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RESUMEN

La presente tesis detalla el desarrollo de un sistema web auto-response para la
gestion de incidencias en la empresa Limtek Servicios Integrales S.A., debido a
que la situacion empresarial previa a la aplicacion del sistema presentaba
deficiencias en cuanto a la atencidon de incidencias, como el ratio de resoluciéon de
incidencias y ratio de incidencias reabiertas. El objetivo de esta investigacion fue
determinar la influencia de un sistema web auto-response para la gestion de

incidencias en la empresa Limtek Servicios Integrales S.A.

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 ser
rapida en tiempos de resolver las incidencias, de esta manera generara una

solucion mas rapida.

El tipo de investigacidén es aplicada, el disefio de la investigacién es Aplicada Pre-
experimental y el enfoque es cuantitativo. La poblacion se determindé a 205
incidencias generados por los usuarios agrupados en 20 fichas de registro. El
tamano de la muestra estuvo conformado por 135 incidencias, estratificados por
20 dias. Por lo tanto, la muestra quedé conformada en 20 fichas de Registro. El
muestreo es el aleatorio probabilistico simple. La técnica de recoleccion de datos
fue el fichaje y el instrumento fue la ficha de registro, los cuales fueron validados

por expertos.

La implementacion del sistema web auto-response permitié incrementar el ratio de
resolucion de incidencias 69.30 % al 85.05 %, del mismo modo, se disminuy6 el
ratio de incidencias abiertas a un 11.80%. los resultados mencionados
anteriormente, permitieron llegar a la conclusion que el sistema web auto-

response mejora la gestion de incidencias.

Palabras clave: SISTEMA WEB, GESTION DE INCIDENCIAS, SCRUM
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ABSTRACT

This thesis details the development of a web-system auto-response for the
management of incidents in the company Limtek Servicios Integrales SA, due to
the fact that the business situation prior to the application of the system had
deficiencies in the attention of incidents, such as Incident resolution ratio and ratio
of incidents reopened. The objective of this investigation was to determine the
influence of a web system auto-response for the management of incidents in the

company Limtek Servicios Integrales S.A.

For this reason, theoretical aspects of incident management are previously
described, 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, since it was the one that best suited the needs and stages of the project, as

well as being quick in resolving incidents, thus generating a faster solution.

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
205 incidences generated by the users grouped into 20 record cards. The size of
the sample consisted of 135 incidents, stratified by 20 days. Therefore, the sample
was made up of 20 registry cards. The sampling is the simple probabilistic random.
The technique of data collection was the signing and the instrument was the

registration form, which were validated by experts.

The implementation of the web system auto-response allowed to increase the
resolution rate of incidents 69.30% to 85.05% in the same way, the ratio of open
incidences was increased to 11.80% The results mentioned above, allowed to
reach the conclusion that the web system auto-response improves the

management of incidents.

KEYWORDS: WEB SYSTEM, INCIDENCE MANAGEMENT, SCRUM

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION Xiv
DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.



INTRODUCCION



7 UCV
EI T T s Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

1.1

Realidad Problematica

Segun una publicacion de Fombona Cadavieco en la revista Universidad
Sociedad del Conocimiento (2013), indica que” La gestion de incidencias
informaticas, consideran trabajos que analizan el uso de recursos en
centros educativos donde el numero de averias informaticas se mantiene
constante en el periodo analizado de los ultimos tres cursos académicos.
Se constata que la mayoria de los problemas estan en relacion con
cuestiones del software, mantenimiento e instalacion de programas, en
torno al 61-63%. Se diferencia en menor medida entre un 18 y 19% de fallos
en los componentes y su mecanica, un 3% de problemas con la red de
comunicaciones, un 6% de incidencias relativas a virus. Se analizaron los
tiempos de resolucion de las incidencias diferenciando entre hardware
interno y periféricos tales como impresoras y ratones. También se han
diferenciado las cuestiones relativas al software basico (sistema operativo,
Microsoft Office y programas similares) de las del software corporativo
antes descrito. Casi en el 90% de los casos, las incidencias se resuelven
en un periodo de dos semanas; las relativas al software corporativo son las
mas rapidas en resolverse, mientras que las relacionas con el hardware del
PC y el software basico son las mas lentas en hallar solucion. El servicio
web del Centro de Atencién al Usuario fue visitado en el afio 2010 en 32.118
ocasiones; las consultas mensuales oscilan entre las 1.950 de agosto de
2012 y las 4.321 en septiembre del mismo ano. Cabe indicar que el
apartado mas consultado ha sido la obtencion de software con licencia
corporativa de la universidad, que acapar6 el 27,4% de las consultas.
También es importante el nUmero de consultas relativas a la configuracion
de los accesos inalambricos wifi, que se sitia en torno al 10% de las

basquedas” (p. 107).

Segun una publicacion de Guaras Muncunill en la revista Computerworld
(2014), indica que” a nivel internacional a través de una encuesta de
satisfaccion, Bimbo encontré de que sus usuarios informaticos aun no se
sentian demasiado complacidos con la gestién que se llevaba a acabo de

sus incidencias donde se encontré un 80 % de incidencias no totalmente

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION
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resueltas. La compania considerd que no era suficiente con incorporar mas
personal, sino que faltaba una herramienta para hacer una buena gestién
de las incidencias para la necesidad de poder dotar de una herramienta de
gestion al departamento de tecnologias de informaciéon y comunicaciones,
fundamentalmente en las areas de atencién a usuarios y de gestion del
cambio”, explica Antonio Guaras, jefe de tecnologias de la informacion y de

la comunicacién de Bimbo” (p. 2).

Segun una publicacion de Loayza Uyehara en la revista INTERFASES
(2016), indica que “la Oficina Nacional de Gobierno Electrénico e
Informatica (ONGEI) realiz6 un estudio en su organizacién y encontré una
deficiente gestion en la atencién de los incidentes y de procesos, durante
los meses de marzo, abril y mayo, los incidentes que desembocaron en
problemas representaron el 9,7 %, 5,0 %, 3,4 % respectivamente. Por lo
tanto, mas del 90 % son incidentes resueltos por el equipo de mesa de
ayuda, mostrandose una mejora constante. Si bien existe un modelo de
gestion, este no se ajusta a las nuevas necesidades. En tal sentido, el
articulo aborda la formulacion de un modelo de gestion de incidentes,
basado en ITIL v3.0, que contribuya a la inmediata restauracion de
servicios, manteniendo la continuidad de los servicios de los procesos de
negocios en la ONGEI, baja transparencia y demora en la atencion a los
ciudadanos, inadecuado soporte de hardware , falta de una estrategia
coherente por parte del estado, insuficientes mecanismos de coordinacion,
falta de normas especificas en el uso de TI, alineadas a estandares

internacionales..” (p. 223).

La presente investigacion se llevé a cabo en la empresa LIMTEK Servicios
Integrales S.A. ubicada en Los Ebanistas 296 Urb. El Artesano, Ate Vitarte;
dicha organizacion se encuentra en el rubro de servicios , ofreciendo
servicios de limpieza, saneamiento ambiental y otras prestaciones técnicas
para el cuidado de sus instalaciones; desarrollados y orientados a todos
los niveles corporativos, tiene como mision obtener la fidelidad de nuestros
clientes, con servicios de calidad, preservando nuestra salud, seguridad en
el trabajo y el medio ambiente; maximizando el valor de nuestra empresa y

como visién Ser lideres en prestacién de servicios generales a nivel

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION
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nacional. Actualmente brindamos nuestros servicios a mas de 150 clientes
a nivel nacional.

