manera correcta para el soporte técnico remoto en
TECMentor.

Indicador 5. Nivel de incidentes priorizados de manera correcta

H5: “El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 aumenta el nivel de
incidentes priorizados de manera correcta para el soporte técnico remoto en
TECMentor”.

Hipétesis Hb5o:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 no aumenta el nivel de

incidentes priorizados de manera correcta para el soporte técnico remoto en

TECMentor.

Hlo: E1-E2<=0
Por lo tanto, E2 > E1

Hipotesis Hba:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si aumenta el nivel de
incidentes priorizados de manera correcta para el soporte técnico remoto en
TECMentor.

Hla:E1-E2>0

En la tabla de resumen resultados de Pre-test y Post-test del Indicador 4, se detalla

gue el nivel de incidentes reportados pre-test es de 20,20%, y post-test fue de
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70,20%. Se llega a contrastar que existe un alza en la priorizacién de incidentes de

50,00%.

Tabla 33. Prueba de Rangos del Indicador 5

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
I5_pretest - 15_postest Rangos negativos 122 7,17 86,00
Rangos positivos 1° 5,00 5,00
Empates 2¢
Total 15

a. I5_pretest < I5_postest

b. I15_pretest > I15_postest

c. I5_pretest = I5_postest

Estadisticos de prueba?

I5_pretest -

I5_postest
Z -2,839°
Sig. asintotica (bilateral) ,005

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con

signo

b. Se basa en rangos positivos.

Tal como se detalla en la tabla, el mérito de Sig. es de 0,005, siendo menor a

0.05,

se acepta

la hipoétesis alternativa, para ello, el

sistema web

multiplataforma basado en ITIL 4 si aumenta el nivel de incidentes priorizados

de manera correcta para el soporte técnico remoto en TECMentor.

Indicador 6. Tasa de resolucién durante un primer contacto

H6: “El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 aumenta la tasa de resolucién

durante el primer contacto de soporte técnico remoto en TECMentor”.

Hipoétesis Hbo:
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El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 no aumenta la tasa de

resolucién durante el primer contacto de soporte técnico remoto en TECMentor.

H6o: E2 —E1 <=0
Por lo tanto, E1 > E2

Hipotesis H6a:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si aumenta la tasa de

resolucién durante el primer contacto de soporte técnico remoto en TECMentor.

H6a: E1 -E2>0

En la tabla de resumen resultados de Pre-test y Post-test del Indicador 2, se detalla

qgue el nivel de incidentes reportados pre-test es de 44,11%, y post-test fue de

70,89%. Se llega a contrastar que existe un alza en la resolucion durante el primer

contacto de los incidentes de 26,78%.

Tabla 34. Prueba de Rangos del Indicador 6

Rangos
Rango Suma de
promedio rangos
16_pretest - 16_postest Rangos negativos 92 6,11 55,00
Rangos positivos 2° 5,50 11,00
Empates 4¢
Total 15

a. 16_pretest < 16_postest
b. I6_pretest > I6_postest

c. 16_pretest = 16_postest

Estadisticos de prueba?

16_pretest -

16_postest
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z

Sig. asintotica (bilateral) ,049

-1,967°

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con

signo

b. Se basa en rangos positivos.

Tal como se detalla en la tabla, el mérito de Sig. es de 0,049, siendo menor a
0.05, se acepta la hipotesis alternativa, para ello, el sistema web
multiplataforma basado en ITIL 4 si aumenta la tasa de resolucion durante el
primer contacto de soporte técnico remoto en TECMentor.

Indicador 7. Tasa de incidentes procesado por un agente de servicio

H7: “El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 disminuye el nivel de

incidentes procesados por un agente de servicio de soporte técnico remoto en
TECMentor”.

Hipotesis H7o:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 no disminuye el nivel de
incidentes procesados por un agente de servicio de soporte técnico remoto en
TECMentor.
H70: E2-E1<=0
Por lo tanto, E1 > E2

Hipotesis H7a:
El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si disminuye el nivel de
incidentes procesados por un agente de servicio de soporte técnico remoto en

TECMentor.
H7a:E1-E2>0
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En la tabla de resumen resultados de Pre-test y Post-test del Indicador 7, se detalla

que el nivel de incidentes reportados pre-test es de 86,67%, y post-test fue de

65,33%. Se llega a contrastar que existe una disminucion en la tasa de incidentes

procesados por un agente de servicio de

21,34%.

Tabla 35. Prueba de Rangos del Indicador 7

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
I7_pretest - I7_postest Rangos negativos 02 ,00 ,00
Rangos positivos 4p 2,50 10,00
Empates 11°
Total 15
a. I7_pretest < I7_postest
b. 17_pretest > 17_postest
c. I7_pretest = I7_postest
Estadisticos de prueba?
I7_pretest -
I7_postest
7 -1,890°

Sig. asint6tica (bilateral)

,049

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con

signo

b. Se basa en rangos negativos.

Tal como se detalla en la tabla, el mérito de Sig. es de 0,049, siendo menor a

0.05, se acepta

la hipétesis alternativa, para ello,

el sistema web

multiplataforma basado en ITIL 4 si disminuye el nivel de incidentes procesados

por un agente de servicio de soporte técnico remoto en TECMentor.

Indicador 8. Esfuerzo de resolucion de incidentes

H8: “El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 disminuye el nivel de esfuerzo

de resolucion de incidentes de soporte técnico remoto en TECMentor”.
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Hipoétesis H8o:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 no disminuye el nivel de

esfuerzo de resolucion de incidentes de soporte técnico remoto en TECMentor.

H80: E2 —-E1 <=0
Por lo tanto, E1 > E2

Hipotesis H8a:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si disminuye el nivel de

esfuerzo de resolucion de incidentes de soporte técnico remoto en TECMentor.

H8a:E1-E2>0

En la tabla de resumen resultados de Pre-test y Post-test del Indicador 8, se

detalla que el nivel de incidentes reportados pre-test es de 29,20%, y post-test fue

de 2,40%. Se llega a contrastar que existe una disminucion en el esfuerzo de

resolucion de los incidentes de 26,80%.

Tabla 36. Prueba de Rangos del Indicador 8

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
I18_pretest - 18_postest Rangos negativos 12 1,00 1,00
Rangos positivos 13b 8,00 104,00
Empates 1¢
Total 15

a. 18_pretest < I8_postest
b. I8_pretest > I8_postest
c. 18_pretest = I8_postest

Estadisticos de prueba?

I8_pretest -
I18_postest

-3,233°
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Sig. asintotica (bilateral) ,001

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con
signo

b. Se basa en rangos negativos.

Tal como se detalla en la tabla, el mérito de Sig. es de 0,001, siendo menor a
0.05, se acepta la hipotesis alternativa, para ello, el sistema web
multiplataforma basado en ITIL 4 si disminuye el nivel de esfuerzo de resolucion

de incidentes de soporte técnico remoto en TECMentor.

Indicador 9. Tasa de incidentes escalados

H9: “El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 aumenta el nivel de

incidentes escalados de soporte técnico remoto en TECMentor”.

Hipotesis H9o:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 no aumenta el nivel de

incidentes escalados de soporte técnico remoto en TECMentor.

Hlo:E2 -El1<=0
Por lo tanto, E1 > E2

Hipotesis H9a:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si aumenta el nivel de

incidentes escalados de soporte técnico remoto en TECMentor.
Hla:E1-E2>0
En la tabla de resumen resultados de Pre-test y Post-test del Indicador 2, se detalla
gue el nivel de incidentes reportados pre-test es de 1,33%, y post-test fue de

15,11%. Se llega a contrastar que existe un alza en la tasa de incidentes escalados
de 13,78%.
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Tabla 37. Prueba de Rangos del Indicador 9

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
19_pretest - 19_postest Rangos negativos 52 3,70 18,50
Rangos positivos 1° 2,50 2,50
Empates 9
Total 15
a. 19_pretest < 19_postest
b. 19_pretest > 19_postest
c. 19_pretest = I19_postest
Estadisticos de prueba?
I19_pretest -
I19_postest
z -1,682b
Sig. asint6tica (bilateral) ,043
a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con

signo

b. Se basa en rangos positivos.

Tal como se detalla en la tabla, siendo menor a 0.43, se acepta la hipotesis

alternativa, para ello, el sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si

aumenta el nivel de incidentes escalados de soporte técnico remoto en

TECMentor.

Indicador 10. Tiempo promedio de respuesta inicial

H10: “El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 reduce el tiempo promedio

de respuesta inicial de soporte técnico remoto en TECMentor”.

Hipotesis H10o:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 no reduce el tiempo
promedio de respuesta inicial de soporte técnico remoto en TECMentor.
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H100: E2 -E1 <=0
Por lo tanto, E1 > E2

Hipétesis H10a:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si reduce el tiempo promedio
de respuesta inicial de soporte técnico remoto en TECMentor.
H10a:E1-E2>0

En la tabla de resumen resultados de Pre-test y Post-test del Indicador 10, se
detalla que el nivel de incidentes reportados pre-test es de 3.93hrs, y post-test fue
de 1.54hrs. Se llega a contrastar que existe una disminucion en el tiempo

promedio de respuesta inicial para los incidentes de 2.39hrs.

Tabla 38. Prueba de Rangos del Indicador 10

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
110_postest - 110_pretest Rangos negativos 102 7,45 74,50
Rangos positivos 2b 1,75 3,50
Empates 3¢
Total 15
a. 110_postest < 110_pretest
b. 110_postest > 110_pretest
c. 110_postest = 110_pretest
Estadisticos de prueba?
110_postest -
110_pretest
4 -2,786°
Sig. asintotica (bilateral) ,005

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con

signo

b. Se basa en rangos positivos.
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Tal como se detalla en la tabla, siendo menor a 0.05, se acepta la hipotesis
alternativa, para ello, el sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si reduce
el tiempo promedio de respuesta inicial de soporte técnico remoto en
TECMentor.

Indicador 11. Tiempo promedio de resolucion de incidentes

H11: “El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 reduce el tiempo promedio

de resolucion inicial de soporte técnico remoto en TECMentor”.

Hipotesis H1lo:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 no reduce el tiempo promedio

de resolucion inicial de soporte técnico remoto en TECMentor.

H100: E2 -E1 <=0
Por lo tanto, E1 > E2

Hipotesis H1la:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si reduce el tiempo promedio

de resolucion inicial de soporte técnico remoto en TECMentor.
Hlla:E1-E2>0
En la tabla de resumen resultados de Pre-test y Post-test del Indicador 10, se
detalla que el nivel de incidentes reportados pre-test es de 27.93hrs, y post-test

fue de 4.5hrs. Se llega a contrastar que existe una disminucién en el tiempo

promedio de respuesta inicial para los incidentes de 23.43hrs.
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Tabla 39. Prueba de Rangos del Indicador 11

Rangos
Rango Suma de
promedio rangos
111_pretest - 111_postest Rangos negativos 22 1,75 3,50
Rangos positivos 12b 8,46 101,50
Empates 1c
Total 15
a. 111 _pretest < 111_postest
b. 111_pretest > I11_postest
c. 111_pretest = [11_postest
Estadisticos de prueba?
111_pretest -
I111_postest
Zz -3,078°
Sig. asintotica (bilateral) ,002

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con

signo

b. Se basa en rangos negativos.

Tal como se detalla en la tabla, siendo menor a 0.02, se acepta la hipotesis

alternativa, para ello, el sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si reduce

el tiempo promedio de resolucidon inicial de soporte técnico remoto en

TECMentor.

Indicador 12. Incidentes resueltos de forma remota

H12: “El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 aumenta el nivel de

incidentes resueltos de forma remota en soporte técnico remoto en TECMentor”.
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Hipotesis H12o:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 no aumenta el nivel de

incidentes resueltos de forma remota en soporte técnico remoto en TECMentor.
H100: E2 -E1 <=0
Por lo tanto, E1 > E2

Hipotesis H12a:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si

aumenta el nivel de

incidentes resueltos de forma remota en soporte técnico remoto en TECMentor.

Hl2a:E1-E2>0

En la tabla de resumen resultados de Pre-test y Post-test del Indicador 12, se

detalla que el nivel de incidentes de forma remota pre-test es de 67,53%, y post-

test fue de 80% Se llega a contrastar que existe un alza en los incidentes

resueltos de forma remota de 12,47%

Tabla 40. Prueba de Rangos del Indicador 12

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
112_pretest - 112_postest Rangos negativos 5a 3,00 15,00
Rangos positivos 1° 6,00 6,00
Empates 9¢
Total 15
a. 112_pretest < 112_postest
b. 112_pretest > 112_postest
c. 112_pretest = 112_postest
Estadisticos de prueba?
112_pretest -
112_postest
z -,946°
Sig. asintética (bilateral) 344

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con

signo
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b. Se basa en rangos positivos.

Tal como se detalla en la tabla, siendo mayor a 0.05, se acepta la hipotesis
nula, para ello, el sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 no aumenta el
nivel de incidentes resueltos de forma remota en soporte técnico remoto en
TECMentor.

Indicador 13. Tasa de incidentes cerrados con aceptacion de parte del usuario.

H13: “El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 aumenta la Tasa de
incidentes cerrados con aceptacion de parte del usuario en soporte técnico
remoto en TECMentor”.

Hipotesis H13o:

El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 no aumenta la Tasa de
incidentes cerrados con aceptacion de parte del usuario en soporte técnico
remoto en TECMentor.

H130: E2 -E1 <=0

Por lo tanto, E1 > E2

Hipotesis H13a:
El sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si aumenta la Tasa de
incidentes cerrados con aceptacion de parte del usuario en soporte técnico
remoto en TECMentor.
Hl13a:E1-E2>0
En la tabla de resumen resultados de Pre-testy Post-test del Indicador 12, se detalla
que el nivel de incidentes de forma remota pre-test es de 24,56% y post-test fue de

80% Se llega a contrastar que existe un alza en los incidentes cerrados con

aceptacion de parte del usuario de 84,5%.

