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RESUMEN
La presente tesis detalla el desarrollo de un sistema web para la gestion de
incidencias en la institucion educativa Innovaschools sede los Olivos, debido a que
la situacion empresarial previa a la aplicacion del sistema presentaba deficiencias
en cuanto a la atencion de incidencias, como el porcentaje de incidencias resueltas
en el primer nivel y porcentajes de incidencias reabiertas. El objetivo de esta
investigacion fue determinar la influencia de un sistema web para la gestion de
incidencias en la institucion educativa Innovaschools sede los Olivos.
Por ello, se describe previamente aspectos tedricos de la gestion de incidencias,
asi como las metodologias que se utilizaron para el desarrollo del sistema web.
Para el desarrollo del sistema web, se empled la metodologia SCRUM, por ser la que
mas se acomodaba a las necesidades y etapas del proyecto, ademas por favorecer
a una mayor flexibilidad a los cambios.
El tipo de investigacion es aplicada, el disefio de la investigacion es Aplicada Pre-
experimental y el enfoque es cuantitativo. La poblacion se determiné a 448
incidencias generados por los usuarios agrupados en 40 fichas de registro. El
tamafio de la muestra estuvo conformado por 207 incidencias, estratificados por 20
dias. Por lo tanto, la muestra quedd conformada en 20 fichas de Registro. El
muestreo es el aleatorio probabilistico simple. La técnica de recoleccién de datos fue
el fichaje y el instrumento fue la ficha de registro, los cuales fueron validados por
expertos.
La implementacion del sistema web permitié incrementar el porcentaje de
incidencias resueltas en el primer nivel de 70.10 % al 90.05 %, del mismo modo, se
disminuy6 el porcentajes de incidencias reabiertas de 26.66% a un 10.15%, los
resultados mencionados anteriormente, permitieron llegar a la conclusion que el
sistema web mejora la gestion de incidencias.
Palabras clave: SISTEMA WEB, GESTION DE INCIDENCIAS, SCRUM
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ABSTRACT
The present test presents the development of a web system for the management of
incidents in the educational institution Innovaschools Olivos headquarters, due to
the business situation prior to the application of the system had deficiencies in the
care of incidents, such as the percentage of resolved incidents in the first level and
percentages of incidents reopened. The objective of this research was to determine
the influence of a web system for the management of incidents in the educational
institution Innovaschools headquarters Olivos.
For this reason, theoretical aspects of incident management are described
previously, as well as the methodologies used for the development of the web
system. For the development of the web system, the SCRUM methodology was
used, which was most suited to the needs and stages of the project, in addition to
favoring greater flexibility in the changes.
The type of research is applied, the design of the research is applied, pre-
experimental and the approach is quantitative. The population was determined at
448 incidents generated by the users grouped into 40 record cards. The sample size
was made up of 207 incidences, stratified by 20 days. Therefore, the sample was
made up of 20 registry cards. The sampling is the simple probabilistic random. The
data collection technigue was the tab and the instrument was the registration form,
which were validated by experts.
The implementation of the web system allows increasing the percentage of total
incidents in the first level from 70.10% to 90.05%, in the same way, it reduces the
percentage of available incidences from 26.66% to 10.15%, the previous results,
allowed to reach the conclusion that the web system improves incident
management.
Keywords: WEB SYSTEM, INCIDENCE MANAGEMENT, SCRUM
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1.1. Realidad Problematica
En un mundo tecnolégico, donde las organizaciones se angustian por
estar al tanto de sus procesos y asi favorecerse con la informacion
obtenida, la cual se puede manejar las actividades para mejorarlas de
forma més réapida y tratando mejor los recursos.
Asi mismo, la trasmision de datos e informacion entre sus miembros, son
una de las principales razones que las organizaciones tienen para dar
mayor importancia a las tecnologias. La institucion Innovaschools Sede
los olivos no es la excepcidn a esa regla.
El proceso de gestion de incidencias en la Institucién Innovaschools Sede
los olivos es de suma importancia para permitir la continuidad del servicio
de las tecnologias ofrecido a los alumnos, y por ello resulta meritorio
poder mantener la continuidad del servicio el mayor tiempo que sea
posible. No obstante, el proceso presenta deficiencias en la atencion de
incidencias, lo que provoca incidencias que no se resuelvan por el primer
nivel y un alto porcentaje de incidencia reabiertas, debido que se carece
de material de apoyo que sea rapido y oportuno para resolver incidencias.
Segun Moyano Fuentes en su libro Gestion de la calidad en empresas
tecnolégicas (2013), define que “para poder llevar a cabo el servicio
basado en las tecnologias de la informacion, en el dia a dia, es
fundamental disponer de una funcién especifica que ponga en contacto
a los usuarios con el proveedor de servicios de Tl. Ademas el proveedor
de servicios Tl debera establecer una estructura interna que sea
accesible a los procesos de gestion de incidencias y problemas. Los
procesos encaminados a gestionar toda configuracion existe y los
cambios y versiones completan esta area” (p.207).
Para Randy Steinberg et al. en el libro Operacion del Servicio Basada en
ITIL® V3 (2011), define que “una incidencia es una interrupcion no
planificada o una reduccion de calidad de un servicio de TI. El fallo de un
elemento de configuracion que no haya afectado todavia al servicio
también se considera una incidencia. Las incidencias deben ser
gestionadas rapidamente siendo necesario establecer un proceso para
ello. Cuando haya una incidencia, el usuario/cliente se pondra en
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contacto con el Service Desk que debe ser capaz de clasificar y ofrecer
una respuesta inicial a la incidencia que le ha sido comunicada.
Dependiendo de las caracteristicas de la incidencia es posible que la
respuesta sea proceder a su escalado a los especialistas que se
encuentran en el primer, segundo o tercer nivel de soporte. El objetivo
perseguido debe ser la restauracion del servicio lo antes posible” (p.82).
En la actualidad, la mayoria de los colegios del Peru cuentan con
diversos sistemas para ejecutar sus procesos organizacionales, ademas
cuentan con un area de sistemas que esta pendiente de su correcto
funcionamiento y su soporte técnico.

La presente investigacion se llevd a cabo en Innova Schools, que
pertenece a la cadena de Colegios Peruanos S.A. que brinda educacion
de calidad internacional, que opera con escuelas ubicadas en Lima,
Callao, Piura, Chiclayo, Chimbote, Huacho, Chincha, Ica, Arequipa y
Tacna. La empresa fue conocida anteriormente como Consorcio
Educativo Transformador de la Educacion Nacional S.A.C. y cambié su
nombre a Colegios Peruanos S.A. en 2010.

El &rea de Sistemas, es el 6rgano de apoyo encargado de las acciones
de operatividad, seguridad de informacién, desarrollo de sistemas
tecnoldgicos y soporte informatico de las unidades organicas de Colegio
Peruanos S.A., cuya funcion es mantener el correcto funcionamiento de
los recursos, tanto de software, hardware, equipos de comunicacion,
ademas proponer planes de mejora para la optimizacién del uso de
recursos tecnologicos de la organizacion.

En la entrevista realizada al Coordinador de Sistemas de Colegios
Peruanos S.A., Ing. Fernando Medina, de fecha 20 de septiembre del
2017, Innovaschools sede los olivos se pudo determinar que
actualmente con 200 laptops y 25 proyectores distribuidas en todas las
aulas de la institucion. Uno de los procesos del area de sistemas es la
gestion de incidencias, el cual cuenta con dos subprocesos, el registro
de incidencias y la elaboracion de reportes. (Ver Anexo N° 2)

El primer subproceso, registro de incidencias, consiste en el registro de
datos de la incidencia que son notificadas por el personal de la institucién
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Innovaschools sede los olivos. El area de sistemas , lo desarrolla de la
siguiente manera: el subproceso comienza cuando las incidencias son
reportadas por los usuarios al area de soporte técnico por teléfono o por
correo electronico y es recibida por el asistente de soporte , delegado a
cada uno de las sedes del colegio, cabe resaltar que las incidencias son
registradas de forma manual en un cuaderno de anotaciones o en una
hoja de calculo del Drive, ademas no siempre son registradas todas las
incidencias, luego el supervisor de sistemas designaba al responsable
para la atencion de las incidencias para que puedan ser atendidas y
brindarle una solucion inmediata. Ademas no existe una correcta
escalacion de las incidencias por lo cual en muchas oportunidades se
hace erroneamente, causando insatisfaccion por parte de los usuarios
afectados.

En el &rea de sistemas de innovaschools de la sede de los olivos se
realizd una investigacion sobre el porcentaje de incidencias resueltas en
el primer contacto de Soporte Técnico, durante una 4 semanas
comprendida entre el 2 de Octubre y el 27 de Octubre del 2017, el
porcentaje de incidencias resueltas en el nivel 1 los cuales son el primer
contacto con soporte es de 70.10% (Ver Anexo N°4).

En la Figura 1, se muestra graficamente las mediciones del estudio con
respecto al indicador porcentaje de incidencias resueltas en el primer
nivel de Soporte. En el eje Horizontal se especifica las fechas de las 4
semanas del mes de octubre y en el eje vertical se ubica el nUmero de
incidencias resueltas por el primer nivel, el nUmero total de incidencias
resueltas por cada dia, asi como el porcentaje de incidencias resuelta por
el primer de cada dia. En donde de un total de 207 incidencias resueltas
en el mes de octubre, el 30.00% fueron resueltas por el nivel 2 'y 3, esto
debido a que no habia un debido escalamiento de las incidencias, ya que
esto no permite disipar el flujo de trabajo que escalaria a los siguientes

niveles, los cuales solo deberian atender incidencias de prioridad alta.
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Figura N° 1
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Para el segundo subproceso, la elaboracién de reportes, consiste en la
elaboracién de un consolidado de incidencias clasificadas segun algunos
criterios. El area de sistemas, lo desarrolla de la siguiente manera: el
Gerente de sistemas solicita el reporte de incidencias cada fin de semana,
el supervisor de sistemas encargado filtra las incidencias atendidas por
los asistentes de soporte técnicos, a través de hojas de célculo, para
finalmente armar un consolidado en una hoja nueva de calculo. La manera
de como se ejecutaba este subproceso conllevaba a un aumento de
tiempo en la elaboracion de reportes. Ademas habia la necesidad de tener
el reporte de porcentaje de incidencias reabiertas para analizar la correcta
gestion de casos y la entrega de soluciones oportunas.

En dicha &rea también se realiz6 una investigacion sobre el porcentaje de
incidentes reabiertos, es de 26.66%.(Ver anexo N° 5)

En la Figura 2 se muestra graficamente las mediciones del estudio con
respecto al indicador porcentaje de incidencias reabiertas. En el eje
vertical se especifica el nimero de incidencias reabiertas en el periodo de
octubre que son 207 incidencias, asi como el porcentaje de incidencias

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE 23
INCIDENCIAS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS



EI' UCV Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

reabiertas. En donde se observa que 54 incidencias fueron reabiertas,
esto representa un 27% del total de incidencias reportadas.
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En la entrevista (Ver Anexo N° 2), realizada al Coordinador del Area de
Sistemas, manifestd, que si el proceso de gestion de incidencias no
mejorase, ocasionaria que el registro de incidencias se convierta en una
actividad pesada para los asistentes de soporte técnico y por ello no se
registren, clasifiquen las incidencias, asimismo, que los reportes no se
trabajen con datos validos, ni oportunos y tampoco ayudaria a la toma de
decisiones. Asi mismo, manifesté que el desarrollo de un Sistema Web
influencie en el porcentaje de incidentes resueltos en el primer contacto
con el soporte y porcentaje de incidencias reabiertas , ya que mejoraria
tener un adecuado escalamiento de las incidencias a fin de que disipar el
flujo de trabajo que escalaria a los siguientes niveles y monitorear que la
solucién de los incidentes y el cierre exitoso , cumpla con una entrega de
soluciones oportunas, para tener una mejor gestion de incidencias en

dicha area.
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Ante esta problematica se implementd un Sistema web para la gestion de
incidencias para de esta manera tener una respuesta mas rapida de acceso
con seguimiento continuo a la atencion de incidencias y la asignacion de
incidencias; también se busca que permita una conexion remota desde
cualquier conexion equipo conectado a internet ya sea un celular, laptop u
otros, logrando con ello que se ahorre un gran tiempo y por ello se pueda
optimizar el proceso con la finalidad de tener tiempos de respuestas
inmediatos. Para de esta manera lograr que la gestion de incidencias sea una
tarea sencilla y rapida con un alto grado de seguimiento y confiabilidad.

Ante todo lo antes expuesto es que surge la siguiente interrogante ¢Qué
sucederia de persistir con el problema? , si la Institucion Innovaschools sigue
desarrollando la gestiéon de incidencias de la misma manera entonces se
seguira produciendo bajos porcentajes de incidencias resueltas por el primer
nivel de soporte , lo cual se veria reflejado en la baja productividad
ocasionando con ello que la empresa no pueda cumplir con sus objetivos

estratégicos.

1.2. Trabajos previos

1.2.1. Nacionales
En el aflo 2017, Benjy Steven Herrera Moran en la tesis “Sistema web
para la gestion de incidencias de la Empresa CSD ELETRONICA S.A.C”
en Ingeniera de Sistemas en la Universidad Cesar Vallejo, Lima Norte.
La investigacion muestra el desarrollo e implementacion de un sistema
web para el proceso de gestion de incidencias de la empresa CSD
Electrénica S.A.C. La realidad problemética para la empresa era que no
existid una adecuada gestion de incendias , la cual estaba generando
una atencién de incidencias deficientes asi como también la reduccion
de incidencias resueltas dentro del tiempo establecido en el SLA y un
mayor tiempo de los técnicos para poder atender las incidencias. El
objetivo de la investigacion es determinar la influencia del sistema web
en la gestién de incidencias de la empresa CSD Electrénica S.A.C.,
evaluando los indicadores de Tasa de resolucion de incidencias y Tasa

de utilizacidon del trabajo en Incidencias. La investigacion es explicativa,
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experimental y aplicada y para el disefio de investigacion se utilizo el pre-
experimental, en donde se midid los indicadores que se mencionaron con
una muestra de 20 reportes de incidencias diarias en un periodo de 4
semanas por cada indicador. El analisis, disefio e implementacion del
sistema web se trabajé con RUP, utilizando herramientas como el
Enterprise Architec8 para el modelado y PHP como lenguaje de
programacion, ademas de usar MySQL como base de datos.

De esta investigacion, se tom6 como aporte el marco tedérico para las
definiciones de los términos relacionados a la gestion de incidencias, por

concordar con la presente investigacion.

En el afio 2016 Mio Gallegos, Paula del Milagro en la tesis “Disefio de un
modelo de gestidn de incidentes y gestién de problemas segun itil v3 para
mejorar el proceso de gestion de infraestructura tecnolégica de la
empresa distribuciones m. Olano s.a.c — 2016” (Tesis de titulo) en
Ingeniero en Computacion e Informatica en la universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo, Peru. Donde se plantea como problematica que el tratamiento
de las incidencias y problemas es informal y presenta deficiencias puesto
gue no hay un registro de ellas, ni distribucién de atencion tomando en
cuenta criterios uniformes. Ademas de la falta de niveles de atencion para
cada tipo de incidencia, asi como el tiempo de evaluacién y resolucion de
una incidencia reportada es incierto, llegando casos de incidencias
recurrentes de las cuales no se ha llegado a su solucién y se ha
convertido en problemas. Los indicadores para medir el desempefio del
Proceso de Gestidon de incidencias fueron numero total de incidencias
agrupados por categoria, numero total de incidencias agrupados por nivel
de prioridad, tiempo promedio de resolucion de incidente por nivel de
prioridad, porcentaje de incidentes que fueron escalados, agrupados por
nivel de atencién y porcentaje de incidentes que fueron escalados
agrupados por nivel de atencién. Donde se concluye que el proceso de
Gestion de incidentes se redisefio, y se construyé el proceso de Gestion
de problemas, todo de acuerdo a ITIL, en donde ambos procesos se han
definido con métricas con la finalidad de conocer en cifras su desempefio.
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Esta investigacion ayudo como referencia para ahondar conocimientos
en el tema de estudio de esta investigacion, donde se detalla la gestion
de Tl basada en ITIL, es por ello que en esta investigacion se uso ITIL

enfocandose en el proceso de gestion de incidencias.

En el ano 2017 Orellana Gomero, Edmar Leonel en la tesis “Sistema
Informatico para el proceso de gestion de incidencias en la empresa
Insercorp S.A.C.” (Tesis de titulo) en Ingeniera de sistemas en la
universidad Cesar Vallejo. La investigacion comprende el desarrollo,
implementacion y evaluacion del sistema informético para el proceso de
gestion de incidencias establecida por un registro de todas las incidencias
para conseguir una mejora en la resolucion de incidencias y control en
las incidencias reabiertas, los cuales seran manifestados en los reportes,
ademas tiene como objetivo determinar la influencia de un sistema
informatico para el proceso de gestiébn de incidencias en el area de
Sistemas. Sus caracteristicas principales del proceso fueron la
elaboracion de reportes y la disponibilidad de los datos lo cual se orienté
a calcular el porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel y el
porcentaje de incidencias reabiertas.

Tiene el tipo de estudio aplicada pre experimental para lo cual se tomd
una muestra de 63 incidencias reportadas al area de Sistemas, en donde
se lograron los datos para el andlisis y la comparacion de la hipétesis
programada. Los resultados de la investigacion fueron que se logro
mejorar la gestion de incidencia con la implementacién aumentando el
porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel de un 19.20% a un a
un 60.80% y disminuyendo el porcentaje de incidencias reabiertas de un
27.60% a un 12.60%, por lo tanto se concluy6 que la implementacion de
un sistema informéatico mejoro el proceso de gestion de incidencias en la
empresa INSECORP S.A.C.

De investigacion se uso de referencia los indicadores y la elaboracion de
sus definiciones asi como en el planteamiento de la problematica, debido

al parecido de los problemas.
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1.2.2. Internacionales
En el afio 2015, Abdulghani, Tarmin realizd la investigacion titulada
‘Incident management dan Problem Management Tekologi Informasi
Peruguan Tinggi Menggunakan ITIL V.3 2011” que en espafiol significa
“‘Gestion de Incidencias y Gestion de problemas de tecnologia de
informacion de Educacion Superior usando ITIL V.3 2011” (Tesis para
obtener la maestra en Ingenieria) de la Universidad de Langlangbuana
(Indonesia). Con base en los antecedentes, el tema que se estudiara es
el servicio de Tecnologia de la Informacion al tener Recursos Humanos
limitados, pero tiene varias instalaciones de Tecnologia de la Informacion
gue brindan soporte a la organizacién. Entonces la formulacién en este
estudio es la siguiente: Primero identificar la tecnologia de la informacién
y la infraestructura del sistema de informacion, segundo determinar las
categorias de problemas en infraestructura y sistemas de informacion,
tercero determinacion de la escala de prioridad en el manejo del
problema y por ultimo la resolucién de problemas mediante el uso de
mejores practicas ITIL v3, 2011. Alguna de las conclusiones de la
investigacion fue la agrupaciébn de recursos de Tecnologia de la
informacion, hizo una clasificacion de las perturbaciones, con la
interferencia de grupo habitual, las condiciones de riesgo medio y alto. Al
determinar el riesgo de interferencia, se hara referencia a la escala de
prioridad de los manipuladores de interferencia , ademas escala las
prioridades determinando las condiciones de perturbacién y el impacto
resultante de una interrupcién y por ultimo el sistema de manejo de
informacion ITIL usando el marco ITIL v3, 2011 produce 4 (cuatro)
documentos, a saber, Procedimientos de manejo de interferencia,
Instrucciones de trabajo y Manual de manejo de molestias, Formulario de

soporte para el control del progreso de la solucion de interrupcion.

De esta investigacion, se tomé como aporte el marco tedrico y el disefio
del nuevo proceso de gestion de incidencias usando ITIL v3.0 2011 para

elaborar el sistema web del presente trabajo de investigacion.
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En el afio 2015, Ferreira Matamouros, Tiago realizé la investigacion
titulada “Improve the ITIL process in Incident Management with matching
Lean-eTOM” que en espaiol significa “Mejorar el proceso ITIL en la
gestion de incidencias con la combinacién de Lean-Etom (Tesis para
obtener la maestra en Ciencias Licenciatura en Sistemas de informacion
e Ingenieria Informética) del instituto Superior Técnico Lisboa. La
problematica se centra dentro del equipo de sistemas de soporte de
operacion de la empresa Telecom en Portugal, la cual sus procesos se
centraban  principalmente en  seguir los estdndares de
telecomunicaciones, pero un enfoque menor en seguir las mejores
practicas. Esta idea surgid6 basandose en el éxito mundial de este
conjunto de préacticas de gestion de servicios y su enfoque en la
alineacioén de los servicios de Tl con las necesidades de los negocios.
Sin embargo, la implementacion de cambios en un contexto de negocio
no era una tarea facil, especialmente en un contexto en el que la atencion
se centra tradicionalmente en la tecnologia de la comunicacién y no en
los servicios. Con el fin de mitigar esas limitaciones, hubo la intencién de
utilizar un enfoque innovador, pero que se ha utilizado previamente en
trabajos relacionados con el fin de obtener algunas ideas para poner a
prueba esta tesis. Una de las metodologias mas populares de mejora de
procesos es la metodologia Lean que ya se ha utilizado con éxito en
algunos proyectos de mejora de los procesos de TI. La investigacion
tenia como objetivos resolver los principales problemas: sistemas de
multas de incidentes multiples, multiples sistemas de monitoreo y alarma
trabajando en paralelo, interfaces complejas para abrir tickets de
incidentes, varios incidentes que no fueron registrados, falta de
automatizacion en la distribucion de incidentes al equipo responsable y
varios sistemas sin monitoreo y alarmas. Estos objetivos se lograron ya
gue hoy en dia, el proceso de Gestion de Incidentes en Portugal Telecom
es mas sencillo, con menos residuos y mas eficiente. Los principales
beneficios son: la simplificacion del proceso de registro de incidentes; la
simplificacion de los procesos de gestion del billete de incidencia; con un
Unico sistema de billetes y con todos los incidentes registrados; la mayor

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE 29
INCIDENCIAS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS



] UCV
i\l Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

reduccién en el OPEX relacionada con los sistemas de gestion (-77%); la
creacion de monitoreo y alarmas para todos los sistemas de gestion de
redes, centralizada en un Unico paraguas de alarmas, lo que ayudara en
el monitoreo y mejorara la gestion de incidentes, reduciendo el tiempo de
reaccion a un incidente y ayudando asi al objetivo principal de Gestion
de Incidentes, que es la recuperacion de un Servicio fallido tan pronto
como sea posible. Y un sistema de monitoreo de alarmas mas limpio y
confiable reducira, en teoria, el nUmero de intervenciones innecesarias

en respuesta a alarmas falsas o menores.

Esta investigacion permitié tener una mejor vision acerca de mejorar el
proceso ITIL en la gestion de incidencias con la combinacién de otra
metodologia el cual en este caso es la Metodologia Lean para el marco
referencial de procesos para la industria de telecomunicaciones, esto
debido a que en la investigacion la empresa Telecom solo seguia

estandares de telecomunicacion y no en las mejores practicas (ITIL).

1.3. Teorias relacionadas al tema
A. Gestién de Incidencias
Segun Rios Huercano (2013), define que “la Gestidn de incidencias tiene
como objetivo principal de la resolucion de los incidentes para restaurar
lo mas rapidamente el servicio. Para ello debera detectar cualquiera
alteraciéon en los servicios Tl, y para dar entrada al proceso de la

incidencia registrada” (p.79).

Segun Randy Steinberg et al. (2011), sostiene que “el proceso de Gestiéon
de Incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos, preguntas o
consultas planteadas por usuarios (generalmente con una llamada al
Centro de Servicio al Usuario) o personal técnico o bien detectadas

automaticamente por herramientas de monitorizacién de eventos” (p.82).

Segun Moyano Fuentes (2013), define que “el proceso de gestion de

incidencias “son aquellos procesos encaminados a gestionar toda la
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configuracion existente, cambios y versiones que completan al soporte

de servicio” (p.217).

Definicion ITIL

Para Randy Steinberg et al. (2011), define que “ITIL es parte de un
conjunto de publicaciones de mejores practicas para la gestion de
servicios de TI (ITSM). ITIL proporciona orientacion a los proveedores de
servicios sobre la provision de servicios de Tl de calidad, y en los
procesos, funciones y otras capacidades necesarias para apoyarlos”
(p-3).

Segun Moyano Fuentes, sostiene que “ITIL esta concebido como un
conjunto de libros en los que se recogen “buenas practicas” que
describen de forma detallada los procesos mas importantes que se llevan

a cabo de un proveedor de servicios Tl, ya sea externo o interno” (p.210).

Segun Randy Steinberg et al. (2011), define que “la operacién de servicio
ITIL proporciona las mejores practicas orientacion para la etapa de

operacion del servicio del ciclo de vida del servicio ITIL” (p.3).

Para Rios Huercano (2013), define que “El MODELO DEL CICLO DE
VIDA de ITIL v3 cuenta con sélo 5 libros:

e Estrategia del servicio
e Disefio del servicio

e Transicién del servicio
e Operacién del servicio

e Mantenimiento continuo del servicio” (p.5).
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Como se muestra en la figura N°3 el marco referencial segun ITIL v3

2011:

Figura N° 3

Fuente: Randy Steinberg, 2011

Serviclo
de disefio W
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Ciclo de Vida ITIL V3 2011

Segun Rios Huercano (2013), define que “los objetivos principales de la

Gestion de Incidencias son:

e Detectar cualquier alteracion en los servicios TI.

e Registrar y clasificar estas alteraciones.

e Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se define

en el SLA correspondiente.

Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo que

el Centro de Servicios debe jugar un papel esencial en el mismo” (p.80).

Como se muestra en la figura N°4 el diagrama resume el proceso de

gestion de incidentes:

Figura N° 4

IMCIDENTES

OS

Huercano, 2013

Usuarios
Aplicacionss

RI

Fuente:

Centra de
Setvicios

1* linea

FROCESO DE LA GESTION DE INCIDEMTES

Acministraco-
res de
Sistemas

Desarralladores
Analistas

Proveedares

" 2= linea 3= linea n linea

Resolucion

Proceso de la gestion de incidencias

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS

32



) UCV
~\\| Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Fases de la Gestion de Incidencias

Segun Randy Steinberg et al. (2011), define que “las actividades del proceso

a seguir durante el manejo de una incidencia son:
1. Deteccion

Mientras mas rapido se detecte una incidencia, menor sera su impacto en el
negocio. Es importante hacer seguimiento de los recursos con el objetivo de
detectar incidencias potenciales y normalizar el servicio antes de que se
produzca un impacto negativo en los procesos de negocio o, si esto no es

posible, que el impacto sea minimo.
2. Registro de Incidencia

El registro de la incidencia, tras su recepcion por los canales habituales, la

informacion a registrar generalmente incluye:

e Identificador unico.

e Categorizacion.

e Urgencia, impacto y prioridad.

e Fechay hora.

e Persona/grupo que registra la incidencia.

e Canal de entrada.

e Datos del usuario.

e Sintomas.

e Estado.

e Cls (Configuration Items, elementos de configuracion) asociados.
e Persona/grupo asignado para la resolucion.
e Problema/Known error asociado.

e Actividades realizadas para la resolucién.

e Fechay hora de la resolucion.

e Categoria del cierre.

e Fechay hora de cierre
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3. Clasificacién

La clasificacion del incidente tiene como objetivo establecer su impacto en
la organizacion y su prioridad de resolucion. Dependiendo de su urgencia y
Su impacto se asignaran unos recursos y se establecera un tiempo de
resolucién. Este tiempo, su impacto y su urgencia pueden variar a lo largo
del analisis de la incidencia: pueden ampliarse por fallos en la estimacion,
como también recortarse, por soluciones temporales eficaces para el cierre

de la incidencia.
4. Priorizacion

Si la incidencia tiene un impacto alto en el servicio o bien no se encuentra
una solucion definitiva, se debera informar a la gestion de problemas a través
de una RFC, para que se lleve a cabo una investigacion y analisis mas
concretos, que permita encontrar las causas que la provocan. Su
clasificacion incluye una categorizacion de los diferentes aspectos y
elementos que componen la incidencia, para que resulte mas sencilla la
busqueda futura en la CMDB. Se pueden dar nombre a los impactos y las
urgencias. Pero aunque les demos un nombre, lo importante es asociarles
una descripcion que nos aclare cuando hay que elegirlos. Con este enfoque
la prioridad si que puede ser una palabra sin necesitar una descripcién, ya
gue la prioridad se calcula en funcién del impacto y la urgencia que se
combinan en una matriz de priorizacion similar a la siguiente, por lo que los
técnicos de primera linea no tienen por qué saber como se escoge la
prioridad, sélo tienen que saber escoger correctamente el impacto y la

urgencia.

La matriz del célculo de prioridades se puede resumir graficamente como

se muestra en la figura N°5:
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Figura N° 5
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Matriz de calculo de prioridades

Calcular prioridad segun impacto y urgencia: ¥

HNo permitir cambiar la prioridad calculada:
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Fuente: Randy
Steinberg, 2011

Baja

Alta Alta Madia

Alta Media Baja

Media Baja Baja

5. Diagnéstico inicial

Matriz de calculo de prioridades

En primera instancia, se examina el incidente con ayuda de la KB para

determinar si se puede identificar con alguna incidencia ya resuelta y aplicar

el procedimiento asignado.

Escalamiento

Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de resolver en

primera instancia un incidente y para ello deba recurrir a un especialista 0 a

algin superior que pueda tomar decisiones que se escapan de su

responsabilidad. A este proceso se le denomina escalado.

Basicamente hay dos tipos de escalado:

» Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de mas alto

nivel para resolver la incidencia.

» Escalado jerarquico: Debemos acudir a un responsable de mayor

autoridad para tomar decisiones que se escapan de las atribuciones

asignadas a ese nivel, como, por ejemplo, asignar mas recursos para la

resolucién de un incidente especifico.

El proceso de escalado puede resumirse como se muestra en la figura N°6:
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Figura N° 6
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Proceso de escalamiento de una incidencia

7. Investigacion y Diaghostico

Si la incidencia hace referencia a un fallo en el sistema, lo mas probable es

gue se necesite investigar la causa del fallo.

Las tareas mas comunes dentro de esta actividad son las siguientes:

e Establecer exactamente qué es lo que no funciona correctamente y para
gué secuencia de acciones del usuario (casuistica).

e Establecer el impacto potencial de la incidencia.

e Determinar si la incidencia esta producida por la implantacién de un
cambio.

Buscar en la base de datos de conocimiento (base de datos de errores

conocidos, registro de incidencias, etc.) posibles soluciones y/o

workarounds.
8. Resolucion

Cuando se detecta una solucidon potencial, ésta deberia ser aplicada y
testeada. Una vez comprobada la resolucidn, la incidencia se da por resuelta
y se asigna al equipo de Service Desk para su cierre. Asimismo, se deben
registrar todas las acciones realizadas para resolver la incidencia en el

historial de la misma.
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9. Cierre
Cuando se haya solucionado el incidente se:

e Siel usuario esta satisfecho con la resolucion de la incidencia.
e Si el cierre ha sido categorizado.
e Sise han cumplimentado todos los datos necesarios.

e Sies un problema recurrente. En este caso, generar un problema.

Eventualmente, se puede pasar una encuesta de satisfaccién al usuario”
(p.76).

Dimension: Escalamiento

Segun Van Bon et al. (2008), define que “un correcto escalamiento permite
reducir tiempos de solucion para asi lograr optimizar procesos y

procedimientos” (p.50).
» Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel (PIRL)

El indicador para esta dimensién es el porcentaje de incidencias resueltas

en el primer nivel, y la formula para calcularlo es:

PIRL = (IRL> 100
=\ )*

Formula para el porcentaje de incidencias

resueltas en el primer nivel (PIRL)

Donde:

PIRL: Porcentajes resueltas en el primer nivel.
IRL: Incidencias resueltas en el primer nivel.
TI: Total de Incidencias.

Dimensién: Cierre
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Segun Van Bon et al. (2008), define que “el porcentaje promedio de
incidencias reabiertas mide la correcta gestion de casos y la entrega de
soluciones oportunas” (p.55).

» Indicador: Porcentaje de incidencias reabiertas. (PIRA)
El indicador para esta dimension es el porcentaje de incidencias reabiertas,

y la férmula para calcularlo es.

PlRA—(IRA) 100
T

Formula para el porcentaje de

incidencias reabiertas.

Donde:
PIRA: Porcentaje de incidencias reabiertas.
IRA: Incidencias Reabiertas.