Segun la entrevista que se le hizo al Ing. Jenrry Chuquista Tunque, Jefe de
Sistemas (ver Anexo.07), sefiala que el proceso de incidencia inicia cuando
un usuario reporta mediante una llamada a los anexos del area de
sistemas , pero estos anexos siempre estan ocupados, ocasionando asi
una insatisfaccion a los usuarios, donde a la hora de recibir la llamada se
anota el incidente en un cuaderno de incidencias o0 a veces en un Excel no
hay un flujo ordenado y tampoco un sistema que pueda reducir tiempos,
hasta la fecha se viene realizando sin mantener un orden, aparte en
algunos casos los usuario reportan los incidentes a través de correos
electrénicos dirigidos al jefe de Sistemas o de manera presencial al
personal técnico, sin ser canalizados debidamente, puesto que no existe
un unico punto de contacto para poder registrar las incidencias, segun el
jefe de sistemas, las incidencias que se reportan son aproximadamente de
20 incidencias por dia , y en esa ficha de registro se coloca la fecha la hora
y nombre de técnico y de usuario ,y luego se acercan al area
correspondiente para poder resolver el incidente , al solucionar la
incidencia se realiza una serie de pruebas necesarias para que el usuario
nos pueda brindar una conformidad y poder comunicarle al usuario que su
incidencia ha sido resuelta , acaso que no se pueda resolver nos
comunicamos nuevamente con otro técnico para que nos pueda brindar un
apoyo telefénico si es tema de software o si es tema de red nos
comunicamos con el tercero donde labora en la empresa como analista y
nos pueda brindar alguna solucién igualmente se realizan las pruebas
nuevamente y se espera que el usuario nos brinde una conformidad. se
registra nuevamente la hora ,técnico y usuario, asi el usuario
satisfactoriamente les brinda en forma oral que estda conforme con la
resolucion de la incidencia ,no se brinda ni ficha de conformidad todo es
oral , aparte es la demora en el registro donde los procedimientos son
elaborados de forma manual, frente a lo expuesto, y se pudo hallar que el
area de incidencias, presenta deficiencias en la gestion, ya que la falta de
herramientas, ya que no hay un sistema que controle el proceso, y durante
el desempefio de las actividades del usuario en todo el dia, ocurren

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION
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incidencias relacionados con los equipos de cémputo, acceso a los
sistemas de informacion y demas servicios relacionados a las tecnologias
de la informacion. Por el cual, no existe un mecanismo para mejorar la
gestion de incidencias que, permita saber cuantas incidencias han sido
reabiertas o cuantas incidencias fueron resueltos en el primer nivel las
incidencias que se reportan son relacionadas con los equipos de cémputo,
tales incidencias se refieren a fallas en el hardware y aplicaciones que se
utilizan como herramientas. Asi como también requerimientos o solicitudes
relacionados con el servicio de tecnologias de la informacion. El diagndstico
implica la participacion del personal de soporte técnico en computadoras,
sistemas operativos, paquetes de oficina, herramientas de colaboracién de
Tl, aplicaciones administrativas de propdsito especifico, servidores,
sistemas de base de datos, redes locales, internet, intranet, antivirus y otras
herramientas que utiliza la organizacién, por lo cual no hay un sistema que
tenga mecanismo para mejorar la gestién de incidencias que, permita
saber cuantas incidencias han sido reabiertas o cuantas incidencias fueron
resuelto, aparte el Jefe de sistemas , no tiene una informacién exacta de
las incidencias que hay durante todo el mes para poder llevar un control
mas estricto y mas ordenado , no hay un flujo a seguir todo es desordenado
, ¥ los técnicos no cumplen a veces lo requerido , no hay tiempo para poder
solucionar las incidencias a tiempo, ya que el numero de incidencias es alto
a veces .Asi mismo se pudo detectar un gran porcentaje de incidencias
reabiertas, ocasionando una insatisfaccion a los usuarios ya que siempre
llamaban al area de sistemas para informar que su incidencia no supero las
pruebas, si el técnico no podia resolver la incidencia reportada Como se
muestra en la figura N°1 por lo mencionado, el nivel de ratio de incidencias
resueltas, se encontraban por debajo de lo acordado (menor al 80%)
durante el periodo del mes de setiembre se reportaron 135 incidentes
equivalentes a 20 fichas de registro, registrados en el cuaderno de
incidencias, las cuales el ratio de resolucién de incidencias fue de 53.33%
de total de incidencias, mientras que el 45.92% pertenece al ratio de
incidencias pendientes debido a que a un soporte se le asignaba varias

incidencias en el mismo momento.
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Figura N°01
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Donde encontramos otro problema que se puede apreciar es que una
incidencia se reabre mas de una vez esto, es medible a través del ratio de
incidencias reabiertas que se puede observar en la figura N°2 que durante
el periodo del mes de setiembre se reportaron 135 incidencias,
equivalentes a 20 fichas de registro registradas en el cuaderno de
incidencias, de las cuales se identificaron que 62 incidencias fueron
reabiertas, que representa el 46% el total de incidencias registradas
Figura N°02
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Por lo cual, el mal manejo de sus procesos nos conlleva a no llegar el
objetivo que tiene la empresa, por ello surge la siguiente pregunta ;Qué
sucedera si se sigue teniendo los mismos problemas en la empresa Limtek
Servicios integrales S.A.? En respuesta a dicha pregunta no se lograra
optimizar los procesos del control de incidencias, tampoco reducir el
numero de incidencias diarias, y bajar la tasa de porcentaje de incidencias

recurrentes, y no cumplir las metas trazadas por la organizacion.
1.2 Trabajos Previos

Miguel Gianfranco Villanueva Gonzalez, en el afo 2015, en la tesis
“Sistema de Help Desk en el proceso de control de Incidencias de la Sub
Gerencia de Informética y Estadistica de la Municipalidad distrital de
Comas” desarrollada en la Universidad César Vallejo, de Lima-Perd como
objetivo es determinar la influencia de un sistema de Help Desk y la
influencia en el tiempo del proceso de registro y tiempo de generacion de
reportes de las incidencias, debido a que se han identificados deficiencias
en el proceso, por lo que se busca tener un mayor control de este y mejorar
las actividades laborales asignadas. La investigacion fue con disefio
preexperimental, porque se considera dos grupos, uno de ellos es un grupo
experimental y un grupo control, es decir solo se aplica el tratamiento
experimental a un grupo, ademas la poblacién fue determinada por 163
incidencias semanales, determinado por un muestreo Aleatorio Simple,
donde todos los elementos tiene la misma probabilidad de ser elegidos. Los
resultados obtenidos fueron la disminucién del 61.41% del tiempo
empleado en el registro de una incidencia (GC 168.51 segundos y GE
65.03), asi como también, la disminucion en el 50 % del tiempo empleado
para la generacién de reporte de las incidencias; finalmente la investigacién
concluye que con la implementacién del sistema Help Desk, se disminuye
considerablemente los tiempos involucrados para el proceso de incidencia,
donde el 40 % de incidencias reabiertas fueron solucionadas
inmediatamente.

Este antecedente aporté a la presente investigacion para determinar el

disefio de la investigacibn Pre-Experimental, tomando el grupo
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experimental y grupo control para determinar la influencia de un sistema
Help Desk.