59



Tabla 41. Prueba de Rangos del Indicador 13

Rangos
Rango Suma de
promedio rangos
113_pretest - 113_postest Rangos negativos 132 7,00 91,00
Rangos positivos (04 ,00 ,00
Empates 2¢
Total 15
a. 113_pretest < 113_postest
b. 113_pretest > 113_postest
c. 113_pretest = 113_postest
Estadisticos de prueba?
113_pretest -
113_postest
z -3,190°
Sig. asintética (bilateral) ,001

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con

signo

b. Se basa en rangos positivos.

Tal como se detalla en la tabla, siendo menor a 0.01, se acepta la hipotesis

alternativa, para ello, el sistema web multiplataforma basado en ITIL 4 si

aumenta la Tasa de incidentes cerrados con aceptacion de parte del usuario en

soporte técnico remoto en TECMentor.
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V. DISCUSION

En esta parte de la investigacion se contrasta los resultados obtenidos con las

investigaciones seleccionadas, relacionadas a los indicadores respectivos

Con respecto al nivel de Identificacion de Incidentes, el pre-test se obtuvo el valor
de 0.73%, y por otro lado el post-test de 6.4%, viéndose asi un aumento de 5,67%;
ademas de verse un aumento en el nivel de incidentes registrados, obteniendo una
diferencia entre el pre-test y post-test, entre 19,13% y 42,40% respectivamente

dando lugar a un alza de 5,67%.

El indicador nivel de incidentes repetitivos, el pre-test se obtuvo el valor de 0,1747,
que representa 17,47%; por otro lado, el post-test 0,038; que representa 3,8%, asi
como denota en la tabla; lo que demuestra una disminucion de 13.67% en la

identificacion de incidentes.

En el indicador nivel de incidentes categorizados de manera correcta, se obtuvo un
valor de 0,1307; que representa 13,07%; por otro lado, el post-test 0,7020; que
representa 70,20%; lo que demuestra una alza de 57,13%. Asi mismo, Sanchez
(2018) en sus tesis, que aplica un sistema web en la empresa de andlisis clinicos
para la su correcta gestion de incidentes bajo el framework ITIL en su tercera
version. Determinandose que el indicador de intendencias categorizadas se
presentd una disminucion de 34.87% considerandose este un cambio significativo
datos que apoyan a que la categorizacion de los incidentes apoya a la correcta

gestion de incidentes.

En el indicador nivel de incidentes priorizados de manera correcta, se obtuvo un
valor igual a 0,2020; representando un 20,20%; por otro lado, el post-test 0,7020;
gue representa 70,20%; lo que demuestra una alza de 50%. Para Hinostroza
(2020), en su trabajo de investigacion enfocado a la gestion de incidencias usando
un sistema web dentro de la sociedad anénima cerrada corporacion la sirena,
basandose en el framework ITIL en su tercera version. En el indicador razon de
priorizacion de incidentes para el proceso de administracion de eventos en un

principio se obtuvo un 52.5% y paso a un 88.75%, lo que corresponde a un
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aumento de 36.25% de priorizacion. Apoyando a la importancia en la priorizacion
de los incidentes apoya a la correcta gestion de incidentes.

La investigacién denota una variacion entre el escenario anterior y posterior a la
aplicacion de la investigacion, la tasa de resolucion durante un primer contacto se
incrementd a 26,78%; asi mismo, en la tesis de Peche (2018), enfocado a la gestion
del proceso de incidentes para la empresa de compaiiia de servicios de contact-
center Atento bajo el framework ITIL, el indicador de solucion de incidencias, el
resultado en cuanto al ratio de resolucion de incidentes, en la medicion que obtuvo
antes y después de la implementacion del framework tuvo un incremento de
47.04%. Soportando a que se da un alza con el sistema web para la resolucion de

incidentes.

Adicionalmente con respecto a los siguientes indicadores se obtuvo informacion tal
como disminucién tasa de incidentes procesado por un agente de servicio con un
porcentaje de 21,34%, esfuerzo de resolucion de incidentes disminuyo un 26.80%,
namero de incidentes escalados incremento un 13.78%, Tiempo promedio de
respuesta inicial disminuyo considerablemente a un 2.39 hrs, como también el
tiempo promedio de resolucién de incidentes se redujo un 23,43%., por otra parte
los incidentes resueltos de forma remota no hubo un cambio considerable, los
resultados obtenidos son del2,47%. y con relacion al Porcentaje de incidentes
cerrados con aceptacion de parte del usuario hubo un incremento significativo de
59,94%, donde este ultimo indicador también fue evaluado en la tesis de Ruiz
(2017), con su investigacion que trata de la operacion del servicio basandose en
ITIL con la finalidad de mejorar la gestion de incidentes el en area de tecnologias
de informacion en el Club de Touring y Automovil, de lo cual se obtuvo como
resultado un aumento de 41.33% en el porcentaje de satisfaccion de los usuarios

atendidos por el personal del area de tecnologia de informacion..
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que:

e C1: El nivel de Identificacion de Incidentes incremento en 5.67% a
comparacion de antes de implementar el sistema web multiplataforma.

e C2: El nivel de incidentes registrados incremento en un 42.40% a
comparacion de antes de implementar el sistema web multiplataforma.

e C3: El nivel de incidentes repetitivos disminuyo en un 13.67% a comparacion
de antes de implementar el sistema web multiplataforma.

e C4: El Nivel de incidentes categorizados incremento en 57.13% y permitié
manejar de manera optima la gestion de incidentes.

e C5: El Nivel de incidentes categorizados incremento en 50% y permitié
manejar de manera optima la gestion de incidentes.

e (6: La Tasa de resolucion durante un primer contacto también aumento en
un 26.78% a comparacion de antes de implementar el sistema web
multiplataforma.

e C7: La tasa de incidentes procesado por un agente de servicio se logré
disminuir en un 21.34% a comparacion de antes de implementar el sistema
web multiplataforma.

e C8: El Esfuerzo de resolucion de incidentes disminuyo en 26.80% debido a
la efectividad del sistema a comparacion de antes de implementar el sistema
web multiplataforma.

e C9: El resultado obtenido acerca del Numero de incidentes escalados es un
aumento en 13.78% a comparacion de antes de implementar el sistema web
multiplataforma.

C10: Con la implementacion se redujo el Tiempo promedio de respuesta
inicial en 2.39 hrs.

e Cl11: El Tiempo promedio de resolucién de incidentes parte esencial del flujo
del proceso de atencion se logré una disminucion en un 23,43%.
e C12: El indicador Incidentes resueltos de forma remota no hubo cambios

altos obteniéndose un aumento de 12,47%.
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e (C13: Elindicador Porcentaje de incidentes cerrados con aceptacion de parte
del usuario se incrementd en 59,94% siendo la satisfaccion del cliente lo mas

importante para la empresa.

De tal motivo se concluye que el Sistema Web Multiplataforma basado en ITIL 4
para la gestion de incidentes de soporte técnico remoto en TECMENTOR influye

de manera positiva.

64



VIl. RECOMENDACIONES

Realizar reportes periddicos de los incidentes reportados con el fin de tomar
medidas para la identificacion de los incidentes antes de ser materializados hacia

los usuarios.

Incentivar a que todos los incidentes sean reportados por el sistema web y evitar
las excepciones de atencién de estos por solicitudes realizadas por correo.

Evaluar el reporte de incidentes reportados para analizar los incidentes repetitivos.

Realizar una actualizacion periodica de los impactos asignados a los servicios y

categorias de estos.

Realizar manuales de autoayuda para que los maestros y mentores puedan tener
procedimientos disponibles que puedan ayudarse a dar soluciébn de la

materializacion de un incidente.
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......% verificable en el reporte de originalidad del programa Tumnitin, el cual ha
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Anexo 3.

e Anexo 3.1: Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 1. Matriz de operacionalizacion de variables

servicio lo més rapido posible.”

registro.

Escalacion de Incidente

Esfuerzo de resolucién de

incidentes

NuUmero de incidentes escalados

Investigacion y Diagnostico

Tiempo promedio de respuesta

inicial

Resolucién y recuperacion

Tiempo promedio de resolucion de

incidentes

Incidentes resueltos de forma

remota

Cierre de incidente

Porcentaje de incidentes cerrados

con aceptacion de parte del usuario.

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION )
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL
Identificacion de Incidente Nivel de Identificacion de Incidentes
NUmero de incidentes
Registro de Incidente
Numero de incidentes repetidos
o ) Nivel de incidentes categorizados
Categorizacion de Incidente
de manera correcta
o o Nivel de incidentes priorizados de
Priorizacion de incidente
manera correcta
Tasa de resolucion durante un
Segun Axelos (2019) “El propdsito de la | Para poder medir la .
) o o primer contacto
Proceso de | gestion de incidentes es minimizar el impacto | variable de proceso de | Diagndstico Inicial —
_ ) o ) ) o ) Tasa de incidentes procesado por
gestién de | negativo de los incidentes mediante la | gestion de incidencias o De razon
_ ) _ _ ) un agente de servicio
Incidentes restauracién del funcionamiento normal del | usaremos una ficha de

Fuente: elaboracién propia de los autores.




e Anexo 3.2: Indicadores de variables

Tabla 2. Indicadores de variables

multiplataforma basado en ITIL 4 para la
reduccion de numero de incidentes

repetitivos.

Determinar el porcentaje

incidentes repetitivos.

Determinar la influencia del sistema web
multiplataforma basado en ITIL 4 para
de

categorizados de manera correcta.

incrementar el nivel incidentes

Nivel de incidentes
categorizados  de

manera correcta

Determinar el porcentaje
de

categorizados de manera

incidentes

correcta.

Determinar la influencia del sistema web
multiplataforma basado en ITIL 4 para la

reduccion de tasa de incidentes de

urgencia e impacto altos.

Tasa de incidentes
de

impacto altos.

urgencia e

Determinar el porcentaje
de incidentes priorizados

de manera correcta.

] , TECNICA /| TIEMPO )
OBJETIVO ESPECIFICO INDICADOR DESCRIPCION MODO DE CALCULO
INSTRUMENTO | EMPLEADO
i 1
. . . . Nivel de . . PIl = (—) x100
Determinar la influencia del sistema web | |gentificacion de | Determinar el porcentaje TIR
multiplataforma basado en ITIL 4 para||ncidentes de los incidentes Donde:
incrementar el porcentaje  de identificados sobre el total Pll: Porcentaje de Identificacion de Incidentes
identificacion de incidentes. de incidentes registrados. II: Incidentes identificados
TIR: Total de Incidentes registrados
Numero de IR
. _ _ . incidentes Donde: PIR = <_IRR> x100
Determinar la influencia del sistema web _ ) _ ) o \
_ registrados Determinar el porcentaje PIR: Porcentaje de incidentes registrados
multiplataforma basado en ITIL 4 para la o _ )
y ] o de incidentes registrados. IR: Incidentes reportados
reduccion de numero de incidentes. _ _
IRR: Incidente registrado
_ _ _ _ NUmero de _ _
Determinar la influencia del sistema web | _ Ficha de registro PIRRR — ( IR\ 100
incidentes repetidos Mensual Donde: = \IrrR/)*

PIRR: Porcentaje de incidentes repetitivos
IR: Incidentes reportados

IRRR: Incidente repetido

PIC—(IC) 100
~\TIr)*

Donde:
PIC: Porcentaje de incidentes Categorizados de manera correcta
IC: Incidentes categorizados de forma correcta

TIR: Total de Incidentes registrados

Donde:

PIPC: Porcentaje de incidentes priorizados de manera correcta




IUIA: Incidentes de urgencia e impactos altos

TIR: Total de Incidentes registrados

Determinar la influencia del sistema web
multiplataforma basado en ITIL 4 para
incrementar la tasa de resolucién por

primera vez.

Tasa de resolucion
durante un primer

contacto

Determinar el porcentaje
de incidentes resueltos
durante el primer

contacto.

IRPC
TIRPC = (

TR )XIOO

Donde:
TIRPC: Tasa de incidentes resueltos durante primer contacto
IRPC: Incidentes resueltos en un primer contacto

IR: Incidentes reportados

Determinar la influencia del sistema web
multiplataforma basado en ITIL 4 para la
reduccion de la tasa de incidentes

resueltos por un agente de servicio.

Tasa de incidentes
procesado por un

agente de servicio

Determinar el porcentaje
de incidentes resueltos

por un agente de servicio.

IPAS
TIPAS = <

TIR )XlOO

Donde:
TIPAS: Tasa de Incidentes resueltos por un agente de servicio
IPAS: Incidentes resueltos por un agente de servicio

TIR: Incidentes registrados

o _ TR

Donde:
TPR: Tiempo promedio para la resolucion de incidentes
TR: Tiempo de resolucion de incidentes

n: niumero de incidentes

Esfuerzo de
Determinar la influencia del sistema web | resolucion de | Determinar el tiempo
multiplataforma basado en ITIL 4 para la | jhcidentes promedio para la
reduccion de la tasa de esfuerzo de resolucion de un
resolucion de incidentes. incidente.
_ ) ) _ NUmero de
Determinar la influencia del sistema web |
) incidentes ) _
multiplataforma basado en ITIL 4 para la Determinar la cantidad de
escalados

reduccion de numero de incidentes

escalados.

incidentes escalados.

TIE
PIE: Porcentaje de incidentes escalados
TIE: Total de incidentes escalados

IR: Incidentes reportados

Determinar la influencia del sistema web
multiplataforma basado en ITIL 4 para la
reduccion de tiempo promedio de

respuesta inicial.