TI: Total de Incidencias.

B. Sistema web

Segun Fernandez, A. y et al (2013), define que “un sistema web lo definen
como un sistema hipermedia distribuido sobre internet, compuesto por:
texto, videos, imagenes, sonidos y un lenguaje programado definido. El
sistema web brinda un modo de acceso simple y uniforme a los recursos
de internet” (p.43).

Para Garcia y Verdu (2013), “un sistema web es aquello a la cual se
accede haciendo uso de un navegador web, se encuentra en un servidor

web al cual el cliente realiza peticiones a través” (p.55).

Segun Mateu Carles (2013), define que “el éxito espectacular de la web
se basa en dos puntos fundamentales que son el protocolo HTTP y el
lenguaje HTML, el primero nos permite una implementacién simple y
sencilla de un sistema de comunicaciones que envia cualquier tipo de

ficheros de una forma sencilla, disminuyendo el funcionamiento del
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servidor y a la vez permite que servidores con poca potencia atiendan
miles de peticiones y reduzcan el coste de despliegue. El otro nos va
proporcionar un mecanismo de composicion de paginas enlazadas muy

facil y simple, altamente eficiente” (p.13).
Arqguitectura Web
Modelo Vista Controlador (MVC)

Segun Eslava Muinoz (2013), define que “es un patron que separa los
datos de una aplicacidn, la interfaces de usuario y la l6gica de control en
tres componentes distintos de forma que las modificaciones al
componente de la vista, o a cualquier parte del sistema, puedan ser
hechas con un minimo impacto en el componente del modelo de datos o
en los otros componentes del sistema. Este patron cumple perfectamente
el cometido de modularizar un sistema. Los tres principales componentes

del patrén Modelo Vista Controlador son:

e Modelo: es la representacion de la informacion con la cual el sistema
opera, por lo tanto gestiona todos los acceso a dicha informacién, tanto
consultas como actualizaciones, implementado también los privilegios de
acceso que se hayan descritos en la especificaciones de la
aplicacién(légica de negocio). Envia a la ‘vista’ aquella parte de la
informacion que en cada momento se le solicita para que sea mostrada
(tipicamente a un usuario). Las peticiones de acceso o manipulacion de
informacion llegas modelos a través del ‘controlador’.

e Controlador: Responsable a eventos (usualmente acciones del usuario)
e invoca a peticiones al ‘modelo’ cuando se hace alguna solicitud sobre
la informacién (por, ejemplo, editar un documento o un registro en una
base de datos). También puede enviar comando a su ‘vista’ asociada si
se solicita un combo en la forma en que se presenta de ‘modelo’ (por
ejemplo, desplazamiento o scroll por un documento o por los diferentes
registros de una base de datos), por tanto se podria decir que el
‘controlador’, hace de intercambio entre la ‘vista’ y el ‘modelo’.

Vista: Presenta el ‘modelo’ (informacion y l6gica de negocio) en un

formato adecuado para interactuar (usualmente la interfaz de usuario) por
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tanto requiere de dicho ‘modelo’ la informacion que debe representar la
salida” (p.109).

1.4. Metodologia de Desarrollo de Software

e RUP (Rational Unified Process)
Segun Arteaga Camacho (2014), define que “RUP es una metodologia el
cual se define claramente qué, quien, como y cuando debe hacerse, este
aporta herramientas como los casos de uso, que definen los
requerimientos, ademas de permitir la ejecucion iterativa del proyecto y

del control de riesgo” (p.20).

e Metodologia SCRUM

Para SCRUMstudyTM (2013), define que “Scrum es una de las
metodologias agiles mas populares ya que es una metodologia de
adaptacion, iterativa, rapida, flexible y eficaz, que garantiza transparencia
en la comunicacién y crea un ambiente de responsabilidad colectiva de
progreso continuo. La Guia SBOKTM define que el marco de Scrum esta
estructurado de tal manera que es compatible con los productos y el
desarrollo de servicio en todo tipo de industrias y en cualquier tipo de
proyecto, independientemente de su complejidad” (p.2).

e Extreme Programming (XP)
Segun Liping Borislav (2013), define que “es un conjunto principalmente
centrado en el desarrollador de estrechamente colaborativo practicas que
estan disefiadas para usarse juntas en pequefias y medianas proyectos
de software. XP se basa en cuatro valores: simplicidad, comunicacion,
retroalimentacion y valor. Las practicas clave estan disefiadas para
apoyar estos valores cuando se aplicado de manera consistente en todo

el proyecto” (p. 187).
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Seleccion de la Metodologia de Desarrollo de Software

Se realiz6 un contraste de las 3 metodologias propuestas anteriormente
para determinar cual es la metodologia mas adecuada para el desarrollo

del Sistema Web.

Para esto se utiliz6 un cuadro comparativo (ver Tabla N°1), cuya
estructura y contenido se ha validado a través de una herramienta de

Juicio de Expertos (Ver Anexo. 12).

Tabla N° 1
METODOLOGIA
ITEM NOMBRES Y APELLIDOS GRADO

RUP SCRUM XP

01 | DRA. MONICA DIAZ REATEGUI DOCTORADO 14 18 12
02 | MG. RODOLFO VERGARA CALDERON | MAGISTER 14 18 13
03 | MG. ORLEANS GALVEZ TAPIA MAGISTER 15 18 12
TOTAL 43 54 37

Resultados del juicio de expertos

De acuerdo a los resultados obtenidos en el juicio de expertos se tomo
como metodologia de desarrollo para la presente investigacion la

metodologia Scrum con un puntaje de 54 puntos.

Metodologia Seleccionada: SCRUM

Para SCRUMstudyTM (2013), define que “el progreso de los proyectos
gue utilizan Scrum se realiza y verifica en una serie de iteraciones
llamadas Sprints. Estos Sprints tienen una duracion fija, pre-establecida
de no mas de un mes. Al comienzo de cada Sprint el equipo de desarrollo
realiza un compromiso de entrega de una serie de funcionalidades o
caracteristicas del producto en cuestion. Al finalizar el Sprint se espera
gue estas caracteristicas comprometidas estén terminadas, lo que implica
su analisis, disefio, desarrollo, prueba e integracién al producto. En este

momento es cuando se realiza una reunién de revision del producto
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construido durante el Sprint, donde el equipo de desarrollo muestra lo
construido al Product Owner y a cualquier stakeholder interesado en
participar. El feedback obtenido en esta reunion puede ser incluido entre

las funcionalidades a construir en futuros Sprints” (p.10).

Figura N° 7

Cronograma de Planificacion
del Lanzamiento

1
=

Caso de Negocio Declaracion de Lista Priorizada de Lista de Pendientes Entregables

Reuniones
diarias

Creacion de
entregable

del Proyecto la Vision del Pendientes del del Sprint Aceptados
Programa Producto

Fuente: SCRUMstudyTM, 2013

Flujo de trabajo de SCRUM

En la figura N° 7 se visualiza el flujo de trabajo SCRUM desde el caso de
negocio, donde se vuelve una declaracion de la vision del programa, para
luego realizar la lista priorizada de pendientes que generaran un
cronograma de planificacién, para lo cual se generan la lista de SPRINT,

para luego finalizar con reuniones diarias y creacion de entregables.

Principios de Scrum

Segun Martin Alaimo (2013), define que “los principios de Scrum se
pueden aplicar a cualquier tipo de Project en cualquier organizacién y se
deben mantener con el fin de garantizar la aplicacion efectiva del marco
de Scrum. Los principios Scrum no son negociables y deben aplicarse
como se especifica en la Guia SBOKTM. El mantener los principios
intactos y usarlos apropiadamente infunde confianza en el marco de
Scrum con respecto a la consecucion de los objetivos del proyecto. Los
aspectos y procesos de Scrum, sin embargo, pueden ser modificados

para cumplir con los requisitos del Project o la organizacion. Individuos e
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interacciones por sobre procesos y herramientas. Scrum se apoya en la

confianza hacia las personas, sus iteraciones y los equipos. Los equipos

identifican lo que hay que hacer y toman la responsabilidad de hacerlo,

removiendo todos los impedimentos que encuentren en su camino y

estén a su alcance. Los equipos que trabajan en conjunto con otras

partes de la organizacién cuando los impedimentos estan fuera de su

ambito de control” (p.15).

Para SCRUMstudyTM (2013), define que “los principios de Scrum son

las pautas basicas para aplicar el marco de Scrum y obligatoriamente

deben usarse en todos los Project Scrum. Los seis principios de Scrum

son:

e Control del proceso empirico

e Auto-organizacion

e Colaboracion

e Priorizacién basada en el valor

e Tiempo asignado

e Desarrollo iterativo” (p.21)

Figura N° 8

Fuente: SCRUMstudyTM, 2013
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En la figura N° 8 se muestra los 6 principios de SCRUM, control de
procesos empiricos, auto-organizacion, colaboracién, priorizacion

basada en valor, tiempo asignado y Desarrollo iterativo.

Roles

Para SCRUMstudyTM (2013), define que “los roles de Scrum se dividen

en dos grandes categorias:

Core Roles: Core Roles son aquellos papeles que obligatoriamente se
requieren para producir el Producto o servicio del proyecto. Las
Personajes o Personas a quienes se les asignan Core Roles estan
plenamente comprometidas con el proyecto y son las responsables del

éxito de cada iteracion del proyecto y del proyecto en su totalidad.
Estas funciones incluyen:

e El Producto Owner es la persona responsable de lograr el maximo
valor empresarial para el proyecto. El/ella también es responsable de
la articulacién de requisitos del Cliente y de mantener la Justificacién
de Negocio para el proyecto. El Producto Owner representa la voz del
cliente (voice of the Cliente -VOC).

e EIl Scrum Master es un facilitador que asegura que el Equipo Scrum
esté dotado de un ambiente propicio para completar el proyecto con
éxito. El Scrum Master guia, facilita y les ensefia las practicas de
Scrum a todos los involucrados en el proyecto; elimina los
impedimentos que encuentra el equipo; y asegura que se estén

siguiendo los procesos de Scrum.

e El Equipo Scrum es el grupo o equipo de Personajes o Personas
responsables de la comprension de los requisitos especificados por el
Producto Owner y de la creacion de los Entregables (Deliverables) del

proyecto.
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Rol no Esencial: Rol no Esencial son los papeles que no son
obligatoriamente necesarios para el proyecto Scrum y pueden incluir
miembros de los equipos que estan interesados en el proyecto. No tienen
ningun papel formal en el equipo del proyecto y pueden interactuar con
el equipo, pero no pueden ser responsables del éxito del proyecto. Las
Rol no Esencial s deben tenerse en cuenta en cualquier proyecto de

Scrum.
Rol no Esencial incluyen los siguientes:

e Stakeholder(s), que es un término colectivo que incluye a los Cliente
S, usuarios y patrocinadores, que con frecuencia interactdan con el
Equipo Principal de Scrum (Scrum Core Team), e influyen en el
proyecto a lo largo de su desarrollo. Lo mas importante es que el
proyecto produzca beneficios de colaboracion para los stakeholders.

e Cuerpo de Asesoramiento de Scrum (SGB) es una funcién opcional,
gue generalmente consiste en un conjunto de documentos y/o un
grupo de expertos que normalmente estan involucrados en la
definicion de objetivos relacionados con la calidad, las regulaciones
gubernamentales, la seguridad y otros parametros claves de la
organizacion. El SGB guia el trabajo llevado a cabo por el Producto
Owner, Scrum Master y Equipo Scrum.

e Los vendedores (Vendedors), incluyendo a individuos u
organizaciones externas, ofrecen Producto os y/o servicios que no
estan dentro de las competencias basicas de la organizacion del
proyecto.

e Chief Producto Owner es un papel en los proyectos mas grandes con
Equipo Scrums multiples. Esta funcién se encarga de facilitar el
trabajo de los Producto Owner s y del mantenimiento de Justificacion

de Negocio para el proyecto mas grande.
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e EI Chief Scrum Master es el responsable de coordinar las actividades
relacionadas con Scrum en grandes proyectos, las cuales pueden

requerir que varios Equipo Scrums trabajen en paralelo” (p.11).
Elementos de Scrum

Segun Martin Alaimo (2013), define que “el proceso de Scrum posee una
minima cantidad necesaria de elementos formales para poder llevar
adelante un proyecto de desarrollo. A continuacion describiremos cada

uno de ellos:

e Product Backlog: El primero de los elementos, y principal de Scrum,
es el Backlog del Producto o también conocido como Pila del Producto
o Product Backlog.

e Sprint Backlog: El Sprint Backlog es el conjunto de PBIs que fueron
seleccionados para trabajar en ellos durante un cierto Sprint,
conjuntamente con las tareas que el equipo de desarrollo ha
identificado que debe realizar para poder crear un incremento
Funcional potencialmente entregable al finalizar el Sprint.

e Sprint (lteracion): Las iteraciones en Scrum se conocen como
Sprints. Scrum, como todos los enfoques agiles, es un proceso de
desarrollo incremental e iterativo. Esto significa que el producto se
construye en incrementos funcionales entregados en periodos cortos
para obtener feedback frecuente.

e Sprint Planning Meeting (Planificacion de Sprint): Al comienzo de
cada Sprint se realiza una reunion de planificacion del Sprint donde
seran generados los acuerdos y compromisos entre el equipo de
desarrollo y el Product Owner sobre el alcance del Sprint.

e Scrum Diario: Uno de los beneficios de Scrum esta dado por el
incremento de la comunicacion dentro del equipo de proyecto. Esto
facilita la coordinacion de acciones entre los miembros del equipo de
desarrollo y el conocimiento “en vivo” de las dependencias de las

actividades que realizan.
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e Revision de Sprint: Al finalizar cada Sprint se realiza una reunién de
revision del Sprint (Sprint Review), donde se evalla el incremento
funcional potencialmente entregable construido por el equipo de
desarrollo (el “qué”). En esta reuniéon el Equipo Scrum y los
Stakeholders revisan el resultado del Sprint. Cuando decimos
‘resultado” hablamos de “producto utilizable” y “potencialmente
entregable” que el los interesados utilizan y evaluan durante esta
misma reunion, aceptando o rechazando asi las funcionalidades
construidas.

e Retrospectiva: En un método empirico como Scrum, la retrospeccién
del equipo es el coraz6n de la mejora continua y las practicas
emergentes. Mediante el mecanismo de retrospeccion, el equipo
reflexiona sobre la forma en la que realizd su trabajo y los
acontecimientos que sucedieron en el Sprint que acaba de concluir
para mejorar sus practicas. Todo esto sucede durante la reunion de
retrospectiva.

e Refinamiento del Product Backlog: El refinamiento del Backlog es
una actividad constante a lo largo de todo el Sprint, aunque algunos
equipos prefieren concentrarla en una reunién que se realiza durante
el Sprint y en funcién de las necesidades. Su objetivo es profundizar
en el entendimiento de los PBIs que se encuentran mas alla del Sprint
actual y asi dividirlos en PBIs mas pequefios, si lo requieren, y
estimarlos. Idealmente se revisan y detallan aquellos que
potencialmente se encuentren involucrados en los proximos dos o tres
Sprints” (p.33).

Lenguaje de Programacién PHP

Segun Munoz (2009) manifiesta que, “PHP es un lenguaje de programacion.
Con una sintaxis similar a los lenguajes C y Perl, que se interpreta por un
servidor web Apache y genera coddigo HTML dindmico. Es decir, nos permite
crear un programa visualizador de paginas web y dar respuestas en funciéon

de los datos que introduzca el usuario” (p.214).
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Base de Datos

Segun Oswaldo Merchan (2004), define que es un “Conjunto auto
descriptivo de registros integrados que contiene datos fuentes del usuario
y también una descripcion de su propia estructura mas conocida como
diccionario de datos que hace posible la independencia entre el programa
y los datos.

Postgresql

Segun Federico Campoli, manifiesta que “PostgreSQL es un sistema de
gestién de base de datos relacional orientada a objetos de software libre,
publicado bajo la licencia BSD. Como muchos otros proyectos open
source, el desarrollo de PostgreSQL no es manejado por una sola
compairiia sino que es dirigido por una comunidad de desarrolladores y
organizaciones comerciales las cuales trabajan en su desarrollo. Dicha
comunidad es denominada el PGDG (PostgreSQL Global Development
Group)” (p.13).

1.5. Formulacién de Problema
1.5.1. Problema principal

Pa: ¢Como influye un sistema web en la gestién de incidencias en la

Institucion Educativa Innovaschools sede Los Olivos?
1.5.2. Problema secundario

P1l: ¢En qué medida un sistema web influye en el porcentaje de
incidencias resueltas en el primer nivel de soporte en la gestion de
incidencias en la en la Institucion Educativa Innovaschools sede Los
Olivos?

P2: ¢En qué medida un sistema web influye en el porcentaje de
incidencias reabiertas en la gestion de incidencias en la Institucion

Educativa Innovaschools sede Los Olivos?
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1.6. Justificaciéon del estudio
1.6.1. Justificaciéon Institucional

Segun Munoz Cafavate (2014), define que “cuando se implementa
nuevos sistemas informaticos, se plantea la alternativa entre hacer
programas a medida de la empresa, utilizando la perspectiva de negocio
actual pertenecientes al &rea de mejorar, la informacion brindada por el
area mejora la posibilidad de dar un buen uso a la herramienta que se va
a desarrollar, trayendo de esta forma un cambio positivo para la

organizacion.”

Teniendo en cuenta esta perspectiva Colegios Peruanos S.A, aprueba el
estudio de nuevos sistemas webs con el objetivo de aplicarlos a la
realidad de la organizacién dando un valor agregado a la mejora de los
procesos de negocio, partiendo de este contexto el presente proyecto es
un sistema web acorde a los requerimientos para gestionar incidencias
dentro del area de sistemas, buscando la mejora y aumento de la
productividad y competitividad de la empresa para sus empleados y

usuarios.
1.6.2. Justificacion Tecnoldgica

Segun Rocié Vega (2013) , considera “que la evolucion de los
ordenadores en instrumentos basicos para la produccion de informacion
no ha venido respondiendo a las necesidades y condiciones de los
procesos productivos, en este sentido, debe afadirse que los sistemas
informaticos se han convertido en una herramienta vital en el desarrollo
de las actividades cotidianas del ser humano, dada la capacidad de
procesamiento de informacién, almacenaje y distribucion de la

informacion para los usuarios de una organizaciéon”(p.73).

Un sistema Web de gestion de incidencias es justificable
tecnolégicamente, ya que mediante un sistema se pudo tener
informacion del estado de una incidencia durante el tiempo que dure,
evitando asi que una incidencia sea cerrada sin comprobarse que el

servicio ha sido restablecido o la incidencia se escald al siguiente nivel.
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Teniendo esta informacioén, se podra disponer de medidas y tendencias

las cuales permitan tomar buenas decisiones.
1.6.3. Justificacion Operativa

Para Barbara Czegel (2013), “evitar redundancias de operaciones vy
esfuerzos innecesarios en los procesos, ayudara a la fluidez de las
incidencias para que no se vuelvan a repetir o hacer doble trabajo.
Ademas mejora el servicio, en la percepcion y satisfaccion de los clientes
y usuarios por contar con un punto Unico de contacto. Por ultimo mejora
la calidad y capacidad de respuesta a las peticiones de los clientes y
usuarios. Las solicitudes seran enviadas a la persona correcta y resuelto

en menor tiempo” (p.232).

El sistema web ayudara al nivel de operatividad dado que se lograra una
verificacion eficiente y rapida, obteniendo un alto grado de seguridad al
momento del registro de incidencias, asi mismo se realizara un
seguimiento preciso a las incidencias hasta su resolucion, por lo tanto se
reducira el tiempo dedicado a la gestion y maximizara el desarrollo

operativo de la organizacion.
1.6.4. Justificacion Econdmica

Para Hernandez Alejandro (2010), indica que “los sistemas de informacion
permiten mejorar el control de los canales de distribucion vy
aprovisionamiento para limitar el acceso de los competidores. Igualmente
pueden utilizarse los sistemas de informacién para adecuar mejor nuestros
productos a las necesidades del cliente, explotar economias de escala con
el fin de reducir precios y competir ante una posible guerra de precios con
las empresas adversarias, siendo mas agresivos en la estrategia de

liderazgo en costes” (p.54).
1.7. Hipotesis
1.7.1. Hipotesis general

Ha: El sistema Web mejora la gestion de incidencias en la Institucion

Educativa Innovaschools sede Los Olivos.
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1.7.2. Hipotesis especificas

H1: El sistema Web aumenta el porcentaje de incidencias resueltas en el
primer nivel de soporte en la gestion de incidencias en la Institucion

Educativa Innovaschools sede Los Olivos

H2: El Sistema Web disminuya el porcentaje de incidencias reabiertas en
la gestion de incidencias en la Institucion Educativa Innovaschools sede

Los Olivos
1.8. Objetivos
1.8.1. Objetivo principal

Op: Determinar la influencia de un sistema web en la de Gestion de

incidencias en la Institucion Educativa Innovaschools sede Los Olivos
1.8.2. Objetivos secundario

O1: Determinar la influencia de un Sistema web el porcentaje de
incidencias resueltas en el primer nivel de soporte en la gestién de

incidencias en la Institucion Educativa Innovaschools sede Los Olivos

02: Determinar la influencia de un Sistema web en el porcentaje de
incidencias reabiertas en la gestiéon de incidencias en la Institucién

Educativa Innovaschools sede Los Olivos
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2.1. Disefo de Investigacion

Método de Investigacion: Hipotético Deductivo

Segun Hueso A. Cascant J. (2012), define que “la investigacién aplicada
tiene entre sus funciones principales describir, explicar y predecir. Los
estudios estadisticos se emplean para describir la realidad a través de la
sintesis, comparacion y presentacion de datos econdmicos, politicos,
sociales, etc., apoyando asi el aprendizaje y los procesos de toma de

decisiones” (p.38).

En esta investigacion se utilizara el método hipotético-deductivo, porque
a partir de las hipétesis, se efectuaran deducciones logrando establecer
la afirmacion o falsedad de ésta, para llegar a conclusiones particulares
y consecutivamente sean comprobadas experimentalmente, trabajando
en base a la muestra obtenida para el analisis respectivo.

La metodologia de la investigacion se elabor6 en seis ambitos, las cuales
son el tipo de estudio, el disefio, desarrollo de la metodologia, poblacion,
muestra y muestreo, las técnicas e instrumentos de datos y los métodos

de andlisis de los datos, que a continuacion se detallara.

Tipo de Estudio

Explicativa

Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define que “las
investigaciones explicativas son méas estructuradas que los estudios con
los deméas alcances y, de hecho, implican los propésitos de éstos
(exploracion, descripcidon y correlacion o asociacion); ademas de que
proporcionan un sentido de entendimiento del fenbmeno a que hacen
referencia” (p.96).

Experimental

Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define que “es
experimental porque requiere la manipulacién intencional de una accién
para analizar sus posibles resultados. Su significado particular se refiere
a un estudio en el que se manipulan intencionalmente uno o mas

variables independientes (supuestas causas antecedentes), para

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE 53
INCIDENCIAS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS



] UCV
i\l Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

analizar las consecuencias que la manipulacion tiene sobre una o més
variables dependientes (supuestos efectos consecuentes), dentro de una

situacion de control para el investigador’(p.129).

El disefio de investigacion que se utilizara segun su propésito es del tipo
Aplicada -Experimental, debido a que se hara uso de un sistema web,
para ayudar a solucionar uno de los principales problemas presentados
en la Institucion Innovaschools Sede Los Olivos, en relacion a la gestion

de incidencias.

Tipo Aplicada -Explicativa debido a que se dara solucion a un problema
través de un sistema informatico (variable independiente) y de esta
manera minimizar los problemas del proceso de control de incidencias
(variable dependiente). Por lo que permite, para esta investigacion buscar
explicar las causas que originaron la situacién analizada y establecer

conclusiones en la investigacion.
Disefio de Estudio:

El tipo de disefio de estudio que se persigue durante la investigacion es
Pre-Experimental, el cual segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L.
(2014), define que “consiste en administrar un estimulo o tratamiento a
un grupo y después aplicar una medicion de una o mas variables para
observar cual es el nivel del grupo en estas. Generalmente es util como
un primer acercamiento al problema de investigacién en la realidad.
También se utiliza el disefio de medicién de pre-prueba/pos-prueba con
un Unico grupo, ya que se aplica una prueba a un grupo previo estimulo
o tratamiento experimental, después se le administra el tratamiento y

finalmente se le aplica una prueba posterior al estimulo” (p.141).

Tal como se muestra en la figura N° 9, el esquema utilizado es el

siguiente:
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Sd Figura N° 9
o 2
g8
> |G 0, => X — 0,
T 9 2
=
25
T = Diagrama de disefio de Pre-prueba/ Pos-prueba
v e
g
Donde:
G : Grupo experimental
O1  : Pre-Test Gestion de incidencias antes de la
Implementacion del Sistema web.
X : Variable Independiente: Sistema web
02 : Post-Test Gestion de incidencias después de la

Implementacion del Sistema web.

Por todas estas razones, el disefio de la investigacion es Pre-
experimental, porque se aplicara la evaluacion de pre-prueba para
determinar el nivel actual de la gestién de Incidencias, y la medicién pos-
prueba, después de la implementacion del estimulo determinado por el

sistema web.

2.2. Variables de Operacionalizacion
Definicion conceptual
Variable Independiente (VI): Sistema web
Segun Ledn (2013), define “un sistema web es un tipo de aplicacion
cliente-servidor que (generalmente) utiliza el navegador web como
cliente. Los navegadores envian solicitudes a los servidores y los

servidores generan respuestas y las devuelven a los navegadores. Se
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diferencia de las aplicaciones cliente-servidor antiguas porque hacen uso
de un programa, es decir, el navegador Web” (p.56).

Variable Dependiente (VD): Gestion de Incidencias

Para Van Bon et al. (2008), “el objetivo del proceso de Gestién de
Incidencias es restaurar el fallo del servicio lo antes posible para los
clientes, de manera que su impacto sobre el negocio sea minimo. Las

incidencias pueden ser fallos, preguntas o consultas” (p.28).

Definicién Operacional
Variable Independiente (VI): Sistema Web

Es un sistema que permite registrar y gestionar las incidencias ocurridas
y su registro, realizar las consultas de sus estados y presenta los reportes
a través de un consolidado que ayudara a la toma de decisiones en el
area de sistemas de la empresa Colegios Peruanos S.A. Innovaschools

sede Los Olivos.

Variable Dependiente (VD): Gestién de Incidencias

La gestion incidencias consiste en las alteraciones de hardware o
software utilizado por los usuarios, las cuales son registradas mediante
fichas de incidencias con el detalle de la anomalia, posteriormente se
asigna a un personal para restablecer el servicio, a través de diagnosticos
hasta llegar a la solucion, finalmente el usuario afectado debera brindar

la conformidad de servicio recibido por el incidente reportado.
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Tabla N° 2: Operacionalizacion de Variables

TIPO VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES DESCRIPCION

Es un sistema que permite registrar y gestionar
las incidencias ocurridas y su registro, realizar
las consultas de sus estados y presenta los
Variable SISTEMA WEB reportes a través de un consolidado que
Independiente ayudara a la toma de decisiones en el area de
sistemas de en la Institucibn Educativa

Innovaschools sede Los Olivos

La gestion incidencias consiste en las ) i )
Porcentaje de Determina el porcentaje

alteraciones de hardware o software utilizado . L . L .
Escalamiento incidencias resueltas en | de incidencias resueltas

por los usuarios, las cuales son registradas

el primer nivel en el primer nivel
mediante fichas de incidencias con el detalle de
Variable GESTION DE la anomalia, posteriormente se asigha a un
Dependiente INCIDENCIAS | personal para restablecer el servicio, a través
de diagnosticos hasta llegar a la solucion, Porcentaje de Determina el porcentaje

; ; 4 hri Cierre
finalmente el usuario afectado debera brindar la incidencias reabiertas de incidencias reabiertas

conformidad de servicio recibido por el

incidente reportado.
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Tabla N ° 3: Operacionalizacion de Indicadores

UNIDAD
DIMENSION INDICADOR DESCRIPCION TECNICA INSTRUMENTO DE FORMULA
MEDIDA
PIRL (—IRL) 100
= X
TI
. Indicar el Ddénde:
Porcentaje de orcentaie de
incidencias porc I€ PIRL: Porcentaje de incidencias resueltas en el
Escalamiento | resyeltas en el incidencias Fichaje Ficha de Registro | Unidades _ ,
. . resueltas por el primer nivel
primer nivel . X
primer nivel
TI: Total de Incidencias
IRL: Incidencias resueltas en el primer nivel.
IRA
. Indicar el
Porcentaje de . , )
_ incidenci porcentaje de o ) ) . Donde:
Cierre Incidencias incidencias Fichaje Ficha de Registro | Unidades _ o _ _
reabiertas. ; PIRA: Porcentaje de incidencias reabiertas.
reabiertas
TI: Total de incidencias.
IRA: Incidencias reabiertas.
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2.3. Poblacion y Muestra
Poblacién

Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define “poblacién
es el conjunto de sujetos en el que queremos estudiar un fenomeno
determinado. Puede ser una comunidad, una region, las beneficiarias de
un proyecto, etc. Cuando se trata de especificar el objeto de estudio, es
necesario partir de la identificacion de la poblacion que se va a estudiar,
constituida por una totalidad de unidades, vale decir, por todos aquellos
elementos (personas, animales, objetos, sucesos, fenbmenos, etcétera)

que pueden conformar el ambito de una investigacion” (p.141).

Para el presente estudio se tomara como poblacion la cantidad de fichas

de incidencias registradas en un mes durante el periodo de lunes a

viernes.
Tabla N° 4: Poblacion para la investigacion
Indicador Cantidad de
poblacién
Porcentaje de incidencias resueltas en el 448 incidencias
primer nivel registradas

448 incidencias

Porcentaje de incidencias reabiertas .
registradas

Segun la Tabla N° 4 donde la presente investigacion se estudié 448
incidencias generados por los usuarios en el periodo de un mes,
02/10/2017 al 27/10/2017 donde no se tomaran los dias sabados y
domingos, ya que esos dias la empresa no labora, representadas en 20

fichas.
Muestra

Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define que la

muestra “es el subconjunto de sujetos seleccionados de entre la
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poblacion, a fin de que lo que se averiglie sobre la muestra pueda

generalizar a la poblacion en su conjunto” (p.141).

La féormula para hallar la muestra es:

o d :
£ Figura N° 10
Qo o
g8
>
3, W Z®’.N.p.q
é% (N—1).E2+ Z2.p.q
o (@]
TS
.. § & Calculo del tamafio de la muestra
%m o
T @
s &
LW =
Doénde:

: Tamarfio de la muestra
. Intervalo de confianza

: Tamafio de la poblacion

n
z
N
p: Porcién o frecuencia esperada
g: Complemento de “p” (q=1 - p)
E

: Error de Muestreo

Los datos para la elaboracién del célculo son:

n = Muestra a realizar N = Poblacion
Z = Nivel de confianza 95% p = Proporcion de éxito 50%
g = Proporcion de fracaso 50% E = Error de estimacion (5%=0.05)

Los valores de la variable son:
Z=1.96, E=0.05, p =0.5, N=448

Reemplazo en las variables respectivas:

3 Z2.N.p.q 3 1,96%.448.p.q
"= IN—1.E+ Z2.p.q (448—1).0.052+ 1,962.0,5.0,5
— 430,2592 - 207,06
2,0779
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Después de remplazar los valores en la féormula se encuentra que la
muestra es de 207 incidencias para el porcentaje de incidencias resueltas

en el primer nivel y porcentajes de incidencias reabiertas.

Muestreo

Segun Herndndez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define que “en las
muestras probabilisticas, todos los elementos de la poblacion tienen la
misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen
definiendo las caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la muestra,
y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecénica de las unidades de
muestreo/analisis” (p.175).

Para esta investigacion se utilizé la muestra de tipo probabilistica puesto
que, los miembros que conforman la poblacién tienen las mismas

caracteristicas.

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

confiabilidad

Técnicas de recoleccion de datos

Técnica: Fichaje

Segun Huaman (2013), define que “el fichaje trata de una técnica auxiliar
de las demés técnicas empleadas en una investigacion cientifica; ella
consiste en registras datos que se obtendran de instrumentos llamados

fichas, las cuales deberan ser elaboradas y ordenadas conteniendo

informacion valiosa, permite ahorrar tiempo, espacio y dinero” (p.45).