Faridy Carrillo Huaman , en el ano 2014, en la tesis “Gestion de Incidentes
aplicando ITIL en una compafia de telecomunicaciones Contact Center”
desarrollada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, propuso
resolver el problema en el area de Tl, el cual no cuenta con un orden interno
(modelo) para brindar sus servicios de gestién de incidencias y soporte,
mediante la implementacion de un sistema de Help Desk que cumpla los
estandares de ITIL, especificamente en la gestion de incidencias. Este
proyecto se justifica por la adopciéon de ITIL reduce tiempos de
indisponibilidad de servicio, asi como de costes y recursos innecesarios
mejora en estabilidad. La poblacién es de 40 puestos Contac Center de
estudio de las cuales se evaluaron las llamadas aceptadas (5000) y
atendidas (4300). Los resultados obtenidos muestran que con el modelo de
Gestion de Incidencias se reduce en un 20% las llamadas no atendidas,
10% el tiempo de promedio de la resolucion de los incidentes y también se
reduce el numero de incidentes reportados. Las conclusiones plantean que
la adopcion de ITIL, puede reportar enormes beneficios claramente
mensurables; reduccion de tiempos de indisponibilidad del servicio, asi
como costos, recursos innecesarios y mejora en la estabilidad.

Este antecedente aporto a la presente investigacion de como desarrollar un
sistema de gestion de incidentes y como agiliza el trabajo de resolucion de
este, apoyandose en el historial de incidencias, en un catalogo de

soluciones ya registradas.

Ana Hinostroza Roque, en el afio 2017, presenta la tesis denominada
“Sistema web para el proceso de gestidn de incidencias utilizando ITIL v3.0
en el area de operaciones (VOC) de la empresa AMERICA MOVIL PERU
S.A.C” desarrollada en la Universidad Cesar Vallejo Lima Peru de Lima-
Peru. En la actualidad en el proceso de gestion de incidencias de los
servicios fijos (telefonia, cable e internet), este proceso es parte de
fundamental de las diversas empresas que se encuentran a la vanguardia
ya que con ello podemos llegar a conocer los diversos problemas que

presenta nuestros clientes, es por ello con una buena gestién de dicha

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION
DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.

22



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

7 UCV
EI Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

incidencia se puede llegar a fidelizar los clientes. La recopilacion de datos
acerca del problema del monitoreo de incidencias Pendientes, que son
registradas en el area de operaciones por primera vez, se quedo pendiente
en el dia un 20% de incidencias, mientras que terminando en la semana 4
se registro un 80% de las incidencias pendientes terminando el dia. Estos
problemas ocurren por el motivo de que no escriben todas las incidencias
y esto lleva a no tener un control para su gestion y analisis si esta
progresando el area, aparte no manejan una informacion al instante ni real.
Ante esta situacién la disponibilidad de los servicios brindados a los
usuarios es un factor critico para la continuidad del negocio a la vez el orden
interno es indispensable para lograr la productividad necesaria para
mejorar el porcentaje de incidencias, donde se logro obtener resultados
favorables de un 60 % de incidentes solucionados por el operador y reducir
los incidentes reabiertos logrando un 20 % de que esos incidentes hayan
sido resueltos.

Este antecedente aport6é a la presente investigacion validar la dimension:
priorizacion de incidencias que serviran para la dimension de la siguiente

investigacion.

Julio Tacilla Ludefia en el afio 2016, presenta la tesis denominada “Sistema
Informatico Web de Gestidon de Incidencias usando el framework angularjs
y nodejs para la empresa REDTEAM SOFTWARE LLC” desarrollada en la
Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo-Perd , Con Ila
implementacion del sistema web de gestién de incidencias aplicando la
metodologia SCRUM se logra reducir el tiempo en dar solucién a las
incidencias reportadas de 129.46 horas (100%) a 69.83 horas (53.93) %
con lo que se consigue una reduccion del tiempo de 59.63 horas. Que en
porcentaje es de 46.06 %, se logré aumentar el porcentaje de atencion de
incidencias en un 43.59%, ademas se aumento el nivel de satisfaccion del
cliente. Por el propésito de esta investigacion es una investigacion
Tecnoldgica o profesional por el hecho que se aplicé técnicas y
herramientas propias de la carrera profesional para dar solucion al
problema identificado, por la clase de medios es una investigacion de
campo por el hecho de que las caracteristicas problematicas son obtenidas
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de la empresa y por el alcance el nivel de investigacion es explicativo
porque explica el comportamiento de la variable independiente en funcién
de la variable dependiente.

Este antecedente aport6 a la presente investigacion el proceso de gestion
de incidencias, donde nos permite obtener los principales requerimientos

que seran la base para el desarrollo del sistema.

Luis Carlos Gamarra Muro , en el ano 2013, en la tesis “Disefio e
implementacion de una aplicacion mdévil para la presentacion de
estadisticas del modulo de incidencias de un Sistema de Gestidén de
Servicios” desarrollada en la Pontificia Universidad Catélica del Peru, Lima,
donde el objetivo principal es ayudar a la elaboracion de la gestion de
incidencias mediante la evoluciéon de los procesos de construccion vy
presentacion de cuadros de resumen que muestren métricas e indicadores
de la gestion de incidencias, ademas de reducir los tiempos para la
resolucion de incidencias, ayudando asi un incremento de 70 % del ratio
y de minimizar los tiempos de llamadas a la Mesa de Ayuda, quienes son
los encargados de tomar las medidas necesarias para el pronto
restablecimiento, debido a que los cuadros de resumen, ensefan el
escenario actual y la transformacion en el tiempo de los indicadores, eso
es importante para poder concretar las prioridades de la atencion de
incidencias, haciendo que los servicios, generen 80 % la mayor cantidad
de incidencias, localizando los grupos de atencion respondiendo con
rapidez, para hacer posible la busqueda de la causa. Asi mismo la
problematica arraiga en que no se obtiene el recurso adecuado para la
construccion de incidentes, ocasionando los errores en el procesamiento
de los datos, habiendo asi una falta de actualizaciéon y control sobre los
incidentes. las conclusiones de esta tesis son las aplicaciones
automatizadas en el proceso de generacion de cuadros de resumenes
estadisticos, ya que estos datos son maleables solamente por la aplicacién,
mejorando asi las ratios de servicios; con la implementacion del sistema
web se logré aumentar las ratios de incidencias resueltas en un 82% vy asi

mismo para el tiempo de atencidén disminuyendo en un 50%.
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Este antecedente aporté a la presente investigacion los procesos sobre el
control de incidencias, puesto que se pudo analizar el uso de los

indicadores ratio de resoluciéon de incidencias.

Enrique Rivero Balverde, en el afio 2015, presenta la tesis denominada
“Sistema web para el proceso de control de incidencias en el instituto
nacional de innovacion agraria” desarrollada en la Universidad Cesar
Vallejo Lima-Peru. La problematica se encuentra centrada en la oficina de
Informatica donde esté esta dividido en 3 areas: el jefe de unidad, soporte
técnico y servidores, el proceso de incidencias comienza de la siguiente
manera, llaman al area de soporte solicitando apoyo, no el usuario
responde y explica que es lo que sucede de forma breve y concisa, el lugar
donde se encuentra el error, y los datos del usuario. Un técnico se acerca
a la oficina donde recibié la llamada, realizdé las preguntas basicas al
usuario. Teniendo en cuenta todo lo explicado por el usuario, el técnico
posteriormente empezara con la evaluacion y el diagndstico del problema
en si, lo que se busca es poder registrar a un 90 % los datos de los usuarios
y el numero de incidencias que hubo durante el dia semana y mes. Como
resultado de esta implementacion se llegé a automatizar todo el proceso
aumentando un 80% el porcentaje de incidencias asignadas ,en la gestion
de incidencias donde fueron resueltas un 50 % de incidencias siendo
resueltas presencialmente por el técnico un 30% remotamente de esta
manera minimizar los costos para dicho proceso.

Este antecedente aporto a la presente investigacién los indicadores.