Tiempo promedio de

respuesta inicial

Determinar el tiempo
promedio de respuesta
inicial después de ser
reportado el incidente en
relacion con el total de

incidentes.

n (TREDi
n

TPREI =

Donde:

TPREI: Tiempo promedio de respuesta inicial después de ser
reportado el incidente

TREI: Tiempo de respuesta inicial después de ser reportado el

incidente




Determinar la influencia del sistema web
multiplataforma basado en ITIL 4 para la
reduccion de tiempo promedio de

resoluciéon de incidentes.

Tiempo promedio de
resoluciéon de

incidentes

Determinar el tiempo
promedio de resolucion

del incidente.

Determinar la influencia del sistema web
multiplataforma basado en ITIL 4 para
incrementar el porcentaje de incidentes

resueltos de forma remota.

Incidentes resueltos

de forma remota

Determinar el porcentaje
de incidentes resueltos

de forma remota.

Determinar la influencia del sistema web
multiplataforma basado en ITIL 4 para
incrementar el porcentaje de incidentes
cerrados con aceptacion de parte del

usuario.

Porcentaje de
incidentes cerrados
con aceptaciéon de

parte del usuario.

Determinar el porcentaje
de incidentes cerrados

con aceptacion.

Ficha de registro

Mensual

rpri = 2izoTRDE

Donde:
TPRI: Tiempo promedio de resolucion del incidente

TRI: Tiempo de resolucion del incidente

PRFR = /RFR) 100
~(TIR/”"

Donde:
PRFR: Porcentaje de incidentes resueltos de forma remota
RFR: Incidentes resueltos de forma remota

TIR: Total de Incidentes registrados

PCA—/C’:/ 100
~ (Tir/*

PCA: Porcentaje de incidentes cerrados con aceptacion

Donde:

CA: Incidentes cerrados con aceptacién
TIR: Total de incidentes registrados

Fuente: elaboracion propia de los autores.




Anexo 4. Instrumentos de recoleccion de datos

13)

REDUCIENDO JUNTOS LA

BRECHA DIGITAL

Gestion de Incidentes - TECMentor

Descripcion del formulario

Actualmente te encuentras participando activamente como :

1. Lider educativo

2. Mentor

3. Ambos

Entendiendo que un Incidente es la Interrupcion no planificada de un servicio o la reduccion de la
calidad del mismo.

Descripcion (opcional)

iCon qué frecuencia se presentan incidentes que no te permiten continuar con tus actividades como
Lider Educative/ Mentor 7

Nunca

") Casinunca
") Aveces

") Casisiempre

") siempre

Mencione al menos uno o dos incidentes presentados. Ej. (Inconveniente con la conectividad, lentitud
de los equipos, falla en los aplicativos, asignacion de docente, entre otros)

Texto de respuesta larga

iAl presentarse el incidente lograste resclverlo solo o acudiste a alguien (detallar a quién) ?

Texto de respuesta larga




Ficha de Registro N.° D100

Investigador Alcantara Cuzco, Emesto Tipo de prueba Ficha de
g Lazo Huaraccallo, Martin P P registro
Empresa "TECMentor”
Investigada
:\/Ietod_o _,de Experimental de grado pre - experimental
nvestigacion
MO“V.O ”de Nivel de Identificacion de Incidentes
investigacion
Fecha — de 05/10/2020
inicio
Fecha final 02/12/2020
Variable Dimensién Medida Formula
1
Proceso de e ] X e .,
9 Identificacién PIl: Porcentaje de Identificacion de
gestion de . Porcentual .
. de Incidente Incidentes
Incidentes . : -
I1: Incidentes identificados
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
‘ Caodigo de Incidentes Incidentes Nive I (_Jle
Item L Fecha S cumplimiento
evaluacion identificados | reportados i
de evaluacion
1 D0101 05/10/2020 0 1 0.00
2 D0102 07/10/2020 0 4 0.00
3 D0103 09/10/2020 0 3 0.00
4 D0104 12/10/2020 0 4 0.00
5 D0105 14/10/2020 0 6 0.00
6 D0106 17/10/2020 0 2 0.00
7 D0107 19/10/2020 0 1 0.00
8 D0108 21/10/2020 0 0 0.00
9 D0109 24/10/2020 0 5 0.00
10 D0110 18/11/2020 0 5 0.00
11 D0111 20/11/2020 0 4 0.00
12 D0112 23/11/2020 0 2 0.00
13 D0113 25/11/2020 0 0 0.00
14 D0114 30/11/2020 0 1 0.00
15 D0115 02/12/2020 1 8 0.11
TOTAL 1 46 2.13%




Ficha de Registro N.° D100

_ Alcéantara Cuzco, Ernesto _ Ficha de
Investigador Lazo Huaraccallo, Martin Tipo de prueba registro
Empresa "TECMentor”

Investigada
:\/Ietod_o _,de Experimental de grado pre - experimental
nvestigacion
Motivo _,de Nivel de Identificacion de Incidentes
investigacion
Fecha — de 11/05/2021
inicio
Fecha final 07/06/2021
Variable Dimensién Medida Formula
Proceso de e . ) e
- Identificacion PIl: Porcentaje de Identificacion de
gestion de : Porcentual .
) de Incidente Incidentes
Incidentes . : -
I1: Incidentes identificados
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
‘ Caodigo de Incidentes Incidentes Nive I (_Jle
Item L Fecha S cumplimiento
evaluacion identificados | reportados i
de evaluacion

1 D0101 11/05/2021 0 1 0.00

2 D0102 12/05/2021 1 4 0.20

3 D0103 13/05/2021 0 3 0.00

4 D0104 15/05/2021 0 4 0.00

5 D0105 17/05/2021 1 6 0.14

6 D0106 19/05/2021 0 2 0.00

7 D0107 21/05/2021 0 1 0.00

8 D0108 24/05/2021 0 0 0.00

9 D0109 26/05/2021 1 6 0.14

10 D0110 28/05/2021 1 5 0.17

11 D0111 29/05/2021 1 4 0.20

12 D0112 01/06/2021 0 2 0.00

13 D0113 03/06/2021 0 0 0.00

14 D0114 04/06/2021 0 1 0.00

15 D0115 07/06/2021 1 8 0.11
TOTAL 6 47 11.32%




Ficha de Registro N.° D200

Investigador

Alcantara Cuzco, Ernesto

Lazo Huaraccallo, Martin

Tipo de prueba

Ficha
registro

de

Empresa "TECMentor”
Investigada
Metod_o . d ¢ Experimental de grado pre - experimental
Investigacion
MO“V.O . ,de Numero de incidentes registrados
investigacion
Fecha - de 05/10/2020
Fecha final 02/12/2020
Variable Dimensién Medida Formula
IR
Proceso de e Donde:  PIRR = (m) x100
) Identificacion . . L .
gestion de de Incidente Porcentual |PIR: Porcentaje de incidentes registrados
Incidentes IR: Incidentes reportados
IRR: Incidente registrado
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
i Cadigo de Incidentes incidentes Nive : (_Jle
tem S Fecha : cumplimiento
evaluacion reportados | registrados de evaluacion
1 D0201 05/10/2020 1 1 1.00
2 D0202 07/10/2020 4 3 0.75
3 D0203 09/10/2020 3 0 0.00
4 D0204 12/10/2020 4 0 0.00
5 D0205 14/10/2020 6 1 0.17
6 D0206 17/10/2020 2 0 0.00
7 D0207 19/10/2020 1 0 0.00
8 D0208 21/10/2020 0 0 0.00
9 D0209 24/10/2020 5 1 0.20
10 D0210 18/11/2020 5 0 0.00
11 D0211 20/11/2020 4 2 0.50
12 D0212 23/11/2020 2 0 0.00
13 D0213 25/11/2020 0 0 0.00
14 D0214 30/11/2020 1 0 0.00
15 D0215 02/12/2020 8 2 0.25
TOTAL 46 10 0.22




Ficha de Registro N.° D200

Investigador Alcéntara Cuzco, Ernesto Tipo de prueba Fic_ha de
Lazo Huaraccallo, Martin registro
Empresa "TECMentor”
Investigada
Metod_o . ge Experimental de grado pre - experimental
Investigacion
MO“V.O . ,de Numero de incidentes registrados
investigacion
recha - de 11/05/2020
Fecha final 07/06/2020
Variable Dimension Medida Formula
PIR = (i))dOO
Proc_e:so de Identificacion Donde: . IR.R . .
gestion de de Incidente Porcentual |PIR: Porcentaje de incidentes registrados
Incidentes IR: Incidentes reportados
IRR: Incidente registrado
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
i Cadigo de Incidentes incidentes Nive : (_Jle
tem L Fecha : cumplimiento
evaluacion reportados | registrados de evaluacion
1 D0201 11/05/2021 5 5 1.00
2 D0202 12/05/2021 2 2 1.00
3 D0203 13/05/2021 1 1 1.00
4 D0204 15/05/2021 2 0 0.00
5 D0205 17/05/2021 1 1 1.00
6 D0206 19/05/2021 0 0 0.00
7 D0207 21/05/2021 5 4 0.00
8 D0208 24/05/2021 0 0 0.00
9 D0209 26/05/2021 5 4 0.80
10 D0210 28/05/2021 5 4 0.80
11 D0211 29/05/2021 6 5 0.83
12 D0212 01/06/2021 1 1 1.00
13 D0213 03/06/2021 4 2 0.00
14 D0214 04/06/2021 5 4 0.80
15 D0215 07/06/2021 5 5 1.00
TOTAL 47 38 0.81




Ficha de Registro N.° D300

Investigador

Alcantara Cuzco, Ernesto

Lazo Huaraccallo, Martin

Tipo de prueba

Ficha de registro

Empresa
Investigada

"TECMentor"

Método de
Investigacion

Experimental de grado pre - experimental

Motivo de
investigacion

Numero de incidentes repetidos

Fecha —de 05/10/2020
inicio
Fecha final 02/12/2020
Variable Dimension Medida Formula
_ IR
Proceso de e Donde: PIRRR = (IRRR)XmO
) Identificacion ] . L .
gestion de : Porcentual |PIRR: Porcentaje de incidentes repetitivos
: de Incidente )
Incidentes IR: Incidentes reportados
IRRR: Incidente repetido
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
: Caodigo de Incidentes | Incidentes N|_ve_l de
Item S Fecha . cumplimiento de
evaluacion reportados | repetidos .
evaluacion
1 D0300 05/10/2020 1 0 0.00
2 D0301 07/10/2020 4 2 0.50
3 D0302 09/10/2020 3 0 0.00
4 D0303 12/10/2020 4 2 0.50
5 D0304 14/10/2020 6 4 0.67
6 D0305 17/10/2020 2 0 0.00
7 D0306 19/10/2020 1 0 0.00
8 D0307 21/10/2020 0 0 0.00
9 D0308 24/10/2020 5 1 0.20
10 D0309 18/11/2020 5 0 0.00
11 D0310 20/11/2020 4 2 0.50
12 D0311 23/11/2020 2 1 0.50
13 D0312 25/11/2020 0 0 0.00
14 D0313 30/11/2020 1 0 0.00
15 D0314 02/12/2020 8 2 0.25
TOTAL 46 14 0.30




Ficha de Registro N.° D300

Investigador Alcantara Cuzco, Ernesto Tioo de brueba Ficha de redistro
g Lazo Huaraccallo, Martin P P ¢

Empre_sa "TECMentor"

Investigada

Método de

Investigacion Experimental de grado pre - experimental

Motivo de

. o Numero de incidentes repetidos
investigacion

Fecha —de 11/05/2020
inicio
Fecha final 07/06/2020
Variable Dimension Medida Formula
PIRRR = IR 100
Proceso de T Donde: - (IRRR> X
) Identificacion ) . S .
gestion de : Porcentual | PIRR: Porcentaje de incidentes repetitivos
: de Incidente )
Incidentes IR: Incidentes reportados
IRRR: Incidente repetido
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
. Caodigo de Incidentes | Incidentes N|_ve_l de
Item L Fecha . cumplimiento de
evaluacion reportados | repetidos S
evaluacion
1 D0300 11/05/2021 5 0 0.00
2 D0301 12/05/2021 2 0 0.00
3 D0302 13/05/2021 1 0 0.00
4 D0303 15/05/2021 2 0 0.00
5 D0304 17/05/2021 1 0 0.00
6 D0305 19/05/2021 0 0 0.00
7 D0306 21/05/2021 5 1 0.20
8 D0307 24/05/2021 0 0 0.00
9 D0308 26/05/2021 5 0 0.00
10 D0309 28/05/2021 5 0 0.00
11 D0310 29/05/2021 6 1 0.17
12 D0311 01/06/2021 1 0 0.00
13 D0312 03/06/2021 4 0 0.00
14 D0313 04/06/2021 5 1 0.20
15 D0314 07/06/2021 5 0 0.00
TOTAL 47 3 0.06




Ficha de Registro N.° D0400

Investigador Alcantara Cuzco, Ernest.o Tipo de prueba Ficha de registro
Lazo Huaraccallo, Martin
Empresa "TECMentor”
Investigada
Metod_o . ,de Experimental de grado pre - experimental
Investigacion
MO“V.O . ,de Nivel de incidentes categorizados de manera correcta
investigacion
Fecha e 05/10/2020
Fecha final 02/12/2020
Variable Dimensién Medida Formula
IC
Procesode || e i Donde: P1¢= (ﬁ) x100
) entificacion ) . - .
gestion de de Incidente Porcentual | PIC: Porcentaje de incidentes categorizados
Incidentes IC: Incidentes categorizado
IR: Incidente reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
i Cadigo de Incidentes | Incidentes N|_ve_l de
tem S Fecha . cumplimiento de
evaluacion reportados | categorizados i
evaluacion
1 D0401 05/10/2020 1 0 0.00
2 D0402 07/10/2020 4 1 0.25
3 D0403 09/10/2020 3 1 0.33
4 D0404 12/10/2020 4 0 0.00
5 D0405 14/10/2020 6 2 0.33
6 D0406 17/10/2020 2 0 0.00
7 D0407 19/10/2020 1 0 0.00
8 D0408 21/10/2020 0 0 0.00
9 D0409 24/10/2020 5 2 0.40
10 D0410 18/11/2020 5 2 0.40
11 D0411 20/11/2020 4 0 0.00
12 D0412 23/11/2020 2 0 0.00
13 D0413 25/11/2020 0 0 0.00
14 D0414 30/11/2020 1 0 0.00
15 D0415 02/12/2020 8 2 0.25
TOTAL 46 0 0.00%