En la investigacion se usaran fichas, donde se compilara la informacion
de las incidencias presentadas diariamente, logrando una apropiada
recopilacion de datos, a fin de medir las variables expuestas durante la

investigacion.
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Instrumentos de recoleccién de datos
Ficha de registro

Es un instrumento de investigacion donde se registra la informacion de
los reportes de incidencias diarios (de lunes a viernes), extraidos del area

de soporte de la Institucion educativa Innovaschools sede los Olivos.

Para la presente investigacion se dispone de fichas elaboradas para

evaluar los indicadores:

e FR1: Ficha de registro para el porcentaje de incidencias resueltas por

el primer nivel.

e FR2: Ficha de registro para el indicador de porcentaje de incidencias
reabiertas.

Durante la investigacion, se analiz6 las fichas de incidencias brindadas
por el area de sistemas, a fin de realizar la ficha pre-test donde se evalla
el porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel durante un mes
(Ver Anexo N° 04) y se ha realizado el registro de datos en la ficha pre-
test para el porcentajes de incidencias reabiertas durante un mes (Ver
Anexo. N° 05).

Validez y Confiabilidad
Validez del Instrumento

Segun Hernadndez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define que “la
validez de contenido se refiere al grado en que un instrumento refleja un
dominio especifico de contenido de lo que se mide. Es el grado en el que

la medicion representa al concepto o variable medida” (p.201).
Juicio de Expertos

Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define que
‘regularmente se establece mediante la evaluacién del instrumento ante
expertos, cual se refiere al grado en que aparentemente un instrumento
mide la variable en cuestién, de acuerdo con “voces calificadas”. Se
encuentra vinculada a la validez de contenido y, de hecho, se consideré
por muchos afios como parte de ésta” (p.204).
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El instrumento que se utilizé en la investigacion fue la ficha de registro
que fue validada en base al juicio de tres expertos como se muestra en
la Tabla N° 08.

Tabla N ° 5: Validez por juicio de expertos

Ficha de Registro Ficha de
: Porcentaje de Registro :
N° Experto GRADO incidencias Porcentaje de
resueltas por el incidencias
primer nivel reabiertas
DRA. MONICA DIAZ
01 REATEGUI DOCTORADO 72% 72%
MG. RODOLFO VERGARA
02 CALDERON MAGISTER 90% 90%
03 | MG. ORLEANS GALVEZ TAPIA | MAGISTER 80% 80%
TOTAL 81% 81%

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la Tabla N°5, se realiz6 la validez de recoleccion de datos a través
de juicio de expertos (Ver Anexo N° 13y 14). Obteniendo como resultado
para el porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel 81 %, lo
cual indica que le instrumento de medicién a utilizar es aceptable y para
el porcentaje de incidencias reabiertas 81 %, lo cual indica que el

instrumento de medicién a utilizar es aceptable.

Confiabilidad

Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define que ‘“la
confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su
aplicacién repetida al mismo individuo u objeto produce resultados

iguales” (p.200).

Medida de estabilidad (confiabilidad por test-retest)

Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define que “en este
procedimiento un mismo instrumento de medicién se aplica dos o0 mas
veces a un mismo grupo de personas o casos, después de cierto periodo.
Si la correlacion entre los resultados de las diferentes aplicaciones es

muy positiva, el instrumento se considera confiable” (p.294).
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Técnica
Coeficiente de correlacion de Pearson

Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define que “el
coeficiente de correlacion de Pearson es una prueba estadistica para
analizar la relacién entre dos variables medidas en un nivel por intervalos
o de razon. Se le conoce también como “coeficiente producto-momento”.
El coeficiente de correlacibn de Pearson se calcula a partir de las
puntuaciones obtenidas en una muestra en dos variables. Se relacionan
las puntuaciones recolectadas de una variable con las puntuaciones

obtenidas de la otra, con los mismos participantes o casos” (p.305).

Como se muestra la Tabla N° 6 la confiabilidad en mencion tiene dos
niveles de resultado adecuados al valor predeterminado del p-valor de
contraste (sig.) segun las siguientes condiciones. Si sig. Esta junto a 1,

se puede decir que el instrumento es fiable.

Tabla N° 6: Niveles de Confiabilidad

Escala Nivel
0.00<sig. <0.20 Muy Baja
0.20ssig. <0.40 Baja
0.40ssig. <0.60 Regular
0.60ssig. <0.80 Aceptable
0.80<sig. <1.00 Elevada

Fuente: Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014)

Para esta investigacion se realiz6 el método de Test-Re Test para
determinar la estabilidad de la muestra en el tiempo. Luego se aplico la
correlacion de Pearson con la ayuda de SPSS v.21 para generar el

analizar los datos.
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Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte:

Tabla N°7: Correlacion — Porcentaje de incidencias resueltas en el

primer nivel
Test del Retest del
porcentaje de porcentaje de
incidencias incidencias
resueltas en el resueltas en
primer nivel de el primer nivel
soporte de soporte
Test del porcentaje de Correlacion de
S ! 1 0,823
incidencias resueltas Pearson
en el primer nivel de Sig. (bilateral) 0,000
soporte N 20 20
Retest del porcentaje Correlacion de
. . 0,823 1
de incidencias Pearson
resueltas en el primer Sig. (bilateral) 0,000
nivel de soporte N 20 20

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en el cuadro de Confiabilidad mostrado lineas arriba, y
ademas como se observa muestra en la tabla N° 7, el coeficiente de correlacion
es de 0.823, entonces podemos decir que nuestro instrumento del indicador
porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel es confiable con un nivel
de “Elevada”.

Porcentaje de Incidencias reabiertas:

Tabla N°8: Correlacion — Porcentaje de reabiertas

Test Retest
Porcentaje de Porcentaje de
incidencias incidencias
reabiertas reabiertas
Test Porcentaje de Correlacion de
incidencias Pearson 1 0,877
reabiertas Sig. (bilateral) 0,000
N 20 20
Retest Porcentaje Correlacion de
de incidencias Pearson 0,877 1
reabiertas Sig. (bilateral) 0,000
N 20 20

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en el cuadro de Confiabilidad mostrado lineas arriba, y
ademas como se observa muestra en la tabla N° 8, el coeficiente de correlacién
es de 0.877, entonces podemos decir que nuestro instrumento del indicador

porcentaje de incidencias reabiertas es confiable con un nivel de “Elevada”.
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2.5. Método de analisis de Resultados
En la presente investigacion el método de analisis de datos es
Cuantitativo correspondiente a que es pre-experimental, donde se
adquieren estadisticas, las cuales facilitan la comprobacion de la
hipotesis y si es correcta. El analisis a realizarse es cuantitativo, debido
a que las variables se pueden expresar en valores numéricos. Se
utilizaran métodos estadisticos para realizar el analisis de datos y

continuamente verificar y probar las hipotesis propuestas.

Pruebas de Normalidad

Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define que ‘“la
prueba de normalidad Shapiro-Wilk] es la prueba mas recomendable
para testar la normalidad de una muestra, sobre todo si se trabaja con un
namero pequefo de datos (n < 30)” (p.300).

La presente investigacion realiz6 el test de normalidad para los
indicadores a través de la prueba de Shapiro-Wilk, ya que la muestra no

excede a 30.

Definicién de variables

la = Indicador Propuesto medido sin el Sistema web para la gestion de

incidencias.

lp = Indicador Propuesto medido con el Sistema web para la gestion de

incidencias.
Hipotesis Estadistica
Hipo6tesis General

Hipotesis Ho : El sistema web no mejora la gestion de incidencias en la

Institucion educativa Innovaschools sede los Olivos.

Hipotesis Ha : El sistema web mejora la gestion de incidencias en la

Institucion educativa Innovaschools sede los Olivos.
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Hipotesis Especificas
HE:1 = Hipotesis Especifica 1

Hipotesis Ho: El sistema web no aumenta el porcentaje de incidencias
resueltas en el primer nivel de soporte en la institucion educativa

Innovaschools Los Olivos.

Ho : PNd < =PNa

Donde:

PNa: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte

antes de utilizar el sistema web.
PNa: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte

después de utilizar el sistema web.

Hipotesis Ha: El sistema web aumenta el porcentaje de incidencias
resueltas en el primer nivel de soporte en la institucion educativa

Innovaschools Los Olivos.

Donde:

PNa: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte

antes de utilizar el sistema web.
PNq: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte
después de utilizar el sistema web.

HE:2 = Hipotesis Especifica 2

Hipotesis Ho: El sistema web no disminuye el porcentaje de
incidencias reabiertas en la institucion educativa Innovaschools Los

Olivos.

Ho : PRd < =PRa
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Donde:
PRa: Porcentaje de Incidencias reabiertas antes de utilizar el sistema web.
PR4: Porcentaje de Incidencias reabiertas después de utilizar el sistema

web.

Hipotesis Ha: El sistema web disminuye el porcentaje de incidencias

reabiertas en la institucién educativa Innovaschools Los Olivos.

Ho: PRd > PRa

Donde:
PRa: Porcentaje de Incidencias reabiertas antes de utilizar el sistema web.

PR4: Porcentaje de Incidencias reabiertas antes de utilizar el sistema web.

Nivel de Significancia

Para la presente investigacion se tomara en cuenta lo siguiente:
Nivel de Significancia a = 0.05 (5% error)

Nivel de confianza (1-a = 0.95) = 95%

Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define que “el nivel
de significancia de 0.05, el cual implica que el investigador tiene 95% de
seguridad para generalizar sin equivocarse y so6lo 5% en contra. En
términos de probabilidad, 0.95 y 0.05, respectivamente; ambos suman la
unidad” (p.303).

Estadistico de prueba

Para la apreciacion de la muestra n=20 reportes de incidencias diarias, se
utilizaria la prueba de t de Student o la prueba de rangos con signo de
Wilcoxon por ser una muestra menor a 30 y dependera el uso de una de
las pruebas si la distribucion de los datos cumple una distribucion normal

0 no.
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Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), manifiesta que “se
utilizara la prueba paramétrica t de Student si se sigue una distribucion
normal, t de Student es una prueba estadistica para evaluar si dos grupos
difieren entre si de manera significativa respecto a sus medias en una
variable” (p.298).

Analisis de resultados
La distribucion normal se grafica en la figura N° 11.

Figura N° 11

Desviacion estindar o

Fuente: Anderson David,

Media

Gréafica de la Distribucién Normal

2.6. Aspectos éticos

En esta investigacién que se realizd, el investigador se comprometio a
respetar y ser prudente en la veracidad de los resultados de los datos y
las respectivas informaciones que brinda la Institucion Educativa
Innovaschools sede los olivos, ademas se resguardo la identidad de los
documentos generados de las incidencias que participaron en la
investigacion siguiendo con los lineamientos y reglamentos de la

Universidad Cesar Vallejo.
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Descripcion

En la investigacion se aplicé un sistema web para evaluar el porcentaje
de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte y el porcentaje de
incidencias reabiertas, el cual se realizé un Pre-test que nos dé a conocer
las condiciones iniciales del indicador, luego de ello se implementé el
sistema web y del mismo modo se realizo el registro de incidencias en el
sistema web para la Gestion de incidencias. Los resultados descriptivos

de estas medidas se observa en las Tablas N° 9 y N° 10.

Andlisis Descriptivo

Indicador 01: Porcentajes de Incidencias resueltas en el primer nivel
de soporte

Para porcentajes de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte
se observan en la Tabla N°12:

Tabla N° 9:

Medidas descriptivas del Porcentaje de incidencias resueltas por el
primer nivel en la gestion de incidencias antes y después de
implementar el Sistema Web

Estadisticos descriptivos

N

Minimo

Maximo

Media

Desv. tip.

Porcentaje Primer nivel Pretest 20

Porcentaje Primer nivel Postest 20

N valido (segun lista) 20

0,55
0,83

0,89
1,00

0,7010
0,9005

0,09131
0,03482

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al porcentaje de incidencias resultas por el primer nivel en
la gestion de incidencias , en el pre-test se obtuvo un valor 70.10%,
mientras que en el post-test fue de 90,05% tal como se aprecia en la
figura N° 12; esto indica una gran diferencia antes y después de la
implementacion del Sistema Web; asi mismo; el porcentaje de
incidencias resueltas en el primer nivel minima fue de 55% antes y 83%

(ver Tabla N°12 ) después de la implementacion del Sistema Web.
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En cuanto a la dispersion del porcentaje de incidencias resueltas en el
primer nivel, en el Pretest se tuvo una variabilidad de 9,13 %; sin
embargo, en el post-test se tuvo un valor de 3,48%.

Figura N° 12: Porcentaje de incidencias resueltas por el primer

nivel antes y después de implementado el sistema web

100%
95%
90%
85%
80%
75%

70%

65%

60%

Fuente: Elaboracion propia

Antes
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Media

B Antes H Despues

Indicador 02 — porcentajes de Incidencias reabiertas

Los resultados descriptivos de los porcentajes de Incidencias reabiertas

se observan en la Tabla N° 13:

Tabla N 10°
Medidas descriptivas del Porcentaje de incidencias reabiertas en la

gestion de incidencias antes y después de implementar el sistema

web
Estadisticos descriptivos
N Minimo Maximo Media Desv. tip.
Porcentaje Reabiertas Pretest 20 0,13 0,38 0,2666 0,08061
Porcentaje Reabiertas Postest 20 0,00 0,25 0,1015 0,06309
N vélido (segun lista) 20

Fuente: Elaboracién propia
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Con respecto al porcentaje de incidencias reabiertas en la gestion de
incidencias, en el pre-test se obtuvo un valor 26.66%, mientras que
en el post-test fue de 10,15% tal como se aprecia en la figura N°13;
esto indica una gran diferencia antes y después de la implementacion
del Sistema Web; asi mismo; el porcentaje de incidencias reabiertas
minima fue de 13% antes y 0% (ver Tabla N° 13) después de la
implementacion del Sistema Web.

En cuanto a la dispersion del porcentaje de incidencias reabiertas, en
el pretest se tuvo una variabilidad de 8,06 %; sin embargo, en el post-
test se tuvo un valor de 6,30%.

Figura N° 13: Porcentaje de incidencias reabiertas antes y

después de implementado el sistema web
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Fuente: Elaboracién propia
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3.3. Analisis Inferencial
Se procedio a realizar las pruebas de normalidad para los indicadores de
Porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel de soporte y
Porcentaje de incidencias reabiertas a través del método Shapiro-Wilk,
debido a que el tamafio de muestra estratificada esta conformada por 20
fichas de registro y es menor a 50, tal como lo indica Hernandez
Fernandez y Baptista (2006, p.376). Dicha prueba se realizo
introduciendo los datos de cada indicador en el software estadistico
SPSS 23.0, para un nivel de confiabilidad del 95%, bajo las siguientes

condiciones:
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Si:

Sig. < 0.05 adopta una distribucién no normal.

Sig. =2 0.05 adopta una distribucién normal.
Donde:

Sig. : P-valor o nivel critico del contraste.
Los resultados fueron los siguientes:

e INDICADOR: Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel
de soporte
Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipétesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucién, especificamente si los
datos del Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de
soporte con distribucién normal.
Tabla N° 11

Prueba de normalidad del Porcentaje de incidencias resueltas en el

primer nivel de soporte antes y después de implementado el

sistema web

a. Correccion de significacion de Lilliefors

3 Pruebas de normalidad

o

<

S Shapiro-Wilk

@ Estadistico gl Sig.
o

g Porcentaje Primer Nivel Pretest 0,962 20| 0,575
Iﬁ Porcentaje Primer Nivel Postest 0,930 20| 0,151
2

7}

>

[

Como se muestra en la Tabla N°14 los resultados de la prueba indican
gue el Sig. del Porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel de
soporte en el Pre-Test fue de 0.575, cuyo valor es mayor que 0.05. Por
lo tanto el porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel se
distribuye normalmente. Los resultados de la prueba del Post-Test
indican que el Sig. Del porcentaje de incidencias resueltas por el primer
nivel fue de 0.151, cuyo valor es mayor a 0.05, por lo que indica que el
porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel tiene una
distribucion normal. Lo que confirma la distribucién normal de la muestra,

se puede apreciar en las Figuras N°14 y N°15.
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Figura N° 14

Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias resueltas en el

primer nivel antes de implementado
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Figura N° 15

Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias resueltas en el

primer nivel después de implementado
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e INDICADOR: Porcentaje de incidencias reabiertas

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipoétesis; los datos fueron

sometidos a la comprobacién de su distribucion, especificamente si los

datos del Porcentaje de incidencias reabiertas con distribucion normal.

Tabla N° 12

Prueba de normalidad del Porcentaje de incidencias reabiertas

antes y después de implementado el sistema web

Pruebas de normalidad

©

g Shapiro-Wilk

2 Estadistico g | Sig.
9

S . ) 0,935| 20| ,191
5 Porcentaje Reabiertas Pretest

K

w ) ) 0,941| 20| ,250
@ Porcentaje Reabiertas Postest

5

z a. Correccion de significaciéon de Lilliefors

Como se muestra en la Tabla N°15 los resultados de la prueba indican

gue el Sig. del Porcentaje de incidencias reabiertas en el Pre-Test fue de

0.191, cuyo valor es mayor que 0.05. Por lo tanto el porcentaje de

incidencias reabiertas se distribuye normalmente. Los resultados de la

prueba del Post-Test indican que el Sig. Del porcentaje de incidencias

resueltas por el primer nivel fue de 0.250, cuyo valor es mayor a 0.05,

por lo que indica que el porcentaje de incidencias reabiertas tiene una

distribucion normal. Lo que confirma la distribucién normal de la muestra,

se puede apreciar en las Figuras N° 16 y N°17.
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Figura N° 16
Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias reabiertas antes

de implementado
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Figura N° 17
Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias reabiertas

después de implementado
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3.4. Prueba de Hipotesis
Se procedera a realizar a la prueba de hipétesis para cada indicador

utilizando las formulas planteadas a continuacion:

HE1 = Hipotesis Especifica 1
Hipotesis Ho (El sistema Web no aumenta el porcentaje de incidencias

resueltas en el primer nivel de soporte)

Ho : PNd < =PNa

PNa: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte
antes de utilizar el sistema web.
PNd: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte

después de utilizar el sistema web.

Hipotesis Ha (El sistema web aumenta el porcentaje de incidencias

resueltas en el primer nivel de soporte)

Ho : PNd > PNa

Donde:

PNa: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte
antes de utilizar el sistema web.

PN4: Porcentaje de Incidencias resueltas en el primer nivel de soporte

después de utilizar el sistema web.

En la Figura 18, el porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel
de soporte (Pre Test), es de 92.30% y el Post-Test es 75.85%.
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Figura N° 18: Porcentaje de incidencias resueltas por el primer
nivel de soporte — Comparativo General
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100% 90.05%
95% )z
90%
85%

0,
80% 70.10%
75% /
70%
65%
60%

Antes Después
Media

Fuente: Elaboracion propia

B Antes M Después

Se concluye de la Figura N° 18 existe un incremento en porcentaje de
incidencias resueltas por el primer nivel de soporte, el cual se puede
verificar al comparar las medias respectivas, que asciende de 70.10% al
valor de 90.05%.

En cuanto al resultado del contraste de hipotesis se aplico la Prueba T-
Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigacion (Pre-
Test y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T contraste es
de -9.111, el cual es claramente menor que -1.729. (Ver tabla N°16).

Tabla N° 13:
Prueba de T-Student para el porcentaje de incidencias resueltas
por el primer nivel en la gestion de incidencias antes y después

de implementado el Sistema Web

Media t gl | Sig. (bilateral)

Porcentaje primer nivel Pretest 0.7010
-9.111 | 19 0.00000

Porcentaje primer nivel Postest 0.9005

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Evaluando la Sig.(Bilateral), vemos que la Significancia Estadistica es
0.00, lo cual es < 0.05 por lo que podemos decir que hay diferencias
estadisticamente significativas entre las muestras relacionales (Pre Test
y Post Test).

Entonces, se rechaza la hipétesis nula, aceptando la hipétesis alterna
con un 95% de confianza. Ademas el valor T obtenido, como se muestra
en la Figura 19, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, El Sistema
Web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel

en la Institucién educativa Innovaschools sede los Olivos.

Figura N° 19: Prueba T-Student — Porcentaje de incidencias

resueltas por el primer nivel

©
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HE2 = Hipotesis Especifica 2
Hipotesis Ho: El sistema web no disminuye el porcentaje de incidencias

reabiertas en la institucién educativa Innovaschools Los Olivos.

Ho : PRd < =PRa

Donde:

PRa: Porcentaje de Incidencias reabiertas antes de utilizar el sistema
web.

PR4: Porcentaje de Incidencias reabiertas después de utilizar el sistema

web.

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS

80



7] UCV
EI Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Hipotesis Ha: El sistema web disminuye el porcentaje de incidencias
reabiertas en la institucion educativa Innovaschools Los Olivos.

Ho : PRd > PRa

Donde:

PRa: Porcentaje de Incidencias reabiertas antes de utilizar el sistema
web.

PRq4: Porcentaje de Incidencias reabiertas antes de utilizar el sistema

web.

En la Figura 20, el porcentaje de incidencias reabiertas (Pre Test), es de
26.66% y el Post-Test es 10.15%.
Figura N° 20: Porcentaje de incidencias reabierta— Comparativo

General

26.66%
30% /

25%
20%
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10%

5%

0%
Antes Después
Media

Fuente: Elaboracion propia

B Antes B Después

Se concluye de la Figura N° 20 existe una disminucion en el
porcentaje de incidencias reabiertas, el cual se puede verificar al
comparar las medias respectivas, que desciende de 26.66% al valor
de 10.15%.

En cuanto al resultado del contraste de hipotesis se aplico la Prueba
T-Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigacion

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE 81
INCIDENCIAS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS



S5 UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

(Pre-Test y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T
contraste es de 7.861, el cual es claramente mayor que 1.729. (Ver
tabla N°17).
Tabla N° 14:
Prueba de T-Student para el porcentaje de incidencias
reabiertas en la gestion de incidencias antes y después de

implementado el Sistema Web

Media t gl | Sig. (bilateral)

Porcentaje primer nivel Pretest 0.2666
7.861 | 19 0.00000

Porcentaje primer nivel Postest 0.1015
Fuente: Elaboracion Propia

Evaluando la Sig(Bilateral), vemos que la Significancia Estadistica es
0.00, lo cual es < 0.05 por lo que podemos decir que hay diferencias
estadisticamente significativas entre las muestras relacionales (Pre
Test y Post Test).

Entonces, se rechaza la hip6tesis nula, aceptando la hip6tesis alterna
con un 95% de confianza. Ademas el valor T obtenido, como se
muestra en la Figura 21, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto,
El Sistema Web incrementa el porcentaje de incidencias reabiertas en

la Institucion educativa Innovaschools sede los Olivos.

Figura N° 21: Prueba T-Student — Porcentaje de incidencias

reabiertas
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DISCUSION

En base a los resultados de la presente investigacion se realiza una comparativa
sobre los indicadores porcentaje de incidencias resueltas en primer nivel y

porcentaje de incidencias reabiertas para el proceso de gestion de incidencias.

En la investigacion se tuvo como resultado que el Sistema Web incremento el
porcentaje de incidencias resueltas de un 70.10% a un 90.05%, lo que equivale a
un incremento promedio del 19.95%. De la misma manera Orellana, en su
investigacion “Sistema informatico para el proceso de Gestion de Incidencias en la
empresa Insercorp SAC”, llego a la conclusion que la implementacién del sistema
informatico mejoro el proceso de Gestion de incidencias  en la empresa
INSERCORP S.A.C. Ademas de permitir al departamento de Sistemas contar con
un mejor servicio para resolver las incidencias con un incrementd en el porcentaje

de incidencias resueltas por el primer nivel de un 19.20% a un 60.80%.

También se obtuvo como resultado que el Sistema Web disminuyo el porcentaje de
incidencias reabiertas de un 26.66% a un 10.15%, lo que equivale a disminucion de
16.51%. De la misma manera Orellana, en su investigacion “Sistema informatico
para el proceso de Gestidn de Incidencias en la empresa Insercorp SAC”, llego a la
conclusion que la implementacion del sistema informéatico mejoro el proceso de
Gestidon de incidencias  en la empresa INSERCORP S.A.C. Ademas de permitir
al departamento de sistemas evitar que las incidencias se puedan repetir
constantemente con una disminucion en el porcentaje de incidencias reabiertas de
un 27.60% a un 12.60%.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion comprueban que la utilizacién
de una herramienta tecnoldgica nos dé una informacién accesible , confiable ,
oportuna y exacta en los procesos, confirmando asi que el Sistema Web para la
gestion de Incidencias en la Institucion Innovaschools sede Los Olivos, incrementa
el porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte en un 19.95% y
disminuye el porcentaje de incidencias reabiertas en un 16.51% ; de los resultados

obtenidos se concluye que el Sistema Web mejora la gestién de incidencias.
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CONCLUSIONES

Se concluye que el Sistema Web mejora la gestion de incidencias en la Institucion
Educativa Innovaschools sede Los Olivos, pues permitid6 el incremento del
porcentaje de incidencias resueltas por el primer nivel de soporte y la disminucion
del porcentaje de incidencias reabiertas, o que permitié alcanzar los objetivos de

esta investigacion.

Se concluye que el Sistema Web incrementé el porcentaje de incidencias resueltas
por el primer nivel de soporte en un 19.95%. Por lo tanto se afirma que el Sistema
Web incrementa el porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte
en la gestion de incidencias.

Se concluye gue el Sistema Web disminuy0 el porcentaje de incidencias reabiertas
en un 16.51%. Por lo tanto se afirma que el Sistema Web disminuye el porcentaje

de incidencias reabiertas.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda revisar periodicamente el sistema para evitar

inconsistencias.

e Se recomienda capacitar al personal y en sus metodologias de trabajo,
ademas de desarrollar competencias del personal, afianzar valores y

ambiente laboral.

e Se recomienda somete al sistema web a pruebas mas extensas de

usabilidad, para comprobar la correcta disposicion del software.

e Se recomienda la implementacion de la matriz de tiempos de escalados
en el sistema web de gestidn de incidencias para poder automatizar el

subproceso de Escalado y agilizar el proceso.

e Se recomienda actualizar de forma reiterada la base de conocimiento
para garantizar la reduccion de tiempos y una mejora continua del

personal técnico.

e Del mismo modo se recomienda que se considere la posibilidad de
brindar previamente la capacitacion referente al marco de trabajo de ITIL
al personal que use el sistema para fomentar la concientizacion de los
usuarios al momento de reportar una incidencia y los niveles en que seran

resueltos.
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Anexo N° 1: Matriz de Consistencia

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

METODOLOGIA

Principal

Pa: ¢Coémo influye un
sistema web en la
gestiébn de incidencias

en la Institucion
Educativa
Innovaschools sede Los
Olivos?

Problemas

secundarios:
P1: ¢En qué medida un

General

Op: Determinar la
influencia de un
sistema web en la de
Gestién de incidencias

en la Institucion
Educativa
Innovaschools  sede
Los Olivos
Especificos

01: Determinar la
influencia de un

General

Ha: El sistema Web
mejora la gestién de
incidencias en la
Institucion Educativa
Innovaschools sede

Los Olivos
Especificos

H1: El sistema Web
aumenta el
porcentaje de

incidencias resueltas

Independiente

Sistema Web

Escalamiento

Porcentaje de
incidencias
resueltas en el

primer nivel

Ficha de Registro.

Tipo de Estudio:
Aplicada
Experimental

Disefio de estudio:
Pre-experimental

Poblacién :
448 incidencias

Muestra :
207 incidencias

sistema web influye en | Sistema web | en el primer nivel de
el porcentaje de | porcentaje de | soporte en la gestién _I\/Iétodp de' )
incidencias resueltas en | incidencias resueltas | de incidencias en la investigacion :
el primer nivel de | en el primer nivel de | Institucion Educativa Cuantitativo
soporte en la gestién de | soporte en la gestién | Innovaschools sede . Deductivo
incidencias en la | de incidencias en la | Los Olivos Dependiente )
Institucion Educativa | Institucion Educativa y Técnicas e
Innovaschools sede Los | Innovaschools  sede Gestion de instrumentos de
Olivos? Los Olivos H2: El Sistema Web | |ncidencias recoleccion de
disminuye el datos :
porcentaje de Técnicas :

P2: ¢En qué medida un | O2: Determinar la | incidencias - Fichaje
sistema web influye el | influencia  de un | reabiertas en la
porcentaje de reabiertas | Sistema web en el | gestion de Porcentaje de Ficha de Registro Instrumentos :
en la gestion de | porcentaje de | incidencias en la en Cierre incidencias - Fichg de
incidencias en la | incidencias reabiertas | la Instituciéon Registro
Instituciéon Educativa | en la gestion de | Educativa reabiertas
Innovaschools sede Los | incidencias enla enla | Innovaschools sede Métodos de
Olivos? Institucion  Educativa | Los Olivos anélisis de datos:

Innovaschools  sede

Los Olivos Probabilistico
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Anexo N° 2: Entrevista para determinar la Problematica

FICHA DE ENTREVISTA

Se realiza esta ficha con cl fin de obtener la informacidn real y realizar un anslisis del
proceso de control de incidencias en el drea de Sistemas de la Institucion Innovaschools.

Ubieacién : Calle Justo Arias Aranguez Mz. G Lote 23. Urb. Villa Sol 2da ctapa.
Distrito : Los olivos

Provincia : Lima

Responsable : Fernando Medina

Cargo : Coordinador de Sistemas

1. ¢Cual es la funcion que tiene el area de Sistemas en Innovaschools?
Mantener el correcto funcionamiento de los recursos, tanto de software, hardware,
equipos de comunicacion, ademas proponer planes de mejora para la optimizacion
del uso de recursos tecnologicos de la organizacion.

2. ¢Con cuanta tecnologia cuenta actualmente Innovaschools Sede Los olivos?
Innovaschools sede los olivos cuenta actualmente con 200 laptops y 25
proyectores distribuidas en todas las aulas de la institucion.

3. ¢En el drea de sistemas que tipos de incidencias se reportan y con qué
frecuencia?
Hay 2 tipos de incidencias, a nivel de aplicaciones (plataformas Pea, DM, Netsuite,
etc...) y a nivel operativo (soporte, capacitaciones, atencion help desk, usuarios
finales docentes, pp.ff, alumnos...) ademés nos encargamos de proponer nuevos
sistemas que automaticen los procedimientos de la empresa.

4. ;Tienen problemas con la gestién de incidencias?

Si, efectivamente pues a la fecha tenemos problemas en el nivel de gestion de
incidencias que nos reportan diariamente los usuarios de la institucion, como
ejemplo podemos decir que no tenemos un registro oficial, no tenemos buenas
précticas para la organizacion de las mismas, y no podemos evaluar el nivel de
servicio que estamos dando a nuestros usuarios. Ademas de tener reportes que
ayuden a la calidad de servicio como son: porcentajes de incidentes son resueltos
en una primera instancias por el Asistente de Soporte y Porcentajes de incidentes
reabiertos.

- -8 -;Cémo-es el progcedimients-actual para la gestion de incidencia? - . ... - o
El proceso comienza cuando las incidencias son reportadas por los usuarios al
area de soporte técnico por teléfono o por correo electronico y es recibida por el
asistente de soporte, donde las incidencias son registradas de forma manual en un
cuaderno de anotaciones o en una hoja de calculo del Drive, luego el supervisor de
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sistemas designaba al responsable para la atencion de las incidencias para que
puedan ser atendidas y brindarle una solucién inmediata.

6. ¢Qué pasaria si se sigue trabajando asi el proceso de gestion de
incidencias?
No se lograria actuar a tiempo con las incidencias que se presenten, causando
retrasos a las actividades del personal, en consecuencia de ello los reportes no
serian con datos validos, ni oportunos y tampoco ayudaria a la toma de decisiones.

7. ¢Se almacenan las resoluciones de las incidencias para volverlas a utilizar
cuando se dé la oportunidad?
Si, en la actualidad se hace eso, se registran los datos de la incidencia incluida la
solucién en una hoja de calculo, pero como se registra muchos tipos de
incidencias, el detalle es que no se la solucidn a un tipo de incidencia no se
encuentra en el mismo tiempo de registrar una nueva incidencia, sino que se debe
buscar una por una. Entonces la idea es que se tenga un sistema que al registrar
una incidencia parecida a una incidencia anteriormente registrada, el sistema de la
facilidad de una solucién autométicamente.

8. (Qué problemas encuentra usted sobre el manejo actual de la gestion de
incidencias?
Existe una lentitud en la gestion, ya que al parecer falta un sistema que ayude a
tener ordenado todo, actualmente se trabajar con hojas de célculo en el drive, las
cuales pueden ser eliminadas o manipuladas. También se necesita saber que
porcentajes de incidencias son resueltas por los asistentes directamente, y que
porcentajes de incidencias son reabiertas, esa informacion nos seria muy Util para
tomar decisiones dentro esta gestion tan importante para el area.