Antti Juhani Korhonen, en el afio 2013, presentan la tesis denominada
“‘Role-Specific Critical Success Factor in Incident Management”
desarrollada en la universidad de Jyvaskyla de Finlandia, trato la siguiente
problematica del cambio significativo en las empresas con sus modelos de
negocios a un modelo de negocio basado en servicios. Los grandes
gestores de servicios desarrollan el mundo de la productividad de los
conocimientos y los servicios. Uno de los servicios centrados de Tl son ITIL
y COBIT.Las empresas el 80 % son ahora cada vez mas interesados de la

gestion de servicios de Tl que se ofrecen a clientes internos y clientes
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externos, una forma de ver diferencia es que se definen en términos
anteriores de gigabytes y paquetes, pero hoy en dia los SLA’s se definen
en términos de objetivos de negocio. El objetivo de este trabajo de tesis
incluye la definicidn, gestion y entrega de los servicios de T.l en apoyo a
los objetivos de negocio y las necesidades del cliente. De ser capaz de
ofrecer alta calidad de servicios de T.l. El incidente se da alta prioridad
cuando hay degradacion o una pérdida de la parte critica del servicio de
menos mas del 50% de la red del cliente. Ni incidentes urgentes ni de alta
prioridad.

Este antecedente aport6 a la presente investigacién el uso de los modelos
de negocios basados en gestion de servicios en T.l. Teniendo al libro de
buenas practicas ITIL y COBIT como fuente principal para el proceso de
solucién a la gestion de incidencias para una mejor atencién a los usuarios

internos como externos.

Bimal Raj Pandey, en el afio 2013, presentan la tesis denominada
‘Indicators for ICT security incident management” desarrollada en
Norwegian University of Science and Technology en el Departamento de
Telematicos en Noruega, trato la siguiente problematica sobre el 40% las
posibilidades de pérdida o robo de informaciéon sobre personas externas
lamadas técnicamente los hackers, virus o intrusos. Ellos roban
informacion por varias razones. Algunos podrian querer hacer dinero,
algunos podrian querer perturbar las organizaciones y sus valores vy
algunos puede ser que desee filtrar la informacion secreta. Para evitar un
60 % de robo de informacion por la seguridad de la informacion se define
que ha sido tema de debate, todavia explicacion aceptada de la seguridad
de la informacion es, "Seguridad de la informacion es la manera en
garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad (CIA) de una
informacion”.

Este antecedente aport6 a la presente investigacion la linea de
investigacion de desarrollo del proyecto del sistema de informacion

transaccional.
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1.3 Limitacion

La presente investigaciéon menciona que en el alcance de la Variable

Dependiente, ya que:

Segun Rios Huercano (2013),define que “la Gestion de Incidencias es un
proceso ITIL enmarcado en la fase de Operacion del Servicio y
una incidencia es toda interrupcion o reduccién de la calidad no planificada
del servicio. Pueden ser fallos o consultas reportadas por los usuarios, el
equipo del servicio o por alguna herramienta de monitorizacién de eventos.
Existen incidencias que no son nuevas, sino que ya se han producido
anteriormente y que se volveran a producir en el futuro. Muchas empresas
encuentran util la definicion de modelos de incidencia que se puedan aplicar

a incidencias recurrentes del servicio” (p.15).

Asi mismo, segun el autor nos refiere a que se realiza una parte de la
gestion, que es el proceso de Gestion de Incidencias. Por lo tanto, a partir
de aqui en adelante la Variable Dependiente sera: Proceso de Control de

incidencias.
1.4 Teorias relacionadas al tema

A. Proceso de Control de Incidencias
Segun Hardy y Heschl (2013), define que “cuanto antes la operativa normal
del servicio minimizando el impacto negativo en las operaciones de
negocio. Se entiende por operativa normal aquella que se encuentra dentro
de los limites del SLA” (p.43).

Segun Ramén Ramirez (2013), define que “son pequefas o grandes
eventos que se ponen al mando de ejercicio o simulacro a las unidades
operativas, para dificultarlas en su labor y que les exija varias érdenes y las

actuaciones de acuerdo a ellas” (p.85).

Segun Aquino Luna (2016), define que “es una interrupcion no planificada

o0 una reduccion de calidad de servicio de TIl. El fallo de un elemento no
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configurado que no haya afectado todavia al servicio también se considera

una incidencia” (p.227).

Como se muestra en la figura N°03 el siguiente diagrama muestra los

procesos implicados en la correcta Gestion de Incidentes.
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Proceso de Gestion de Incidentes

Fases del Proceso de Control de Incidencias:

Segun Aquino Luna (2016), define que “las fases del proceso de control

de incidencias segun el libro de las buenas practicas ITIL versién 3

“Service Operation” las cuales son:

1.

Identificacion de Incidentes

Este proceso no podria comenzar en considerar como un incidente
hasta que se sepa que es un incidente ha ocurrido. Por lo general hasta
qgue un usuario se vea afectado y en contacto con el Centro de Servicio
en este caso el area de soporte técnico T. |. Preferentemente los
incidentes de los usuarios debe ser resuelto antes de que tengan un

impacto en los equipos de los usuarios.

Registro de Incidencias
Todas las incidencias deben estar totalmente conectados y la
fecha/hora impresas, a través de la llamada telefénica del usuario donde

el técnico detecta a través de una alerta de eventos. Posteriormente si
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el técnico lo considera como incidencias va hacia el apoyo de personal
visitan a los usuarios para hacer frente a un incidente de sus equipos de
cdmputo, que se le puede realizar las correcciones del caso al equipo

mientras que los usuarios estan alli observando.

3. Categorizacioén de Incidencias
Después del registro de la incidencia que fue atendida por el técnico
hacia el usuario se debe asignar una categorizacién del incidente
adecuada codificacion (ITEM) de manera que el tipo exacto de la
llamada del usuario al area de T.I se registra. Esto sera usado mas
adelante en los tipos de incidentes frecuentes que son frecuentes para
establecer tendencias para su problema. El técnico en la sesidn de la

atencién del incidente del usuario que lo solicite decide la estimacion de

Iu 1 I” .

la categoria “primer nivel” “segundo nivel” “tercer nivel” el incluir una
categoria de “otros”, si no corresponde a las opciones anteriores. Como
se muestra en la figura N°4 el catalogo de servicios segun ITIL version

3, como esta organizado exactamente.

Figura N° 04
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4. Priorizacién de Incidencias
La prioridad de la incidencia nos indica como se ha de gestionar. La

prioridad de la incidencia suele depender de:

a) La urgencia: Rapidez con que la incidencia necesita ser resuelta.
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b) El impacto: Generalmente se determina por el numero de usuarios
afectados, aunque lo realmente importante es la criticidad para el
negocio de los usuarios afectados por la incidencia. Al final, lo que
realmente determina el impacto son los aspectos adversos que la

incidencia tiene en el negocio.

5. EIl Diagnéstico Inicial de la incidencia:
Cuando el personal de soporte de primer nivel recibe una incidencia, la
diagnostica en base a los sintomas vy, si esta capacitado para ello, la

resuelve.

6. Escala de incidentes:
Existen dos tipos de escalado:
a. Funcional: El soporte de primer nivel se ve incapaz de resolver la
incidencia y la asigna al grupo resolutor correspondiente.
b. Jerarquico: En caso de que se den ciertas circunstancias
(incidencias graves o criticas, riesgo de incumplimiento del SLA)
que se deban notificar a los responsables del servicio

correspondiente.