Ficha de Registro N.° D0400

Investigador

Alcantara Cuzco, Ernesto

Lazo Huaraccallo, Martin

Tipo de prueba

Ficha de registro

Empresa "TECMentor"
Investigada
Metod_o _Qe Experimental de grado pre - experimental
Investigacion
MO“V.O _Qe Nivel de incidentes categorizados de manera correcta
investigacion
ﬁﬁ‘éi‘j de 11/05/2021
Fecha final 06/07/2021
Variable Dimension Medida Formula
IC
Proceso de ||y o i Donde:  PIC= (ﬁ) x100
) entificacion ) . L .
gestion de de Incidente Porcentual | PIC: Porcentaje de incidentes categorizado
Incidentes IC: Incidentes categorizado
IR: Incidente reportado
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
i Cadigo de Incidentes Incidentes N'V?I (.je
tem L Fecha . cumplimiento
evaluacion reportados | categorizados de evaluacion
1 D0401 11/05/2021 5 5 1.00
2 D0402 12/05/2021 2 2 1.00
3 D0403 13/05/2021 1 1 1.00
4 D0404 15/05/2021 2 0 0.00
5 D0405 17/05/2021 1 1 1.00
6 D0406 19/05/2021 0 0 0.00
7 D0407 21/05/2021 5 4 0.80
8 D0408 24/05/2021 0 0 0.00
9 D0409 26/05/2021 5 4 0.80
10 D0410 28/05/2021 5 4 0.80
11 D0411 29/05/2021 6 5 0.83
12 D0412 01/06/2021 1 1 1.00
13 D0413 03/06/2021 4 2 0.50
14 D0414 04/06/2021 5 4 0.80
15 D0415 07/06/2021 5 5 1.00
TOTAL 47 38 0.81




Ficha de Registro N.° D0500

Investigador Alcantara Cuzco, Ermesto Tipo de prueba Ficha de registro
g Lazo Huaraccallo, Martin P P ’
Empresa "TECMentor”
Investigada
Metod_o . d ¢ Experimental de grado pre - experimental
Investigacion
MO“V.O ”de Nivel de incidentes priorizados de manera correcta
investigacion
Fecha — de 05/10/2020
inicio
Fecha final 02/12/2020
Variable Dimension Medida Formula
1UIA
Donde: PIVIA =( T )xlOO
Proc_e§o de Identificacion PIUIA Porcentaje de incidentes de urgencia
gestion de : Porcentual |e impacto alto
. de Incidente . . .
Incidentes IUIA: Incidentes de urgencia e impactos
altos
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
Incidentes Nivel de
: Codigo de Incidentes | de urgencia o
Item - Fecha . cumplimiento de
evaluacion reportados | e impactos .
evaluacion
altos
1 D0501 05/10/2020 1 0 0.00
2 D0502 07/10/2020 4 2 0.50
3 D0503 09/10/2020 3 2 0.67
4 D0504 12/10/2020 4 0 0.00
5 D0505 14/10/2020 6 2 0.33
6 D0506 17/10/2020 2 1 0.50
7 D0507 19/10/2020 1 0 0.00
8 D0508 21/10/2020 0 0 0.00
9 D0509 24/10/2020 5 0 0.00
10 D0510 18/11/2020 5 2 0.40
11 D0511 20/11/2020 4 2 0.50
12 D0512 23/11/2020 2 0 0.00
13 D0513 25/11/2020 0 0 0.00
14 D0514 30/11/2020 1 0 0.00
15 D0515 02/12/2020 8 1 0.13
TOTAL 46 12 26.09%




Ficha de Registro N.° D0500

Investigador Alcantara Cuzco, Ernesto Tipo de prueba Ficha de Registro
g Lazo Huaraccallo, Martin P P ’
Empresa "TECMentor"
Investigada
:\/Ietod_o .(,je Experimental de grado pre - experimental
nvestigacion
MOUV.O _Eje Nivel de incidentes priorizados de manera correcta
investigacion
Fecha  de 11/05/2021
inicio
Fecha final 07/06/2021
Variable Dimension Medida Formula
PIUIA = (%) x100
P q Donde: IR
roceso B¢ 1 jentificacion PIUIA : Porcentaje de incidentes de urgencia e
gestion de : Porcentual | .
) de Incidente impacto alto
Incidentes . .
IUIA: Incidentes de urgencia e impactos altos
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
: Cadigo de Incidentes Incidentgs de Ni_ve_l de
Item o Fecha urgenciae | cumplimiento de
evaluacion reportados | . .
impactos altos evaluacion
1 D0501 11/05/2021 5 5 1.00
2 D0502 12/05/2021 2 2 1.00
3 D0503 13/05/2021 1 1 1.00
4 D0504 15/05/2021 2 0 0.00
5 D0505 17/05/2021 1 1 1.00
6 D0506 19/05/2021 0 0 0.00
7 D0507 21/05/2021 5 4 0.80
8 D0508 24/05/2021 0 0 0.00
9 D0509 26/05/2021 5 4 0.80
10 D0510 28/05/2021 5 4 0.80
11 D0511 29/05/2021 6 5 0.83
12 D0512 01/06/2021 1 1 1.00
13 D0513 03/06/2021 4 2 0.50
14 D0514 04/06/2021 5 4 0.80
15 D0515 07/06/2021 5 5 1.00
TOTAL 47 38 80.85%




Ficha de Registro N.° D0700

Investigador Alcantara Cuzco, Ermnesto Tipo de prueba Ficha de Registro
g Lazo Huaraccallo, Martin P P ’
Empresa "TECMentor”
Investigada
Metod_o . ,de Experimental de grado pre - experimental
Investigacion
MO“V.O _,de Tasa de resolucién durante un primer contacto
investigacion
Fecha  de 05/10/2020
inicio
Fecha final 02/12/2020
Variable Dimensién Medida Formula
IRPC
Donde: TIRPC =< T )x100
Proc_e§o de Identificacion TI_RPC : Tasa de incidentes resueltos durante
gestion de . Porcentual | primer contacto
. de Incidente . .
Incidentes IRPC: Incidentes resueltos en un primer
contacto
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
Incidentes Nivel de
: Caodigo de Incidentes | resueltos en o
Item L Fecha . cumplimiento
evaluacion reportados | un primer -
de evaluacion
contacto
1 D0701 05/10/2020 1 0 0
2 D0702 07/10/2020 4 1 0.25
3 D0703 09/10/2020 3 1 0.333333333
4 D0704 12/10/2020 4 2 0.5
5 D0705 14/10/2020 6 2 0.333333333
6 D0706 17/10/2020 2 1 0.5
7 D0707 19/10/2020 1 1 1
8 D0708 21/10/2020 0 0 0
9 D0709 24/10/2020 5 3 0.6
10 D0710 18/11/2020 5 3 0.6
11 DO0711 20/11/2020 4 2 0.5
12 D0712 23/11/2020 2 1 0.5
13 D0713 25/11/2020 0 0 0
14 D0714 30/11/2020 1 1 1
15 D0715 02/12/2020 8 4 0.5
TOTAL 46 22 47.83%




Ficha de Registro N.° D0700

Investigador

Alcantara Cuzco, Ernesto

Lazo Huaraccallo, Martin

Tipo de prueba Ficha de Registro

Empresa "TECMentor"
Investigada
Metod_o _Qe Experimental de grado pre - experimental
Investigacion
MO“V.O _Qe Tasa de resolucién durante un primer contacto
investigacion
Fecha  de 11/05/2021
inicio
Fecha final 07/06/2021
Variable Dimension Medida Formula
IRPC
Donde: TIRPC =< T )x100
Proc_e§o de Identificacion TI_RPC : Tasa de incidentes resueltos durante
gestion de de Incidente Porcentual | primer contacto
Incidentes IRPC: Incidentes resueltos en un primer
contacto
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
Incidentes Nivel de
: Cadigo de Incidentes | resueltos en .
Item . Fecha . cumplimiento
evaluacion reportados un primer .
de evaluacion
contacto
1 D0701 11/05/2021 5 5 1
2 D0702 12/05/2021 2 2 1
3 D0703 13/05/2021 1 1 1
4 D0704 15/05/2021 2 0 0
5 D0705 17/05/2021 1 1 1
6 D0706 19/05/2021 0 0 0
7 D0707 21/05/2021 5 5 1
8 D0708 24/05/2021 0 0 0
9 D0709 26/05/2021 5 5 1
10 D0710 28/05/2021 5 4 0.8
11 D0711 29/05/2021 6 5 0.833333333
12 D0712 01/06/2021 1 1 1
13 D0713 03/06/2021 4 2 0
14 D0714 04/06/2021 5 5 1
15 D0715 07/06/2021 5 5 1
TOTAL 47 41 87.23%




Ficha de Registro N.° D0800

Investigador Alcantara Cuzco, Emesto Tipo de prueba Ficha de Registro
g Lazo Huaraccallo, Martin P P ’
Empresa "TECMentor”
Investigada
Metod_o . ,de Experimental de grado pre - experimental
Investigacion
MO“V.O . ,de Tasa de incidentes procesado por un agente de servicio
investigacion
Fecha  de 05/10/2020
inicio
Fecha final 02/12/2020
Variable Dimensién Medida Formula
TIPAS = IPAS 1
Donde: 5= (7>X 00
Proc_e§o de Identificacion TIPAS : Tasa_ d_e Incidentes resueltos por un
gestion de . Porcentual |agente de servicio
. de Incidente .
Incidentes IPAS: Incidentes resueltos por un agente de
servicio
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
Incidentes Nivel de
: Caodigo de Incidentes | resueltos por o
Item L Fecha cumplimiento
evaluacion reportados | un agente de -
- de evaluacion
servicio
1 D0801 05/10/2020 1 1 1
2 D0802 07/10/2020 4 4 1
3 D0803 09/10/2020 3 3 1
4 D0804 12/10/2020 4 4 1
5 D0805 14/10/2020 6 6 1
6 D0806 17/10/2020 2 2 1
7 D0807 19/10/2020 1 1 1
8 D0808 21/10/2020 0 0 0
9 D0809 24/10/2020 5 5 1
10 D0810 18/11/2020 5 5 1
11 D0811 20/11/2020 4 4 1
12 D0812 23/11/2020 2 2 1
13 D0813 25/11/2020 0 0 0
14 D0814 30/11/2020 1 1 1
15 D0815 02/12/2020 8 8 1
TOTAL 46 46 100.00%




Ficha de Registro N.° D0800

Investigador Alcantara Cuzco, Emesto Tipo de prueba Ficha de Registro
g Lazo Huaraccallo, Martin P P ’
Empresa "TECMentor”
Investigada
Metod_o . ,de Experimental de grado pre - experimental
Investigacion
MOUV.O . ,de Tasa de incidentes procesado por un agente de servicio
investigacion
Fecha —de 11/05/2021
inicio
Fecha final 07/06/2021
Variable Dimensién Medida Formula
TIPAS = (IPAS) x100
Donde: IR
Proc_e§o de Identificacion TIPAS : Tasa_ d_e Incidentes resueltos por un
gestion de . Porcentual agente de servicio
) de Incidente ;
Incidentes IPAS: Incidentes resueltos por un agente de
servicio
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
Incidentes Nivel de
: Cadigo de Incidentes | resueltos por o
Item - Fecha cumplimiento
evaluacion reportados | un agente de .
- de evaluacion
servicio
1 D0801 11/05/2021 5 5 1
2 D0802 12/05/2021 2 2 1
3 D0803 13/05/2021 1 1 1
4 D0804 15/05/2021 2 0 0
5 D0805 17/05/2021 1 1 1
6 D0806 19/05/2021 0 0 0
7 D0807 21/05/2021 5 5 1
8 D0808 24/05/2021 0 0 0
9 D0809 26/05/2021 5 5 1
10 D0810 28/05/2021 5 4 0.8
11 D0811 29/05/2021 6 5 0
12 D0812 01/06/2021 1 1 1
13 D0813 03/06/2021 4 2 0
14 D0814 04/06/2021 5 5 1
15 D0815 07/06/2021 5 5 1
TOTAL 47 41 87.23%