9. ¢;Como es el procedimiento para que una incidencia sea reabierta?
Normalmente luego que la incidencia es cerrada se le da al usuario un tiempo de
48 horas para que tenga la opcion de reabrir la incidencia si el problema vuelve a

persistir.
oS e T ol - LS R AR = S| L e
FERNANDO MEDINA oo
COORDINADOR DE SISTEMAS
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Anexo N° 3: Ficha Técnica, Instrumento de correlacién de datos.

Autor Randy Sandoval Viviani Johel
Mombre del . .
Ficha de Registro
Instrumento
Lugar Institucidon Educativa Innovaschools sede los olivos
Fecha de
L. 2 de Octubre del 2017
Aplicacion
Obie Determinar la influencia de un sistema web en la Gestién de incidencias
etivo
I en la Institucion Educativa Innovaschools sede Los Olivos.
Tiempo de ]
. 20 dias { de Lunes a Viernes)
Ouracion
Eleccion de Instrumento
Variable Técnica Instrumento
Variable
Dependiente
Fichaje Ficha de Registro
Gestion de
Incidencias
Variable
Independiente | T
|
Fuente Elaboracion Propia
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Anexo N° 4: Ficha de Registro: Pre Test del indicador “Porcentaje de incidencias
resueltas en el primer nivel de soporte en la gestiéon de incidencias”

FICHA DE REGISTRO
Investigador Randy Sandoval | Tipo de Prueba | Pre-Test
Empresa Investigada Institucién Educativa Innovaschools Sede Los Olivos
Motivo de Investigacion Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte.
Fecha de Inicio 02/10/2017 Fecha Final 27/10/2017
Variable Dimension Indicador Medida Formula
IRL
PIRL =—-=X100
Porcentaje de incidencias g
Gestion de ; resueltas en el primer . incidenci
Incidencias Escalaniento nivel de Gestion de Unidad Lr}cnznricnllaesr refmli]veeﬁas ZQ
Incidencias. Gestion de Incidencias.
TI: Total de incidencias
IRL: Total de incidencias
resueltas en primer nivel.
P_orc_entaig de
Total de inciqencia_s Total de reI:l?le?teansc;sel
ftem Fecha resueltas elr’; Ir:mmer nivel incidencias (TI) primer nivel de
(RL) Gestion de
Incidencias(PIRL)
1 02/10/2017 7 5 0.71
2 03/10/2017 16 13 0.81
3 04/10/2017 11 7 0.64
4 05/10/2017 12 74 0.58
5 06/10/2017 11 6 0.55
6 09/10/2017 9 7 0.78
7 10/10/2017 12 9 0.75
8 11/10/2017 12 9 0.75
9 12/10/2017 8 5 0.63
10 13/10/2017 8 6 0.75
11 16/10/2017 8 6 0.75
12 17/10/2017 9 6 0.67
13 18/10/2017 10 6 0.60
14 19/10/2017 9 8 0.89
15 20/10/2017 8 5 0.63
16 23/10/2017 11 if: 0.64
17 24/10/2017 10 7 0.70
18 25/10/2017 16 10 0.63
19 26/10/2017 8 6 0.75
20 27/10/2017 12 10 0.83
[
/ )
’ A .
Cohng% Emésto
COORDINADOR 9; SERVICIO
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Anexo N° 5: Ficha de Registro Pre Test del indicador “Porcentaje de incidencias
reabiertas en la gestion de incidencias”

FICHA DE REGISTRO
Investigador Randy Sandoval [ Tipo de Prueba | Pre-Test
Empresa Investigada Institucién Educativa Innovaschools Sede Los Olivos
Motivo de Investigacion Porcentaje de incidencias reabiertas
Fecha de Inicio 02/10/2017 Fecha Final 27/10/2017
Variable Dimension Indicador Medida Formula
PIRA
= (—ml)x 100
TI
Dénde:
Gestion de i Porcentaje de i i :E:émﬁ:;cemaie oo
Incidencias Clerre incidencias reabiertas Incidencias reabiertas.
IRA: Incidencias
Reabiertas.
TI: Total de
incidencias.
Total de Incidencias | Incidencias Porcentaje de
ftem Fecha (Tl) reabiertas(IRA) |  neidencies
1 2/10/2017 7 2 0.29
2 3/10/2017 16 4 0.25
3 4/10/2017 11 2 0.18
4 5/10/2017 12 3 0.25
5 6/10/2017 11 2 0.18
6 9/10/2017 9 2 0.22
7 10/10/2017 12 4 0.33
8 11/10/2017 12 3 0.25
9 12/10/2017 8 3 0.38
10 13/10/2017 8 3 0.38
11 16/10/2017 8 1 0.13
12 17/10/2017 9 2 0.22
13 18/10/2017 10 2 0.20
14 19/10/2017 9 3 0.33
15 20/10/2017 8 2 0.25
16 23/10/2017 11 4 0.36
17 24/10/2017 10 3 0.30
18 25/10/2017 16 2 0.13
19 26/10/2017 8 3 0.38
20 27/10/2017 12 4 0.33
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Anexo N° 6: Ficha de Registro Test del indicador “Porcentaje de incidencias
resueltas por el primer nivel de soporte en la gestion de incidencias”

FICHA DE REGISTRO
Investigador Randy Sandoval | Tipo de Prueba | Test
Empresa Investigada Institucién Educativa Innovaschools Sede Los Olivos
Motivo de Investigacion Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte.
Fecha de Inicio 04/09/2017 Fecha Final 29/09/2017
Variable Dimension Indicador Medida Formula
PIRL = %xwo
Porcentaje de incidencias Ef’;ff: —
Gestion de Escalamiento resueltas en el primer Unidad incidencias resueftas en
Incidencias nivel de Gestion de el primer nivel de
Incidencias. Gestion de Incidencias.
Ti: Total de incidencias
IRL: Total de incidencias
resueltas en primer nivel.
Porcentaig de
Total de incic:Iencia‘s Total . mclclienclans |
item Fecha resueltas ?Irl:l I;3)r|mer nivel inci dg:\a::i:: (Th) p(:isnligrtzisv; : &
Gestion de
Incidencias(PIRL)
1 4/09/2017 7 4 0.57
2 5/09/2017 16 12 0.75
3 6/09/2017 11 8 0.73
4 7/09/2017 12 7 0.58
5 8/09/2017 11 5 0.45
6 11/09/2017 9 7 0.78
7 12/09/2017 12 9 0.75
8 13/09/2017 12 9 0.75
9 14/09/2017 8 5 0.63
10 15/09/2017 8 6 0.75
11 18/09/2017 8 7 0.88
12 19/09/2017 9 6 0.67
13 20/09/2017 10 6 0.60
14 21/09/2017 9 8 0.89
15 22/09/2017 8 5 0.63
16 25/09/2017 11 7 0.64
17 26/09/2017 10 7 0.70
18 27/09/2017 16 12 0.75
19 28/09/2017 8 6 0.75
20 29/09/2017 12 10 0.83

]

/ -
7l

Colan Z4ita, Emesto
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SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS

100




Pl S S Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

ﬁ"] UCv

Anexo N° 7: Ficha de Registro: Test del indicador “Porcentaje de incidencias
reabiertas en la gestion de incidencias”

FICHA DE REGISTRO
Investigador Randy Sandoval | Tipo de Prueba | Test
Empresa Investigada Institucién Educativa Innovaschools Sede Los Olivos
Motivo de Investigacion Porcentaje de incidencias reabiertas
Fecha de Inicio 04/09/2017 Fecha Final 29/09/2017
Variable Dimension Indicador Medida Formula
IRA
PIRA = ()X 100
Dénde: .
Gostiondo | Giqyg | Porcentalodeincidendias | iongias | imcdencie resticnas.
IRA: Incidencias
Reabiertas.
TI: Total de incidencias.
Total de Incidencias Incidencias P.° rqenta[e de
ftem Fecha (T reabiertas(IRA) incidencias
reabiertas(PIRA)
1 4/09/2017 7 3 0.43
2 5/09/2017 16 3 0.19
3 6/09/2017 11 2 0.18
4 7/09/2017 12 3 0.25
5 8/09/2017 11 2 0.18
6 11/09/2017 9 2 0.22
7 12/09/2017 12 4 0.33
8 13/09/2017 12 2 0.17
9 14/09/2017 8 3 0.38
10 15/09/2017 8 3 0.38
11 18/09/2017 8 1 0.13
12 19/09/2017 9 2 0.22
13 20/09/2017 10 2 0.20
14 21/09/2017 9 3 0.33
15 22/09/2017 8 2 0.25
16 25/09/2017 11 4 0.36
17 26/09/2017 10 3 0.30
18 27/09/2017 16 3 0.19
19 28/09/2017 8 3 0.38
20 29/09/2017 12 4 0.33

n /[ sl
) A)
" Colan 24ita, Emésto
COORDINADOR DE. SERVICIO
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Anexo N° 8: Ficha de Registro: Retest del indicador “Porcentaje de incidencias
resueltas en el primer nivel de soporte en la gestion de incidencias”

FICHA DE REGISTRO
Investigador. - Randy Sandoval | Tipo de Prueba | Post-Test
Empre a hwestiqua Institucion Educativa Innovaschools Sede Los Olivos |
Motivo de lnv%tﬁ_cién - Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel
__Fecha de Inicio 02/04/2018 Fecha Final 27/04/2018
" Variable | Dimensién Indicador | Medida |  Formula
IRL
PIRL === X100
i Dénde:
¢ ,Porcentaje des PIRL: Porcentaje de
Gestion de . |n0|deng|as re$UEItas . incidencias  resueltas
Incidericias | Escalamiento | en el primer nivel de Unidad en el primer nivel de
Gestion de Gestion de Incidencias.
‘ Incidencias. TI: Total de incidencias
IRL: Total de
incidencias  resueltas
en primer nivel.
\
Porcentaje de |
- . incidencias
Total de incidencias
‘ . Total de resueltas en el
tem Fecha resuilit:; ?&E;‘mer incidencias (TI) primer nivel de
Gestion de
Incidencias(PIRL)
1 2/04/2018 7 6 0.86
2 3/04/2018 16 15 0.94
3 4/04/2018 11 10 0.91
4 5/04/2018 12 11 0.92
5 6/04/2018 11 10 0.91
6 9/04/2018 9 8 0.89
7 10/04/2018 12 10 0.83
8 11/04/2018 12 11 0.92
9 12/04/2018 8 7 0.88
10 13/04/2018 8 8 1.00
11 16/04/2018 ‘ 8 7 0.88
12 | 17/04/2018 9 8 0.89
13 18/04/2018 10 9 0.90
14 19/04/2018 9 8 0.89
15 20/04/2018 8 ) 7 0.88
16 23/04/2018 11 10 0.91
17 24/04/2018 10 9 0.90
18 25/04/2018 16 15 0.94
19 26/04/2018 8 7 0.88
20 27/04/2018 12 11 0.92
u(ﬁ/mnto
OWWR DE SERVICIOS
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Anexo N° 9: Ficha de Registro: Retest del indicador “Po_rcentaje de incidencias
reabiertas en la gestion de incidencias”

[ - FICHA DE REGISTRO
Investigador Randy Sandoval l Tipo de Prueba [ Post-Test
Empresa Investigada Institucién Educativa Innovaschools Sede Los Olivos
Motivo de Investigacion Porcentaje de incidencias reabiertas
_Fechadelnicio | 02/04/2018 FechaFinal |  27/04/2018
| “Variable | Dimension | indicador |0 Medida _Formula
PIRA = (ﬂ)x 100
TI
Dénde: )
Iﬁzztglg 2 Cierre Porcentféeagzrltr;zldenmas Incidencias iFr’ch'?c/l\e'nci’:scjrr(:e‘:\rgiaejftas.d °
IRA: Incidencias
Reabiertas.
TI: Total de incidencias.
ftsin Fecha Total de Incidencias Inc'idenci as P;r;zg;aéfage
(TI) reabiertas(IRA) reabiertas(PIRA)
1 2/04/2017 7 0 0.00
2 3/04/2017 16 1 0.06
3 4/04/2017 11 i 0.09
4 5/04/2017 . 12 1 0.08 ]
5 6/04/2017 11 2 0.18
6 9/04/2017 9 1 0.11
7 10/04/2017 12 1 0.08
8 11/04/2017 12 1 0.08
9 12/04/2017 8 2 0.25
10 13/04/2017 0 0.00
1" 16/04/2017 8 1 0.13
12 17/04/2017 1 0.11
|;1 3 18/04/2017 10 1 0.10
u4 19/04/2017 9 1 0.11
15 20/04/2017 0 0.00
16 23/04/2017 11 2 0.18
17 24/04/2017 10 1 0.10
18 25/04/2017 16 1 0.06
19 26/04/2017 8 1 0.13
20 27/04/2017 12 2 0.17
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Anexo N° 10: Base de Datos Experimental

incidenias Porcenaje de

resueltas por el mmd'.!nm“

primer nivel reabiertas

Orden Pretest | Postest Pretest | Postest
1 0.71 0.28 028 0.0o0
2 0.81 084 0.25 0.08
3 0.64 0.81 0.18 0.08
4 0.53 0.82 0.25 0.08
4] 0.85 0.81 0.18 0.18
] 0.73 0.88 0.22 0.1
7 075 0.83 033 0.08
2 075 0.82 0.25 0.08
=] 0863 0.83 0.38 0.258
10 075 1.00 0.38 0.0o0
1 075 0.83 013 0.13
12 0.&87 0.88 0.22 0.1
13 0.0 0.80 0.20 a.1o
14 0.88 0.88 033 0.1
15 0863 0.83 0.25 0.0o0
jli 0.64 0.81 0.38 0.18
17 a.To 0.80 0.30 a.1o
18 0863 084 013 0.08
18 075 0.83 0.38 0.13
20 083 0.82 033 Q17
|
o
qpmtpasbim B BITALE!
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Anexo N°11: Resultados de la confiabilidad del instrumento

Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel de soporte

®; Y; ¥i- Y, ®:2 v, 2
0.571 o7 odos] 0327 0.510]
0.750 o8]  o0e03] 0SE3 0.660]
0.727 oed]  0d83] 05239 0. 405]
0.583 053]  0.3d40] 0.340 0. 340]
0.455 0.55] 0745 0.207 0.258]
0.778 o7al  oE0s]  o0e0s 0.605]
0.750 075 0583 0583 0.563]
0.750 0.75]  0583] 0563 0,553
0.625 063 0.9 0.391 0.391
0.750 o075l 0Se3]  0SE3 0,563
0.875 075l 0Ess]  0.FEE 0.563]
0.667 067 0ddd]  0.d4d 0. 444]
0.600 oedl o030l 030 0. 360]
0.839 ngal  aovadl  ovan 0. 730]
0625 063 03531 0.391 0.331
0.636 0.6d] 0405|0405 0,405
0.700 ool o430] 04490 0.430]
0.750 063 o0483] 0583 0.331
0.750 0.75]  0583] 0563 0.563
0.833 023l o0E3d]  0E3q 0. 634
SUMAS 14.065] 020l o] 10113 9,956

Media Marginal de X o dim M 14,065 = 07
a0 mn
o _ Lk 14020 = 070000
ST 30
lyze jp2 (10113 _
g, = |2t _i _Q70313E = 0,105
1 20 | 20
bl - i
'T_.;II. .-.-I.'C B E E _
o, = B T 2986 cowope ] 0.083
U y <k
Tl et
g, = = _yiy? L0k o gpgzaepyoapn 0 POOVVEER
° = . a0 o e
o S 0.008 = 08226987
T Eem, 0,105 « 0.0E%
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Anexo N° 12: Validacion de instrumento Seleccion de la Metodologia de Desarrollo

Seleccion de la Metodologia de Desarrollo

VALIDACION DE METODOLOGIA

I.  DATOS GENERALES ~ = Yleaus Moy
~(1 \ ey L
1.1. Apellidos y Nombres: o ‘|W e ¢ ‘\?i S ‘ T
1.2. Titulo y Grado:
( ) Doctor (X) Magister ( )Ingeniero | ) Otros-Especifique: _________________

1.3. Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo, Escuela de Ingenieria de Sistemas.
1.4. Titulo de la Investigacién: Sistema web para la gestién de incidencias en la institucién

Innovaschools sede los olivos

1.5. Autor de Instrumento: Sandoval Viviani Randy

1. ASPECTOS DE VALIDACION
Puntaje a colocar: Recomendado=3; Regular=2; No recomendado=1
ITEMS Preguntas y Criterios SCRUM XP RUP
1 Gestiona el trabajo en grupo 3 &= 3
2 Maneja la gestién de prioridades 3 2 —
P
3 Adaptable a cambios futuros ’3) % ol
4 | Reduccién de tiempo Y 2 3
5 | Obtiene prontos resultados 3 Z 3
2 2
6 Maneja los requisitos cambiables _) 2 <
TOTAL [ g | .2 j 6
Considere las recomendaciones y aplicar el trabajo.
/'\
; '
@rmf
Firma de Experto
14 /05/15
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Seleccion de la Metodologia de Desarrollo

VALIDACION DE METODOLOGIA

(
1.1. Apellidos y Nombres: iz e R Mg S LN VRO
1.2. Titulo y Grado: &)
(Y)Doctor ( )Magister ( )Ingeniero ( )Otros-Especifique: _________________

I DATOS GENERALES — 5 )
[ ,>( 3 /_4 / / /

1.3. Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo, Escuela de Ingenieria de Sistemas.

1.4, Titulo de la Investigacién: Sistema web para la gestidn de incidencias en la institucién
Innovaschools sede los olivos

1.5. Autor de Instrumento: Sandoval Viviani Randy

Il.  ASPECTOS DE VALIDACION

Puntaje a colocar: Recomendado=3; Regular=2; No recomendado=1

ITEMS Preguntas y Criterios SCRUM | XP RUP
1 Gestiona el trabajo en grupo e > 2
2 Maneja la gestidn de prioridades - 5 -
') P2 <

3 Adaptable a cambios futuros j 7 ‘3
4 Reduccion de tiempo 2 ¢

ey P 2 2 2
5 Obtiene prontos resultados 3 - =
6 Maneja los requisitos cambiables Z 2 2

TOTAL

(&3]
N
o

=

-

Considere las recomendaciones y aplicar el trabajo.

Firma de Ewirﬁd\'/

1l /os/1 2
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Seleccion de la Metodologia de Desarrollo

VALIDACION DE METODOLOGIA

I DATOS GENERALES ~
1.1. Apellidos y Nombres: ___ <0 o 1_4@6 4 - R _—
1.2. Titulo y Grado:
() Doctor () Magister ( )Ingeniero ( )Otros-Especifique: _______________

1.3. Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo, Escuela de Ingenieria de Sistemas.

1.4. Titulo de la Investigacion: Sistema web para la gestion de incidencias en la institucién
Innovaschools sede los olivos

1.5. Autor de Instrumento: Sandoval Viviani Randy

L. ASPECTOS DE VALIDACION

Puntaje a colocar: Recomendado=3; Regular=2; No recomendado=1
ITEMS Preguntas y Criterios SCRUM XP RUP
1 Gestiona el trabajo en grupo 2 2 5
2 Maneja | tién de priorid 5 ‘
aneja la gestion de prioridades 5 2. e d
3 Adaptable a cambios futuros 3 2 <
4 Reduccién de tiempo 3 2 2
5 Obtiene prontos resultados Z i é
6 Maneja los requisitos cambiables 3 D 2,
TOTAL i 13 14

Considere las recomendaciones y aplicar el trabajo.

Firmé de Experto
(0] os/1g
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Anexo N° 13: Validacion de instrumento de Medicion Porcentaje de Incidencias
resueltas en el primer nivel de soporte.

VALIDACION DE INSTRUMENTO

A. Datos del Experto :

Institucién donde labora:
Cargo que sustenta :

PND oA LN

Fecha :

M) os/ie

Apellidos y Nombres del Experto :
=V
Asesox
Titulo y/o Grado: Mn(/ okt
Instrumento : Ficha de Regxstro
Indicador a medir: Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel.
Autor : Randy Sandoval Viviani

<, \(l Ve (9 r");Quu«b‘ M\jmt)

c,lp "2

TESIS

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS

Muy

de cantidad y claridad

i o Deficiente Regular Bueno Excelente
Indicadores Criterios 0-20% 21-50% 51-70% Buen;) 81-100%
71-80%
: Esta formulado en un -
Elaridad lenguaje adecuado t‘g (\‘
- Esta expresado en 0 A
Objetividad conducta observable 0 0
Actualidad IE,X'.Ste una organizacion 2 0
bgica.
Siifiiatcis Comprende los aspectos 2(

Adecuado para valorar
aspectos del sistema
metodolégico y cientifico.

Intencionalidad

&0

Esta basado en aspectos
tedricos cientificos acordes
a la tecnologia educativa.

Consistencia

80

Entre los porcentajes,

Coherencia g 2 ;
indicadores y dimensiones.

50

Responde el propésito del
trabajo bajo los objetivos a
lograr.

Metodologia

El instrumento es
adecuado al tipo de
investigacion.

Pertenencia

B. Promedio de valoracion
C. Opciones de aplicabilidad

El instrumento puede ser aplicado tal y como esta elaborado. O3

El instrumento debe ser mejorado antes de ser elaborado.

Sugerencias:

O

)

Buf

7

/
Firma del Experto
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

A. Datos del Experto : f 5/
1. Apellidos y Nombres del Experto : i B)re 2 f\)m/. 1l<'(‘ U5 )'«/t WG
Institucion donde labora: U C U )

Cargo que sustenta: /O Ccémle

Titulo ylo Grado: Do clor

Instrumento : Ficha de Registro

Indicador a medir: Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel.

Autor : Randy Sandoval Viviani
Fecha: j)/os/ )p

PN OALN

TESIS

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS

[ e Wuy |
| " e Deficiente Regular Bueno | Excelente
RRRIESStS Criterios 0-20% 2150% | 5170% | Drere | 81-100%
F Esta formulado en un g I
Claridad lenguaje adecuado 7 Z /v‘ |
——— Esta expresado en —y !
Objetividad conducta observable l() J/ e |
; Existe una organizacion 1o, |
Actualidad oo ,7 ¥ 9 ‘
o Comprende los aspectos -+ ey |
Suficiencia de cantidad y claridad o “/¢7 /(»’ i
Adecuado para valorar
Intencionalidad | aspectos del sistema 70
metodoldgico y cientifico. 7/ c} /u
Esta basado en aspectos
Consistencia tedricos cientificos acordes o
a la tecnologia educativa. 7 ¢
¢ Entre los porcentajes, — o«
Coherencia indicadores y dimensiones. 7/ 4 &
Responde el propdsito del
Metodologia trabajo bajo los objetivos a - ©
lograr. ‘l_g /
El instrumento es
Pertenencia adecuado al tipo de - o
investigacion. ’7\3 / <

B. Promedio de valoracion

C. Opciones de aplicabilidad
El instrumento puede ser aplicado tal y como esta elaborado. (J
El instrumento debe ser mejorado antes de ser elaborado. O

Sugerencias:

\ P B
Zhvad

/ < -
Firma del Exﬁ
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

A. Datos del Experto :
1. Apellidos y Nombres del Experto : Reddl e \z'u;,r,‘.va
Institucion donde labora: ()c' V Y
Cargo que sustenta : Bewon
Titulo y/o Grado: MagShr
Instrumento : Ficha de Registro
Indicador a medir: Porcentaje de incidencias resueltas en el primer nivel.
Autor : Randy Sandoval Viviani
Fecha: jO (0514

WNO N RGN

TESIS

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS

[ - [ Muy
{ i i i Deficiente Regular Bueno Excelente
J Indicadores Criterios 0-20% 21-50% 51-70% Buen:) 81-100%
‘ 71-80%
| Claridad Esta formulado en un 90 7
i lenguaje adecuado
| _—_— Esta expresado en I
Objstividad conducta observable 90 /.
: Existe una organizacion | )
Actualidad I6gica. ; 90 ¢
I Comprende los aspectos | G
Bl de cantidad y claridad i 3
Adecuado para valorar
Intencionalidad | aspectos del sistema o
metodolégico y cientifico. o/
Esta basado en aspectos
Consistencia tedricos cientificos acordes 90 /
a la tecnologia educativa. B
; Entre los porcentajes, 5/
Coneroiicia indicadores y dimensiones. 90 /
Responde el propésito del
Metodologia trabajo bajo los objetivos a G° f
lograr. )
El instrumento es
Pertenencia adecuado al tigo de q07/
investigacion. | )

B. Promedio de valoracién

C. Opciones de aplicabilidad
El instrumento puede ser aplicado tal y como esta elaborado. (J
El instrumento debe ser mejorado antes de ser elaborado. O

A

Firma del %xperto

Sugerencias:
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Anexo N° 14: Validacion de instrumento de Medicion Porcentaje de incidencias
reabiertas

VALIDACION DE INSTRUMENTO

ex / a A
A. Datos delExperto: (0| vez g pia Uhloaus My s
1. Apellidos y Nombres del Experto:

Institucion donde labora: (J/C UV

Cargo que sustenta : {a%‘a SRy

Titulo y/o Grado : Aruson

Instrumento : Ficha de Registro

Indicador a medir: Porcentaje de incidencias reabiertas.
Autor : Randy Sandoval Viviani

Fecha: ;y/c//p

@ NO O Btd N

TESIS

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS

- Muy
: o Deficiente Regular Bueno Excelente
Iedare Crlterice 0-20% | 2150% | 51-70% | SUSMC | g1 100%
71-80%
" Esta formulado en un O A
Claridad lenguaje adecuado 20
o Esta expresado en 2 A
Objetividad conducta observable 00
Actualidad Fxxge una organizacion | <
dgica. [ C
- Comprende los aspectos | ~ O
Stiiciencis de cantidad y claridad 20
Adecuado para valorar
Intencionalidad | aspectos del sistema L‘? (_
metodolégico y cientifico. 4
Esta basado en aspectos
Consistencia tedricos cientificos acordes L‘? O
a la tecnologia educativa.
N Entre los porcentajes, >N
Coherencia indicadores y dimensiones. J (-
Responde el proposito del o
Metodologia trabajo bajo los objetivos a 50
lograr.
El instrumento es N
Pertenencia adecuado al tipo de 0 0
investigacion.

B. Promedio de valoracion

C. Opciones de aplicabilidad
El instrumento puede ser aplicado tal y como esta elaborado. O3
El instrumento debe ser mejorado antes de ser elaborado. a

Sugerencias:

Firma del Experto
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VALIDACION DE INSTRUMENTO
A. Datos del Experto :
1. Apellidos y Nombres del Experto: /7 & 7 /L)L ti"“‘t_s""*. y /\(@“t«('c’\

Institucién donde labora: (U

Cargo que sustenta :f Dyu LLZ;

Titulo y/o Grado : ‘«)QC’[Q )

Instrumento : Ficha de Registro

Indicador a medir: Porcentaje de incidencias reabiertas.
Autor : Randy Sandoval Viviani

Fecha: /1 /ps/i4

PNDOR LN

TESIS

SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS

. | Muy
< e Deficiente Regular Bueno Excelente
Indicadores Criterios 0-20% 21-50% 51-70% ;B1u§(r,1; 81.100%
* 0
. Esta formulado en un ) 4
Claridad lenguaje adecuado 7 4 L/u
ok | Esta expresado en )
Objtividad conducta observable :rf ’{ %Y
X Existe una organizacién 3 ;
Actualidad lbgica, 74 C J
—_— Comprende los aspectos 4 - ‘Ty
Stliciencia de cantidad y claridad 7 Z / @
Adecuado para valorar
Intencionalidad | aspectos del sistema | =
metodolégico y cientifico. ;7 (,) / 6
Esta basado en aspectos
Consistencia tedricos cientificos acordes o
a la tecnologia educativa. 1 /s
: Entre los porcentajes, s
Coherencia indicadores y dimensiones. «7 2 4
Responde el proposito del )
Metodologia trabajo bajo los objetivos a -
lograr. *7 Z /o
El instrumento es )
Pertenencia adecuado al tipo de > P
investigacion. ‘7 C / <

B. Promedio de valoracion

C. Opciones de aplicabilidad
El instrumento puede ser aplicado tal y como esta elaborado. (9
El instrumento debe ser mejorado antes de ser elaborado. ()]

Sugerencias:

LA

Firma del Experto
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

A. Datos del Experto :

1. Apellidos y Nombres del Experto: Ps):!yl{.; U(I/wj‘mq

PN AN

SISTEMA WEB PARA L

Institucién donde labora :
Cargo que sustenta : Ao
Titulo yfo Grado :  Hogrishy
Instrumento : Ficha de Registro
Indicador a medir: Porcentaje de incidencias reabiertas.
Autor : Randy Sandoval Viviani

Fecha: /0 /u5 /1y

UCV

TESIS

A GESTION DE INCIDENCIAS EN LA INSTITUCION EDUCATIVA
INNOVASCHOOLS SEDE LOS OLIVOS

g Muy |
. _ Deficiente Regular Bueno Excelente
Indicadores Criterios 0-20% 21.50% 51-70% Buen‘? 81-100% |
71-80%
. Esta formulado en un ;
Claridad lenguaje adecuado g0/
g Esta expresado en 2
Objetvided conducta observable o/
Actualidad IE}[ste una organizacion v/
dgica. 2
A Comprende los aspectos
Suficiencia | de cantidad y claridad g/
Adecuado para valorar
Intencionalidad | aspectos del sistema 40 /
metodolégico y cientifico. s
Esta basado en aspectos
Consistencia tedricos cientificos acordes Yo /
a la tecnologia educativa. $
. Entre los porcentajes, -
Coherencia indicadores y dimensiones. 90/
Responde el proposito del
Metodologia trabajo bajo los objetivos a j6° /
lograr. n
El instrumento es
Pertenencia adecuado al tipo de 0/
investigacion.

B. Promedio de valoracién
C. Opciones de aplicabilidad
El instrumento puede ser aplicado tal y como esté elaborado. O

El instrumento debe ser mejorado antes de ser elaborado.

Sugerencias:

O

Firma'del ﬂxperto
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Anexo N° 15: Carta de Aceptacion e Implementacién

Innova
Schools

Sra. Rosario Aliaga
Directora
Innovaschools Sede Los Olivos

CONSTANCIA

HACE CONSTAR:

Que el Sr. RANDY JOHEL SANDOVAL VIVIANI con DNI 44910280, estudiante
de la escuela de Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Cesar Vallejo,
actualmente se encuentra realizando de forma satisfactoriamente su proyecto
de investigacién en nuestras instalaciones.

Se expide el presente decumento a solicitud del interesado para los fines crea
conveniente.

Lima, 11 de Octubre del 2017

INFORMES 311-9004

www.innovaschools.edu.pe

Q@AdvancED’

ACCREDITED | SACS
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Innova
Schools

Lima, lunes 26 de marzo del 2018

Area de Sistemas

Con motivo de la implementacién del sistema web dentro del area de sistemas de
la Institucién Innovaschools sede los Olivos, el cual ha sido desarrollado por el Sr.
Randy Johel Sandoval Viviani estudiante de la Universidad Cesar Vallejo,
identificado con DNI 44910280, y que en consecuencia fundamentada lo expuesto
en su tesis “Sistema web para la gestion de Incidencias”, se expresa lo siguiente:

La informacion recolectada sobre la gestién de incidencia ha sido verificada y
expone datos de caracter verdadero en cuanto a los registros de incidencias
resueltas en primer nivel y las incidencias reabiertas.

El sistema web se encuentra implementado y estado en operativo dentro de la
sede de los olivos para un acceso de distribuciéon interna bajo politicas de
seguridad establecidas por el area de Sistemas, el cual guarda caracter de
confidencialidad.

Por medio de la presente se deja constancia de lo anteriormente expuesto para los
fines que sean convenientes.

Atentamente, - p K

Fernando Medina

Coordinador de Sistemas — Colegios Peruanos S.A

INFORMES 311-9004
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DESARROLLO DE METODOLOGIA
Influencia de un sistema web en la gestidén de incidencias en la institucion

educativa Innovaschools sede los Olivos.

Marco de Trabajo SCRUM

Descripcion del marco de trabajo

Este documento describe la implementacién del marco de trabajo SCRUM en la
Institucion educativa Innovaschools sede los Olivos. Para el desarrollo: Influencia
de un sistema web en la gestion de incidencias en la Institucion educativa
Innovaschools sede los Olivos.