7. Investigaciéon y Diagnostico

Silaincidencia hace referencia a un fallo en el sistema, lo mas probable

es que 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 qué secuencia de acciones del usuario (casuistica).

e 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 y Recuperacion
Cuando se detecta una solucion potencial, ésta deberia ser aplicada y
testeada. Una vez comprobada la resolucién, 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 del incidente
Antes de cerrar la incidencia el equipo del Service Desk deberia validar
lo siguiente:
e Si el usuario esta satisfecho con la resolucion de la incidencia.
e Si el cierre ha sido categorizado.
e Sies un problema recurrente.
En este caso, generar un problema, eventualmente, se puede pasar una

encuesta de satisfaccion al usuario” (p.60).

Dimension: Resolucion

Segun Aquino Luna (2016), define que “el modelo del incidente se optimiza
en el proceso de resolucion. Un modelo de incidencia deberia incluir:

e Las guias de las resoluciones de incidencias.

o Eltiempo de las dependencias y si los hubiera.

¢ Responsabilidades: quién debe hacer qué.

e Plazos para la realizacion de las actividades.

e Procedimientos de escalado:

Quién deberia ser contactado y cuando” (p.65).

Indicador: Ratio de incidencias reabiertas

Segun Aquino Luna (2016), define “que el objetivo del Help Desk, es
ayudar a restaurar el servicio tan rapido como sea posible, si se presenta
una asignacion incorrecta, ésta retrasa esta medicion de tiempos de
resolucion. Se mide cuando una incidencia es escalada al grupo de

trabajo incorrecto” (p.65).

RIRA=IRA
NTI

Donde:
RIRA= Ratio de incidencias reabiertas.
IRA = Incidencias Reabiertas

NTI = Numero Total de Incidencias
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Dimensioén: Priorizacion de incidencias

Segun Aquino Luna (2016), define que “la idea es identificar aquellos
incidentes que fueron reabiertos por qué no fueron resueltas
adecuadamente en su primera aparicion. Si seguimos la linea de la
biblioteca ITIL, dira que esto no es ni siquiera con el Help Desk, pero con
la Gestiéon de Problemas que no resuelve los problemas que estan

promoviendo la aparicion de muchos incidentes similares” (p.67).

Indicador: Ratio de resolucién de incidencias

Segun Aquino Luna (2016), define que “Se establece que se trata del
porcentaje en el recuento de los incidentes resueltos por la Unidad de Tl y
la otra parte de la misma organizacion, debido a que se dispone de una
buena base de datos de errores conocidos, logrando la identificacién de la

causa raiz” (p.68).

RRI=NIR
NTI

Donde:
RRI= Ratio de Resolucion de Incidencias.
NIR= Numero de Incidencias Resueltas.

NTI= Numero Total de Incidencias resueltas.

Segun Aquino Luna (2016), define que “para el nivel de reincidencias, y en
base a lo que nos menciona el autor, necesitamos las reincididas recibidas,
y las reincidencias atendidas, que para este caso los productos serian las
incidencias. Las reincidencias recibidas como los atendidos se calcularan
por cada semana del mes, y luego se aplicara la formula para obtener el

porcentaje del nivel de reincidencias” (p.68).
B. Sistema Web

Segun Berzarl Galiano, Cortijo Bon y Cubero Talavera (2016), define que
“reciben este nombre porque se ejecutan en el internet. Es decir que los
datos o los archivos en los que trabajas son procesados y almacenados
dentro de la web. Estas aplicaciones, por lo general, no necesitan ser
instaladas en tu computador” (p. 34).
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Segun Xiaofang Zhou X y Mike Papazoglou (2014), define que “el concepto
de sistemas web esta relacionado con el almacenamiento en la nube. Toda
la informacion se guarda de forma permanente en grandes servidores de
internet y nos envian a nuestros dispositivos o equipos los datos que
requerimos en ese momento, quedando una copia temporal dentro de

nuestro equipo” (p.60).

Segun Levi Taniar y Wenny Rayahu (2016), define que “un sistema web es
una aplicacion desarrollada con el objetivo de compartir informacién en
linea en diferentes sitios donde existia interconexién, uno de los objetivos

fundamentales.” (p.250).

Arquitectura de un Sistema Web

Segun Baez Patrick (2013), “La arquitectura de un sistema web tiene tres
(03) elementos como se puede apreciar en la Figura 5, la cual explica la

arquitectura de un sistema web” (p.85).

Figura N°05

Estaciones
de trabajo

© Kendall (2013)

Servidor de
Internet
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aplicaciones base de datos

La Arquitectura de un sistema web

Segun Granados La Paz (2014), define que “el usuario contacta con una
aplicacion disponible en un servidor, a través de un cliente que, por lo
general, es un navegador web, en donde se contemplara la estructura

basica de una aplicaciéon web y el modelo de capas que propone la base
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tedrica en la cual se apoya lo que hoy se conoce como Internet, para
terminar con un recorrido sobre plataformas y herramientas orientadas al
desarrollo en el servidor de aplicaciones web, se muestra la estructura
basica de una aplicacion web o sistema web, en la cual se define el modelo
de tres capas: navegador web (capa de presentacion), servidor (capa de

negocio) y base de datos (capa de datos)” (p.200).
Disefio del Sistema Web

Segun Castejéon Garrido (2014), define que “el Modelo Vista Controlador
(MVC) es un estilo de arquitectura de software que separa los datos de una
aplicacion, la interfaz de usuario, y la l6gica de control en tres componentes
distintos y se trata de un modelo muy maduro que ha demostrado su validez
a lo largo de los afos en todo tipo de aplicaciones, y sobre multitud de

lenguajes y plataformas de desarrollo” (p.12).

A. Modelo (MVC)

Segun Castején Garrido (2014), define que “contiene una representacion
de los datos que maneja el sistema, su ldgica de negocio, y sus

mecanismos de persistencia” (p.13).

Segun Garcia M. (2014), define que “es capa de acceso a la base de
datos. Esta capa contiene toda la informacion sobre los datos: como
acceder a estos, como validarlos, cual es el comportamiento que tiene,

y las relaciones entre los datos” (p.88).

Segun Blancarte lturralde (2014), define que “es el modelo que
representa la informacién como tal, representan los datos con los que la

aplicacion esta trabajando, ya sea los datos de una tabla, un formulario”
(p.11).
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B. Vista

Segun Castejon Garrido (2014), define que “compone la informacion que

se envia al cliente y los mecanismos interaccion con éste” (p.88).

Segun Garcia M. (2014), define que “la capa de la logica de negocios.
Esta capa contiene la logica que accede al modelo y la delega a la
plantilla apropiada: puedes pensar en esto como un puente entre el

modelo y las plantillas” (p.95).

Segun Blancarte lturralde (2014), define que “es s la representacién
grafica o pantalla que estas viendo en este momento, la Vista requiere

del Modelo para mostrar la informacion en la pantalla” (p.11).

C. Controlador

Segun Castejon Garrido (2014), define que “actia como intermediario
entre el Modelo y la Vista, gestionando el flujo de informacién  entre
ellos y las transformaciones para adaptar los datos a las necesidades
de cada uno” (p.16).

Segun Garcia M. (2014), define que “es la porcidn que delega a la vista
dependiendo de la entrada del usuario, es manejada por el framework
mismo siguiendo tu URLconf y llamando a la funcion apropiada de
Python para la URL obtenida” (p.120).

Segun Blancarte Iturralde (2014), define que “es El controlador es el
puente entre la vista y el modelo, ya que desde el controlador podemos
hacer operaciones que cambien el modelo lo cual representa un cambio

en los datos de la vista” (p.10).