Ficha de Registro N.° D0900

Investigador

Alcantara Cuzco, Ernesto

Lazo Huaraccallo, Martin

Tipo de prueba

Ficha de Registro

Empresa "TECMentor”
Investigada
Metod_o . ,de Experimental de grado pre - experimental
Investigacion
Motivo _,de Esfuerzo de resolucion de incidentes
investigacion
Fecha  de 05/10/2020
inicio
Fecha final 02/12/2020
Variable Dimensién Medida Formula
* (TR)i
Donde: TPR= Zizol TR
Proceso de e, - n. .,
estion de Identlfl_cauon Porcentual TPR: Tiempo promedio para la resolucion
iqncidentes de Incidente de incidentes
TR: Tiempo de resolucion de incidentes
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
Tiempo de Nivel de
‘ Caodigo de Incidentes | resolucion L
Item S Fecha cumplimiento de
evaluacion reportados de i
A evaluacion
incidentes
1 D0901 05/10/2020 1 16 16
2 D0902 07/10/2020 4 34 34
3 D0903 09/10/2020 3 48 48
4 D0904 12/10/2020 4 43 43
5 D0905 14/10/2020 6 38 38
6 D0906 17/10/2020 2 36 36
7 D0907 19/10/2020 1 74 74
8 D0908 21/10/2020 0 0 0
9 D0909 24/10/2020 5 22 22
10 D0910 18/11/2020 5 22 22
11 D0911 20/11/2020 4 29 29
12 D0912 23/11/2020 2 49 49
13 D0913 25/11/2020 0 0 0
14 D0914 30/11/2020 1 6 6
15 D0915 02/12/2020 8 21 21
TOTAL 46 29.2 29.2




Ficha de Registro N.° D0900

Investigador Alcantara Cuzco, Ernest.o Tipo de prueba Ficha de Registro
Lazo Huaraccallo, Martin
Empresa "TECMentor”
Investigada
Metodo ~ de Experimental de grado pre - experimental
Investigacion
MO“V.O ”de Esfuerzo de resolucion de incidentes
investigacion
ﬁﬁ‘éi‘j de 11/05/2021
Fecha final 07/06/2021
Variable Dimension Medida Formula
n .
Donde: PR= ZizolTR)
Proceso de e, R . .
gestion de Identlfl_camon Porcentual TPR: Tiempo promedio para la resolucion
Incidentes de Incidente de incidentes
TR: Tiempo de resolucion de incidentes
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
: Cadigo de Incidentes Tlempg de N|v_el gle
Item - Fecha resolucion de | cumplimiento
evaluacion reportados S .
incidentes | de evaluacion
1 D0901 11/05/2021 5 5 5
2 D0902 12/05/2021 2 2 2
3 D0903 13/05/2021 1 1 1
4 D0904 15/05/2021 2 2 2
5 D0905 17/05/2021 1 1 1
6 D0906 19/05/2021 0 0 0
7 D0907 21/05/2021 5 5 5
8 D0908 24/05/2021 0 0 0
9 D0909 26/05/2021 5 5 5
10 D0910 28/05/2021 5 3 3
11 D0911 29/05/2021 6 4 4
12 D0912 01/06/2021 1 1 1
13 D0913 03/06/2021 4 1 1
14 D0914 04/06/2021 5 1 1
15 D0915 07/06/2021 5 5 5
TOTAL 47 2.4 2.4




Ficha de Registro N.° D1000

Investigador

Alcantara Cuzco, Ernesto

Lazo Huaraccallo, Martin

Tipo de prueba

Ficha de Registro

Empresa "TECMentor”
Investigada
Metod_o . d ¢ Experimental de grado pre - experimental
Investigacion
MO“V.O . ,de Tasa de incidentes escalados
investigacion
Fecha — de 05/10/2020
inicio
Fecha final 02/12/2020
Variable Dimension Medida Formula
TIE
Proceso de e, Donde: PIE = (ﬁ) x100
) Identificacion ) . R
gestion de . Porcentual |PIE: Porcentaje de incidentes escalados
. de Incidente .
Incidentes TIE: Total de incidentes escalados
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
‘ Caodigo de Incidentes | Incidentes N'.Ve.l de
Item L Fecha cumplimiento de
evaluacion reportados | escalados C
evaluacion
1 D1001 05/10/2020 1 0 0
2 D1002 07/10/2020 4 0 0
3 D1003 09/10/2020 3 0 0
4 D1004 12/10/2020 4 0 0
5 D1005 14/10/2020 6 0 0
6 D1006 17/10/2020 2 0 0
7 D1007 19/10/2020 1 0 0
8 D1008 21/10/2020 0 0 0
9 D1009 24/10/2020 5 0 0
10 D1010 18/11/2020 5 1 0.2
11 D1011 20/11/2020 4 0
12 D1012 23/11/2020 2 0 0
13 D1013 25/11/2020 0 0 0
14 D1014 30/11/2020 1 0 0
15 D1015 02/12/2020 8 0 0
TOTAL 46 1 2.17%




Ficha de Registro N.° D1000

Investigador Alcantara Cuzco, Ernest.o Tipo de prueba Ficha de Registro
Lazo Huaraccallo, Martin
Empresa "TECMentor”
Investigada
Metodo ~ de Experimental de grado pre - experimental
Investigacion
:\r/ll\(/)éls\tli(zgaci(;j: Tasa de incidentes escalados
ﬁﬁ‘éi‘j de 11/05/2021
Fecha final 07/06/2021
Variable Dimension Medida Formula
_ TIE
Proc_e:so de Identificacién Donde: PI.E ) (ﬁ) .
gestion de de Incidente Porcentual |PIE: Porcentaje de incidentes escalados
Incidentes TIE: Total de incidentes escalados
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
i Cadigo de Incidentes Incidentes Nive : (_Jle
tem L Fecha cumplimiento
evaluacion reportados escalados de evaluacion
1 D1001 11/05/2021 5 2 0.4
2 D1002 12/05/2021 2 0 0
3 D1003 13/05/2021 1 1 1
4 D1004 15/05/2021 2 1 0.5
5 D1005 17/05/2021 1 0 0
6 D1006 19/05/2021 0 0 0
7 D1007 21/05/2021 5 0 0
8 D1008 24/05/2021 0 0 0
9 D1009 26/05/2021 5 0 0
10 D1010 28/05/2021 5 0 0
11 D1011 29/05/2021 6 1 0.166666667
12 D1012 01/06/2021 1 0 0
13 D1013 03/06/2021 4 1 0
14 D1014 04/06/2021 5 0 0
15 D1015 07/06/2021 5 1 0.2
TOTAL 47 7 14.89%




Ficha de Registro N.° D1100

Investigador

Alcantara Cuzco, Ernesto

Lazo Huaraccallo, Martin

Tipo de prueba

Ficha de Registro

Empresa "TECMentor"
Investigada
:\/Ietod_o .(,je Experimental de grado pre - experimental
nvestigacion
MO“V.O _Qe Tasa de tiempo promedio de respuesta inicial
investigacion
recha - de 05/10/2020
Fecha final 02/12/2020
Variable Dimension Medida Formula
rprEr = 2=oTREDE
Donde: n
PFOC_€§0 de Identificacion | .. . TPRE!: Tiempo promedio (_je respuesta inicial
gestionde |\ dente | NUMerica | después de ser reportado el incidente
Incidentes TREI: Tiempo de respuesta inicial después de
ser reportado el incidente
n: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
ftem Cédigo_@e Fecha Incidentes TREI Nivel de cumpl_i(niento
evaluacion reportados de evaluacion
1 D1101 05/10/2020 1 3 3
2 D1102 07/10/2020 4 2 2
3 D1103 09/10/2020 3 6 4
4 D1104 12/10/2020 4 5 6
5 D1105 14/10/2020 6 5 5
6 D1106 17/10/2020 2 8 4
7 D1107 19/10/2020 1 2 2
8 D1108 21/10/2020 0 0 0
9 D1109 24/10/2020 5 4 4
10 D1110 18/11/2020 5 2 2
11 D1111 20/11/2020 4 5 5
12 D1112 23/11/2020 2 8 8
13 D1113 25/11/2020 0 0 0
14 D1114 30/11/2020 1 1 1
15 D1115 02/12/2020 8 5 5
TOTAL 46 4 3




Ficha de Registro N.° D1100

Investigador

Alcantara Cuzco, Ernesto

Lazo Huaraccallo, Martin

Tipo de prueba Ficha de Registro

Empresa "TECMentor”

Investigada

Metod_o . de Experimental de grado pre - experimental
Investigacion

Motivo de

investigacion

Tasa de tiempo promedio de respuesta inicial

Fecha de inicio 11/05/2021
Fecha final 07/06/2021
Variable Dimensién Medida Formula
Donde: 'TRET= w
PrOCSSO e | goniicacion | | |inicial despuds de sr reporiado. o
gestion de de Incidente Numerica incidente
Incidentes
TREI: Tiempo de respuesta inicial después
de ser reportado el incidente
n: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
-~ . Nivel de
item Cadigo de Fecha Incidentes | oy cumplimiento de
evaluacion reportados .
evaluacion
1 D1101 11/05/2021 5 1.2 1.2
2 D1102 12/05/2021 2 2 2
3 D1103 13/05/2021 1 2 2
4 D1104 15/05/2021 2 15 15
5 D1105 17/05/2021 1 2 2
6 D1106 19/05/2021 0 0 0
7 D1107 21/05/2021 5 5 5
8 D1108 24/05/2021 0 0 0
9 D1109 26/05/2021 5 3 3
10 D1110 28/05/2021 5 3 3
11 D1111 29/05/2021 6 2.5 2.5
12 D1112 01/06/2021 1 3 3
13 D1113 03/06/2021 4 0 0
14 D1114 04/06/2021 5 15 15
15 D1115 07/06/2021 5 1.45 1.45
TOTAL 47 2 2




Ficha de Registro N.° D1200

Investigador Alcantara Cuzco, Ernesto Tino de orueba Ficha de Redisiro
g Lazo Huaraccallo, Martin P P ‘

Empresa "TECMentor”

Investigada

Método de

Investigacion Experimental de grado pre - experimental

Motivo de

. o Tiempo promedio de resolucion de incidentes
investigacion

ﬁﬁ‘éi‘j de 05/10/2020
Fecha final 02/12/2020
Variable Dimension Medida Formula
n ;
Donde:  [PRI= 2o TR
Proceso de e R . .
gestion de Igentlfl_camon Porcentual TPRI. Tiempo promedio de resolucion del
Incidentes e Incidente incidente
TRI: Tiempo de resolucién del incidente
n: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
item Cédigo_qle Fecha Incidentes TRI Nivel de cumpl_i[niento
evaluacion reportados de evaluacion
1 D1201 05/10/2020 1 28 28
2 D1202 07/10/2020 4 32 32
3 D1203 09/10/2020 3 65 65
4 D1204 12/10/2020 4 35 35
5 D1205 14/10/2020 6 33 33
6 D1206 17/10/2020 2 28 28
7 D1207 19/10/2020 1 72 72
8 D1208 21/10/2020 0 0 0
9 D1209 24/10/2020 5 18 18
10 D1210 18/11/2020 5 20 20
11 D1211 20/11/2020 4 24 24
12 D1212 23/11/2020 2 41 41
13 D1213 25/11/2020 0 0 0
14 D1214 30/11/2020 1 5 5
15 D1215 02/12/2020 8 18 18
TOTAL 46 28 28




Ficha de Registro N.° D1200

Investigador Alcantara Cuzco, Emesto Tipo de prueba Ficha de Registro
g Lazo Huaraccallo, Martin P P ‘

Empre_sa "TECMentor"

Investigada

Método de

Investigacion Experimental de grado pre - experimental

Motivo de

. o Tiempo promedio de resolucion de incidentes
investigacion

Fecha - de 05/10/2020
Fecha final 02/12/2020
Variable Dimensién Medida Formula
Donde: TpRrJ = M
Proc_e,so de Identificacién
gestion de de Incidente Porcentual TPRI: Tiem diod ucion del incident
InC|dentes . PO promealo ae resolucion del inciaente
TRI: Tiempo de resolucion del incidente
n: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
L . Nivel de
ftem Codlgo_qle Fecha Incidentes TRI cumplimiento de
evaluacion reportados i
evaluacion
1 D1201 11/05/2021 5 28 28
2 D1202 12/05/2021 2 32 32
3 D1203 13/05/2021 1 65 65
4 D1204 15/05/2021 2 35 35
5 D1205 17/05/2021 1 33 33
6 D1206 19/05/2021 0 28 28
7 D1207 21/05/2021 5 72 72
8 D1208 24/05/2021 0 0 0
9 D1209 26/05/2021 5 18 18
10 D1210 28/05/2021 5 20 20
11 D1211 29/05/2021 6 24 24
12 D1212 01/06/2021 1 41 41
13 D1213 03/06/2021 4 0 0
14 D1214 04/06/2021 5 5 5
15 D1215 07/06/2021 5 18 18
TOTAL 47 28 28




Ficha de Registro N.° D1300

Investigador Alcantara Cuizco, Ernesto Tipo de prueba Ficha de Registro
Lazo Huaraccallo, Martin
Empresa "TECMentor”
Investigada
:\/Ietod_o _,de Experimental de grado pre - experimental
nvestigacion
MOUV_O . ,de Tasa de incidentes resueltos de forma remota
investigacion
ﬁﬁg‘j de 05/10/2020
Fecha final 02/12/2020
Variable Dimension Medida Formula
Proceso de e, Donde: ¥ :. (%.) x1-00
gestion de Identlfl_camon Porcentual PRFR: Porcentaje de incidentes resueltos de
Incidentes de Incidente forma remota
RFR: Incidentes resuletos de forma remota
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
- _ Incidentes Nivel de
item Codlgo_qle Fecha Incidentes | resueltos cumplimiento de
evaluacion reportados | de forma P s
remota evaluacion
1 D1301 05/10/2020 1 1 1.00
2 D1302 07/10/2020 4 4 1.00
3 D1303 09/10/2020 3 3 1.00
4 D1304 12/10/2020 4 4 1.00
5 D1305 14/10/2020 6 6 1.00
6 D1306 17/10/2020 2 2 1.00
7 D1307 19/10/2020 1 1 1.00
8 D1308 21/10/2020 0 0 0.00
9 D1309 24/10/2020 5 5 1.00
10 D1310 18/11/2020 5 5 1.00
11 D1311 20/11/2020 4 4 1.00
12 D1312 23/11/2020 2 2 1.00
13 D1313 25/11/2020 0 0 0.00
14 D1314 30/11/2020 1 1 1.00
15 D1315 02/12/2020 8 8 1.00
TOTAL 46 46 100%