Incluye junto con la descripcion del ciclo de vida iterativo e incremental para el
proyecto, los artefactos o documentos con los que se gestionan las tareas,
reuniones, entregables y el seguimiento del avance del proyecto, al igual que las
responsabilidades de los participantes.

Propdsito del documento

Facilitar la informacién de referencia necesaria a las personas implicadas y
comprometidas en el desarrollo del sistema web, para el proceso de produccién,
a través de los artefactos de Scrum.

Historia de Usuarios

Historia 1
Figura N° 22

Historia de usuario N° 1

Nombre de Historia: Ingresar al Sistema PRIORIDAD

CONDICIONES 3

v" Como usuario quiero que solo el personal autorizado del

area de sistema pueda ingresar al sistema de gestién de T.ESTIMADO
incidencias con la finalidad que solo el personal
autorizado tenga acceso al sistema con una contrasefia. 3

RESTRICCIONES

¢ Encaso que la contrasefia sea errénea, cuando ingrese
su clave en la caja de texto, el sistema mostrara un
mensaje “Usuario y/o contrasefia incorrecto(s)”.

Fuente: Innovaschools, 2017

Historia de Usuario N° 1
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Fuente: Innovaschools, 2017

Fuente: Innovaschools, 2017

Figura N° 23

Historia de usuario N° 2
Nombre de Historia: Registrar nuevo usuario, categoria,
subcategoria, lugar y cargo al sistema

CONDICIONES

v

Como administrador quiero registrar nuevos usuarios para que
tengan acceso al sistema y lo puedan usar en base a las
necesidades del area, con la finalidad de poder registrar
nuevos usuarios al sistema, ademas de registrar nuevas
categorias, subcategorias, lugares y cargos.

PRIORIDAD

3

T.ESTIMADO

2

RESTRICCIONES

Solo accedera el usuario administrador al registro de usuarios.

Solo accedera el usuario administrador al registro de categorias y
subcategorias.

Solo accedera el usuario administrador al registro de lugares y cargos.
Cuando se ingrese la contrasefia acepta letras mindsculas,
mayusculas, signos y nimeros, el sistema aceptara todo tipo de digitos
como contrasefia.

En caso que el DNI que ingrese ya esta registrado, cuando haga click

al boton de guardar, el sistema mostrara un mensaje que el DNI ya
ActA renictradn

Historia de Usuario N° 2

Figura N° 24

Historia de usuario N° 3

Nombre de Historia: Editar datos de usuario, categoria,
subcategoria, lugar y cargo.

CONDICIONES

4

Como usuario se debe modificar los datos personales del
usuario, categoria, subcategoria , lugar y cargo en registro en
caso hubiera la necesidad de hacerlo, con la finalidad de poder
modificar los datos de usuario cuando se necesiten

PRIORIDAD

3

T.ESTIMADO

1

RESTRICCIONES

Solo accederd el usuario administrador editar los datos de los
usuarios, categoria, subcategoria, lugar y cargo.

Cuando se encuentre al usuario buscado, puede dar click en el botén
editar, el sistema mostrara el detalle del usuario para editar.

Cuando se encuentre la categoria buscada, puede dar click en el botén
editar, el sistema mostrara el detalle de la categoria para editar.
Cuando se encuentre la subcategoria buscada, puede dar click en el
botén editar, el sistema mostrara el detalle de la subcategoria para
editar.

Cuando se encuentre el lugar buscada, puede dar click en el boton
editar, el sistema mostrara el detalle de la subcategoria para editar.
Cuando se encuentre el cargo buscado, puede dar click en el botén
editar, el sistema mostrara el detalle de la subcategoria para editar.

Historia de Usuario N° 3
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Fuente: Innovaschools, 2017

Fuente: Innovaschools, 2017

Figura N° 25

Historia de usuario N° 4

Nombre de Historia: Consultar usuario, cargo, categoria,
subcategoriay lugar.

CONDICIONES

v

Como usuario deseo poder listar a todos los usuarios que se
encuentren registrados en el sistema y poder hacer consultas
segun su codigo, nivel y nombre de usuario, con la finalidad de
visualizar en una lista todos los usuarios registrados.

Como usuario deseo poder listar a todas las categorias,
subcategorias, cargo y lugar y hacer consultas segun su
descripcién de lo que se busca.

PRIORIDAD

3

T.ESTIMADO

2

RESTRICCIONES

Solo accederd el usuario administrador consultar los datos de
los usuarios, categoria, subcategoria, lugar y cargo.

El modulo de mantenimiento de usuario, categorias,
subcategorias, cargo y lugar debe ser visualizado por los
especialistas.

Historia de Usuario N° 4

Figura N° 26

Historia de usuario N° 5
Nombre de Historia: Dar alta y baja al usuario, categoria
subcategoria, cargo y lugar del sistema

CONDICIONES

v

Como usuario quiero poder desactivar temporalmente o
permanentemente el acceso al sistema a usuarios que ya no
estén trabajando en el area y/o se encuentre de vacaciones,
asi mismo tener la posibilidad de volver activarlos nuevamente
en el sistema, con la finalidad de poder modificar los datos de
usuario cuando se necesiten.

PRIORIDAD

3

T.ESTIMADO

2

RESTRICCIONES

Solo accedera el usuario administrador a dar de baja los datos
de los usuarios, categoria, subcategoria, lugar y cargo.

El moédulo de mantenimiento de usuario, categorias,
subcategorias, cargo y lugar debe ser visualizado por los
especialistas.

Historia de Usuario N° 5
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Fuente: Innovaschools, 2017

Fuente: Innovaschools, 2017

Figura N° 27

Historia de usuario N° 6
Nombre de Historia: Asignar nivel de acceso al sistema

CONDICIONES

v

Como usuario quiero dar privilegio a los usuarios en el
cual, algunos usuarios puedan tener acceso a todo el
sistema y otros solo puedan tener acceso a algunas
especificas tareas del sistema, con la finalidad de que
los usuarios puedan tener privilegios seglun su cargo,
para que tengan acceso a ciertas partes del sistema.

PRIORIDAD

3

T.ESTIMADO

1

RESTRICCIONES

Solo accedera el usuario administrador a dar privilegio a
los usuarios y los demas podran visualizarlo.

Historia de Usuario N° 6

Figura N° 28

Historia de usuario N° 7
Nombre de Historia: Actualizar contrasefia del usuario

CONDICIONES

PRIORIDAD

3

v

Como usuario quiero poder cambiar la contrasefia de los
usuarios en caso que sea necesario y poder tener una mayor
seguridad de las cuentas de usuarios, con la finalidad de poder
realizar el cambio de la contrasefia antigua por una nueva
segun la peticién de cada usuario.

T.ESTIMADO

1

RESTRICCIONES

Solo accedera el usuario administrador y especialista
pueden cambiar la contrasefia.

Cuando se ingrese la contrasefia acepta letras
mindsculas, mayUsculas, signos y nimeros, el sistema
aceptara todo tipo de digitos como contrasefa.

Historia de Usuario N° 7
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Fuente: Innovaschools, 2017

Fuente: Innovaschools, 2017

Figura N° 29

Historia de usuario N° 8
Nombre de Historia: Registrar incidencia

CONDICIONES

v

Como usuario necesito poder registrar la incidencia el sistema
asignandole un responsable para la atencién, el lugar donde
ocurrio, la fecha, hora de registro y una descripcion de la
incidencia.

Al terminar el registro la incidencia con los datos completos se
cambiara el estado automaticamente a pendiente.

El sistema debe permitir registrar al docente la incidencia solo
con la descripcion.

PRIORIDAD

2

T.ESTIMADO

4

RESTRICCIONES

El usuario docente podra registrar una incidencia pero solo
ingresara el lugar y la descripcion del problema.

El usuario administrador, especialista y soporte también tienen
acceso a registrar incidencias con todos los campos
completos.

En caso que no se haya escogido ninguna categoria, cuando
se despliegue el listado de subcategoria, el sistema no
mostrara ninguna categoria solo el mensaje "SELECCIONE".

Historia de Usuario N° 8

Figura N° 30

Historia de usuario N° 9
Nombre de Historia: Asignar nivel de prioridad

CONDICIONES

v

Como usuario necesito poder asignar un nivel de
prioridad a la incidencia para su respectiva atencion de
acuerdo a los paramentos establecidos en el area.

PRIORIDAD

2

T.ESTIMADO

1

RESTRICCIONES

El usuario administrador, especialista y soporte también
tienen acceso para asignar la prioridad de las
incidencias.

Debe tener registro el nivel de prioridad para actualizar
a estado pendiente.

Historia de Usuario N° 9
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Fuente: Innovaschools, 2017

Fuente: Innovaschools, 2017

Figura N° 31

Historia de usuario N° 10
Nombre de Historia: Consultar el estado de las incidencias

CONDICIONES

v/ Como usuario necesito poder consultar las incidencias para
poder conocer el estado en que se encuentran y poder tomar
acciones y realizar el debido seguimiento a las mismas.

v" Como usuario deseo poder listar a todas incidencias segun
las categorias, subcategorias, estado y prioridad y hacer
consultas segun su descripcion de lo que se busca.

PRIORIDAD

2

T.ESTIMADO

5

RESTRICCIONES

e El usuario administrador, especialista y soporte tienen
acceso para consultar el estado de las incidencias.

e El usuario docente solo podra consultar las incidencias
que registro.

Historia de Usuario N° 10

Figura N° 32

Historia de usuario N° 11
Nombre de Historia: Escalar la incidencia

CONDICIONES

v/ Como usuario necesito poder escalar las incidencias para a
otro nivel cuando se requiera y se quede registrado quien la
atendio la incidencia.

v' El sistema permitird reasignar al técnico o reclasificar la
incidencia al siguiente nivel hasta que se resuelva la
incidencia, ademas puede reclasificar segun su prioridad en
caso sea necesario.

PRIORIDAD

2

T.ESTIMADO

5

RESTRICCIONES

e ElI modulo debe ser visto por los usuarios
administradores, especialistas y soporte para escalar las
incidencias.

e El usuario docente solo podra ver el estado “escalado”
de la incidencia

Historia de Usuario N° 11
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Fuente: Innovaschools, 2017

Fuente: Innovaschools, 2017

Figura N° 33

Historia de usuario N° 12
Nombre de Historia: Registrar la accién de solucion

CONDICIONES

v" Como usuario necesito poder registrar la accién de solucién
para tener registro de la gestion

v' El sistema permitir4 introducir la descripcién de la accion,
fecha y al técnico quien realizo la accion.

PRIORIDAD

1

T.ESTIMADO

5

RESTRICCIONES

e El registro de la soluciones de las incidencias solo estara
accesible para los usuarios administrador, especialista y
soporte.

e La incidencia debe tener una solucién para poder cerrar la
incidencia.

Historia de Usuario N° 12

Figura N° 34

Historia de usuario N° 13
Nombre de Historia: Reabrir unaincidencia

CONDICIONES

v' Como usuario necesito poder tener la opcién de reabrir una
incidencia para darle solucién.

PRIORIDAD

2

T.ESTIMADO

4

RESTRICCIONES

* El reabrir las incidencias estara accesible para los todos los
usuarios.

«  Para poder reabrir una incidencia tiene un periodo de 48 horas
después de cerrar una incidencia.

* Luego de pasar las 48 horas la incidencia no se podra reabrir.

Historia de Usuario N° 13
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Fuente: Innovaschools, 2017

Fuente: Innovaschools, 2017

Figura N° 35

Historia de usuario N° 14
Nombre de Historia: Consultar la Base de Conocimientos

CONDICIONES

v" Como usuario necesito poder tener la opcién de
consultar las soluciones de las incidencias
resueltas.

PRIORIDAD

2

T.ESTIMADO

5

RESTRICCIONES

*+ El consulta de las base de conocimientos de las
incidencias solo estard accesible para el administrador,
especialista y soporte.

* Se podra buscar dentro de la base de datos ingresando
una palabra que buscara por descripcién, categoria y
subcategoria de la incidencia.

Historia de Usuario N° 14

Figura N° 36

Historia de usuario N° 15
Nombre de Historia: Generar reportes de incidencias

CONDICIONES

v' Como usuario necesito generar los reportes de
incidencias que ocurrieron durante el dia, mes, afio,
desde una fecha escogida a otra; reportes de las
incidencias que se dieron segun el tiempo. Informes por
estado, informe por categoria o subcategoria.

PRIORIDAD

1

T.ESTIMADO

5

RESTRICCIONES

v El reporte solo serd generado por el usuario
administrador en formato pdf.

v El sistema permitird filtrar por fecha, estado, categoria
y subcategoria.

Historia de Usuario N° 15
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Fuente: Innovaschools, 2017

Fuente: Innovaschools, 2017

Figura N° 37

Historia de usuario N° 16

Nombre de Historia: Generar reporte de incidencias resueltas PRIORIDAD
por el primer nivel 1
CONDICIONES

T.ESTIMADO

v/ Como usuario necesito saber qué porcentaje de incidencias se
resolvieron en el primer nivel de atencién desde el momento
gue esta fue registrada consultando el detalle de incidencia.

5

RESTRICCIONES

e El reporte solo sera generado por el usuario administrador en
formato pdf.

e El sistema permitira filtrar por fecha y generara también un
grafico de barra.

Historia de Usuario N° 16

Figura N° 38
Historia de usuario N° 17
Nombre de Historia: Generar reporte de incidencias PRIORIDAD
reabiertas
CONDICIONES 1
v' Como usuario necesito saber qué porcentaje de incidencias
fueron reabiertas desde el momento que fueron cerradas. T.ESTIMADO

5

RESTRICCIONES

* El reporte solo serd generado por el usuario
administrador en formato pdf.

* Elsistema permitira filtrar por fecha y generara también
un grafico de barra.

Historia de Usuario N° 17
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Scrum Team (Equipo Scrum)

Tabla N°15: Equipo Scrum (Scrum Team)

Persona Cargo Contacto Rol

Ing. Coordinador de fmedina@colegiosperuanos.edu.pe Scrum Master
Fernando Sistemas

Medina

Sr. Ernesto Coordinador de | Ernesto.colan@innovaschools.edu.pe Product Owner
Colan Servicios

Randy Tesista Randy.sandoval@innovaschools.edu.pe | Desarrollador
Sandoval

Fuente: Innovaschools, 2017

Matriz de Impacto

Tabla N° 16: Matriz de Impacto de prioridades

Prioridad

Muy Alta

Alta

Media

Baja

Muy Baja

G WINEF

Fuente: Innovaschools, 2017

Product Backlog

El Product backlog se muestra a continuacion en la tabla N° 20, en el cual se

muestra los requerimientos funcionales, debidamente especificados con su

namero de historia, prioridad y tiempo estimado.

En la tabla N° 21, se muestra el Product Backlog debidamente ordenado de

acuerdo a la prioridad, igualmente incluye su requerimiento y numero de historia

Pila del Producto (Product Backlog)
Tabla N° 17: Pila de

Producto Inicial

Requerimientos Funcionales Historias TE|T.R| Pri.
RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio
de sesion para que puedan ingresar el personal H1 3 2 3
de la institucion.
RF2: El sistema debe permitir al Administrador,
administrar y dar mantenimiento a los usuarios y | H2,H3,H4,H5,H6,H7 | 7 7 3
cargos de la institucion.
RF3: El sistema debe permitir al Docente

) . . H8 4 3 2

registrar una incidencia
RF4: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista, administrar y dar mantenimiento de H2,H3,H4,H5 7 7 3
las categorias, subcategorias y lugar.
RF5: El sistema debe permitir al Administrador,

- . o X H8,H9 5 4 2
especialista y soporte registrar una incidencia
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RF6: El sistema debe permitir al Administrador,
especialista y soporte consultar las incidencias
registradas

H10

RF7: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista y soporte, escalar la incidencia a un
siguiente nivel si es necesario.

H11

RF8: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista, generar el reporte de incidencias
por sus estados.

H15

RF9: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista, soporte y docente, reabrir una
incidencia para darle una solucién definitiva.

H13

RF10: El sistema debe permitir al Administrador
y especialista y soporte para registrar la solucion
de la incidencia.

H12

RF11: El sistema debe permitir al Administrador
y especialista y soporte, consulta la Base de
conocimiento.

H14

RF12: El sistema debe permitir al Administrador
y especialista, generar el reporte de incidencias
resueltas por el primer nivel de soporte

H16

RF13: El sistema debe permitir al Administrador
y especialista, generar el reporte de incidencias
reabiertas

H17

Fuente: Innovaschools, 2017

Pila del Producto (Product Backlog)

Tabla N° 18: Pila de Producto Organizada por prioridad

Requerimientos Funcionales

Historias

T.E

T.R

Pri.

RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio
de sesién para que puedan ingresar el personal
de la institucién.

H1l

3

RF2: El sistema debe permitir al Administrador,
administrar y dar mantenimiento a los usuarios y
cargos de la institucién.

H2,H3,H4,H5,H6,H7

RF3: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista, administrar y dar mantenimiento de
las categorias, subcategorias y lugar.

H2,H3,H4,H5

RF4: El sistema debe permitir al Docente
registrar una incidencia

H8

RF5: El sistema debe permitir al Administrador,
especialista y soporte registrar una incidencia

H8,H9

RF6: El sistema debe permitir al Administrador,
especialista y soporte consultar las incidencias
registradas

H10

RF7: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista y soporte, escalar la incidencia a un
siguiente nivel si es necesario.

H11

RF8: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista, soporte y docente, reabrir una
incidencia para darle una solucién definitiva.

H13

RF9: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista y soporte para registrar la soluciéon
de la incidencia.

H12

RF10: El sistema debe permitir al Administrador
y especialista y soporte, consulta la Base de
conocimiento.

H14
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RF11: El sistema debe permitir al Administrador
y especialista, generar el reporte de incidencias
por sus estados.

H15

RF12: El sistema debe permitir al Administrador
y especialista, generar el reporte de incidencias
resueltas por el primer nivel de soporte

H16

RF13: El sistema debe permitir al Administrador
y especialista, generar el reporte de incidencias

H17

reabiertas

Entregables por Sprint

En este punto se detalla la cantidad de Sprints, los requerimientos funcionales

de la Pila de Producto y sus respectivos prioridades y tiempos estimados.
Tabla N° 19: Lista de Sprint

N° Sprint

Requerimientos Funcionales

Historias

T.E

T.R

Pri.

SPRINT 1

RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio
de sesion para que puedan ingresar el personal
de la institucion.

H1

RF2: El sistema debe permitir al Administrador,
administrar y dar mantenimiento a los usuarios y
cargos de la institucion.

H2,H3,H4,H5,
H6,H7

RF3: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista, administrar y dar mantenimiento de
las categorias, subcategorias y lugar.

H2,H3,H4,H5

SPRINT 2

RF4: El sistema debe permitir al Docente registrar
una incidencia

H8

RF5: El sistema debe permitir al Administrador,
especialista y soporte registrar una incidencia

H8,H9

RF6: El sistema debe permitir al Administrador,
especialista y soporte consultar las incidencias
registradas

H10

RF7: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista y soporte, escalar la incidencia a un
siguiente nivel si es necesario.

H11

RF8: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista, soporte y docente, reabrir una
incidencia para darle una solucién definitiva.

H13

RF9: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista y soporte para registrar la solucion de
la incidencia.

H12

SPRINT 3

RF10: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista y soporte, consulta la Base de
conocimiento.

H14

RF11: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista, generar el reporte de incidencias por
sus estados.

H15

RF12: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista, generar el reporte de incidencias
resueltas por el primer nivel de soporte

H16

RF13: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista, generar el reporte de incidencias
reabiertas

H17

Fuente: Innovaschools, 2017
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Plan de Trabajo

Figura N° 39: Plan de trabajo

M
de feb 18 mar 18 abr 18 may ‘16
0 . Nombredetares « Duraciér v Comienzo w Fin 228 4 111825 4 11 18 25 1 8 | 15 | 22 9 | 6
#" 4 Sistema web para la gestion de incidencias 65dias  lun5/02/18 vie 4/05/18
- 4 Sprint1 17dias  lun5/02/18 mar27/02/1¢ | — |
-4 4 RF1: El sistema debe tener una pantalla de in 5dias lun 5/02/18 vie 9/02/18 [ |
de sesion para que puedan ingresar el personal de
la institucion.
- Analisis 1dia lun 5/02/18 lun 5/02/18 l
- Disefio 2 dias mar 6/02/18 mié 7/02/18 l
- Implementacion 2 dias jue 8/02/18 vie9/02/18
- 4 RF2: El sistema debe permitir al Administrador, 6 dias lun lun 19/02/18
administrar y dar mantenimiento a los usuarios y 12/02/18
cargos de la institucién.
- Analisis 2 dias lun 12/02/18 mar 13/02/15 il
- Disefio 2 dias mié 14/02/1: jue 15/02/18 l
- implementacion 2 dias vie 16/02/18 lun 19/02/18
- 4 RF3: El sistema debe permitir al Administrador y 6 dias mar mar 27/02/18
- 5 i dar P de 20/02/15
las categorias, subcategorias y lugar.
- Analisis 2dias mar 20/02/1 mié 21/02/1¢ h
- Disefio 2dias jue 22/02/18 vie 23/02/18 ol
- Implementacion 2 dias lun 26/02/18 mar 27/02/15
- 4 Sprint2 28 dias mié 28/02/1 vie 6/04/18
- 4 RF4: El sistema debe permitir al Docente registrar 3 dias mié vie 2/03/18
una incidencia 28/02/18
- Analisis 1dia mié& 28/02/1i mié 28/02/18 i
- Disefio 1dia jue 1/03/18 jue 1/03/18 h
- Implementacion 1dia vie 2/03/18 vie 2/03/18
- 4 RF5: El sistema debe permitir al Administrador, 5 dias lun 5/03/18 vie 9/03/18
especialista y soporte registrar una incidencia
- Analisis 1dia lun 5/03/18 lun 5/03/18 il
- Disefio 2 dias mar 6/03/18 mié 7/03/18 i
- Implementacion 2 dias jue 8/03/18 vie 9/03/18
- 4 RF6: El sistema debe permitir al Administrador, 5 dias lun vie 16/03/18
ialista y soporte las incidenci; 12/03/18
registradas
- Analisis 1dia lun 12/03/18 lun 12/03/18 h
- Disefio 2dias mar 13/03/1i mié 14/03/1¢ h
- Implementacion 2dias jue 15/03/18 vie 16/03/18
- 4 RFT: El sistema debe permitir al Administrador y Sdias lun vie 23/03/18
especialista y soporte, escalar la incidencia a un 19/03/18
siguiente nivel si es necesario.
- Analisis 1dia lun 19/03/18 lun 19/03/18 l
- Disefio 2 dias mar 20/03/1: mié 21/03/1¢& 1
- Implementacion 2 dias jue 22/03/18 vie 23/03/18
- 4 RF8: El sistema debe permitir al Administrador y 5 dias lun vie 30/03/18
especialista, soporte y docente, reabrir una 26/03/18
incidencia para darle una solucion definitiva.
- Analisis 1dia lun 26/03/18 lun 26/03/18 l
- Disefio 2 dias mar 27/03/1: mié 28/03/1¢ l
- Implementacion 2 dias jue 29/03/18 vie 30/03/18
- 4 RF9: El sistema debe permitir al Administrador y 5 dias lun 2/04/18 vie 6/04/18
especialista y soporte para registrar la solucién de
la incidencia.
- Analisis 1dia lun 2/04/18 lun 2/04/18 1
- Disefio 2 dias mar 3/04/18 mié 4/04/18 1
- Implementacion 2 dias jue 5/04/18 vie 6/04/18
- 4 Sprint 3 20dias lun 9/04/18 vie 4/05/18 [ 1
- 4 RF10: El sistema debe permitir al Administradory 5 dias lun9/04/18 vie 13/04/18 (| :
especialista y soporte, consulta |la Base de
conocimiento,
- Analisis 1dia 1un 9/04/18 lun 9/04/18 "l
- Disefio 2dias mar 10/04/1: mié 11/04/18 l
- Implementacion 2dias jue 12/04/18 vie 13/04/18
- 4 RF11: El sistema debe permitir al Administradory 5 dias lun vie 20/04/18
especialista, generar el reporte de incidencias por 16/04/18
sus estados.
- Analisis 1dia lun 16/04/18 lun 16/04/18 h
- Disefio 2 dias mar 17/04/1i mié 18/04/18 il
- Implementacion 2dias jue 19/04/18 vie 20/04/18
- 4 RF12: El sistema debe permitir al Administradory 5 dias lun vie 27/04/18
especialista, generar el reporte de incidencias 23/04/18
resueltas por el primer nivel de soporte
- Analisis 1dia lun 23/04/18 lun 23/04/18 h
- Disefio 2dias mar 24/04/1: mié 25/04/1% l
- Implementacion 2dias jue 26/04/18 vie 27/04/18
- 4 RF13: El sistema debe permitir al Ad tradory  5dias lun vie 4/05/18
especialista, generar el reporte de incidencias 30/04/18
reabiertas
- Analisis 1ldia lun 30/04/18 lun 30/04/18 l
- Disefio 2 dias mar 1/05/18 mié 2/05/18 1
- Implementacion 2 dias jue 3/05/18 vie4/05/18

Fuente: Elaboracion propia
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Acta de Reunién N° 1 del Sprint 0

DATOS DE REUNION

Lugar : Innovaschools Sede Los Olivos

Fecha : 02/02/2018 Hora Inicio : 3:00pm Hora Final : 4:30pm

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

Presentes:

N Nombre Rol

1 Ernesto Colan Zaita Product Owner
2 . Randy Sandoval | Desarrollador
3 Fernando Medina Scrum Master

El técnico Randy Sandoval, presenta la documentacién correspondiente a la
planificacion del proyector, con la finalidad de obtener el visto bueno del

Product Owner e iniciar el desarrollo de los siguientes Sprint.

En acuerdo con el Product Owner, se aprobé los disefios de prototipos, dando
paso al desarrollo del Sistema propuesto para el Area de sistemas de la
empresa Colegios Peruanos Innovaschoools Sede Los Olivos.

Por consiguiente, se brindara aprobacién del primer informe de la reunién con

los participantes.

-~

vt | |, A S

QORDINADOR DE S$ERVICIO
C Fernando Medina

Coordinador de Sistemas
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Acta de Reunién N° 02 del Sprint 1

DATOS DE REUNION

Lugar : Innovaschools Sede Los Olivos

Fecha : 05/02/2018 Hora Inicio : 3:00pm Hora Final : 4:30pm

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

Presentes:

N Nombre Rol

1 Ernesto Colan Zaita Product Owner

2 | Randy Sandoval Desarrollador

ACTIVIDADES REALIZADAS

Entrevista con el coordinador de servicios.

Entrega de la informacion referente a la gestion de incidencias.
Estudio y proceso actual.

Registro y analisis de las historias de usuarios.

FIRMAS DE ASISTENTES
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Lista de pendientes de Sprint 1 (Sprint Backlog)
Sprint N° 1: Story Point 17
Tabla N° 20: Sprint 1

N° Sprint Requerimientos Funcionales Historias T.E | Pri.
RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio
de sesion para que puedan ingresar el personal H1 3 3
- de la institucion.
E RF2.. EI sistema debe permitir al Adm|n|stra(_jor, H2,H3,H4.H5,
= administrar y.dar_ mantenimiento a los usuarios y HE H7 7 3
o cargos de la institucién. '
n RF3: El sistema debe permitir al Administrador y
especialista, administrar y dar mantenimiento de H2,H3,H4,H5 7 3
las categorias, subcategorias y lugar.

Fuente: Elaboracion propia

Requerimiento RF1

RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio de sesion para que puedan
ingresar el personal de la institucion.

Analisis Caso de Uso: Diagrama de Caso de Uso “Loguear sistema”

Figura N° 40

x

=3upenvisor=

x

Especialista

{from Colaboradores) {from Colsborado es)

-

Logueo del Sistema
/:fmm <Use Case Name>)

Soporte Docente

{from Colaboradors) {from Colaboradors)

Fuente: Elaboracién propia

Caso de uso de logueo del sistema

En la figura N° 40 se observa el caso de uso de los usuarios Administrador,

Especialista, Soporte y Docente loguearse al sistema.
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Diagrama Logico de la Base de Datos RF1

Figura N° 41
tb_usuario tb_perfil
© id_usuario id_perfil
S id_cargo(FK) ¢ - ———————— ———— | descripcion
a id_perfil (FK) estado
\g nombres fecharegistro
S apglhdos i
©  |-——dni
8 d|reqc:|on
© email - ]
L usuario |
1) clave |
= telefono ‘
o \
S estado ‘
L fecharegistro \
e ‘
\
\

Diagrama Logico de base de datos

Diagrama Fisico de la Base de Datos RF1

Figura N° 42

tb usuario th perfil
id_usuario: INTEGER

id_perfil: INTEGER

id _cargo: INTEGER (FK)
id_perfil: INTEGER (FK)
nombres: VARCHAR(50)
apellidos: VARCHAR(S0)
dni; CHAR(8)

direccion: VARCHAR(200)
email: VARCHAR(S0) - -\ ——————___ -
usuario: VARCHAR(50)
clave: VARCHAR(50)
telefono: VARCHAR(10)
estado: CHAR(1)
fecharegistro: TIMESTAMP

——————— descripcion: VARCHAR(30
estado: CHAR(1)
fecharegistro: TIMESTAM

Fuente: Elaboracién propia
\
\
\

Diagrama Fisico de base de datos

134



En la figura N° 41 y la figura N° 42 se muestra el diagrama logico Yy fisico de la
base de datos, del Sprint N° 1 y del Requerimiento funcional N° 1
respectivamente.

Disefo

Prototipo FR1

Figura N° 43
] Sistema de Gastén de Incidencias
(@
o
s 8
- Ingrese sus credenciales
O
° G Usuario A
E Conirasefia a
(@)
Qo
©
L
[
+—
c
o
>
LL

Prototipo N° 1 de Logueo de Usuario

Figura N° 44

E Sede Los Olivos

Usus

Sistema de Gestion de Incidencias c

Fuente: Elaboracion propia

Prototipo N° 2 de Logueo de Usuario
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En lafigura N° 43 y N° 44 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner

para su aprobacion, estos se realizaron en una plataforma online y se presento

al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de logueo del sistema,

finalmente se opto por el

N° 1, puesto que debido a temas estéticos no optaron

por poner una imagen al costado del login.

Implementaciéon
GUI

Figura N° 45

Fuente: Elaboracion propia

Schools

Ingrese sus credenciales

SUPERVISOR

Interfaz logueo del Sistema

La figura N° 45 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el

Product Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Cdédigo

Figura N° 46

rojects X | Files ‘ Services
H [t SubcategoriaController.php

H Eﬂ UserController.php
(1) entity
(=) model
[l CalficacionModel.php
[ufl CargoModel.php
Eﬂ CategoriaModel.php
= Eﬂ EstadoModel.php
= Eﬂ ImpactoModel.php
= Eﬂ IndidenciaModel.php
[ LugarModel.php
[l MiveModel.php
[fl PerfiModel.php
Eﬂ PrioridadMadel.php
= Eﬂ PrablemaModel.php
= Bﬂ SedeMadel.php
= Eﬂ SubcategoriaModel php
[ TipologiaModel.php
[ UrgenciaModel.php
B
L view
Bﬂ index.php
‘g2 public
= Eﬂ index.php
«-[2] script_limpia_bd.sql
[ Indude Path
L) Demate Eil

Fuente: Elaboracién propia

— |[ StartPage % [fsi] aceptar.php X [ [ Incidencia.php
~ || source | History |u:'tu'|ﬁ%-5‘:':|
19 $view_datos="../../view/user
20
21
22 if(isset ($_POST['action']))
23 {
24 $action = § POST['action']:
25
26 if (Saction=='add')
27 i
28
29
30
31 Snombre = trim( § POST[ )z
32 Spatsrne = tzim( $_POST ")
33 Smatsrno = trim{ $_POST[": ")
34 Sdni = trim( $_POST["
35 sdireccion = trim({ $_PO! n'l )
36 Semail = trim( §_POST['t_e
37 Susuario = trim( §_POST["t_: H
38 Spassword = baseé4_encode( trim($ POST["t_password"]) ):
39 S$telefono = trim( $ POST['t_telefono'] ):
10 Sperfil = §_POST[" :
41 S$sede = S_PDST[
42 $id cargo = $_POST[':
43

Cdédigo de Requerimiento Funcional N° 1 — UsuarioModel.php
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Figura N° 47

% [Files | services — || startPage | fuil aceptar.php  * | Incdencia.php < | fujl EstodoModel.php % | bl UserContraller.php <
nova Souce Hstoy [ B-0- QT SFEZN| PR Eo 0| @
Source Files -
Ie ot &  if(isset(3_POST['action'l))
) application ~
£ 23| ¢
< -l config A& faction — §_POST[ 1:
O &0 eyout se ® s
&
Q| b s 26 if (Saction=='add’)
(@] -[)) comtraller T .
—_ ‘- [@ cargoController.php ot
o il CategoriaController.php -
c - configuracionController.php ,
@ [ if($1d—""
O ‘[ IncidenciaController.php N - crim
H - Snombre = rim
= @ LugarControlier php = . :
& Spaternc = trim
Q [ Problemacentroller.php - e
(o] & Smaterno = trim
s [ ReporteController.php
—_ &) s = trim( $ POST[
o i SedeController.php @ com = rrim( s 1
o i g SubcategoriaController. php & crim{ & POSTLIL B
o] Rl Us=rController.php A Susuaric — tr'm s Pnsr'[j
—_ 1) enti - o o= i
. dwl & Spassword = base64_encode( trim(3 "t password"l) };
L mode - -~
= £y Stelefono = :rm( PDST[ :
. - view a .
Q’ Eﬂ index.php :
© | pbic &
&
o [ index.php .
S --[&] script_limpia_bd.sql "
Indude Path
LL F 45 Sob = new Usuaria();
Remote Files e
&
=] a7 Sob—>setId($id);
" 48 Sob->setNombres (Snombre) ;
fneraCodigoUsuario($nombre, Spaterno, $materna) ~ 19 Scb->setPaterno (Spaterno) :
tar() s0 Sob->setMaterno (Smaterno) ;
tarCargo( 2 51 Seb—»setDni (Sdni);

Cdédigo de Requerimiento Funcional N° 1 — UserController.php
En la figura N° 46 se muestra el cédigo php UsuarioModel.php el cual es para la
captura de variables y en la figura N° 47 con cédigo php UsuarioCon.php

muestran las funciones desarrolladas para alojar estas variables.