El funcionamiento basico del patrén MVC

Segun Blancarte Iturralde (2014), define que “empieza cuando el usuario
hace una solicitud al controlador con informacién sobre lo que el usuario

desea realizar. Entonces el controlador decide a quién debe delegar la
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tarea y es aqui donde el Modelo empieza su trabajo. Una vez que

termina su labor, le regresa al Controlador la informacion resultante de

sus operaciones, el cual a su vez redirige a la Vista “(p.12).

Como se muestra en la figura 6 el Patrén Modelo-Vista-Controlador.
Figura N°06
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Funcion del patron MVC

Metodologia de desarrollo de software - Sistema Web

RUP (Rational Unified Process)

Segun Sanchez Garcia, Gamez Garcia y Gémez Ortega (2015), define que
‘el proceso de desarrollo de software, basado en componentes
interconectados a través de una interfaz. Utiliza el Lenguaje Unificado de
Modelado UML, para preparar todos los esquemas de un sistema,
construyendo la metodologia estandar mas utilizada para el anélisis,
implementacion y documentacién de sistemas orientados a objetos para

asegurar la produccion de alta calidad “(p.4).

Metodologia SCRUM

Segun Gertrudis Lépez (2016), define que “Scrum nos permite adoptar una
estrategia de desarrollo incremental, en lugar de la planificacién y ejecucién
completa del producto y basar la calidad del resultado mas en el
conocimiento tacito de las personas en equipos autoorganizados, que en la
calidad de los procesos empleados. El proceso Scrum es adecuado para
los proyectos con que cambian rapidamente o muy emergentes requisitos.
Desarrollo de software Scrum progresa a través de una serie de iteraciones

llamados Sprint, que duran de uno a cuatro semanas. El modelo Scrum
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sugiere cada sprint comienza con una breve reunién de planificacién y

concluye con una revisiéon” (p.12).

Extreme Programming (XP — Programacién Extrema)

Segun Beck Charly (2012), define que “la metodologia agil centrada en
potenciar las relaciones interpersonales, ademas se basa en la
realimentacién continua entre el cliente y el equipo de desarrollo,
comunicacion fluida entre todos los participantes. XP se define como
especialmente adecuada para proyectos con requisitos imprecisos y muy

cambiantes, y donde existe un alto riesgo técnico” (p.35).

Seleccion de la Metodologia para el desarrollo del Sistema Web
En esta parte se realiz6 una contraposicion de las 3 metodologias
propuestas anteriormente para determinar cual es la metodologia mas

adecuada para el desarrollo del Sistema Web.

Para esto se utilizdé un cuadro comparativo (ver Tabla.01), cuya estructura
y contenido se ha validado a través de una herramienta de Juicio de
Expertos (ver Anexo. 06).

Tabla N° 01: Juicio Experto Metodologia

ITEM NOMBRES Y APELLIDOS METODOLOGIA
GRADO RUP  SCRUM  XP
01 | DRA.MONICA DIAZ REATEGUI DOCTOR 15 18 12
02 | DR.HILARIO ARADIEL CASTANEDA DOCTOR 13 18 12
03 | MG.ORLEANS GALVEZ TAPIA MAGISTER 14 18 12
TOTAL 42 54 36

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a los resultados obtenidos en el juicio de expertos se tomd
como metodologia de desarrollo para la presente investigacion la
metodologia Scrum con un puntaje de 54 puntos.

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION
DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.

37



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

7 UCV
EI Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Metodologia Seleccionada: SCRUM

Fundamentos de Scrum

Segun Gertrudis Lépez (2016), define que “dentro del marco de referencia
Scrum, existen 3 roles principales: el dueno del producto, el maestro Scrum

y los miembros del equipo” (p.18).

Roles
Segun Gertrudis Lopez (2016), define que “el equipo Scrum se espera que

intervengan tres roles:

a) El producto Owner

Es quien representa al negocio, stakeholders, cliente y usuarios finales,
tiene la responsabilidad de conducir al equipo de desarrollo hacia el
producto adecuado, sta metodologia agil permite establecer un marco de
trabajo en el que el trabajo en equipo y la colaboracion en equipo sea
mas sencilla. Siguiendo los principios de Scrum, cada uno de los
miembros del equipo aporta el trabajo que se le asigna y su vision sobre
el proyecto. De esta forma, el equipo puede contar con suficiente
informacion para hacer del producto en desarrollo el mejor producto

posible.

Si hay una base fundamental en Scrum es el trabajo en equipo. Esta
forma de trabajar es esencial en las empresas que se dedican al
desarrollo de producto, sobre todo en aquellas encargadas de desarrollar
software. Como ya te hemos dicho, dentro de un equipo Scrum son varios
los papeles a desarrollar en funcion de su formacion y sus

responsabilidades.

b) Equipo de Desarrollo

Formado por todos los individuos necesarios para la construccion del
producto en cuestion. Es el unico responsable por la construccion y

calidad del producto, El que tiene la responsabilidad y autoridad para
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establecer el conjunto de requerimientos para el Equipo de Desarrollo es
el Product Owner. Y entonces entra el Equipo de Desarrollo toma el

conjunto de requerimientos y los hara en tareas.

El equipo de desarrollo debe ser auto-organizado, no hay un lider que
asigne las tareas, ni aun el Scrum Master tienen la autoridad para decirle

al Equipo de Desarrollo la manera en la que debe hacer su trabajo.

Ahora bien, lo que se espera de un integrante del Equipo de Desarrollo
es que no solo realice las tareas en las cuales se especializa sino también

todo lo que esté a su alcance.

En el Equipo de Desarrollo todos son desarrolladores, sin importar el tipo
de trabajo que realicen, la responsabilidad de la entrega del producto

corresponde al equipo.

En cuanto al tamafo del Equipo de Desarrollo debe ser lo
suficientemente pequefio para mantenerse agil y lo suficientemente
grande para construir un incremento del producto final. EI numero de
personas que se busca es no menos de 3 personas y ho mas de 9

personas.

c) El Scrum Master

Es quien vela por la utilizacion de Scrum, la remocién de impedimentos
y asiste al equipo a que logre su mayor nivel de performance posible.
Puede ser considerado como un coach o facilitador encargado de
acompanar al equipo de desarrollo, es la figura que lidera los equipos en
la gestion agil de proyectos. Su misidén es que los equipos de trabajo
alcancen sus objetivos hasta llegar a la fase de “sprint final”, eliminando

cualquier dificultad que puedan encontrar en el camino.

En otras palabras, el Scrum Master es el responsable de que se sigan
las practicas y valores descritos en el modelo Scrum. Se puede
comparar el papel del Scrum Master al de un coach/mentor que

acompafiara al equipo hacia el éxito del proyecto
SISTEMA\
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Como facilitador de proyectos, es el encargado de sacar adelante todos
aquellos proyectos que utilicen una metodologia Scrum: desde la
elaboracion del Product Backlog (el archivo que recoge las tareas y
funciones a desarrollar), y Sprint Bakclog (documento que muestra la
divisién de tareas entre los miembros del equipo), el Sprint (en donde se
realizan todas las acciones y se testea si las acciones
realizadas funcionan) hasta el Burn Down (el analisis y control de las
tareas realizadas y todo lo que queda pendiente).

Muchos Scrum Master han desempefiado con anterioridad el papel de
Project Managers, por lo que no solo facilitan las tareas al resto del
equipo, sino que en muchas ocasiones también ayuda a encontrar

soluciones a los problemas.” (p.20).

Elementos de Scrum

Segun Alaimo Diego (2013), define que “el proceso de Scrum posee una
minima cantidad necesaria de elementos formales para poder llevar
adelante un proyecto de desarrollo. A continuacién, describiremos cada uno
de ellos” (p.33).