Ficha de Registro N.° D1300

Investigador

Alcantara Cuzco, Ernesto

Lazo Huaraccallo, Martin

Tipo de prueba

Ficha de Registro

Empresa "TECMentor”
Investigada
Metod_o de_ , Experimental de grado pre - experimental
Investigacion
MO“V.O de_ , Tasa de incidentes resueltos de forma remota
investigacion
ﬁﬁ‘éi‘j de 11/05/2021
Fecha final 07/06/2021
Variable Dimension Medida Formula
FR
Proceso de e Donde: PRF]_ez /Q.I—R.)xmo
gestion de Identlfl_camon Porcentual PRFR: Porcentaje de incidentes resueltos de
Incidentes de Incidente forma remota
RFR: Incidentes resueltos de forma remota
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
- . Incidentes | el de
item Codlgo_qle Fecha Incidentes | resueltos de cumplimiento
evaluacion reportados forma q P s
remota e evaluacion
1 D1201 11/05/2021 1 1 1.00
2 D1202 12/05/2021 4 4 1.00
3 D1203 13/05/2021 3 3 1.00
4 D1204 15/05/2021 4 4 1.00
5 D1205 17/05/2021 6 6 1.00
6 D1206 19/05/2021 2 2 1.00
7 D1207 21/05/2021 1 1 1.00
8 D1208 24/05/2021 0 0 0.00
9 D1209 26/05/2021 5 5 1.00
10 D1210 28/05/2021 5 5 1.00
11 D1211 29/05/2021 4 4 1.00
12 D1212 01/06/2021 2 2 1.00
13 D1213 03/06/2021 0 0 0.00
14 D1214 04/06/2021 1 1 1.00
15 D1215 07/06/2021 8 8 1.00
TOTAL 46 46 100%




Ficha de Registro N.° D1400

Investigador

Alcantara Cuzco, Ernesto

Lazo Huaraccallo, Martin

Tipo de prueba

Ficha de Registro

Empresa "TECMentor"
Investigada
:\/Ietod_o _,de Experimental de grado pre - experimental
nvestigacion
MO“V.O . ,de Porcentaje de incidentes cerrados con aceptacion de parte del usuario
investigacion
Fecha —de 05/10/2020
inicio
Fecha final 02/12/2020
Variable Dimension Medida Formula
A
Donde: PCA = (i/x100
Proceso de e, _ . IR/
9 Identificacién PCA: Porcentaje de incidentes cerrados con
gestion de . Porcentual -
: de Incidente aceptacion
Incidentes . .
CA: Incidentes cerrados con aceptacion
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
Incidentes Nivel de
: Cadigo de Incidentes | resueltos de o
Item - Fecha cumplimiento de
evaluacion reportados forma -
evaluacion
remota
1 D1401 05/10/2020 1 1 1
2 D1402 07/10/2020 4 4 1
3 D1403 09/10/2020 3 3 1
4 D1404 12/10/2020 4 4 1
5 D1405 14/10/2020 6 6 1
6 D1406 17/10/2020 2 2 1
7 D1407 19/10/2020 1 1 1
8 D1408 21/10/2020 0 0 0
9 D1409 24/10/2020 5 5 1
10 D1410 18/11/2020 5 5 1
11 D1411 20/11/2020 4 4 1
12 D1412 23/11/2020 2 2 1
13 D1413 25/11/2020 0 0 0
14 D1414 30/11/2020 1 1 1
15 D1415 02/12/2020 8 8 1
TOTAL 46 46 1




Ficha de Registro N.° D1400

Investigador

Alcantara Cuzco, Ernesto

Lazo Huaraccallo, Martin

Tipo de prueba

Ficha de Registro

Empresa

- "TECMentor"
Investigada
:\/Ietod_o de_ . Experimental de grado pre - experimental
nvestigacion
MOUV.O de_ ) Porcentaje de incidentes cerrados con aceptacion de parte del usuario
investigacion
recha - de 11/05/2021
Fecha final 07/06/2021
Variable Dimension Medida Formula
A
Proc.e S0 de Identificacién F[’)COAr\]:dPe(;rcentajeZCeAincigZﬁtZ: 1cz:)rados con
gesjuon de de Incidente Porcentual aceptacion
Incidentes CA: Incidentes cerrados con aceptacion
IR: Incidentes reportados
Observaciones: Se considera la jornada de voluntariado de L-S
. . Nivel de
item ;Z?ngigﬁ Fecha :Qslo?tean(;[gz PCA cumplimiento de
evaluacion
1 D1201 11/05/2021 1 1 1
2 D1202 12/05/2021 4 4 1
3 D1203 13/05/2021 3 3 1
4 D1204 15/05/2021 4 4 1
5 D1205 17/05/2021 6 6 1
6 D1206 19/05/2021 2 2 1
7 D1207 21/05/2021 1 1 1
8 D1208 24/05/2021 0 0 0
9 D1209 26/05/2021 5 5 1
10 D1210 28/05/2021 5 4 0.8
11 D1211 29/05/2021 4 4 1
12 D1212 01/06/2021 2 2 1
13 D1213 03/06/2021 0 0 0
14 D1214 04/06/2021 1 1 1
15 D1215 07/06/2021 8 7 0.875
TOTAL 46 44 0.956521739




Anexo 5. Validez y confiabilidad de los instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES

N. DIMENSIONES / Féormula Pertinencia Relevanci Claridad3 Sugerencias
o 1 a2

DIMENSION 1: Identificacion de Incidente Si No Si No | Si No
1 Nivel de Identificacion de Incidentes X

DIMENSION 2: Registro de Incidente Si | No Si [No |Si |No
2 NUumero de incidentes registrados X
3 NUumero de incidentes repetidos X

DIMENSION 3: Categorizacion de Incidente Si | No Si [No |Si |No
4 Nivel de incidentes categorizados de manera correcta X

DIMENSION 4: Priorizacion de incidente Si No Si No | Si No
5 Nivel de incidentes priorizados de manera correcta X

DIMENSION 5: Diagndstico Inicial Si No Si No | Si No
6 Tasa de resolucién por primera vez. X
7 Tasa de incidentes procesado por un agente de servicio X

DIMENSION 6: Escalacion de Incidente Si No Si No | Si No
8 Esfuerzo de resolucién de incidentes X
9 Nimero de incidentes escalados X

DIMENSION 7: Investigacién y Diagnostico Si No Si No | Si No
10 Tiempo promedio de respuesta inicial X

DIMENSION 8: Resolucién y recuperacion Si No Si No | Si No
11 Tiempo promedio de resolucién de incidentes X




usuario.

12 Incidentes resueltos de forma remota. X
DIMENSION 9: Cierre de incidente Si No Si No | Si No
Porcentaje de incidentes cerrados con aceptacion de parte del X

13

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Frey ElImer Chavez Pinillos

Especialidad del validador: Metodélogo

12 de diciembre del 2020

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [

DNI: 40074326

]

Firma del Experto Informante




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES

N. | DIMENSIONES / Férmula Pertinenci | Relevanc | Claridad® | Sugerencias
° al ia?

DIMENSION 1: Identificacion de Incidente Si No Si No | Si No
1 Nivel de Identificaciéon de Incidentes X

DIMENSION 2: Registro de Incidente Si No Si No | Si No
2 Nimero de incidentes registrados X
3 NUumero de incidentes repetidos X

DIMENSION 3: Categorizacion de Incidente Si | No Si [No |Si |No
4 Nivel de incidentes categorizados de manera correcta X

DIMENSION 4: Priorizacion de incidente Si No Si No | Si No
5 Nivel de incidentes priorizados de manera correcta X

DIMENSION 5: Diagnéstico Inicial Si No Si No | Si No
6 Tasa de resolucién por primera vez. X
7 Tasa de incidentes procesado por un agente de servicio X

DIMENSION 6: Escalacion de Incidente Si | No Si [No |Si |No
8 Esfuerzo de resolucion de incidentes X
9 Namero de incidentes escalados X

DIMENSION 7: Investigacion y Diagnostico Si No Si No | Si No
10 Tiempo promedio de respuesta inicial X

DIMENSION 8: Resolucién y recuperacion Si No Si No | Si No
11 Tiempo promedio de resolucién de incidentes X




usuario.

12 Incidentes resueltos de forma remota. X
DIMENSION 9: Cierre de incidente Si No Si No | Si No
Porcentaje de incidentes cerrados con aceptacién de parte del X

13

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Ms. Guevara Ruiz, Ricardo Manuel

Especialidad del validador: Ingenieria del Software

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimensién

12 de diciembre del 2020

No aplicable [ ]
DNI: 18214760

Firma del Experto Informante




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES

N. DIMENSIONES / items Pertinencia Relevanci Claridad3 Sugerencias
0 1 a2

DIMENSION 1: Identificacion de Incidente Si No Si No | Si No
1 Nivel de Identificaciéon de Incidentes X

DIMENSION 2: Registro de Incidente Si No Si No | Si No
2 NUumero de incidentes registrados X
3 NUumero de incidentes repetidos X

DIMENSION 3: Categorizacion de Incidente Si No Si No | Si No
4 Nivel de incidentes categorizados de manera correcta X

DIMENSION 4: Priorizacion de incidente Si No Si No | Si No
5 Nivel de incidentes priorizados de manera correcta X

DIMENSION 5: Diagndstico Inicial Si | No Si [No |Si |No
6 Tasa de resolucién por primera vez. X
7 Tasa de incidentes procesado por un agente de servicio X

DIMENSION 6: Escalacion de Incidente Si | No Si |[No [Si |No
8 Esfuerzo de resoluciéon de incidentes X
9 Nimero de incidentes escalados X

DIMENSION 7: Investigacion y Diagnostico Si No Si No | Si No
10 Tiempo promedio de respuesta inicial X

DIMENSION 8: Resolucién y recuperacion Si No Si No | Si No
11 Tiempo promedio de resoluciéon de incidentes X
12 Incidentes resueltos de forma remota. X

DIMENSION 9: Cierre de incidente Si No Si No | Si No




Porcentaje de incidentes cerrados con aceptacion de parte del X
13
usuario.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: MS. Darwin Cayetano Vésquez DNI: 40396227
Especialidad del validador: Ingenieria en Seguridad Informética

12 de diciembre del

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 2020

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante
son suficientes para medir la dimensién



Anexo 6. Autorizacion de aplicacion del instrumento firmado por la entidad

Cadigo de proyecia: 48340929-Lazo-Martin-UCV

Sres.: Universidad Cesar Vallejo

Atencion:

Ms. Daniel Angeles Pinillos

Coordinador de la Escuela de Ingenieria de Sistemas

Asunto:

Autorizacién de Proyecto de Investigacién

Por medio de la presente hago constar que los estudiantes de la facultad a la cual
usted representa, Alcantara Cuzco Ernesto identificado con DNI 48514352 y Lazo
Huaraccallo Martin identificado con DNI 48340929 de la universidad César Vallejo,
de la facultad de ingenieria de sistemas, se les ha autorizado poder realizar la

investigacion e implementacién dentro de la Asociacion TECMentor Per, inscrita en
la Partida Registral N®14619793 del Registro de Personas Juridicas de Lima.

Se expide el presente documento a solicitud de los interesados para los fines que
estimen conveniente.

Sin mas por el momento, aprovecho para enviarle un cordial saludo.

Atentamente,

Susan Estefany Salinas Moncada
DNI del firmante: 46730217
ASOCIACION TECMENTOR PERU

Lima, 28 de setiembre, del 2020
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Anexo 8. Metodologia de Desarrollo de Software

Para el desarrollo del sistema Web multiplataforma se aplicé la metodologia de
programacion extrema.

1. Fase de Planificacion:
1.1 Historias de Usuario

Tabla 3. Historias de Usuario

N ‘ Nombre de historia de usuario ‘
01 | Login
02 | Modulo de Mentor/Maestro
03 | Modulo de Técnico

04 Moédulo de Administrador

05 | Mdédulo de Requerimientos

06 Modulo de Incidentes

07 | Mdédulo de Categorias de Incidentes

08 | Reporte de Usuarios

09 | Reporte de Incidentes

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 4. Historia de usuario Nro. 1

Historia de Usuario

Numero: 1 Nombre: Login

Usuarios: Administrador, Riesgo de desarrollo: Medio
Técnico ler nivel, Técnico
2do nivel, Mentor y Maestro.
Prioridad en Negocio: Alta | Puntos estimados: 2
Descripcion: Para todos usuario se debe de contar con un
ventana de Login. Donde se debe de solicitar, usuario y
contrasefia.

Observaciones: Todo usuario debe de tener acceso
Gnicamente al panel segun su tipo de usuario.




Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5. Historia de usuario Nro. 2

Historia de Usuario

Numero: 2 Nombre: Modulo de
Mentor/Maestro
Usuarios: Mentor y Maestro. | Riesgo de desarrollo: Medio

Prioridad en Negocio: Alta | Puntos estimados: 2
Descripcion: Como Mentores y Maestros deben de tener la
opcion de reportar incidentes y generar requerimiento, como
también ver la trazabilidad de estos.

Observaciones: Solo este de usuario puede generar
requerimientos e incidentes.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6. Historia de usuario Nro. 3

Historia de Usuario

Numero: 3 Nombre: Modulo de técnico
Usuarios: Técnico. Riesgo de desarrollo: Medio
Prioridad en Negocio: Alta | Puntos estimados: 2
Descripcién: Como Técnico debe de contar con la opciones
para las atenciones de requerimientos, incidentes y creacion de
usuarios de tipo Mentor o Maestro.