Requerimiento RF2

RF2: El sistema debe permitir al Administrador, administrar y dar mantenimiento
a los usuarios y cargos de la institucion.

Analisis Caso de Uso: Diagrama de Caso de Uso “Mantenimiento de usuario y
Cargo”

Figura N° 48

Muevo Usuario ©

-7 Desactivar usua no

| <<extends= -7

<<extend == Asi
ndmmususrususnasv Asignar Farfil

% ==extend==

<Supervisors Cambisr contrasefia

Muevo Cargo

{from Colanorad.

Fuente: Elaboracion propia

“=extend=>=

Administar cargos
=sextend=>=

Desactivar Cargo
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En la figura N° 48 se observa el caso de uso del Administrador y Especialista

Mantenimiento de usuario y cargo.

Diagrama Logico de la Base de Datos RF2

Figura N° 49
tb_usuario tb_perfil
< id_usuario id_perfil
a ?d_cargo (FK) ﬁ ————————————— descripcion
e id_perfil (FK) estado
s noml_:res fecharegistro
apellidos
\g F————— dni
'S | direccion
© | email .7———777777777
® .
5 } usuario ‘
o clave
[ \ telefono !
W \ estado !
‘. ‘ fecharegistro !
o | |
E — ‘
o \
S \
LL tb_cargo
_________ - id_cargo
777777777777777 descripcion
estado
fecharegistro
escala_incidencia

Diagrama l6gico de base de datos RF2

Figura N° 50
th_usuario th_perfi
© id_usuario: INTEGER idfperﬁl: INTEGER
=3 id_cargo: INTEGER (FK) |9 — — — — — descripcion: VARCHAR(30)
o id_perfil: INTEGER (FK) estado: CHAR(1)
o nombres: VARCHAR(50) fecharegistro: TIMESTAMP
c apellidos: VARCHAR(50)
0 r——— dni:CHAR(8)
Q | direccion: VARCHAR(200)
o | email: VARCHAR(50) -
9 | usuario: VARCHAR(50) \
o \ clave: VARCHAR(50) |
] \ telefono: VARCHAR(10) |
- \ estado: CHAR(1) |
[ | fecharegistro: TIMESTAMP !
\
c \
o |- |
S \
L \
tb_cargo
,,,,,,,,,, | Fid_cargo: INTEGER
- — descripcion: VARCHAR(50)
escala_incidencia: INTEGER
estado: CHAR(1)
fecharegistro: TIMESTAMP

Diagrama fisico de base de datos RF2
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La figura N° 49 muestra el diagrama logico de la base de datos para el RF2 y la

figura N° 50 muestra el diagrama fisico de la base de datos para el RF2
Disefio

Prototipo N°1 RF2

Figura N° 51

. AGREGAR USUARIO
8 Nombres Apellidos | ONI
(@]
5_ Direccion
© Email Contrasefia Cargo  |Options
[&]
o
o Telefono/Celular Perfil |Options [+ Sede Options ||
o - [ [
©
1]
g S
c _Guardar. Cancelar
()
>
LL

Prototipo N°1 de Mantenimiento de Usuario

Prototipo N°2 RF2

H o
Figura N° 52
AGREGAR USUARIO
Mombres

8 Apellidos

o

o

o DNI

c
O

= Direccion

Q

©

S

o Email
o}

©
T Contrasefia

LLl

8 Telefono/Celular |

= |

(]

o Sede Options -
LL

Perfil Options 3
| Guardar | Cancelar |

Prototipo N°2 de Mantenimiento de Usuario
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Prototipo N°3 RF2

Figura N° 53

I S
o
(@] Usuarios P_ C'
— a1t

L,g.lu..-l'rﬁr' ar'gro
o Begiscrar
c Deseripeion
\9 Listar
(&)
E £ argo
(@] . Se e puede escalar incidencis
o Begiscrar !
© -
m Lisear Falect
'qj Gestion de indidencias sl
= | ke |
GC) Beporees
=}
LL

GUAEDAE CAMCELAR

Prototipo N°3 de Mantenimiento de Cargo

Prototipo N°4 RF2

Figura N° 54

S

Usiarios

Eegiserar

Lisear

Cargo

Begiserar

Lisear

Gestion de inGdencias

Fuente: Elaboracién propia

Beporees

Begistrar Cargo
Descripgion S le puede escalar incdencia
Eelect
cl
[\
GUAEDAR CANCELAR

Prototipo N°4 de Mantenimiento de Cargo

En la figura N° 51, 52, 53 y 54 se muestran los prototipos disefiados por el

equipo de trabajo, para la aprobacién de uno de ellos por parte del Product

Owner, optando por el N° 1y N° 4.
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Implementacion

GUI

: Elaboracién propia

Fuente

7

: Elaboracién propia

Fuente

INNOVA SCHOOLS

n JUAN TORRES PEREZ

—_ Supervisor

Pafam

INNOVA SCHOO

n JUAN TORRES PEREZ

Supervisor.

@ BD de conocimiento

Figura N° 55

n SEDE: LOS OLIVOS

AGREGAR USUARIO
Nombres Apellido Paterno Apellido Materno
Direccién
DNI Email Usuario
Contrasefia Teléfono/Celular Perfil
--SELECCIONE- v
Sede Cargo
LOS OLIVOS A ~SELECCIONE- v
H o
Figura N° 56
= n SEDE: LOS OLIVOS
USUARIOS
Mostrar 10 ¥ registras Buscar:
cédigo  |E Sede Nombres Apellidos Cargo Perfil Usuario Cuenta
AAgurtoZ L0S Angela AgurtoZegarra  ESPECIALISTAEN Especialista  aagurto [ Activa |
oLvos PLATAFORMAS Cl X
Editar nactivar
CRavichagual LOS Christian Ravichagualnga  ESPECIALISTAEN REDES Especialista  cravichagua m
oLvos e x
Editar nactivar
DFIGUERAR Los DIEGO FIGUERA DOCENTE Docente DOCENTE m
oLvos RONDON Cl X
Editar nactivar
FSUAREZH Los FELIPE SUAREZHUAMAN  DIRECTIVO Directivo DIRECTIVO m
oLvos @ %
Editar nactivar

GUI Mantenimiento de Usuarios
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Figura N° 57

INNOVA SCHOOLS

n SEDE: LOS OLIVOS

n JUAN TORRES PEREZ AGREGAR CARGO

Supervisor

Descripcion Se le puede escalar incidencia

~SELECCIONE-- v

EE EE

Fuente: Elaboracion propia

= Lugares

[ Subcategorias

A Incidencias

@® Problemas

@ BD de cono

GUI Registro de Cargo

Figura N° 58

INNOVA SCHOOLS ﬂ SEDE: LOS OLVOS
n JUAN TORRES PEREZ
= Supervisor
©
Q. ,
fa) o Pafam
E. Mostrar 10 v registros Buscar:
& Usuarios
c , .
Ne) Descripcion I& Escalaincidencia Estado
k3]
© DIRECTNVO NO  Acia |
5 @ X
Editar nactivar
o}
©
(i DOCENTE NO cin |
@ @ X
- Editar nactivar
c
()
> ESPECIALISTA sl [t}
LL . £4 %
A Incidencias .
Editar nactivar
@ Probl
ESPECIALISTAEN PLATAFORMAS 5 [ At | @
X
@ BD de conocimiento Editar re

GUI Mantenimiento de Cargo

Las figuras N° 55, 56, 57 y 58 muestra la interfaz grafica de mantenimiento del
usuario y cargo del sistema definida por el Product Owner y desarrollada por el

equipo de trabajo.
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Caodigo

Figura N° 59

e X|ﬁ aceptar.php X|ﬁ1nddenda.php X|@ EstadoModel.php X||@'§ UserController.php X|

ooy |[@ G- B -| Q5 R

$id = $_POST['t_id']:
] if (§id==""||Sid==null) $id=0;
Snombre = trim{ $ POST["t

POST["t_pat
$materno = trim( $_POST["t _mat
Sdni = trim( $_POST["t_dni"] ):
Sdireccion = trim( $_POST['t

v |

Spaterno = trim(

2

Semail = trim|( $_POST['t
Susuario = trim( $_POST["t_
Spassword = base€4_encode ( trlm(S_POST[“:_l:a.e
Stelefono = trim( $_POST['t_telef }:
Sperfil = §_POST["s_perfil"]:

S$sede = §_POST['s
$id cargo = §_POST['

Sob-»setId(5id);
Sob-»setNombres (Snombre) ;

Sob-»setPaterno (Spaterno):
Sob-»setMaterno (Smaterno) ;
Sob-»setDni (5dni);
Sob-»setDireccion ($direccion) ;
Sob-»setEmail (Semail);

(_U Sob-»setUsuario (Susuario) ;
8— Sob-»setPassword (Spassword) ;
- Sob-»zetTelefono (Stelefono) ;
(o | {
\g Sdireccion = §_POST[' n'l;
— femail = S_POST[ 't
% Stelefono = $_POST[' 10
B Spassword = base€4_encode ($_POST['t_p
o $idusuario =$_SESSION['d 3
©
(11| fmodel=new UsuarioModel():
.qj Smodel->actualizarDatos ($idusuario, Sdireccion, femail, Stelefono, Spassword) ;
—
= :
()
> —
LL header ("1c

r }

-}

else if(isset($_GET['d
Hl {

Sid_'JS'JaIiD = S_SESSIDN['

Smodel=new UsuarioModel () :

$_SESSION['mis_datos ']=%model->buscarId($id_usuario):
header ("1c ".Sview datos);
-}
else if(isset (S_GET ['activar']))
- .

Cdbdigo de mantenimiento de usuario

En la figura N° 59 se muestra el codigo del formulario Usercontroller.php, el cual

muestra todas las funciones
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Figura N° 60

e X|@ aceptar.php X‘@Inddenda.pﬁp X|@ EstadoModel.php X|@ UserController.php X|@ CargoContraller.php x|

oy Q-0 QRSREE[FPeR|Eu oD &an

$id = § POST['t_id'];:

- if ($id==""||Sid==null) Sid=0;
Sdescripcion = trim( $_POST["t
Sescala_incidencia = §_POST['s

Sob->setId cargo($id);
Sob->setDescripcion(3descripcion);
30b—>setEscala_incidencia (Sescala_incidencia] H

Stipo=null;
- switch(Sres){

- case 1: Stipo='s
- case 0: Stipo='d

©
Q.
o
—
i (=
= Stiene -
. obtiene id de
9 5id cargo = § GET[
o - _
©
= crea modeslc
o .
o Smodel=new CargoModel ()
Y
(11| actualiza estado
.. Smodel->eliminar ($id cargo):
[}
—
c lista cargos
% listar():
LL
header (" r ".Sview list):
-}
else if(isset (S_GET ['editar']))
[
Sid_cargo =z

Cdédigo de mantenimiento de cargo

En la figura N° 60 se muestra el codigo del formulario Cargocontroller.php, el

cual muestra todas las funciones
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Requerimiento RF3

RF3: El sistema debe permitir al Administrador y especialista, administrar y dar

mantenimiento de las categorias, subcategorias y lugar.

Analisis Caso de Uso: Diagrama de Caso de Uso “Mantenimiento de

categorias, subcategorias y lugar”.

Figura N° 61

-

Nuevo Galeguna

O

[— " Editar cate gona

é <<extend=>
dministrar Categoriac<extend== i
oy Desactivar Categoria

Muevo Subcategoria

suﬁwi‘_\ﬁg e O

Administrar subcategoia™ “=<extend==

O

AdministrarLugar

B A

(from Colaborado.

Asignar Categoria

Editar Subcategoria

w
Te. ==extend==
<<extend=> .

Desactivar Subcategoria

==extend==

Desactivar Lugar

<=<extend==! .
i <<exend=> o

QQ

MNuevo Lugar

Fuente: Elaboracién propia

Editar Lugar

Caso de uso de Mantenimiento de categorias, subcategorias y lugar

En la figura N° 61 se observa el caso de uso del Administrador y Especialista

Mantenimiento de usuario y cargo.
Diagrama Logico de la Base de Datos RF3

Figura N° 62

th_lugar tb_sede
id_lugar ;
2 descripcion descripcion |
o estado aprevigtura
2 fecharegistro ?;::%Cr']‘:n
2‘ tb_categoria tb_subcategoria i estado :
Ne] id_categoria id_subcategoia § | fecharegistro |
[ descripcion id_categoria (FK) f- — — — ——— | """"
@© P 9 T S
= estado b —————— _g| descripcion | [
= fecharegistro estado | |
% fecharegistro |
= ! LX)
L \ tb_incidencia
) b incidenci d } id_incidencia
tb_incidencia_estado
= posstedo 4 ncidenca ostad | id_lugar (FK)
% id_estado 1d_inclaencia_estado } id_cargo (FK)
LL descrinci N id_estado (FK) ?d_tipologia (FK)
e ~ 77 % ig_incidencia (FK) } id usuario (FK)  fB=——~]
fecharegistro estado o ™ id_prioridad (FK)
color fecharegistro id_subcategoria (FK)
d observaciones id_sede (FK)
e { ] codigo
! cliente 1

Diagrama l6gico de base de datos RF3
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Figura N° 63

tb_sede
id_sede: INTEGER

descripcion: VARCH
abreviatura: CHAR(3
direccion: VARCHAR
telefono: VARCHAR(
estado: CHAR(1)

th_lugar

id_lugar: INTEGER
descripcion: INTEGER
estado: CHAR(3)

fecharegistro: TIMESTAMP
th_subcategoria i

tb_categoria

Hid_categoria: INTEGER id_subcategoria: INTEGER L | fecharegistro: TIMES,
descripcion: VARCHAR(50) id_categoria: INTEGER (FK) - ——— | |
estado: CHAR(1) ___ _g| descripcion: VARCHAR(50) |
fecharegistro: TIMESTAMP estado: CHAR(1) |

fecharegistro: TMESTAMP .\ ‘\

id incidencia: INTEGER

id_lugar: INTEGER (FK)
id_cargo: INTEGER (FK)

Fuente: Elaboracién propia

tb_incidencia_estado
“id incidencia_estado: INTEGER

tb_estado
id_estado: INTEGER

]

descripcion: VARCHAR(20)
color: VARCHAR(8)

orden: INTEGER

estado: CHAR(1)
fecharegistro: TIMESTAMP

Lo

id_estado: INTEGER (FK)
id_incidencia: INTEGER (FK)
estado: CHAR(1)
observaciones: VARCHAR(500)
fecharegistro: TIMESTAMP

1
\
\
\
} tb_incidencia
\
\
\
\
\
\
\

id_tipologia: INTEGER (FK)
id_usuario: INTEGER (FK)
id_prioridad: INTEGER (FK)
id_subcategoria: INTEGER (FK)
id_sede: INTEGER (FK)
codigo: VARCHAR(10)

! cliente: VARCHAR(50)

Diagrama fisico de base de datos RF3

La figura N° 62 muestra el diagrama logico de la base de datos para el RF3 y la

figura N° 63 muestra el diagrama fisico de la base de datos para el RF3
Disefo
Prototipo N°1 RF3

Figura N° 64

q Usuario
oy

\Jsuarios ) )
Em&m trar Categeria

Begiserar

| Lisear

Gategocia

JAEDAE GRbEELAR

Begiserar Sl
L

Lisear
L

Gestion de incidencias

Beporees

Fuente: Elaboracion propia

Prototipo N°1 de Mantenimiento de Categoria
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Prototipo N°2 RF3

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 65

e

\suarios

Begiserar

Lisear

Deseripeion

Categoria

Begiserar

Lisear

Gestion de inddencias

Beporess

Pﬂg.istmr Lategoria

GARDAR CAMCELAR

Prototipo N°2 de Mantenimiento de Categoria

Prototipo N°3 RF3

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 66

=

\Jsuarios

Begiserar

Lisear

Sbcategoria

T

Lisear

Gestion de inddencias

Beporees

&gistrﬁr SubCategoria

Gategoria

[aegoria

Descripdon

¥

GUAEDAR

SHNCELAR

Prototipo N°3 de Mantenimiento de Subcategoria
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Prototipo N°4 RF3

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 67

Srie

s Eegistrar SubCategoria
Begiserar
Listar Geagora B
Salbcaregoria g:‘aiegfr-a
Ugl}:rﬁr
Liscar GUARDAZ

Gestion de inddencias

Beporees

Descripcion

SANCELAR

Prototipo N°4 de Mantenimiento de Subcategoria

Prototipo N°5 RF3

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 68

O U?ﬁrio

(]

(Gestion de inddencias

Beporees

—— Eegistrar Lugar
Begistrar -
Lisea Descripcion
.
Lugar |
Begiserar
Lisear GUAEDAR CANCELAE

Prototipo N°5 de Mantenimiento de Lugar
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Prototipo N°6 RF3

Figura N° 69
] ssario
8 |0
o
(@]
f -
o . .
c D Begistrar Lugar
© Begiserar T -
[&]
@© ; Descripcion
— Lisear
o |
Q f T N -
1] Lugar | GUAEDAER 1 GAMCELAR
| L B
.. Begiserar
()
-
j o Lisear
()
>
L Gestion de incidencias

Beportes

Prototipo N°6 de Mantenimiento de Lugar

En la figura N° 64, 65, 66, 67, 68 y 69 se muestran los prototipos disefiados por
el equipo de trabajo, para la aprobacion de uno de ellos por parte del Product
Owner, optando por el N°1 ,N° 4y N° 5.

Implementacion

GUI
Figura N° 70
INNOVA SCHOOLS = 6 SEDE:LOS OLIVOS
n JU:‘"T?RRESPEREZ AGREGAR CATEGORIA
Descripcién
& Paf
& Usuarios
=

Fuente: Elaboracién propia

@ Problemas

@ BD deconocimiento

GUI Registro de categoria
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Figura N° 71
INNOVA SCHOOLS

[ o Tl CATEGORIAS DE INCIDENCIA

© -
— - pervisor
o
S
—_
o
< Mostrar 10 ¥ registros
o) Mostrar 10 =
(&) , .
[ Descripcion 15 Estado
—
8 APLICACIONES  Adiv |
]
L
.G.S HARDWARE
ot ARDWA  ncia |
c
(]
Lf @ Ssub
INFRASTRUCTURA [ adia |
A Inci
@ Problemas
NTERNET  acia |

@ BD de conocimiento

E

Editar

4

Editar

@

Editar

@

Editar

Buscar:

n SEDE: LOS OLIVOS

nactivar

nactivar

X

nactivar

X

nactivar

Figura N° 72

INNOVA SCHOOLS

[ & TRl /GREGAR SUBCATEGORIA

Supervisor

Categoria Descripcion

~-SELECCIONE- v

m Cancetr

Fuente: Elaboracién propia

@ Problemas

@ BD deconocimiento

GUI Mantenimiento de categoria

n SEDE: LOS OLIVOS

GUI Registro de subcategoria
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INNOVA SCHOOLS

n JUAN TORRES PEREZ SUBCATEGOR'AS

Supervisor

Mostrar 10 v |registros

Descripcion

ALLINONE

APLICACIONES

Fuente: Elaboracion propia

DATA MANAGMENT

DESCONEXION

Figura N° 73

1t categoria

HARDWARE
SOFTWARE
PLATAFORMAS

INTERNET

Estado

@

Editar

@

Editar

@

Editar

@

Editar

Buscar:

“ SEDE: LOS OLIVOS

Inactivar

Inactivar

Inactivar

Inactivar

GUI Mantenimiento de subcategoria

INNOVA SCHOOLS

n JUAN TORRES PEREZ AGREGAR LUGAR

— ‘Supervisor

Descripcién
& Pafamet

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 74

Cancelar

ﬁ SEDE: LOS OLIVOS

GUI Registro de lugar
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Fuente: Elaboracion propia

n JUAN TORRES PEREZ LU GAR

—_ Supervisor

Mostrar 10 ¥ registros Buscar:
Descripcion |5 Estado
AULA101 -
@ X
Editar nactivar
AULA102 -
© 3
Editar nactivar
AULA103
4 %
Editar nactivar
@ Problemas
AULA 104 [ Activa |
4 x

@ BD de conocimiento

Figura N° 75

INNOVA SCHOOLS

n SEDE: LOS OLIVOS

Editar nactivar

GUI Mantenimiento de lugar

Las figuras N° 70, 71, 72, 73, 74 , 75 y 76 muestran la interfaces graficas de

mantenimiento del categorias , subcategorias y lugar del sistema definida por el

Product Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Caddigo

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 76

new Categoria()

Sob-—rsetcId(Sid);
Sob->sctDescripcion (Sdescripcion) 7

new CategoriaModel () :

Smodel—>guardar (Sob) 7

— $_GET['=ditaz"]:

CategoriaModel ()7
2'1—%model->buscarId($id catsgexzia);

headez ("1 -Sview_add);

=lse if(isset(S_GET['=add’']))

€
L‘t—l header ("location: ".Sview add)s

Caodigo de mantenimiento de categoria
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Figura N° 77

7

: Elaboraciédn propia

Fuente

Saction =

if (Sactioms
€

a

[
escripcion
=Y

s

: Elaboracién propia

Fuente

.
] Aif(Sids T1ISE
Sd. - ion"] )i
Sid catcegoria
=1 {
ia cubcarcgoria = P
headex ( ;
.
else if (issec (S
= {
Sia subcaccgoria P
Smodel-—>buscarId($id_subcategoria)l :
Cddigo de mantenimiento de subcategoria
H o
Figura N° 78
1 ):
Sob->secta(sid) ;
Sok->setDescripcion($descripcion);
— switch(Sres){
case 1: Stipo=
case Stipo=
.
else if(issetc(S_GET['
[T

_GE

ew LugarModel () ;

$id lugar):

listar():

".$view_list):
¥

neadsx (

Caodigo de mantenimiento de lugar
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Fuente: Elaboracion propia

17

16

Figura 79: Grafico de Burn Down Chart del sprint 1

Grafico de Burn Down

15 14 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
Dias

=@=Planificado ==@=Real

En la siguiente figura se muestra el Grafico de Burn Down Chart del sprint1.
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Retrospectiva Sprint 1

Warning: pg_connect (): in
Cl\wamp\www\Innova\aplication\config\database.php on line 19

Se corrigio el codigo de la conexion a la base de datos postgresql para que
muestre la data correctamente que se encuentra en la carpeta config el archivo

database.php

=3 =T oF T T
= e e B Qe r e PR EE ONE=S
Source Files @ I("ph
|1 application 2 BER
5[} config so

; database.
g "v 4 roject Properties.
[&] db.properties s
5[0 layout .
5@ s -
controller ’
R 8 function connect ()
L[ cargotontroller.php oo ¢
g CategoriaController.php o
- ConfiguracionController |
ks confi oI 1 Sfile = parse_ini_file('db.propercizs’);
i [ InddendaController.php = T
-l LugarContraler.phe 13 $host = Sfile['host']:
[l ProblemaController.php - $port = $file['pore']s
S =3 re':
b ReporteController
b Repor pho 15 $dbname = S$file['dbname’];
T % SedeContraler.php 16 Suser = Sfile['user'l:
; SubcategoriaControler.php 17 $pass = $file['password’]:
[ UserController.php .
() ent
B % ;"‘ 15 Scon = pg_connect ("host=Shost porc=Sport dbname=Sdbname ussr=Suser password=S$pass”) or die("error"):
mode! —
20
view
7 m 21 return $con:
- index.php - \
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Acta de Reunién N° 03 del Sprint 1

DATOS DE REUNION

Lugar : Innovaschools Sede Los Olivos

Fecha : 27/02/2018 Hora Inicio : 3:00pm Hora Final : 4:30pm

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

Presentes:

N Nombre Rol

1 Ernesto Colan Zaita Product Owner

2 Randy Sandoval Scrum Master

ACTIVIDADES REALIZADAS

Se entregan el primer entregable del sprint 1

Se revisa modelado y prototipos.

Demostracion de los demos del sprint 1 al usuario.
Se recibe feeback sobre el sprint 1

FIRMAS DE ASISTENTES

Colan 24ita, Emésto
COORDINADOR DE SERVICIO
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Acta de Reunién N° 04 del Sprint 2

DATOS DE REUNION

Lugar : Innovaschools Sede Los Olivos

Fecha : 28/02/2018 Hora Inicio : 3:00pm Hora Final : 4:30pm

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

Presentes:

N Nombre Rol

1 Ernesto Colan Zaita Product Owner

2 | Randy Sandoval Scrum Master

ACTIVIDADES REALIZADAS

e Se revisa observaciones del Sprint 1 por el usuario.
¢ Se recabe informacion de lo esperado del Sprint 2
e Levantamiento de informacion para el Sprint 2

FIRMAS DE ASISTENTES
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Sprint N° 2: Story Point 28

N° Sprint Requerimientos Funcionales Historias T.E

Pri.

RF4: El sistema debe permitir al Docente H8 4
registrar una incidencia

RF5: El sistema debe permitir al
Administrador, especialista y soporte H8,H9 5
registrar una incidencia

RF6: El sistema debe permitir al
Administrador, especialista y soporte H10 5
consultar las incidencias registradas

RF7: El sistema debe permitir al
Administrador y especialista y soporte,
escalar la incidencia a un siguiente nivel si
€s necesario.

H11 5

RF8: El sistema debe permitir al
Administrador y especialista, soporte y
docente, reabrir una incidencia para darle
una solucién definitiva.

H13 4

Fuente: Elaboracién propia
SPRINT 2

RF9: El sistema debe permitir al
Administrador y especialista y soporte para H12 5
registrar la solucion de la incidencia.

Requerimiento RF4

RF4: El sistema debe permitir al Docente registrar una incidencia
Analisis

Figura N° 80

O

Cambi ar contrasefia

s=gxtend== o
T ez R © <<etend=>

Usuario Logueo del Sistema —cextends>
'I"f' G Reagistrar Incidencia a‘ﬁ

Fuente: Elaboracion propia

Cerrar Sesion de usuario

Directiv O

Consultar Base de Conocimientos

% % “extend==l‘l h <<e){19nd>>‘\
“<extend=> : :
Docente Soparte O Consultar Solucion

O

=" Actualizar incidencia

Caso de uso de Registrar una incidencia - Docente

En la figura N° 80, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento

RF4, acerca del registro de incidencias, generado por el docente
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Disefio Logico de laBD

. Figura N° 81

fecharegistro T [ id_usuario
\ tb_incidencia id_cargo (FK) ig—
(E . . } id_incidencia id_perfl (FK)
o tb_incidencia_estado ‘ . nompres
g_ id_incidencia_estado | :g:tja%;:)((':F}T()) N Sgielhdos
- [ a{ id_estado (FK) } ?ditipologia (FK) | direclcion
o) ~ ==~ % id_incidencia (FK) | id_usuario (FK) ) ——— email -
S estado . e !d_pncndad(FlK) usuario
© fecharegistro id_subcategoria (FK) clave
B observaciones id_sede (FK) telefono
o ¥ codigo estado
© | cliente b= fecharegistro
[T e descripcion R
.. solucion
(V] estado
=l fecharegistro
(D] N T th_solucion
S b | st T
LL | id_solucion | } ]
Fgsto ' id_nivel (FK) Lo
____ — @ detalle | — | |
estado |
fecharegistro \
id_incidencia (FK) \
A Lo | th tinoloaia
Disefio logico de la Base de datos de RF4
| d_perl NTEGER (FK
“Bid_incidencia: INTEGER 1a_perit
b s } 'd_l INTEGER (FK nomlFéeS: ﬁgmﬁ
g o id_lugar: apelidos: ]
id_incidencia_estado: INTEGER } i dfcagrgo: \NTEGER((FK)) r———  di:CHAR®)
| id_estado: INTEGER (FK) | id_tipologia: INTEGER (FK) | direccion: VARCHAR(Z
PR E =~ 8 g incidencia: INTEGER (FK) \ id_usuario: NTEGER (FK) ~ fp—- email: VARCHAR(50)
< estado: CHAR(1) L Lo i prodac: INTEGER (FK) usuario: VARCHAR(5()
= observaciones: VARCHAR(500) id_subcategoria: INTEGER (FK) clave: VARCHAR(50)
o TAMP fecharegistro: TIMESTAMP Idjfede: INTEGER (FK) telefono: VARCHAR(1
o [ codigo: VARCHAR(1) o estado: (?HAR(1)
i cliente: VARCHAR(50) fecharegistro: TIMEST|
S . descrpcion: VARCHAR(500)
T solucion: VARCHAR(500)
© estado: CHAR(1)
’5 [EGER fecharegistro: TIMESTAMP
S | VARCHAR(0) T 1o_salucion T
W PR | id_solucion: INTEGER ‘ } ,,,,,,,,,,,,,,,,,,
@ [IMESTAMP \ id_nivel: INTEGER (FK) ! \
c |9 detale: VARCHAR(500) | ! \
) estado: CHAR(1) \
T fecharegistro: TIMESTAMP \
id_incidencia: INTEGER (FK) \
segundos_solucion: NUMERIC(10,2) | th_tipologia ]
} id_tipologia: INTEGER d

Disefio fisico de la Base de datos de RF4

En la figura N° 81 se muestra el disefio I6gico de la base de datos respecto al

mantenimiento de usuarios y en la figura N° 82 se muestra el disefio fisico de la

base de datos respectivamente del RF4.
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Disefo
Prototipos

. Figura N° 83

B s T e e
o E.
8
o TS
o BEEGISTEAR NS IDEMS A
5_ Engistrar
c Listar .:','::'g,c. Pacha Lsgar
o Cafoct
(_) omeias Calect
© - Gargo & Forsous U rogistre o bedidends e
5 Eagistrar el ¥ ada 2
% Liztar ki oula 2
m Diasorip
.qj
+—
c
Q
>
LL
SUAEDAE CRMCELRE
Prototipo N° 1 de RF4
. Figura N° 84
o e b b
© e L.
a
e Jswemios
s BEGISTRAR INCIDENCIA
Ergistrar

c b .
\9 Liztar cesge e
Q
S wiidencia |
8 Exgistrar | Corgo df Parsowa qua registre a
('_U Listar farge
w |
. Diesorips
g
c
Q —
=} Salect

oo |

euls F

aule &

SUABDHE GRMGELAE

Prototipo N° 2 de RF4

En la figura N° 83 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 84 el prototipo
N° 2 respecto al registro de incidencias por el docente, mostrados al Product

Owner, decidiendo por el prototipo N°1.
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Implementacion

GUI

Fuente: Elaboracién propia

[ & Yol REGISTRAR INCIDENCIA
Docente

A incidencias

INNOVA SCHOOLS

. Figura N° 85

ﬂ SEDE:LOS OLIVOS

Cadigo Fecha/Hora Lugar

o 03/07/2018 124530 ~SELECCIONE- A\
Cargo de persona que registra incidencia

DOCENTE v

Descripcidn

BT BT

GUI Registro de incidencia — Docente

La figura N° 84 es la interfaz gréfica de registrar una incidencia, en la sesion del

Docente.