El Sprint

Segun Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2013), define que “El corazén de
Scrum es el Sprint, es un compartimiento o periodo de tiempo (time-box)
de un mes o menos durante el cual se crea un incremento de producto
“Terminado” utilizable y potencialmente desplegable. Es mas conveniente
si la duracién de los Sprints es consistente a lo largo de todo el esfuerzo de
desarrollo. Cada nuevo Sprint comienza inmediatamente después de la

finalizacion del Sprint anterior” (p.8).

Planificacion del Sprint

Segun Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2013), define “que El trabajo a
realizar durante el Sprint se planifica en la reunion de Planificacién del

Sprint (Sprint Planning). Este plan se crea mediante el trabajo colaborativo
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de todo el Equipo Scrum. ElI Scrum Master ensefia al Equipo Scrum a

mantenerse dentro del periodo de tiempo” (p.9).
Scrum Diario

Segun Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2013), define que “El Scrum Diario
€s una reunién con una duraciéon maxima de tiempo de 15 minutos para
que el Equipo de Desarrollo (Development Team) sincronice sus
actividades y cree un plan para las siguientes 24 horas. Esto se lleva a cabo
inspeccionando el trabajo avanzado desde el ultimo Scrum Diario (Daily
Scrum), Se recomienda realizarla de pie junto a un tablero con la pila del
sprint y el grafico de avance del sprint, para que todos puedan compartir la
informacion y anotar. En la reunion esta presente todo el equipo, y pueden
asistir también otras personas relacionadas con el proyecto o la

organizacién, aunque éstas no pueden intervenir.

En esta reunion cada miembro del equipo de desarrollo explica:

e Lo que ha logrado desde el anterior scrum diario.
« Lo que va ha hacer hasta el préximo scrum diario.
« Si estan teniendo algun problema, o si prevé que puede encontrar algun

impedimento.

Y actualiza sobre la pila del sprint el esfuerzo que estima pendiente en las
tareas que tiene asignadas, o marca como finalizadas las ya completadas.

Al final de la reunién:

« El equipo refresca el grafico de avance del sprint, con las estimaciones
actualizadas.
« EI Scrum Master realiza las gestiones adecuadas para resolver las

necesidades o impedimentos identificados.” (p.13).
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Revision del Sprint

Segun Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2013), define que “al final del Sprint
se lleva a cabo una Revisidén de Sprint (Sprint Review) para inspeccionar el
Incremento y adaptar la Pila del Producto (Product Backlog) si fuese
necesario, Al final del Sprint el Equipo Scrum y las otras partes interesadas
se reunen y mantienen una reunion de tiempo limitado en funcién de la
duracién del Sprint, para presentar y revisar los articulos “Completos”, el
incremento del actual Sprint, y actualizar el Backlog del Producto. Durante
esta reunion se marcan como “Completo” los articulos hechos, se afiaden
nuevos elementos, o se modifican los ya existentes si fuera necesario. El
proposito de presentar el incremento en esta reunidn, esrecabar

informacion y conocer las solicitudes de cambio a la mayor brevedad.

En Scrum no solo damos la bienvenida a los cambios, “exigimos” que se
soliciten, ya que aumenta la satisfacciéon del cliente y contribuiran a crear

un producto final que respondera mejor a las necesidades del cliente”(p.13).
Retrospectiva del Sprint

Segun Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2013), define que “La
Retrospectiva del Sprint es una oportunidad para el Equipo Scrum de
inspeccionarse a si mismo y de crear un plan de mejoras que sean
abordadas durante el siguiente Sprint, Con el objetivo de mejorar de
manera continua su productividad y la calidad del producto que esta
desarrollando, el equipo analiza como ha sido su manera de trabajar
durante la iteracion, por qué esta consiguiendo o no los objetivos a que se
compremetio al inicio de la iteracién y por qué el incremento de producto
que acaba de demostrar al cliente era lo que él esperaba o no, El objetivo
de un sprint retrospective meeting es, basicamente, mejorar: mejorar la
productividad, mejorar las habilidades del equipo, mejorar la calidad del

producto. En resumen, el objetivo es mejorar la aplicacion de Scrum.
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Otro objetivo es hacer foco en el equipo, analizando como trabajamos y
cémo nos relacionamos, para buscar posibles mejoras que el mismo equipo

aplicara” (p.13).
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Procesos de Scrum

Como se muestra en la figura 7, consta de multiples equipos Scrum
multifuncionales que trabajan en conjunto para entregar al menos un

Incremento Integrado potencialmente distribuible en cada Sprint.

Los Artefactos de Scrum

Segun Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2013), define que “Los artefactos
de Scrum representan el trabajo o el valor en diversas formas que son utiles
para proporcionar transparencia y oportunidades para la inspeccion y
adaptacion, Los artefactos a los que se refiere La Guia de Scrum de

scrum.orgson seis:

1. El Backlog de Producto: una lista ordenada de todos los elementos que
podria necesitar el producto final, conocidos como historias o historias
de usuario. Todos los elementos que componen el Backlog de Producto
se escriben en un lenguaje sencillo y no técnico, que permite que sean
comprensibles por todos los interesados. El Backlog de Producto es

dinamico, cambia y mejora continuamente: nunca esta completo.

2. ElIBacklog del Sprint: se compone de los articulos seleccionados
(historias) del Backlog del Producto que se entregaran a través de un
Sprint, junto con el objetivo del Sprint y los planes para la entrega de los
articulos y la realizacion del objetivo del Sprint. El Backlog del Sprint se
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crea durante el evento de Planificacion del Sprint, y una vez comienza
el sprint se “congelan”. ;Que quiere decir esto? Que no pueden
afadirse ni eliminarse articulos (historias de usuario) del Backlog del

Sprint durante el Sprint.

3. Incremento: un incremento es la suma de todos los elementos del
Backlog de producto completados al finalizar un Sprint. Recuerda que
cada incremento debe esta “completo” (al 100%) y ser entregable. El
Duefio del Producto puede o no puede entregar un cierto incremento,

pero este debe ser potencialmente entregable

4. La definicion de “Completo”: es la comprension compartida entre todos
los miembros del Equipo de Desarrollo de lo que significa que un

elemento de trabajo se considere “completo”, 100% realizado.

5. Monitoreo del progreso hacia la meta: se refiere a la medicién de los

resultados y las previsiones para todo el proyecto

6. Monitoreo del progreso hacia el Sprint: es la medicion de los resultados

y las previsiones para un solo Sprint” (p.14).

Pila del Producto

Segun Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2013), define que “es una lista
ordenada de todo lo que podria ser necesario en el producto y es la Unica
fuente de requisitos para cualquier cambio a realizarse en el producto. El
Propietario del Producto (Product Owner) es el responsable de la Pila del
Producto (Product Backlog), incluyendo su contenido, disponibilidad y

ordenacion” (p.14).

Pila del Sprint

Segun Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2013), define que “es s el conjunto
de los elementos de la Pila del Producto (Product Backlog) seleccionados
para el Sprint, mas un plan para entregar el Incremento de producto y
conseguir el objetivo del Sprint” (p.14).

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION

DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.

44



7 UCV
EI Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Seguimiento del Progreso del Sprint

Segun Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2013), define que “en cualquier
momento durante un Sprint es posible sumar el trabajo restante total en

los elementos de la Pila del Sprint (Sprint Backlog)” (p.15).