Observaciones: Solo este tipo de usuario puede realizar las
atenciones de los incidentes.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7. Historia de usuario Nro. 4

Historia de Usuario

Numero: 4 Nombre: Modulo de
Administrador

Usuarios: Administrador. Riesgo de desarrollo: Medio

Prioridad en Negocio: Alta | Puntos estimados: 2

Descripcion: Como administrador debe de contar cona las
opciones para reasignacion de incidentes y/o requerimientos,
asi mismo creacion de todo tipo de usuario.

Observaciones: Este usuario puede listar usuarios




Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8. Historia de usuario Nro. 5

Historia de Usuario

Numero: 5 Nombre: Modulo de
Requerimientos
Usuarios: Administrador, Riesgo de desarrollo: Medio

Técnico 1ler nivel, Técnico
2do nivel, Mentor y Maestro.
Prioridad en Negocio: Alta | Puntos estimados: 2
Descripcion:

Como Mentor/Maestro, se podra registrar el requerimiento de la
creacidon de acceso para otros usuarios, permitiendo realizar la
carga de documentos probatorios para la autorizacién de este.

Como técnico ler Nivel, se podra visualizar la lista de
requerimientos y poder asignarse este para poder atenderlo.

Como técnico 2do nivel, se podra visualizar la lista de
requerimientos y poder asignarse este para poder atenderlo

Como Administrador, se podra ver el detalle de todos los
requerimientos realizados, ademas de realizar de realizar la
reasignacion de los requerimientos.

Observaciones: La lista de requerimientos sera mostrada en
relacion con la hora de haberse registrado el requerimiento.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9. Historia de usuario Nro. 6

Historia de Usuario

Numero: 6 Nombre: Modulo de Incidentes
Usuarios: Administrador, Riesgo de desarrollo: Medio
Técnico ler nivel, Técnico
2do nivel, Mentor y Maestro.
Prioridad en Negocio: Alta | Puntos estimados: 2




Descripcion:

Como Mentor/Maestro, se podra registrar el incidente,
permitiendo realizar la carga de documentos probatorios para la
autorizacion de este.

Como técnico ler Nivel, se podra visualizar la lista de incidentes
y poder asignarse este para poder atenderlo, en caso sea
necesario podra escalar el incidente.

Como técnico 2do nivel, se podra visualizar la lista de incidentes
y poder asignarse este para poder atenderlo, ademas de ver
aguellos que ya fueron escalados de parte del técnico de ler
nivel.

Como Administrador, se podra ver el detalle de todos los
incidentes realizados, ademas de realizar de realizar la
reasignacion de estos.

Observaciones: Debe ser posible realizar el exportado de
todos los incidentes en formato Excel.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10. Historia de usuario Nro. 7

Historia de Usuario

Numero: 7 Nombre: Modulo Categorias
de Incidentes

Usuarios: Administrador. Riesgo de desarrollo: Medio

Prioridad en Negocio: Alta | Puntos estimados: 2

Descripcion: Como administrador debe de poder modificar y/o
crear nuevas categorias de incidentes, detallando el impacto de
estos.

Observaciones: Debe ser posible realizar el exportado de
todos las categorias existentes en formato Excel.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11. Historia de usuario Nro. 8

Historia de Usuario

Numero: 8 Nombre: Reporte de usuarios




Usuarios: Administrador. Riesgo de desarrollo: Medio

Prioridad en Negocio: Alta | Puntos estimados: 2
Descripcion: El reporte de usuarios debe de detallar el
requerimiento que se registré para su creacion, ademas del
técnico y/o administrador que realizo la creacion de este.
Observaciones: Debe de detallarse la fecha de creacion del
usuario.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12. Historia de usuario Nro. 9

Historia de Usuario

Numero: 9 Nombre: Reporte de incidentes
Usuarios: Técnico ler nivel, | Riesgo de desarrollo: Medio
Técnico 2do nivel y
Administrador.
Prioridad en Negocio: Alta | Puntos estimados: 2
Descripciéon: El reporte de usuarios debe considerar el
procedimiento realizado para el cierre el técnico que dio la
solucién al mismo ademas de la trazabilidad del incidente.
Observaciones: El reporte debe ser posible ser exportado en
un archivo Excel.

Fuente: Elaboracion propia

1.2 Asignacion de Roles.

Tabla 13. Asignacion de Roles

Organizacion del Proyecto

ROL Nombre
Cliente Pia Reategui
Analista/Programador Ernesto Alcantara Cuzco
Analista de Procesos Martin Lazo Huaraccallo

Fuente: Elaboracion propia

1.3 Planificaciéon de Lanzamiento



Historias de Iteracion Fecha de

: : Prioridad "
Usuario Asignada Inicio
1 01 Relevante 04/01/21 10/01/21
2 01 Alta 11/01/21 17/01/21
3 02 Alta 18/01/21 31/02/21
4 03 Alta 01/02/21 21/02/21
5 04 Alta 22/02/21 14/03/21
6 05 Alta 15/03/21 28/03/21
7 05 Relevante 29/03/21 11/04/21
8 06 Relevante 12/04/21 25/04/21
9 06 Alta 26/04/21 09/05/21

1.4 Velocidad del proyecto

Iteracidon 1 | Iteracién 2 Iteracion 3 | Iteracion 4 Iteracion 5 | Iteracion 6

Horas 12 12 15 15 24 20
Semanas 2 2 3 3 4 4
Horas

Semanales 6 6 S 5 6 5
Historias de

usuarios 2 1 1 1 2 2

1.5 Planificacion de Iteraciones

Duracioén de Iteracion 01

Mes | Enero

Duracion | 2 semanas
Fecha Inicio | 04/01/21
Fecha Fin | 17/01/21
Cantidad de Historias | 2

Enero
L M X J Y s D
1 2 3
4 5 6 7 8 9 10
11 12 13 14 15 16 17
18 19 20 21 22 23 24
25 26 27 28 29 30 31




Duracioén de Iteracién 02

Mes | Enero
Duracién | 2 semanas
Fecha Inicio | 18/01/21
Fecha Fin | 31/01/21
Cantidad de Historias | 1
Enero
L M X J \ S D
1 2 3
4 5 6 7 8 9 10
11 12 13 14 15 16 17
18 19 20 21 22 23 24
25 26 27 28 29 30 31
1
Duracion de Iteracion 03
Mes | Febrero
Duracién | 3 semanas
Fecha Inicio | 01/02/21
Fecha Fin | 21/02/21
Cantidad de Historias | 1
Febrero
L M X J Y s D
1 2 3 4 5 6 7
8 9 10 11 12 13 14
15 16 17 18 19 20 21
22 23 24 25 26 27 28

Duracion de lteracion 04

Mes

Febrero - Marzo




Duracion

3 semanas

Fecha Inicio

22/02/21

Fecha Fin

14/03/21

Cantidad de Historias

1

Duracion de Iteracion 05

22 23 24 25 26 27 28
29 30 31
Mes | Marzo
Duracién | 4 semanas
Fecha Inicio | 15/03/21
Fecha Fin | 11/04/21

Cantidad de Historias

2




12 13 14 15 16 17 18
19 20 21 22 23 24 25
26 27 28 29 30

Duracion de lteracion 05

Mes | Marzo

Duracion | 4 semanas
Fecha Inicio | 12/04/21
Fecha Fin | 09/05/21
Cantidad de Historias | 4

Marzo
L M X J \Y S D
1 2 3 4
5 6 7 8 9 10 11
12 13 14 15 16 17 18
19 20 21 22 23 24 25

26 27 28 29 30

Abril
L M X J \Y S D
1 2
3 4 5 6 7 8 9
10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23
24 25 26 27 28 29 30

2. Fase de disefo
2.1 Metéfora del sistema
Metafora del sistema: Acceso al sistema

De tratarse de la primera vez que se ingresa al sistema el usuario debera validar
su cuenta ademas de la contrasefia temporal asignada, a lo cual inmediatamente
se solicitara el cambio de esta. Dentro del mismo se mostrar su nombre en la

cabecera del sistema.




Metafora del sistema: Modulo de Mentor/Maestro

El usuario Mentor/Maestro visualizard& el modulo para poder generar
requerimientos y reportar incidentes., tendra la facilidad de realizar estas

acciones para su misma necesidad o para alguno de los usuarios registrados.

Metafora del sistema: Modulo Técnico

El usuario técnico de ler y 2do nivel podra visualizar todos los requerimientos e
incidentes reportados de parte de los usuarios, ademas de tener la facultad de la
creacion para generar accesos para usuarios nuevos de tipo Mentor/Maestro. El
técnico de ler nivel podra ademas de asignarse incidentes, escalar estos en el
caso fuera necesario, mientras que el técnico de 2do nivel no tendra esta facultad
de escalacion sino Unicamente la opcion de asignarse los incidentes que visualice

en el médulo de incidentes.

Metafora del sistema: Modulo Administrador

El usuario administrador podra tener el acceso a los requerimientos, incidentes,

creacion de

Metafora del sistema: Modulo de Incidentes

El registro se realizara detallando el tipo de incidente y la subcategoria de este,
permitiendo al usuario creador del incidente adjuntar algun documento como

capturas de pantalla de los errores.

Metafora del sistema:

Seguimiento del incidente




El usuario que reporte el incidente podra tener acceso en todo momento a la
trazabilidad de este. Se detallar4 dentro de este quien se asignd el incidente
ademas de cualquier interaccion que se realice, asi mismo en caso se haya
obviado algun comentario serd posible agregar comentarios adicionales al

incidente.

Metafora del sistema: Seguimiento del incidente

El administrador podra visualizar todos los incidentes registrados, el estado de

este ademas de tener la capacidad de reportar.

2.2 Tarjetas CRC

Clase Incidente

Responsabilidades Colaborador

Registra Incidentes

Actualiza Incidente Usuario
Asigna Incidente Categoria
Prioriza Incidente Validacion

Lista Incidente

Clase categoria

Responsabilidades Colaborador

Registra categoria
Actualiza categoria Incidente

Lista categoria




Clase requerimiento

Responsabilidades Colaborador

Registra requerimiento

Actualiza requerimiento Usuario
Asigna requerimiento Categoria
Prioriza requerimiento Validacion

Lista requerimiento

Clase usuario

Responsabilidades Colaborador

Registra usuario Usuario (Administrador)

Asigna Contrasefia Usuario (técnico)

Clase reporte incidente

Responsabilidades Colaborador
Almacena incidente Usuario (Administrador)
Lista Incidente Usuario (técnico)

2.3 Modelo de base de datos

2.4 Prototipo



TECMENTOR

Email

@ Password PN

INGRESAR

Figura 4. Login de usuario
Fuente: Elaboracién propia

Requerimientos Buscar

Mis incidentes

Cadigo Fecha de registro Detalle Reportador por Estado Prioridad Responsable Vermas
Salir
REQOOO! 2021/06/16 212839 Creacion de usuario 08045096 Cerrado Alta Martin ®
Requerimientos por pagina 5 - Hofl

Figura 5. Médulo de Registro de Requerimientos
Fuente: Elaboracion propia



Mis ReqtopesEs Incidentes Buscar Q
codigo Fecha de registro Senvicio Categoria Estado impacto Brioridad Responsable Ver ms
INCO0O7 Internet Pérdida de conexion a intemet Pendiente  Critico Alta Nadie ®
INCooo8 Internet Pérdida de conexion a intemet Encurso critico Alta Pepe Tacnico ®
INCO0OS Internet Pérdida de conexion a interet Encurso Critico Alta JusnLszo ®
Incidentesporpigina 5 v 30t

Figura 6. Mddulo de Registro de Incidentes
Fuente: Elaboracién propia

Requerimientos:

Usuarios Buscar Q
Incidentes
Nombre Email DNl Rol Prioridad Institucion Fecha Creacion
Juan Lazo 12345678 Técnico Alta Ninguno
Brenda Zubia 7778728 Adrmin Alta Ninguno
Mauricio Meza 71559195 Admin Alta Ninguno
Peps Ficzpiedr ! 09045096 Maestro Alta Trilce
Pepe Téenico 09455096 Téenico Alta Ninguno
Ususriosporpégine 5 v 15077 >

Figura 7. Médulo de creacion de Incidentes
Fuente: Elaboracion propia

cadigo:
Usuario

a tomado el incidente
Estade: ©

Tiaergo

Facha de asignacion: 40734
Facha de cierre:

Descripeiin: con email:

m ha tomado el incidente
Adjuntos

do un incidente

Agregar Comentario

Figura 8. Mddulo de Seguimiento de Incidente
Fuente: Elaboracién propia



= ) Hola Marti

Categorias

Figura 9. Médulo de Creacion de Categorias de Incidentes
Fuente: Elaboracion propia

2. Fase de codificacion

2.1 Disposicion del Cliente:

Se coordino reuniones peridédicas con la Srta. Pia Reategui (cliente),
realizando reuniones programadas segun la finalizacién de iteraciones con la
finalidad de realizar las pruebas de aceptacién ademas de considerar las
modificaciones necesarias sobre estas entregas. El cliente en su mayoria de
oportunidades estaba de acuerdo con los avances presentados ya que se

apegaban a lo solicitado en las reuniones iniciales que se mantuvieron.

2.2 Evidencia de programacion en parejas.

Se realiz6 la codificacion del sistema en conjunto con la finalidad de que exista
una integracion en relacion con el analista del proceso y el programador, esto
evito en un gran porcentaje realizar modificaciones a la programacion del

sistema web.



2.3 Integracion continua

Se procede a presentar los sustentos de la estructura de las carpetas.