Codigo de Registro de incidencia

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 86

.phr[ i LugarController.php Xmﬂ Tatal php X ‘ g InddendiaContraller.php X||mﬂ IncidenciaModel. php X|t@ﬂ index.php XH@E create.php X T
burce | History | BB v|ﬁ‘i‘_—..§'% §|§>Q>DD‘E

e B|le=@

7
o8
59
i}
01
02
03
04
05
06

@
08
0%
10
11
12
13
14
15
18
17
18
19
20

21

div>
iv class="col-md-4">
<?php if($dcts!=null){ 2>
<label>Fecha/Hora de Registro</label>
<?php lelse{?>
<label>Fecha/Hora</label>
<?php }?>

<input t control”

stro']; lelse{ echo date('d')."/".date('m")."/".dat
dive

iv class="col-md-4">
<label>Lugar</label>
<select id="s lugar" name="s_lugar" class="form-control":

<option wva —1">--5ELECCIONE--</option>

<?php if($listalugar'=null){ ?>

<?php foreach( stalugar as Sp){?>
="<?php echo 3p['id luga

<option value
<?php }}7>
</select>
<?php if($dcts!=null){ 2>

r']: ?»"><?php echo Sp[/"ds pcion'] ?»</option>

<script>document .getElementById("s lugar").valus='<?php echo 5dts['id lugar'] ?>';</script>
<?php }7>
div>

Caodigo de Registro de incidencia para Docente
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Requerimiento RF5

RF5: El sistema debe permitir al Administrador, especialista y soporte registrar
una incidencia

Anélisis

Figura N° 87

Fuente: Elaboracién propia

> D

Modificar Usuario Genera reporte
. ==kxtend==

ey
e ==extend=>=
_,——-"_7_? =]
i a:includef}%@_
% Logueo en el Sisterma ~=._ _

==extend=>=

Consultar Usuario

. . A A 6
Supervisor Registrar Usuario o H . Tl meextend==
==extend== - / . oo
2 ==extend==! ==extend== " <

Registrar Incidencia
T mes

Cerrar sesion de usuario

Consultar Incidencia R
=<extend=:>=

A =

P ddex‘tendbb; . Actaalizar dato

==extend== _.

==include|

Consultar Soluciones

Liciarlncidencia

Caso de uso de Registrar una incidencia — Administrador, Especialista y

Soporte

En la figura N° 87, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento

RF5, acerca del registro de incidencias, generado por el docente

Disefio Logico de laBD

. Figura N° 88

fecharegistro T | id_usuario
I o0
| tb_incidencia id_cargo (FK) |
('_U ‘ id_incidencia id_peril (FK)
o tb_incidencia_estado } nombres
i llidos
[e) o . id_lugar (FK) ape
et id_incidencia_estado | id_cargo (FK) ] dni
Qe N id_estado (FK) } id_tipologia (FK) | direccion
c ~~ =~ "% {4 incidencia (FK) | id_usuario (FK) p———— email -
‘O estado e e id_prioridad (FK) usuario
‘O fecharegistro id_subcategoria (FK) clave
© observaciones id_sede (FK) telefono
= T codigo estado
= | cliente b —————— ] fecharegistro
% - descripcion —
—_ solucion
(i estado
. el fecharegistro
f']_-,) e tb_solucion 1——7—-'—"-
= lpcion | - - LT
) | id_solucion | Lt
> [gsto ‘ id_nivel (FK) L
LL L —g detalle - | |
estado |
fecharegistro |
id_incidencia (FK) |
A L ! th tinaloaia

Disefio l6gico de la Base de datos de RF5

162



. Figura N° 89

descripcion: VARCHAR(500)
solucion: VARCHAR(500)
estado: CHAR(1)

EGER fecharegistro: TIMESTAMP

VARCHAR(30) | ) fo-solucion w"“?’"’"ﬁ"

“id_solucion: INTEGER b ——

('G ‘ o_TreTeTeT™ g e AT
= B i dencia: id_perfil: INTEGER (FK

8- tb_incidencia_estado } f:_:nCIdeT::;:::GFE: norT:Il?c:es: Y/ﬁ:g:ﬁ;g

— — e id_lugar: apellidos: q

o id_incidencia_estado: INTEGER } idfcagrgo: \NTEGER((FK)) r———| dni: CHARE®)

c = id_estado: INTEGER (FK) \ id_tipologia: INTEGER (FK) \ direccion: VARCHAR(2
0 PREDVE -——8 i inddencia: INTEGER (FK) \ id_usuario: INTEGER (FK) @ — emal: VARCHAR(SO)
‘O estado: CHAR(1) - - id_prioridad: INTEGER (FK) usuario: VARCHAR(50Q

© observaciones: VARCHAR(500) id_subcategoria: INTEGER (FK) clave: VARCHAR(50)

B TAMP fecharegistro: TIMESTAMP id_sede: INTEGER (FK) telefono: VARCHAR(1
o & codigo: VARCHAR(10) estado: CHAR(1)

] i cliente: VARCHAR(50) - fecharegistro: TIMEST
L

[}
+—

c

()

>
LL

AR(1) ‘

: |
p: TIMESTAMP ! id_nivel: INTEGER (FK) | |
| g detalle: VARCHAR(500) | ‘ |
estado: CHAR(1) |
fecharegistro: TIMESTAMP }
|
|
|

id_incidencia: INTEGER (FK)
segundos_solucion: NUMERIC(10,2)

tb_tipologia
| id_tipoogia: NTEGER [
I i

Disenio fisico de la Base de datos de RF5

En la figura N° 89 se muestra el disefio l6gico de la base de datos respecto al
mantenimiento de usuarios y en la figura N° 89 se muestra el disefio fisico de la

base de datos respectivamente del RF5.
Disefio
Prototipos

. Figura N° 90

AGREGAR INCIDENCIA

Codigo Sede Fecha / Hora
Categoria Subcategoria Cliente
Options [-] Options |

Descripcion
Prioridad
Options [-]
Especialista
Options -]
Tipo
Options

Posible Solucion

Fuente: Elaboracion propia

Guardar Cancelar

Prototipo N° 1 de RF5
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. Figura N° 91

AGREGAR INCIDENCIA

Codigo Sede Fecha / Hora

Categoria Subcategoria Prioridad

Options & Options [~ Options 7]
Tipo Cliente Especialista

Options [+ ] Options. [~

Descripcion

Fuente: Elaboracion propia
[
[

Posible Solucion

| Guardar | Cancelar

Prototipo N° 2 de RF5

En la figura N° 90 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 91 el prototipo
N° 2 respecto al registro de incidencias por Administrador , especialista y soporte,
mostrados al Product Owner, decidiendo por el prototipo N°2.

Implementacion

GUI

. Figura N° 92

INNOVA SCHOOLS = 0' Gssnz:msouvos

[ o Yculhaimdl REGISTRAR INCIDENCIA

—7 % Soporte

Codigo Fecha/Hora Lugar
ow? 03/07/201812:47-23 ~SELECCIONE-- A
Categoria Subategaria prioridad
~SELECCIONE- v --SELECCIONE-- v ~-SELECCIONE--
Cargo de persona que registr incidencia Personal Asignado
SOPORTE v RANDY SANDOVALVIVIANI
Descripcién

Posible Solucion/Referencia

Fuente: Elaboracién propia

“

GUI Registro de incidencia — Administrador, Especialista y Soporte
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La figura N° 92 es la interfaz grafica de registrar una inci

Docente.

dencia, en la sesion del

Codigo de Registro de incidencia — Administrador, especialistay soporte

Figura N° 93

<fselect>

<?php if (Sdts!=null){ ?>
<script>document .getElementById("s cate
<?php 17>

divze

iv class="col-md-4">
<label>Subcategoria</label>

Fuente: Elaboracién propia

<select id="s_subcategoria" name="s_subcategoria”
21 nn o SETECCTONE. o

L] mes=ro nri

oy [RE-B-lATSY2a[feRaog/&Z=a
<label>Categoria</label>
] <select id="s categoria" name="s categoria" class="form-control"™ onchange="javascript:buscarSubcategoria (t}
<option value="-1">—-SELECCIONE--</option>
=] <?php if(SlistaCategorial=null){ 7>
= <?php foreach istaCategoria as $p) {?>
<option value="<?php echo $p['id_cacegoria'l; ?»"><?php echo $p['descripcion’] 2?»</option>
<?php }?>
<?php }?>

goria™) .value='<?php echo Sdts['id cate

-] <div id="divsubcategoria">
=] <?php if(Sdts!=null){ ?>
= <select id="s_subcategoria" name="s_ subcategoria class="form-control™:>
<option value="-1">--SELECCIONE--</option>
= <?php if(SlistaSubl=null){ ?>
= <?php foreack aSub as %$ss){?>
<option wva =="<?php echo $ss['id subcategoria'l; ?»"><?php echo $ss['descripcion’] e/ opt
<?php 17>
<?php 17>
<fselect>
<script>document .getElementById("s subcategoria™) .valus='<?php echo Sdts['id subcategoria'] ?>';</f
= <?php lelse{?>
=] ri class="form-control">

goria'] ?»';</script>

Cddigo de Registro de incidencia para Administrador, especialista y soporte

Requerimiento RF6

RF6: El sistema debe permitir al Administrador, especialista y soporte consultar

las incidencias registradas
Analisis

Figura N° 94

<> <D

Modificar Usuario Senera reporte
—=pxtend ==

i

==extend>=>=
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En la figura N° 94, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento

RF6, acerca de consultar las incidencias, generado por el administrador,

especialista y soporte.

Disefio Logico de laBD

. Figura N° 95
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Disefio fisico de la Base de datos de RF6

En la figura N° 95 se muestra el disefio l6gico de la base de datos respecto a

consultar incidencias y en la figura N° 96 se muestra el disefio fisico de la base

de datos respectivamente del RF6.
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Disefo

Prototipos
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Prototipo N° 2 de RF6

En la figura N° 97 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 98 el prototipo
N° 2 respecto a consultar incidencias por el Administrador, especialista y soporte,

mostrados al Product Owner, decidiendo por el prototipo N°1.
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Implementacion

GUI

. Figura N° 99
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Mostrando 1 -2 de 2 registro(s)

Fuente: Elaboracién propia

Copyright ® 2018 Innova Schools. All rights reserved.

GUI Consultar incidencia — Administrador, Especialista y Soporte

La figura N° 99 es las interfaz grafica de consultar una incidencia, en la sesion
de Administrador, especialista y soporte.

Cdédigo de Consultar incidencia — Administrador, especialistay soporte

Figura N° 100
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header ("location: ".Sview_list);
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Fuente: Elaboracion propia

rio']:
Smodel=new IncidenciaModel ().
Slista = $model->buscar (Scat, $sub, $pri,$tip,$fde, $fha, $est, $idu, Scod) ;
$_SESSION['list_ticket'] = $lista;
header | tio ".Sview list)

Cddigo de Consultar Incidencia para Administrador, especialista y soporte
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Requerimiento RF7

RF7: El sistema debe permitir al Administrador y especialista y soporte, escalar

la incidencia a un siguiente nivel si es necesario.
Analisis

Figura N° 101
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Caso de uso de Escalar una incidencia — Administrador, Especialista y Soporte

En la figura N° 101, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento

RF7, acerca de escalar incidencia, generado por el administrador, especialista y

soporte.
Disefio Légico de laBD

. Figura N° 102
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Disefio l6gico de la Base de datos de RF7
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Figura N° 103
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Diserio fisico de la Base de datos de RF7

En la figura N° 102 se muestra el disefio l6gico de la base de datos respecto a
consultar incidencias y en la figura N° 103 se muestra el disefio fisico de la base

de datos respectivamente del RF7.
Disefio
Prototipos

. Figura N° 104
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Prototipo N° 1 de RF7

170



. Figura N° 105

Escalar lncadencia
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Fuente: Elaboracion propia

Prototipo N° 2 de RF7

En la figura N° 104 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 104 el prototipo
N° 2 respecto a escalar incidencias por el Administrador, especialista y soporte,
mostrados al Product Owner, decidiendo por el prototipo N°1.

Implementacion

GUI

. Figura N° 106

Fuente: Elaboracién propia

GUI Escalar incidencia — Administrador, Especialista y Soporte

La figura N° 106 es la interfaz grafica de escalar una incidencia, en la sesion de

Administrador, especialista y soporte.
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Codigo de Escalar incidencia — Administrador, especialista 'y soporte

Figura N° 107
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Cadigo de Escalar Incidencia para Administrador, especialista y soporte

Requerimiento RF8

RF8: El sistema debe permitir al Administrador y especialista, soporte y docente,
reabrir una incidencia para darle una solucién definitiva.

Analisis

Figura N° 108
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Caso de uso de Reabrir una incidencia — Administrador, Especialista, Soporte y
Docente

En la figura N° 108, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento
RF8, acerca de reabrir incidencia, generado por el administrador, especialista,
soporte y docente.
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Disefio Logico de laBD

. Figura N° 109
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Disefio fisico de la Base de datos de RF8

En la figura N° 109 se muestra el disefio l6gico de la base de datos respecto a
reabrir una incidencia y en la figura N° 110 se muestra el disefio fisico de la base

de datos respectivamente del RF8.
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Disefo
Prototipos

. Figura N° 111
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Prototipo N° 1 de RF8

. Figura N° 112
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Prototipo N° 2 de RF8

En la figura N° 111 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 112 el prototipo
N° 2 respecto a reabrir una incidencias por el Administrador, especialista, soporte

y docente, mostrados al Product Owner, decidiendo por el prototipo N°1.
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Implementacion

GUI

. Figura N° 113

Reabrir Incidencia

Fuente: Elaboracién propia

GUI Reabrir incidencia — Administrador, Especialista, Soporte y Docente

La figura N° 113 es la interfaz gréfica de reabrir una incidencia, en la sesion de
Administrador, especialista, soporte y docente.

Cdédigo de Reabrir incidencia — Administrador, especialista, soporte y

docente
H o
Figura N° 114
header ("location: ™. Sview_list,] :
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O
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Q
=} R
LL o ) .
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Cddigo de Escalar Incidencia para Administrador, especialista, soporte y
docente.
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Requerimiento RF9

RF9: El sistema debe permitir al Administrador y especialista y soporte para
registrar la solucion de la incidencia.

Anélisis

Fuente: Elaboracién propia

Figura N° 115
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Caso de uso de Solucionar una incidencia — Administrador, Especialista, y

Soporte

En la figura N° 116, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento

RF8, acerca de registrar solucion de incidencia, generado por el administrador,

especialista y soporte.

Disefio Logico de laBD

Fuente: Elaboracién propia

. Figura N° 116
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Disefio l6gico de la Base de datos de RF9
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Fuente: Elaboracion propia

. Figura N° 117
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th_estado

“Fid_estado: INTEGER
descripgion: VARCHAR(20)
color: VARCHAR(8)
orden: INTEGER
estado: CHAR(1)
fecharegistro: TIMESTAMP

th_nivel

Bid_nive!: INTEGER

th_incidencia_estado

| | %id_incdencia_estedo: INTEGER

\_. id_estado: INTEGER (FK)
i_incidencia: INTEGER (FK)
estado: CHAR(1)
obsarvasiones: VARCHAR(SOD)
fecharegistro: TIMESTAMP

description: VARCHAR(30)
estado: CHAR(1)
fecharegistro; TIMESTAMP

tb_solugon

th_sede

2id_sede: INTEGER

th_usuano

abreviatura: CHAR(3)

telefono: VARCHAR(1D)
estado: CHAR(1)

descnpoion: VARCHAR(S0)

direccion: VARCHAR{200)

fecharegistro: TIMESTAMP

.

th_incd

Eid_incidencia: INTEGER

|
|
|
-

id_cargo: INTEGER (FK}
id_tipologia: INTEGER (FK}
id_usuznia: INTEGER (FK)
id_priondad: INTEGER (FK)
id_subcategona: INTEGER {FK)
id_sede: INTEGER (FK)
codigo: VARCHAR{10)
chiente: VARCHAR(S0)
deseripeion: VARCHAR(S00)
solucion: VARCHAR(S00)
estado: CHAR(T)
fecharegistro: TIMESTAMP

Rid_solucion: INTEGER

id_incidencia: INTEGER (FK)
id_nivel: INTEGER (FK)
detalle: VARCHAR(S00)
estado: CHAR(1)
fecharagistra: TIMESTAMP
segundes_solucion: NUMER

1Z(10.2)

I

— — — .| tb_tipologia

id_tipologia: INTEGER

Diserio fisico de la Base de datos de RF9

decnpoion: VARCHAR(30)
estado: CHAR(1)
fecharegistro: TIMESTAMP

Bid_usuaro: INTEGER

d_carge: INTEGER {FK}
id_perfil: INTEGER (FK}
nombres: VARCHAR(SC)
apelidos: VARTHAR(SD)
dni: CHAR(8)

diraccion: VARCHAR(200)
emai: VARCHAR(S0)
usuano: VARCHAR(SD)
clave: VARCHAR(S0)
telefona: VARCHAR{10)
estado: CHAR(1)
fecharegistro: TIMESTAMP

th_prionidad

Rid_prondad: INTEGER

descripcion: VARCHAR(
dias_solucion: INTEGER
estado: CHAR(1)
fecharegistra: TIMESTA

En la figura N° 116 se muestra el disefio l6gico de la base de datos respecto a

registrar solucion de una incidencia y en la figura N° 117 se muestra el disefio

fisico de la base de datos respectivamente del RF9.

Disefo

Prototipos

Fuente: Elaboracion propia

. Figura N° 118

Resolver Incidencia

Codigo

Ingresar Solucion

Mivel de escalamiento

Options I

Sede

| Guardar

Cancelar |

Fecha Registro

Prototipo N° 1 de RF9
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. Figura N° 119

Resolver Incidencia

Codige Ingresar Solucion

Sede

Fecha Registro

Nivel de escalamiento Options B

Fuente: Elaboracion propia

| Guardar ' Cancelar |

Prototipo N° 2 de RF9
En la figura N° 118 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 119 el prototipo
N° 2 respecto a registrar una solucion de incidencias por el Administrador,
especialista y soporte, mostrados al Product Owner, decidiendo por el prototipo
N°1.

Implementacion

GUI

. Figura N° 120

Resolver Incidencia

cédige Sede Fecha/Hora de Registro
OLvE LOSOLIVOS 2018-07-03 17:48:24 814254

Ingresar detalle de solucién

Nivel de Escalamiento

PRIMER NIVEL

Fuente: Elaboracién propia

GUI Registrar Solucién — Administrador, Especialista, Soporte y Docente

La figura N° 120 es la interfaz grafica de registrar la solucion de una incidencia,

en la sesion de Administrador, especialista y soporte.
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Codigo de Registrar solucion de una incidencia — Administrador,

especialista, soporte y docente

Figura N° 121

zfdiv>

@
o Zdiv class="modal fade" id="modal-resolver">
O <div class="modal-dialog" style="width:700px 'important":>
—_ )
o <diwv ass="modal-content’
c ss="close" data-dismiss="modal" aria-label="Close
\9 ">&times ; </ span></button>
8 >Resolver Incidencia</h4>
5 <div class="modal-body">
o <form id="frm solucion" ac x t idenci| roller method="F
(U <input type="hidden"™ " id="action">
1 <diwv id="datosResolver">
L </fdiv>
'qj </ forms>
+— <fdiv>
c <div class="modal-footer">
Q) <button lick="guardarSolucion ()" class="btn btn-success">Guardar</button>
=} <button lass="btn btn-default pull-left" data-dismiss="modal">Cerrar</button>
L </fdivs

</fdiv>

LS

Caddigo de Registrar solucion de una Incidencia para Administrador,
especialista y soporte.
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 122: Grafico de Burn Down Chart del sprint 2

Grafico de Burn Down

28 27 262524 232221201918 17161514131211109 8 7 6 5 4 3 2 1
Dias

=@=Planificado ==@=Real

En la siguiente figura se muestra el Grafico de Burn Down Chart del sprint2.
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Retrospectiva Sprint 2

Lugar
MEDIALAB 3
Categoria Subcategoria Prioridad Tipo
INTERNET LENTITUD MEDIA INTERNO
Cargo de persona que registra incidencia Personal Asignado
SOPORTE RANDY SANDOVAL VIVIAN
Descripcién de Incidencia Posible Solucion/Referencia

Internet en el equipo de media lab presenta lentitud

Registrado por Observaciones indicadas para reabrir la incidencia

JUAN TORRES PEREZ T,______—_————-“”’

Detalle de solucién brindada

Se desconecto de la sefial y se volvio a conectar para que se le pueda asignar otra ip dinamica.

Al momento de guardar una incidencia reabierta, el campo donde se da la
observacion porgue se reabre la incidencia no guardaba.

Se corrigio en la base de datos postgresql para que muestre la data
correctamente en el detalle de la incidencia.

-- Function: public.incidencia_guardar estado(inte . integer, integer, character wvarying)

-- DROP FUNCTION public.incidencia guardar_ estado(integer, integer, integer, character varying);

-] CREATE OR REFLACE FUNCTION public.incidencia_guardar estado(
integer,
integer,
integer,
= character varying)
RETUBNS integer RS
sBODY%
[l BEGIN
—--ID_INCIDENCIA , ID_ESTADO , ID USURRIO , O
-1 , 2 , 3 , 4
INSERT INTO PUBLIC.TE INCIDENCIZA ESTADO(ID_INCIDENCIA,ID ESTADO,ID USUARIO, OBSERVACICHES)
VALUES(%1,%2,%53,%4)7

BS

RETURN 1;
L END;
$BODY
LANGULGE plpgsgl VOLATILE
COST 1003

ALTER FUNCTION public.incidencia guardar estado({integer, integer, integer, character varying)
OWNER TO postgres:
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Acta de Reunién N° 05 del Sprint 2

DATOS DE REUNION

Lugar : Innovaschools Sede Los Olivos

Fecha : 06/04/2018 Hora Inicio : 3:00 pm Hora Final : 4:30pm

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

Presentes:
Ernesto Colan Zaita Product Owner
2 | Randy Sandoval Scrum Master

ACTIVIDADES REALIZADAS

Se entregan el primer entregable del sprint 2

Se revisa modelado y prototipos.

Demostracion de los demos del sprint 2 al usuario.
Se recibe feeback sobre el sprint 2

FIRMAS DE ASISTENTES

“"Colan 24ita, Emésto
COORDINADOR DE SERVICIO
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Acta de Reunién N° 06 del Sprint 3

DATOS DE REUNION

Lugar : Innovaschools Sede Los Olivos

Fecha : 09/04/2018 Hora Inicio : 3:00pm Hora Final : 4:30pm

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

Presentes:
Ernesto Colan Zaita Product Owner
2 | Randy Sandoval Scrum Master

ACTIVIDADES REALIZADAS

e Se revisa observaciones del Sprint 2 por el usuario.
¢ Se recabe informacion de lo esperado del Sprint 3
e Levantamiento de informacion para el Sprint 3

FIRMAS DE ASISTENTES
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Sprint N° 3: Story Point 20

N° Sprint Requerimientos Funcionales

Historias T.E | Pri.

RF10: El sistema debe permitir al
Administrador y especialista y soporte,
consulta la Base de conocimiento.

H14

RF11: El sistema debe permitir al
Administrador y especialista, generar el
reporte de incidencias por sus estados.

H15

RF12: El sistema debe permitir al
Administrador y especialista, generar el
reporte de incidencias resueltas por el
primer nivel de soporte

SPRINT 3

H16

RF13: El sistema debe permitir al
Administrador y especialista, generar el
reporte de incidencias reabiertas

Fuente: Elaboracion propia

H17

Requerimiento RF10

RF10: El sistema debe permitir al Administrador
consulta la Base de conocimiento.

Anélisis

Figura N° 123

y especialista y soporte,

e
Modificar Us uario L
; | )
rw<eitend== Genera Reporte de Incidencias
' ==extend=>

<<extend=>>

Generar Reporte de Incidencias

resueltas 1 nivel

O <<exend=> i

=Supernvis o=

{fom Cobbomdores)

% M@ =<include=> H
Registrar Usuario \ i"

Cerrar Sesion de Usuario

==gxtend=>
e,

Q«-""-r Logueo en el Sistema
<<edtend>> 7 ke

==gxtend=>
_.-¥ Consuftar Incidencia

Y“\

==extend==",

r==extend==

Registrarincidencia

.

o -
T=sedend=> Consullar usuario el
==extend=> <<extend=>

Cambiar contras efia

Generar reporte de incidencias
reabiertas

. ==extend=

Listar Usuario

5

Actualizar datos de usario

(-

Desactivar usuario

=

A

Q <<extends= ¢

nsultar Soluciones

Listarincidencias

k ==gxtend=>

el ‘é_,_‘—"
- Actualizar estado
“S2extend=z

Reabrir inciden cia

Actualizar datos incidencia

$\A.

<<e)ctend>©

Actualizar descripcion

Fuente: Elaboracion propia

=<=extend=>

< > .
extend K ==extend=>

Escalar incidencias

Actualizar personal asignado

Caso de uso de Consulta BD de Conocimientos

En la figura N° 123, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento
RF10, acerca de Consultar BD de conocimiento, generado el Administrador,

especialista y Soporte.
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Disefio Logico de laBD

. Figura N° 124

th_sede th_perfl
d_sede 1b_usuano id_perfl
8 th_subeategora ::’:;':;‘;"5 d_usuano [ | dessoeor
o th_categonia B - id_cargo (FK) jg— — — estado
o id_subcategonz direccion 4 _pertl (FK) fecharegistio
= id_categonz - telefono o_pe d
id_categona () f— — — . estado nombres
o descicin | 4| desorpeen fecheregist spelics
estago — — —]dm
\g fecharegistic E:::?egmra ‘ - l— direccion
5 | th_incidencia | email b————— 7
usuano
o ‘ id_incidencia | dave ‘
—
telefono
o id_cargo (FK)
o 1o_estado ‘ id_tipolegia (FK} | estado . ‘
o id_sstado th_incidenciz_estado ‘ id_usuano [FK) . facharegistio
—_ —_—— I d_prioridzd (FK)
w dEc:pciaﬂ id_incidencia_estado L : d:zcﬂ;aggri; - th_cargo
. estado id_estado [FK) id_sede (FK} i
() fecharagisto = id:inciden:Eia K codigo : I__ﬁfga
+— color estado diente S —— descripcion
j o orden fecharegistro descripcion esado
Q observaciones T 7 77 solugon — — — - {Echm;m.m .
=) estado escala_incdencia
Lo fecharegistro |
1b_solugien | W
th_nivel id_solucion | —1 t_priordad
d_nivel id_incidencia (FK) id_prioridad
desciipdion p— — — — — — # id_nivel FK) ————— J th_tipologia P
estado detalle 5 5 escripoion
fecharegistro estado H_pologia estado
fecharegistio decripcion fecharegistro
segundos_soluzion estado dizs_solucion
fecharegistic
. ~ ;.
Disefio logico de la Base de datos de RF10
1 o
. Figura N°125
th_sede to_perfl
Td_sede: INTEGER b usuzrio i pafl INTEGER
(_U b sibearegoia d:wnpclan:\iﬁiﬁH?R[SE'} id_usuzrio: INTEGER — — descripcion: VARCHAR(D)
o th_categonz éid subeategorz: INTEGER :wr:‘;:i;u'\inCHi\[REZED‘- id_cargo: INTEGER (FK) je— — estado: C..‘HAR[H
(o) id_categorz: INTEGER ——— telefono: VARCHAR(10} id_pertl: INTEGER (FK) fecharegisn TMESTAMP
—_ id_categonia: INTEGER (FK) f— — estado: CHAR(T) nembres; WARCHAR(S0)
o dﬂ"”fﬂA\éﬁwARﬁQ’ 4 dscdn'pmrnm\gaRCHARISE‘) | fecharegisto: TIMESTAMP :“‘@Hﬁ;\[ﬁmHAm’
estado: L i estada: Ct ) — — dn:Ci )
\g fecharegistra: TIMESTAMP facharegistio: TIMESTAMP | Iy 4 | direccion: VARCHAR(200)
O b i amal. VARCHARGS)) ¢ — — —
o | o e | usuzio; VARCHAR(S0) 1
© | Tid_incidencia: INTEGER | dlave: VARCHAR(SD) |
—_ telefona: VARCHAR(10)
id_cargo: INTEGER (FK) - , !
O b= | | i seologis: NTEGER [FK) estado: CHAR() |
Qo Rid_estado: INTEGER th_incidenciz_estado id_usuaro: INTEGER (FK) _ _| fecharegistio: TIMESTAMP |
© domcioion VARG || | B incdenca_estado NTEGER L o IECERE -
" ! d id_subcategona: ¢ J !
LL c:)dl:)l VIANRFESEEIE; ly esado NEGER Q) id_sede: INTEGER (FK) Bid_cargo: INTEGER
P eraen: [AjCLLR id_incidenca: INTEGER (FK) codigo: VARCHAR(10) . - N
Q estado: CHAR() estado; CHAR[T) chents; VARCHAR[SU) - — descripcion: VARCHAR(S()
— fecharegisna: TIMESTAMP observaciones: VARCHARIS00) descripcion; VARCHAR(S00) escalz_nedenca: INTEGER
) fecharagisto; TIMESTAMP _ 7" 7] solucion: VARCHAR(500) .- — . estado: CHAR(T)
S estado: CHAR(1) fecharegistro: TIMESTAMP
I fecharegiztro: TIMESTAMP |
th_sclugian W
th_nivel Hid_solucion: INTEGER ! = 1. prcicad
ie_nivet INTEGER i incidenca; INTEGER (FK) | | Wid_pioridsd: INTEGER
deseripcion: VARCHAR(30) f— — —# idd_nwlre\v\;fﬁi:&? - — — | b sooegs : fon: VARCHARIZD]
estado: CHAR(1) etzlle: VARCH )0) N N . Ci ]
fiacharagitr: TMESTAMP estad: CHAR[T) i tpologia: INTEGER dﬁsf?limng !frrEGER
fect TIMESTAMP decripoion: VARCHAR(0) estado: CHAR()
segundos_solucion: NUMERIC{10.2) estado: CHARY(1) fecharegistro: TIMESTAMP
fecharegistro: TMESTAMP

Disefio fisico de la Base de datos de RF10
En la figura N° 124 se muestra el disefio l6gico de la base de datos respecto a
consultar la BD de conocimiento y en la figura N° 125 se muestra el disefio fisico
de la base de datos respectivamente del RF10.
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Disefo

Prototipos
. Figura N° 126
© . . .
= Base de Datos de Soluciones de Incidencias
(@]
a
5
‘O Palabra Clave . | Buscar
©
(@]
‘__Cé Label Label Label Check me aut
L
@ Label Label Label Check me aut
c
(]
=)
LL
Prototipo N° 1 de RF10
. Figura N° 127
©
& Base de Datos de Soluciones de Incidencias
o
[
©
g Palabra Clave -
o
E
m i Label Label Label Seleccionar
-.q_-) Label Label Label Seleccionar
C
(]
>
L
i 1

Prototipo N° 2 de RF10

En la figura N° 126 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 127 el prototipo
N° 2 respecto a la consulta de la BD de conocimiento, mostrados al Product

Owner, decidiendo por el prototipo N°1.
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Implementacion

GUI

. Figura N° 128

INNOVA SCHOOLS

a

= 4] B B/ DE DATOS DE CONOCIMIENTO DEINCIDENCIAS

o
—_
Palzbra Clave

o

c
e

Q

©

—_

o Cadigo Prioridad FechajHora Registro Categoria Subcategoria
o]

CU owr ATA 20180703 13:16:08 INTERNET DESCONEXION
Q

+—

c [ MEDIA 2017-10-02 08:36:08 INTERNET LENTITUD
Q

>

LL

GUI Consulta BD de conocimiento

La figura N° 128 es la interfaz grafica de Consultar la BD de conocimientos, en

la sesion del Administrador, especialista y soporte.
Cdédigo de Consulta ala BD de conocimientos

Figura N° 129

Sowree | Hstory @ G- QBTG ¢ en SN 00| L2
37| <hl>

38 BLSE DE DATOS DE CONCCIMIENTO DE INCIDENCIAS

39 </hl>

40 </section>

"modal fade" id="modal-default":>
ass="modal-dialog" style="width:900px !important">
ass="modal-content">

<div class="modal-header">

.
-
OHH T

<button typ
45 <span ari

>&times;</span></button>
<h4 class="modal-title">Informacidn</h4:
=il </div>

Fuente: Elaboracién propia

s="close" data-dismiss="modal"™ aria-label="Close"

52| [ <div class="modal-body">
53| [ <div id="datosTicket">
54 <fdivs

55 </div>

56| [ <div class="modal-footer">
57 <button type="button" class="btn btn-default pull-left" data-dismiss="mod,
58 </fdivs

59 </fdiv>

&0 - 1- ent --

€1 <fdivz

[} -~ 1-dialog —-

€3 </div>

64 —— /modal info-—-

al">Cerrar</butto

Cddigo de Consulta a la BD de conocimientos
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Requerimiento RF11

RF11: El sistema debe permitir al Administrador y especialista, generar el
reporte de incidencias por sus estados.

Anélisis

Figura N° 130

‘_1 Generar Reporte de Incidencias
Modificar Usuario OQ_ <<agtends= resueltas 1 nivel

i<=extend=> Genera Reporte de Incidencias Q
% i . <=<gxtend== O =<gxtend=>
==include== o . Listar Usuario
,"=<extend>> Generarreiuar:::algudenuas
=Supervis or= Reg\strarUsuano\ C
(from Cobbomdores) ==gxtend== @ O_Q_.—-""’--

Actualizar datos d
‘Q-._H <=extend==

O Logueo en el Sistema <sertends=z Consultar usuario
<=zpdends== ‘,-77 S <<extends> zepytends=

Cerrar Sesion de Usuario

Fuente: Elaboracién propia

i . =<ex‘tend>>"\‘ Cambiar contras efia Desactivar usu
7 Consultar Incidencia : : 8
- T Registrarincidencia - el
. L g s -

Caso de uso de Reporte de incidencias

En la figura N° 130, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento
RF11, acerca de Generar reporte de incidencias, generado el Administrador, y

especialista.
Disefio Logico de laBD

. Figura N° 131

th_sede to_perfl
i _sede tb_usuario d_perl
. descripaon id_usuanc [
(_U th_subcategoris abreviatura [ d;‘bc;wm
o th_categona o 5 drecgion id_cargo [FK) jg— — — astado
o id_cstegoi Hsubraregers et d_pect (FK) fecharegiio
= - i _sategor (FK) f— — — i nombres
o desoipon | | descipion facharagistio zpelidos
estado estado | [———jéi
c fecharegisto fecharegistro - di'EO.CiDn
el | th_incidencia \ emal p——— —— 7
— usuario
o | _incidencia | dave |
@© P eefono
S th_estado 4 tipologia (FK) ‘ estado |
o . id_tipologia (FK) facharec
id_estado th_incidencia_sstade ‘ id_usuanc (FK} . echaregistio
2 dascrip - id_incidencia_estado K _priondad FK) b
© M;P"':’" e - L —w id_subcategoria (FK) 1o_cargo
— estado id_estado (FK) id_sede (FK) id_cargo
L fecharegisio = ncidenca (FK) codigo ——
. eolor estado diente - — — — — — — — — descripcion
() orden fecharegisio descrpion estado
+ chservaciones T T T | scudien - . fecharegisro
[ estado escala_indidencia
() facharegisto |
> tb_sclucian ¥
LL 'b_”i".g‘ id_solucion ‘ =1 (b_pn:ri|dad
id_nivel id_incidenca (FK) id_prionidad
descripgion — — — — — — # id_nvel (FK) . — — — J tb_tpologia -
esoripcion
E:::E;_m desle id_ipologia o
fecharegistio desipgion ie_chsregm_m
segundos_solucion estado dias_solucion
fecharegsto

Disefio logico de la Base de datos de RF11
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. Figura N°132

fecharegistro: TIMESTAMP |

th_sede tb_pesfl
id_sede: INTEGER b ususrio i pefl NTEGER
. deseripsion: VARCHAR(S0} Tid_usuario: INTEGER —{ descipgion: VARCHAR(0)

< b th_subcategoria abreviztura: CHAR(S) ; e Jr — ;QAR“, 20
© _categois S — dirsoson: VARCHARI200) fe= o fecharegiso: TMESTAM?
o id_categorz: NTEGER \elefono: VARCHAR(10) id_perfi: INTEGER (FK) S aregeto
o - id_categonia: INTEGER (FK) f— — estado: CHAR(T) nombres: VARCHAR(S0)
s df:wgg;\éﬁ%ﬂf*ﬁﬁﬁ) 4 dE?wa;;\éﬁRCHARISD) | fecharegisto: TMESTAMP ;PF”EHﬁR‘[’;RC”AR“’D:‘

estago: LI i estado: i ) — —  dneC )

fecharegistro: TIVESTAMP fecharegistr: TIVESTAMP ‘ 6 | direccion: VARCHAR(200)
c | ot ensl VIACHARSD) 8 — — —
O = usuario: VARCHAR(S0)
-6 ‘ Tid_incidencia: INTEGER | dave: VARCHAR(S0) ‘
< oo NTEGER | teefono: VARCHAR(1D)
g th_estado | | i ipobogis: NTEGER (Fig estado: CHAR) |
o Hd_estado: INTEGER th indidencia_esiado | Cumme MEGERFQ & | fecharegievo: TNESTAMP ‘
Qo p— 34 incdenc INTEG id_prioidzd: INTEGER (FK)
o dwwanﬂVAR..‘?‘iAR[zD; ‘ id_incidencia_estado: INTEGER W i subostegora INTEGER (K th_cargo
—_— color: VARCHAR(E) id_estada: INTEGER FK) id_sede: INTEGER (FK) id_cargo: INTEGER
LLl ordn: INTEGER id_inidenca: INTEGER [FK) codig: VARCHAR10) - —
.. estado: CHARYT) extada; CHARIT) chente: VARCHAR(SD) - — deserpcion: VARCHARGS()
[ fecharegisuo: TIMESTAMP observaciones VARCHAR(S00) deseripcion: VARCHARIS00) escalz_ncdenca: INTEGER
+~ fecharegistro: TIMESTAMP & 7~ | solucion: VARCHAR(S00) .- — — - sstado: CHARIT)
C estado: CHAR(1) fecharegistro: TMESTAMP
& )
>
LL

th_solucion ‘ b |
| I—
th_nivel Bhid_solucion: INTEGER ‘ 1 th_proridad
Bid_nivel INTEGER id_incidencia: INTEGER [FK) | Pid_proridad: INTEGER
Saceipion VARCHAR(ED) |— — —#|  #ivel INTEGER (F) b- — — J 5 poiogs p pe—
estado: CHAR(T) detalle: VARCHAR(S00) - sspoan: TR TS
fecharegizto: TMESTANP estado: CHAR() e onega TR dlsslsa‘i:Z"R TEGER
feck TIMESTAMP deciipcion: VARCHAR(30) stzdo: CHAR(T)
segundos. sdluon: NUMERIC(102) estado: CHAR[1] fecharegiso: TIMESTAMP
fich TIMESTAMP

Disefio fisico de la Base de datos de RF11

En la figura N° 131 se muestra el disefio l6gico de la base de datos respecto a
generar el reporte de incidencias y en la figura N° 132 se muestra el disefio fisico

de la base de datos respectivamente del RF11.
Disefo
Prototipos

. Figura N° 133

O Uiﬂri:‘

EEFOETE DE INCIDENCIAS

Usiarios |

o
o
S
o 1
Begistrar
c 4
. L atagori Sabeacegoria rigridad
O G ategoria Zab Pricrida
‘o Listar = %
[ e Thdos - Todos v Todos -
by Incidemcias
= Generar
a desd ha hastd . Eseado
% Regiserar Fecha desde « Terha hasea . Estado
o 15 Hay 2015 + Tedor
Listar f_ B
. Y- T—
) [ 2z Hay 2012 => |
E Eeporess Mowm The Lyed T Tri Sac San
Q s 17 345
= nog = 1z
LL & 13 : 15
I5 Ic ic

Prototipo N° 1 de RF11
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Figura N° 134

E.

©

‘B BEPQORTE DE INCIDENCIAS

o e _

= Usiarios

Q.

e Begistrar

O . ) .

g . Categoria Subcacegaria Prioridad Techa desde Fecha hasea .

— Todos - Thdos = Todos  » 12 May 2015 » 3 May 2002

_8 Incidencias -/ —ay . : a‘,i ’ —
= . cc Moy I3 >> | 2z Hay 2013 >
[ thlstrdr Hon The Laed Thi Tri Sat S | | Mow The (oed Tht T Sat S
- - Estado [ 1 2 3 4 5| 1 2 3245
8 Lisear Todos v Gengrar |C 7 & 3 [ | c 7T e 3IWUY
s BUISKET B[ EUISK T B LS
5 Beportes |$C'- NI 24250c| |20 N 27 237485 c
LL 7 28

23 3¢ 2 [127 28 23 3¢ 2

I I

Prototipo N° 2 de RF11

En la figura N° 133 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 134 el prototipo
N° 2 respecto a generar el reporte de incidencias, mostrados al Product Owner,
decidiendo por el prototipo N°1.

Implementacion

GUI

. Figura N° 135

INNOVA SCHOOLS = ﬂ SEDE:L0SOLNOS

[ & kil RE°ORTE DE ESTADO DE INCIDENCIAS

Supeniar

Categoria Subcategoria Prioridad Tipo
~TODOS - v -TODO3 - A ~TODOS - v INTERNO v
Fecha Desde Fecha Hasta Estado

Fuente: Elaboracién propia

GUI Consultar BD de conocimientos
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La figura N° 135 es la interfaz grafica de Generar el reporte de incidencias, en

la sesion del Administrador y especialista.
Codigo de Generar reporte de incidencias

Figura N° 136

[Fey R QS SH T e o2 0 N[E=N

IJ] if(EactiDr,::';e_':;T%_T;:-':ei' )
= {

Fuente: Elaboracién propia

E 1f (s =null){ $fde="-";}
B ha=null){ $fha="-";}
fdetalle= ;
if($lista'=null
=] {
Sp=1;
foreach ($lista as Sr)
=] {
Sfecha = §r['fecharegistro']:
Sfecha = substr(Sfecha,0,19);

Sfecha cierre = Sr['fecha cierre']:

Ffecha_cierre substr ($fecha_cierres,0,19);

Sdetalle.="<tr>"

d _alian =fe">' . Srl'codigo’l, "</ td>

Cddigo de Generar reporte de incidencias

Requerimiento RF12

RF12: El sistema debe permitir al Administrador y especialista, generar el
reporte de incidencias resueltas por el primer nivel de soporte

Analisis

Figura N° 137

AT Generar Reporte de Incidencias
Modificar Usuario Qq_ <<egtends> resueltas 1 nivel

i<<extend>= Genera Reporte de Incidencias O
% i ; <<ertend=> =<extand=>
=zinclude== o . Listar Usuario
,"<<extend=> Generar reporte de incidencias

reabiertas
=Supervis o= Registrar Usuario !
(fom Cobtomdores) <=gxiend== @ ___________________________ O‘Q Actualizar datos d

-, <=exend=>

Q Logueo en el Sistema ~ ~-<sedend=x Consultar usuario
<=giend== ),-7 ﬁ\ <<extends> <=gxtend== C

CerrarSesion de Usuario

=<mend>>"\ Cambiar contras efia Desactivar usu

<=gxtend=> O‘f O

-F Consultar Incidencia ; ; .
.- 2 Registrarincidencia -- <2
3 NN g K_\ Actualizar esladg

Fuente: Elaboracién propia

Caso de uso de Generar reporte incidencias resueltas por el primer nivel
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En la figura N° 137, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento
RF12, acerca de Generar reporte de incidencias resueltas por el primer nivel,
generado el Administrador, y especialista.

Disefio Logico de laBD

. Figura N° 138

th_sede _pedl
d_sede h_usuario d_perfl
descripcion id_usuario [
tb_subcategonz EhlE\‘:t:uls = |' descripgion
© 1b_categona 5 5 i id_cargo (FK) jg— — estado
—_— id_subcategona reccion X foch
o id_categonia telefono id_perfl (FK) echaregistro
) = i _categors (FK) f— — — o nombres
— dfc;wm | dm:wwan ‘ fecharegito :pelhdas
estado estado — — —{dni
o fecharegisto fecharegistro 4 r dileo.c\:)n
< ‘ th_incidenciz | email $b— — ———
O N usuang
S | i_ingdencia | dave ‘
< b ested ‘ id_carge [FK) | f!‘!*:m |
- b estado id_tipologia (FK) estado
o id_estado th_incidencia_sstado ‘ id_usuano (FK) | fecharegistro ‘
- id_incidenc: d_priondad (FK)
% dascipgion id_incidencia_estado L : d:zci;ggiﬁs' o th_cargo
— emado L g e id_sede (K} oo
L echaregisto id_incidenca FK) codigo —
.. color estado diente - — — — —  _ __ _________|descnpoion
() orden fecharegistro descripoion estado
— observaciones o+ T 7| sogon - — — — — fecharegismo
C estado ‘ escala_incidencia
(D] fecharegistro
S th_solugion ‘ W
L th_nivel id_solucion ‘ -/ b, prioridad
. rivel i _incidencia (FK) T
desoipgion |— — — — — — e F p— — — — — 1t spokgis -
detlle - ascripaon
E::?eg'stm estado id_tipologia estado
fecharegistro decnipoion {achzregi;t.m
segundas_solucion estado dizs_solucion
fecharegistro

Disefio logico de la Base de datos de RF12

. Figura N°139

th_sede tb,_perf
id_sede: INTEGER b, ususio Eapp—
descripcion: VARCHAR(S0) id_usuaro: INTEGER | desainton: VARCHARGD)
(o] th_subcategona !;:::::3: CHARG) . o usuEe — dM;ME;A\;{EF‘WHAR[SE:
— th_categoria & ARCHARI00) id_cargo: INTEGER FK)  fy— estado: CHAR(1)
id_subcategornia: INTEGER direccion: VARCHAR(200) - X |
o Zid_caregors: INTEGER - telefono: VARCHAR(10) id_perl INTEGER ) fecharegistro: TIMESTAMP
o id_categona: INTEGER (FK) f— — 1 estado: CHAR(T) nombres: VARCHAR(SD)
— desciipcion: VARCHARISO) | __ descipcion: VARCHARIS0) fecharegistio: TIMESTAMP apelidos: VARCHAR[S0)
o estado: CHAR(1) T e caRy il ——1  dni CHARGS)
c fecharegistro: TMESTAMP fecharegistro: TIMESTAMP ‘ El ‘ direccion: VARCHAR(200)
idenci | VARCHAR(SD) | — — —
Ne) ‘ th_incidencia emai b 7
— - usuano: VARCHAR(SD)
(8} ‘ id_incdencia: INTEGER } dlave: VARCHAR(S0) ‘
© id cargo: INTEGER telefono: VARCHAR(1D)
_carga: (FK) Pl
‘5 th_estado | | dtincogi: INTEGER (K estado: CHAR(T) |
o Rid_estado: INTEGER th_incidencia_estado | id_usuaro: INTEGER (FK) . _\ fecharegaro: TIVESTAMP ‘
i d_picridad: INTEGER (FK)
(_5 dE@”PCiDHHVARC‘HARIZC‘) 1 id_incidencia_estada: INTEGER s :d:sp\:‘;g!:e;nria: INTEC-[EF( o b carge
w °°d'°' V\ﬁ?{éé;[& Lyf _esito: NEGER IO id_sede: INTEGER (FK) Rid_cargor INTEGER
o ) id_incidencia: INTEGER (FK) codigo: VARCHAR(TD) —
o estado: CHAR) estado: CHARYT) cliente: VARCHAR(S0) S desoripoion: VARCHARISO)
et fecharegsto: TIMESTAMP observaciones: VARCHAR(S0) descipson; VARCHARIS0) escale incidenca: INTEGER
c fecharegisto: TIMESTAMP _ T 7| solucion: VARCHAR(S00) - — — - estado: CHAR(T)
(] estado: CHAR(T) fecharegizuo: TMESTAMP
= fecharegistro: TIMESTAMP |
L th_solueion | ¥
- |
th_nivel Bhid_solucion: INTEGER | 1 ap—
Bid_rivek: INTEGER id_incidencia: INTEGER (FK) | Pid_prionidad: INTEGER
descripcion: VARCHAR(30) f— — —#{  id_nivel INTEGER FK) - — — - b spoogis pR————
: CHAR[) detalle: VARCHARIS00} .. esoripcion: VARCHAR(Z0)
z::z;ﬂiﬁﬂhwmp oo CHARY) . Eid_tpologia: INTEGER o mausan, NTEGER
fect TIMESTAMP decripcion; VARCHAR(30) estdo: CHAR(T)
segundes_solugion: NUMERIC(10.2) estado: CHAR(1) fecharegistro: TIMESTAMP
fecharegistro: TIMESTAMP

Disefio fisico de la Base de datos de RF12
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En la figura N° 138 se muestra el disefio l6gico de la base de datos respecto a
generar el reporte de incidencias resueltas por el primer nivel y en la figura N°
139 se muestra el disefio fisico de la base de datos respectivamente del RF12.

Disefio
Prototipos

. Figura N° 140

Fecha de inicio

_ BUSCAR Reporte de incidencias resueltas por el nivel 1 de Soporte
© Fecha de final:
o
o
S
o
c
Ne)
% Fecha Incidencias Resusltas ncidencias resueltas por el 1 nivel de soperie Porcentaje TOTALES
S
O 8 EEE
o} - - -, Incidencias Resueltas 20
] Z 8 3 55 o )
—_ o Incidencias Resueltas por el primer nivel
LLl 2 g ] w0 o
.. % Incidencizs Resushas por &l primer nivel  B0%
(&)
—
c
()
=}
LL

Prototipo N° 1 de RF12
. Figura N° 141

@ Reporte de incidencias resueltas por el nivel 1 de Soporte

8
[oX
e
o Fecha de inicio : Fecha de final; BUSCAR
c
Q
8 Fzcha Incidencias Resueltss ncidenciss resueltss por el 1 nivel de sopome Porcentsjs
S
o
o
© 10-10-2017 g 5 55%
L 10-10-2017 z 5 55%
O 10-10-2017 B 5 5%
—
c
()
=}
LL
Tota a0 i 20%

Prototipo N° 2 de RF13

En la figura N° 140 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 141 el prototipo
N° 2 respecto a generar el reporte de incidencias resueltas por el primer nivel,

mostrados al Product Owner, decidiendo por el prototipo N°1.
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Implementacion

GUI

. Figura N° 142

INNOVA SCHOOLS = ﬂ SEDE:L0SOLNOS

[ & kil RE°ORTE DE ESTADO DE INCIDENCIAS

Supeniar

Categoria Subcategoria Prioridad Tipo
~TODOS - v -TODOS - A ~TODOS -~ v INTERNO
Fecha Desde Fecha Hasta Estado

Fuente: Elaboracién propia

GUI Generar reporte de incidencias resueltas por el primer nivel

La figura N° 142 es la interfaz grafica de Generar el reporte de incidencias

resueltas por el primer nivel, en la sesion del Administrador y especialista.
Cdédigo de Generar reporte de incidencias resueltas por el primer nivel

Figura N° 143

[[Fsory [ [0 [ Q o w1 e =20 OE =

IJ] if (faction='"reporte_ ticket')
= {

©
Q.
o
—_
o
c _ 1 ;
Ne) $idu = $ _SESSION[’ _user']['id usuarioc']:
'ES Smodel=new IncidenciaModel ():
qs $lista = Smodel->buscar ($cat, $sub, $pri, $tip, $fde, $fha, Sest, Sidu, "");
‘6 E if ($fde==null){ Sfde="-":;}
o |k if($fha=null){ $fha="-";}
© $detalle="":
11 if ($lista!=null)
L :
=] {
()] sp=1:
'E' foreach ($lista as 5r)
[ =] {
S Sfecha = $r['fechare
LL Zfecha = substr(Sfecha,l

$fecha_cierre Sr['E cierre'];

$fecha cierre = substr($fecha cierre,0,19);

Zdetalle

<td n="left">',.$rl'codigo’l. "</ td>

Cdbdigo de Generar reporte de incidencias resueltas por el primer nivel
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Requerimiento RF13

RF13: El sistema debe permitir al Administrador y especialista, generar el

reporte de incidencias reabiertas
Analisis

Figura N° 144

Generar Reporte de Incidencias
resueltas 1 nivel

o |

Modificar Usuario ©< ==gxtends»
‘

E<<e>¢end=> Genera Reporte de Incidencias

% \)d) =<include=>

=3upervis or

Generar reporte de incidencias

iz=extends>
1 reabiertas

{from CoBlomdores )

O Logueo en el Sistema ~ ~-<¥edend== Consultar usuario
i
<setend>> ."‘\ <<extends>

Cerrar Sesion de Usuario

<=ex‘tend>="\ Cambiar contras efia

Fuente: Elaboracién propia

<<gxtend=» : : j‘i’ B
S Consultar Incidencia . " .-
. = Registrar Incidencia - <=
o P N “\_“\\ J m

==gitend== O “=<gitend=»
RegistrarUsuan'o\ :
=<gytend== 2o

_==extend==

==<gxtend==

Actualizar estado

-,

Listar Usuario

Actualizar datos d

Desactivar usu

Caso de uso de Generar reporte incidencias reabiertas

En la figura N° 144, se muestra el diagrama de caso de uso del requerimiento

RF13, acerca de Generar reporte de incidencias reabiertas generado para el

Administrador, y especialista.
Disefio Logico de laBD

. Figura N° 145

|' — — —| descripgion

__| descipoion

th_sede
id_sede th_usuanio
descripcion id_usuario
. th_subcategona Eh,e\,g{:n,i 'd_ -
-(_U 1b_categona d_suboategora drecdon !d_C!rr%‘D[LK“; — — —
o id_categona 5 - telefone 1a_pe !
id_categonz (FK) p— — — 7 estado nombres
e desepoion f | deseripcion facharegistro apelidos
estado estado ‘ i r—— dni
o fecharegistro fecharegistro :Iileo.c\an
c | 1b_inidandiz | 5[’5;‘@ $———
O ‘ id_incidencia | clave
Q d car telefono
_cargo (FK}
© th_estado ‘ i tipologia (FK) | estado
B id_estado th_incdendia_estado ‘ id_usuario (FK) - fecharegista
- 1 ncidend d_priondad (FK)
o desciption id_incidencia_estado L : digsiatseggria‘ K
© estado = id_estado (FK) _sede (FK)
W fecharegistro id_incidencia (FK) codigo
color estado dente -—— — — — — — — — — — —
‘. orden fecharegistro descripoion
F'_,) observaciones T T T 77| solugien - — — -
c estado
) fecharegistro ‘
S thy_solugion ‘ W
LL th_nivel id_solugion | — b, prondsd
id_nivel id_incidencia (FK) id_prionidad
descripgion F— — — — — — o id_nivel (FK) ————— - tb_tipologia p
cctado detalle - escipsion
id_tipologia
fecharegistro estado i zstado .
fecharegistre decipcion {acharegn;t_r::
segundes_solucion estado dizs_solucion
fecharegistro

th_perfi
id_perfl

estado
fecharegisto

th_cargo

id_cargo

estado
fecharegistro
ascala_incidencia

Disefio logico de la Base de datos de RF13

195



. Figura N°146

tb_categanz

T&id_categoria: INTEGER
descripoion: VARCHAR(SD)
estado: CHAR(T)
fecharegistro: TMESTAMP

— — 4

th_subcategona

Tid_subcategoria: INTEGER
id_categoris: INTEGER (FK)
descripoion: VARCHAR(SD)
estado: CHAR(T)
fecharegistro: TMESTAMP

th_estado
Fid_astado: INTEGER

descripoion: VARCHAR(20]
color: VARCHAR(S)

arden: [NTEGER

estado: CHAR(T)
fecharegistro: TIMESTAMP

Fuente: Elaboracién propia

th_nivel

Eid_nive: INTEGER

th_inodenca_estado
1 ﬂ\d_inmdenma_ﬁtada INTEGER

id_estado: INTEGER (FK)
id_incidencia: INTEGER (FK)
estado: CHAR(T)
obsarvaciones: VARCHAR(S00)
fecharegistro: TIMESTAMP

th_solucion

|

Tid_solucan: INTEGER

th_sede

id_incidencia: INTEGER (FK)

dascripcion: VARCHAR{30)
estado: CHAR(T)
fecharagistro: TIMESTAMP

id_rive: INTEGER (FK)
detale: VARCHAR(S00)
estzdo: CHAR[T)

fect TIMESTAMP
segundos_solucion: NUMERIC(10.2)

th_perfl
A cade: o .
Tid_sede: INTEGER th_usuzrio id_perf: INTEGER
descripoion: VARCHAR(S0) id_usuario: INTEGER - feseiocon, VARCRAALE)
e d_carge: INTEGER [FK)  jp— stado: CHAR(T)
te”\:;::r‘\a::n.VAR:HAR[%‘D\ ) W perft INTEGER (FK) fecharagisna: TIMESTAMP
estade: CHAR(1) . n::rrl_)w_;: VAREHAR[SE‘):
fecharegista: TIMESTAMP :PE'F;:R\[’é?RvHAR[“?
— | dni: CHARGE)
‘ E ‘ direccion: VARCHAR(200)
b incd emsl VAACHARGD) @ — — —
| toincdendz ‘ usuario: VARCHAR(S() 1
‘ Tid_incidencia: INTEGER cave: VARCHAR(S() |
lmren, | |2
id_tipologia: 3 ) /
(imato NEGERFR | _\ fecharagizua: TIMESTAMP |
‘ id_priondad: INTEGER (FK)
#  id_subcategona: INTEGER (FK) th_cargo
id_sece: INTEGER (FK) Hid_cargo: INEGER
digo: VARCHAR(ID)
e VARCHAR[[SDf ‘—— — — desoripdion: VARCHAR(S0)
descipcion: VARCHAR(S00) Eﬂd‘i-‘iﬂiiﬂ[:‘f INTEGER
soucon VARCHARS0D] - — — — — — — estado: CHAR(T)
;t:j:"CHARﬂ) [ 4 - fecharegisto: TIMESTAMP
fecharegisro: TMESTAMP ‘
[ |
| 1 th_prioridad
| Pd_prionidad: INTEGER
- — — J tb_tipologia

Eid_tipologia: INTEGER

descripoion: VARCHAR(20)
dias_solugion: INTEGER

decripcion: VARCHAR(30}
astado: CHAR()
fecharegistro: TIMESTAMP

estado: CHAR(T)
fecharegisio: TIMESTAMP

Disefo fisico de la Base de datos de RF13

En la figura N° 145 se muestra el disefio l6gico de la base de datos respecto a

generar el reporte de incidencias reabiertas y en la figura N° 146 se muestra el

disefio fisico de la base de datos respectivamente del RF13.

Disefo

Prototipos

. Figura N° 147

©

Fuente: Elaboracion propia

Reporte de incidencias reabiertas

Fecha de inicio :

Fecha Incidencias Atendidss
10-10-2017 8
10-10-2017 8
10-10-2017 8

Tota 30

Fecha de final:

Porcentaje

BUSCAR

Prototipo N° 1 de RF13
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. Figura N° 148

Fecha de inicio :

© echa de final BUSCAR Reporte de incidencias reabiertas

a ecna ae nnalk:

o

S

o

c

o

% Fzcha  Incidencias Atendidas Inzidencizs resbizras Porcentsjs TOTALES

S

o P —— = "

% e g z :: Incidencias Atzndidas 20
0-10-2017 § 5E% N ) -

— Incidencias Resbisras 17

LLl 10102017 3 § BE%

.. - % Inzidencizs rezbizrtas P

o

c

(]

=}

LL

Prototipo N° 2 de RF13

En la figura N° 147 se muestra el prototipo N° 1 y en la figura N° 148 el prototipo
N° 2 respecto a generar el reporte de incidencias reabiertas, mostrados al

Product Owner, decidiendo por el prototipo N°2.

Implementacion

GUI

. Figura N° 149

INNOVA SCHOOLS = @ SEDE:L0SOLNOS

[ & kil RE°ORTE DE ESTADO DE INCIDENCIAS

Supeniar

Categoria Subcategoris Prioridad Tipo
~TODOS - v -TODO3 - A ~TODOS - v INTERNO v
Fecha Desde Fecha Hasta Estado

Fuente: Elaboracién propia

GUI Generar reporte de incidencias reabiertas

La figura N° 149 es la interfaz grafica de Generar el reporte de incidencias

reabiertas, en la sesion del Administrador y especialista.
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Codigo de Generar reporte de incidencias reabiertas

Figura N° 150

(R [0 AT S 5 ¢ e B ER0 08 =

IJ] if ($action=='reporte_ticket')
- i

o

o

o

o

o

o

L R L R R I )
o
Q000000

9

= $_SESSION[ user']['id usuaric']:

Smodel=new IncidenciaModel ():

5 Smodel->buscar (Scat, $sub, Spri, $tip, $fde, 5fha, Sest, Sidu, ""):
E if ($fde==null){ $fde="-":}
- if ($fha==null){ Sfha="-":}
$detalle="";
if($lista'=null

=] {
Sp=1:
foreach ($lista as Sr)
=] {
Sfecha gr['fe

Fuente: Elaboracién propia

Sfecha = substr ($fec

cierre']:;

$fecha cierre = $r['fecha
= substr($ffecha_cierre,0,19);

Ffecha_cierre

Sdetalle.="

L =5 o I~ go'l. "</ td>"

Cddigo de Generar reporte de incidencias reabiertas
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 151: Grafico de Burn Down Chart del sprint 3

Grafico de Burn Down

20 19 18 17 16 15 14 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
Dias

=@=Planificado ==@=Real

En la siguiente figura se muestra el Grafico de Burn Down Chart del sprint2.
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Retrospectiva Sprint 3

Innova

Schools

PORCENTAJE DE INCIDENCIAS RESUELTAS EN EL PRIMER NIVEL DE SOPORTE

DESDE:

HASTA:
1 02/10/2017 1 1 100
2 02/10/2017 1 1 100
3 02/10/2017 1 1 100

Al momento de generar el reporte en pdf, la agrupacion de las incidencias por
dia no se lograba correctamente.

Se corrigio en la base de datos postgresql el query que agrupaba los datos
para que muestre el reporte correctamente.

EQL pane
LR, "FECHR",
count,
sum,
sum* 100/count
FROM
H (
SELECT
T0_CHAR(S.FECHRREGISTRO, 'DD/MM/YYYY') AS “FECHA",
COUNT (*),
r SUM (CASE WHEN 5.ID NIVEL=1 THEN 1 ELSE 0 END)
FROM public.TB_SOLUCION S5
GROUF BY TO_CHAR(S5.FECHAREGISTRO, 'DD/MM/YYYY'")
)RR
WHERE
-- FECHRS DESDE Y HASTR
to_date (AA."FECHA™, '"YYYY-MM-DD') >»>= case when $1<>""' then to_date($l, 'YYYY-MM-DD') else
to_date (AA."FECHA™, 'YYYY-MM
END to_date (RR."FECHA", ' DD'}) <= case when $2<>"' then to _date (52, 'YYYY-MM-DD') else
to_date (AR."FECHA™, '"YYYY-MM-DD') END
ORCER BY 1;
END;
SBODY S
LANGUAGE plpgsgl VOLATILE
COST 100
ROWS 10007
ALTER FUNCTION public.indicador porcentaje_primer nivel(character varying, character varying)
OWNER TO postgres;
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Acta de Reunién N° 07 del Sprint 3

DATOS DE REUNION

Lugar : Innovaschools Sede Los Olivos

Fecha : 04/05/2018 Hora Inicio : 3:00 pm Hora Final : 4:30pm

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

Presentes:

Ernesto Colan Zaita Product Owner

2 | Randy Sandoval Scrum Master

ACTIVIDADES REALIZADAS

Se entregan el primer entregable del sprint 3

Se revisa modelado y prototipos.

Demostracion de los demos del sprint 3 al usuario.
Se recibe feeback sobre el sprint 3

FIRMAS DE ASISTENTES
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Acta de Reunién N° 08 del Sprint 4

DATOS DE REUNION

Lugar : Innovaschools Sede Los Olivos

Fecha : 05/05/2018 Hora Inicio : 3:00pm Hora Final : 4:30pm

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

Presentes:

N Nombre Rol

1 Ernesto Colan Zaita Product Owner

2 | Randy Sandoval Scrum Master

ACTIVIDADES REALIZADAS

e Se revisa observaciones del Sprint 3 por el usuario.
e Se dainicio a la implantacion y uso del sistema

FIRMAS DE ASISTENTES

""Colan 24ifa, Emésto
COORDINADOR D SERVICIO
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