&

OPEN EDITORS

HELPDESK

~/Documents/helpdesk/src/mod

Desarrollo Back End

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

©

La1,Col1 Spacesid UTFS IF JavsSaipt @Colive ® 0

Figura 10. Controllers (Categorias)
Fuente: elaboracién propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Help

i8]

n1,Colt Spacesd UTFE IF JaviSaipt @Cole # O

Figura 11. Controllers (Incidentes)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

&)

Pmstr © @OAD Otabaine L1Coll Spxesd UTFS IF JaaSait @Golie # O

Figura 12. Controllers (Prioridad)
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Help

Ln1Coll Spaesd UTF8 LF lavaScipt @Golive A&

Figura 13. Controllers (Requerimientos)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

i8]

Pmaster © @0AD Otabaine 3 1n1,Col1 Spxesd UTFE IF JawsSait @Colve # O

Figura 14. Controllers (Usuario)
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Help

Ln1,Col1 Spxces:d UTFE LF JawSait @Colve # O

Figura 15. Controllers (Autenticacion)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

Pmater @ @O0AD Otabaine Ln1,Col1 Spaesé UTF8 LF JavaSaipt @Colve & 0

Figura 16. Esquemas de tabla (categoria)
Fuente: Elaboracion propia



Fie Edk Selection View Gs Ren Terminel Melp

Figura 17. Esquemas de tabla (Incidente)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

&)

Praster @ @OAD Obabaine 111,6olt Spaesd UTFS IF JaviSaipt @Colie & 0O

Figura 18. Esquema de tabla (Log de incidentes)
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Help

o

@OAD Otabaine 1,Col1 Spacesd UTFE LF JavaSaipt @Colie # 0

Figura 19. Esquema de tabla (Prioridades)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

Pt @ @OAD S tabaine Ln1,Coll Spacesd UTF UF JavaSoit @Golie # O

Figura 20. Esquema de tabla (Requerimiento)
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Help

8]

tn1,Col1 Spxesd UTFS LF JavaSaipt @Golie & O

Figura 21. Esquema de tabla (Usuario)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

Q

“
Pmster © @OAD Otabaine In1,Colt Spacesd UTFE IF JavaSaipt @Colve @ O

Figura 22. Esquema de tabla (Log de usuario)
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Help

Ln1,Col1 Spaesi4 UTFE IF JawSuipt @Gole 7 0

Figura 23. Servicio (Agregar categoria)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

Ln1,Col1 Spaces:d UTFE LF JavSarp

Figura 24. Servicio (obtener categoria)
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Help

s add.comment s

Ln1,Col1 Spxesd UTFE IF JavaSoipt @Golie # 0O

Figura 25. Servicio (Agregar comentario)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

&)

Pmaster © @OAD Otabaine — = = 1n1,Col1 Spxesd UTRS IF JavaSaipt @Gole # 0

Figura 26. Servicio (Agregar incidente)
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Help

Pmaster © GOAD O tabaine : In1,Col1 Spaesd UTRE IF JaaSoipt @Golwe A O

Figura 27. Servicio (Crear incidente)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

i8]

Pmaster © @O0AD ©tabaine : . 1,Coll Spxesd UTFS IF JavaScigt @Golive & 0O

Figura 28. Servicio (Listar Incidente)
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Help

8]

Pmster © @OAD Otabaine L1Colt Spxesid UTFE LF JavaSoipt @GColive & O

Figura 29. Servicio (Resolucién de incidente)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

8]

11, Coll Spxesd UTFE IF JaviSaipt @Colve # 0

Figura 30. Servicio (Verificar Incidente)
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection view Go Run Terminal Help

L1,Coll Spaesd UTFE IF lviSoit @Golie & 0

Figura 31. Servicio (Comentar requerimiento)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

0D

WLAKY Samcd VA O dealewt Sale ¥ D

Figura 32. Servicio (Asignar requerimiento)
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Help

Q

1n1,Col1 Spaesd UTF8 IF JavaSuipt @Golve # O

Figura 33. Servicio (Crear requerimiento)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

o

Figura 34. Servicio (Reporte de requerimiento)
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Help

Ln1,Coll Spxesd UTFE LF JavaSait @ Golive

Figura 35. Servicio (Resolver Requerimiento)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

&)

JOAD © tabaine 1n1,Col1 Spacessd UTFE UF JaviSait @Colve # O

Figura 36. Servicio (Verificar Requerimiento)
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Terminal Help

ib] hang

s change.passwordjs

I

e
master @ @0AD o tabaine 1n1,Col1 Spacesd UTF8 LF JavaScrip

Figura 37. Servicio (cambio de contrasefa)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

Q

n1,Col1 Spxesd UTFE IF JavaSait @Cole & 0

Figura 38. Servicio (crear usuario)
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Help

&)

DOAD O tabaine Ln1,Coll Spacesd UTF8 UF JaaSaipt @Cole & Q

Figura 39. Servicio (Listar usuario)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

Pmster © @O0AD Otabaine L1Col1 Spxesd UTFS IF JaaSait @Golie # 0O

Figura 40. Servicio (Validacion de usuario)
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Help

s dbmanagerjs

bab

In1,Coll Spxesd UTFE LF JavaSaipt @Gole & O

Figura 41. Servicio (Conexion DB)
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

Dockerfile

1n1,Colt Spacesd UTFS IF Docker @Golve & O

Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Hel,

]

«
> @0AD o tabaine Lni,Coll Spacesi2 UTFE LF Compose @Colie & O

Figura 42. Dockerizar 1
Fuente: Elaboracion propia

Figura 43. Vista categoria

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

s cotegoriesjs X

Figura 44. Dockerizar 2
Fuente: Elaboracion propia



File Edit Selection View Go Run Terminal Help

@

Y master @ ©0A0 G taboine 25 UL AL 1n1,Colt Spxcesd UTFS IF JnaSaipt @ Colwe & 0|

Figura 45. Vista Incidentes
Fuente: Elaboracion propia

File Edit Selection View Go Run Terminal Help

@

Ppmaster @ @O0AD Otabaine o 1n1,Col1 Spacesd UTFS IF JavaSaipt @ Colie 5 O

Figura 46. Vista requerimiento
Fuente: Elaboracion propia



Configuracion de la herramienta

Aqui se muestra los sustentos del paso del sistema al Hosting

aws

Services ¥

Amazon S3 X Amazon 3
Buckets

» Account snapshot View Storage Lens dashbuard§|
Access Points

Storage lens provides visibility into storage

ty trends. Learn more [
Object Lambda Access Points

Batch Operations

Access analyzer for 53

Buckets (1) into

Buckets are containers for data stored in 53. Learn more [

Block Public Access settings for ‘ c ‘ Create bucket

this account
Q L @

4

Storage Lens

Dashboards Name a AWS Region v Access ¥ Creation date v

AWS Organizations settings

techmentordocuments US East (Ohlo) us-east-2 A Public June 9, 2021, 14:26:04 (UTC-05:00)

Feature spotlight @)

Figura 47. S3 backup para el almacenamiento de documentos
Fuente: Elaboracion propia

© nevcrompene | nstances 2 e G ince e | [aceers v | I
el uz what you think
Q 1 @
EC2 Dashboard
Events ‘ Instance state: running X | [ Clear filters ‘
Tags Name v Instance ID Instancestate ¥V Instancetype ¥  Status check Alarm status
Limits
tech-mentor-backend I-07e45da59b1715f5e © Running QQ t2.micro @ 2/2 checks passed  Noalarms +
¥ Instances techmentor-frontend 1-00d11ef9b3a759282 ® Running @Q t2.micro @ 2/2 checks passed Noalarms
Instances

Instance Ty

Launch Templates
Spot Requests
savings Plans
Reserved Instances

Dedicated Hosts

Capacity Reservations B E @

Select an Instance above

¥ Images

Figura 48. Ec2 de Amazon, maquinas virtuales que muestran la ejecucion de las aplicaciones
Fuente: Elaboracion Propia



3. Fase de pruebas

lteracién ‘ Descripcion

01 Se realizaron las pruebas para las dos historias de usuario iniciales

NuUmero ‘ N.° de Historia de Usuario Nombre de la prueba
1 1 Validacién de acceso al sistema
2 2 Validaciéon de Modulo para Mentores/Maestros

Caso de Prueba

Namero: 1 N.¢ Historia de Usuario: 01

Historia de Usuario: Validacién de acceso al sistema

Condicién de Ejecucion: EL usuario nuevo tendra que ingresar al sistema haciendo uso de correo
electronico y contrasefa asignada, seguidamente se realizard la solicitud de cambio de contrasefia-

Entrada/Pasos a la Ejecucion:
1. Ingresar al sistema mediante su url.
2. Ingresar su nombre de usuario y contrasefia facilitada.
3. El sistema debe de comprobar que el usuario pertenezca en caso sea el primer acceso
solicitara cambiar la contrasefia por una nueva.

Resultado Esperado: El funcionamiento dentro del modulo de Login

Evaluacion de la prueba: Satisfactoria.

Caso de Prueba

NUmero: 2 N.¢ Historia de Usuario: 02

Historia de Usuario: Validacion de Modulo para Mentores/Maestros

Condicién de Ejecucién: Solo podra ingresar a este modulo los usuarios que tengan el perfil de

Mentores/Maestros, los cuales podran tener acceso a registrar sus requerimientos e incidentes.

Entrada/Pasos a la Ejecucion:

1. Ingresar con su usuario asignado.

2. Ingresar al registro de requerimientos, donde podra registrar el requerimiento de creacion
de usuario para otro usuario detallando sus datos ademas de adjuntar evidencia de
autorizacion de creacion de usuario (esta autorizacion serd requerida solo en algunos
casos especiales).

3. Ingresar al menu de incidentes, podra generar incidentes ademas visualizar los incidentes
reportados por el y la trazabilidad de este puntos como técnico asignado, hora de
asignacion de técnico, comentarios del técnico, teniendo la posibilidad de agregar

comentarios sobre el mismo incidente.

Resultado Esperado: Usuario Mentor/Maestro pueda registrar sus incidentes y requerimiento,

visualizar cémo va el seguimiento de este y poder dar su conformidad sobre el cierre.




Evaluacion de la prueba: satisfactorio

lteracion ‘ Descripcion

02 Pruebas del acceso y atencion de incidentes de parte del técnico

NUmero ‘ N.° de Historia de Usuario Nombre de la prueba

Acceso y atencion a los incidentes y

requerimientos

Caso de Prueba

Namero: 1 N.¢ Historia de Usuario: 03

Historia de Usuario: Acceso y Atencion a los incidentes y requerimientos

Condicién de Ejecucion: El técnico de primer nivel podra atender todo requerimiento e incidentes
ademas de poder escalar incidentes en caso de que fuera necesario. Hay que considerar que todo

técnico podré realizar la creacion de usuarios para Maestros/Mentores.

Entrada/Pasos a la Ejecucion:

1. El técnico de primer nivel podréa visualizar la lista de requerimientos pudiendo asignarse
todo requerimiento pendiente. Al realizar la atencién de creacion de usuario es importante
considerar asignar el requerimiento sobre la creacion de este.

2. El técnico de primer nivel podra visualizar la lista de incidentes reportados y asignarse
cualquiera de los incidentes pendientes, dentro del incidente este podra afadir
comentarios y en caso haya sido atendido el mismo puede realizar le cierre del mismo.
(cambio de estado ha resuelto). En caso sea necesario este podra realizar el escalamiento
de incidente.

3. Eltécnico de segundo nivel podra visualizar los incidentes que hayan sido asignados a su
persona de parte del técnico de primer nivel ademas de poder asignarse los incidentes

pendientes.

Resultado Esperado: técnico de primer y segundo nivel podran visualizar los incidentes, listarlos y

atenderlos para que se proceda al cierre de estos.

Evaluacion de la prueba: satisfactorio




Anexo 9. Constancia de implementacion del sistema

Cadigo de proyecto: 48340523-Lazo-Martin-UCV

uuuuuuuuu

Sres.: Universidad Cesar Vallejo

Atencion:

Ms. Daniel Angeles Pinillos
Coordinador de la Escuela de Ingenieria de Sistemas

Asunto:

Constancia de Implementacion

Por medio de la presente hago constar que los estudiantes de la facultad a la cual
usted representa, Alcantara Cuzco Ernesto identificado con DNI 48514352 y Lazo
Huaraccallo Martin identificado con DNI 48340929 de la universidad César Vallejo,
de la facultad de ingenieria de sistemas, han realizado |la implementacion de forma
satisfactoria del sistema web para Gestion de Incidentes para la Asociacion
TECMentor Peri, inscrita en la Partida Registral N"14619793 del Registro de Personas
Juridicas de Lima.

Se expide el presente documento a solicitud de los interesados para los fines que
estimen conveniente.

Sin mas por el momento, aprovecho para enviarle un cordial saludo.

Atentamente,

Susan Estefany Salinas Moncada
DNI del fismante: 46730217
ASOCIACION TECMENTOR PERU

Lima, 3 de mayo, del 2021




El' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ROSA MENENDEZ MUERAS, docente de Ia
Facultad de Ingenieria y Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

de la Universidad César Vallejo - sede Ate.

asesora del Trabajo de Tesis titulada:

“SISTEMA WEB MULTIPLATAFORMA BASADO EN ITIL 4 PARA LA GESTION DE
INCIDENTES DE SOPORTE TECNICO REMOTO EN TECMENTOR”.

De los autores ALCANTARA CUZCO, ERNESTOy LAZO HUARACCALLO, MARTIN
JOEL, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 25 % verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni

exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender el trabajo de investigacion / tesis cumple
con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad

César Vallejo.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

Lugar y fecha,

Apellidos y Nombres del Asesor:
MENENDEZ MUERAS, ROSA

DNI
10246770

ORCID
https://orcid.org/0000-0003-2403-7679

o 0.0 INVESTIGA

oo UCV



https://orcid.org/0000-0003-2403-7679
https://orcid.org/0000-0003-2403-7679