Incremento

Segun Ken Schwaber y Jeff Sutherland (2013), define que “el Incremento
es la suma de todos los elementos de la Pila del Producto (Product Backlog)
completados durante un Sprint y el valor de los incrementos de todos los

Sprints anteriores” (p.15).
Lenguaje de programacion (PHP)

Segun Gonzalez Romano (2016), define que “PHP es un lenguaje de script
del lado del servidor. Otros lenguajes similares son ASP, JSP o ColdFusion
, en donde los scripts PHP estan incrustados en los documentos HTML y el
servidor los interpreta y ejecuta antes de servir las paginas al cliente , el

cliente no ve el codigo PHP sino los resultados que produce” (p.2).

Frameworks

Segun Cardenal Gardoki (2014), define que “Un framework puede ser
definido como un entorno de trabajo para el desarrollo de aplicaciones, ya
sean web o de escritorio, que ofrece componentes que facilitan el trabajo a
los programadores, tales como bibliotecas de funciones, uso de plantillas,

administracion de recursos en tiempo de ejecucion y otras muchas cosas.”
(p.4).

Base de Datos

Segun Jerome Gabillaud (2014), define que “una base de datos Son
repositorios de datos que esperan y responden las peticiones del servidor
a través de API's como OBDC” (p.128).
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1.5

1.6

MySQL

Segun Dominguez Chavez (2015), define que “MySQL es un sistema
gestor de bases de datos muy conocido y ampliamente usado por su
simplicidad y notable rendimiento. Ademas, esta implementado algunas
caracteristicas avanzadas disponibles en otros SGBD del mercado, es una
opcion atractiva tanto para aplicaciones comerciales, como académicas y/o
de entretenimiento precisamente por su facilidad de uso y tiempo reducido

de puesta en marcha.” (p. 2).

Formulacion del Problema

Problema General
PG: ;De qué manera influye un sistema web de auto-response en el
proceso de control de incidencias para la empresa LIMTEK Servicios

Integrales S.A?

Problemas especificos
PE1: ; De qué manera un sistema web de auto - response influye en el ratio
de incidencias reabiertas para el proceso de control de incidencias en la

empresa LIMTEK Servicios Integrales S.A?

PE2: ; De qué manera un sistema web de auto - response influye en el ratio
de resolucién de incidencias para el proceso de control de incidencias en la

empresa LIMTEK Servicios Integrales S.A?
Justificacion del Estudio

Justificacién Tecnoldgica

Segun Miranda Mateo (2013), define que “en la actualidad, la incorporacién
de las tecnologias de la informacion en los procesos fundamentales de las
organizaciones, crea la necesidad de incorporar departamentos de
tecnologias de la informacién que tengan implantado procesos para
resolver incidencias de los servicios prestados, cuya finalidad es dar

efectividad y rapida respuesta a los incidentes que puedan ocurrir” (p. 60).
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Tecnoldgicamente la investigacion es justificable, debido a que el area de
sistemas de la empresa LIMTEK Servicios Integrales S.A contara con un
sistema web auto-response para la gestion de incidencias, sirviendo como
herramienta para el adecuado manejo de informacién, lo que permitira la
agilizacién y automatizacion del proceso en si, ademas el sistema contara
con una base de datos de las incidencias registradas para poder realizar
las consultas en el caso de incidentes recurrentes, con la finalidad de

incrementar el ratio de resolucion de incidencias.

Justificacion Institucional

Segun Méndez Morales (2014), define que “esta herramienta facilita el
acceso de una gran cantidad de informacion previamente analizada vy
disponible al ser requerida, con lo cual se toman decisiones mas acertadas.
La justificacion institucional se podra beneficiar de manera que se podra
tener una mejor imagen y orden de todas las incidencias de los usuarios
registradas durante un periodo del dia en el sistema, logrando optimizar y

la innovacion”. (p.60)

Mejorando el desempefo y la imagen de la institucion. Empresa LIMTEK
Servicios Integrales S.A en su unidad de informatica en el area de soporte
busca mejorar la calidad de servicios hacia los usuarios en las distintas
incidencias que se presenten, que pueda tener un sistema eficaz para el
control de dichas incidencias. Seguimiento de los productos e servicios en
cada fase donde se encuentren, facilitando la toma de decisiones en
cualquier etapa del proceso para asi cumplir con la entrega de los
productos e servicios a sus clientes en el plazo establecido e

incrementando su nivel de satisfaccion.

Justificacién Operativa

Segun Zambrano Alarcon (2015), define que” los reportes y tableros de
control elaborados contendran graficos e indicadores de gestion que

ayudaran a los usuarios finales en la toma de decisiones “(p. 4).
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1.7

La justificacién operativa se basa en el proceso de control que tiene y se
trabaja actualmente donde no hay un registro y control eficaz y eficiente
tanto en productividad y tiempo. El sistema web permitira generar un
registro general de todas las incidencias en la base de datos en el gestor
MYSQL generar archivos a futuro cuando se requeria en una auditoria
interna, se podra evaluar y corregir las incidencias de los usuarios, poder
priorizar tiempos en atencion y tener un balance y registro de todas las

incidencias.

Justificacion Econémica

Segun Sapah H. (2016), define que “todo proyecto que involucre tecnologia
de la informacién no es considerado como un egreso, sino como una

inversion, que ha futuro dejara utilidades dentro de la empresa” (p.12).

Una justificacion econémica que se podra observar es la disminucion en
llamadas diarias que son un promedio de 20 a 30 llamadas diarias haciendo
un promedio de 1 minuto por llamada por cada usuario, en este sentido en
el mercado el minuto de la llamada telefonica tiene un valor de S/0.50
céntimos multiplicando por 30 llamadas por dia tiene el valor de S/15.00
soles diarios multiplicando por 20 dias laborales por mes tiene un costo
neto mensual de S/300.00 mensuales, y anual de S/.12000.00 y en 5 afnos
S./60000.00 , costo promedio que gasta la Institucién en llamadas para
atender las incidencias de los usuarios que hacen al area de soporte

técnico.

Hipotesis

Hipoétesis general
HA: El sistema web de auto - response mejora en el proceso de control de

incidencias en la empresa LIMTEK Servicios Integrales S.A.
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1.8

Hipoétesis Especificas
HE1: El sistema web de auto - response disminuye el ratio de incidencias
reabiertas en el proceso de control de incidencias en la empresa LIMTEK

Servicios Integrales S.A.

HEZ2: El sistema web de auto - response incrementa el ratio de resolucion
de incidencias en el proceso de control de incidencias en la empresa
LIMTEK Servicios Integrales S.A.

Objetivos

Objetivo general
OG: Determinar la influencia de un sistema web de auto — response para
el proceso de control de incidencias en la empresa LIMTEK Servicios

Integrales S.A.

Objetivos especificos
OE1: Determinar la influencia de un sistema web de auto - response en el
ratio de incidencias reabiertas en el proceso de control de incidencias en la

empresa LIMTEK Servicios Integrales S.A.

OE2: Determinar la influencia de un sistema web de auto - response en el
ratio de resolucién de incidencias en el proceso de control de incidencias

en la empresa LIMTEK Servicios Integrales S.A.
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Diseno de Investigacion

Método de Investigacion: Hipotético Deductivo

Segun Bernal Torres (2010), manifiesta que “El tipo de investigacion
Aplicada, se utiliza cuando el investigador se propone aplicar el
conocimiento para resolver problemas de cuya solucion depende el
beneficio de individuos o comunidades mediante la practica de alguna

técnica particular” (p. 56).

En esta investigacién se utilizara el método hipotético-deductivo, porque a
partir de las hipétesis, se realizaran deducciones logrando determinar la
afirmacion o falsedad de ésta, para llegar a conclusiones particulares y
posteriormente 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, poblacién,
muestra y muestreo, las técnicas e instrumentos de datos y los métodos de

analisis de los datos, que a continuacion se detallara.
Tipo de estudio
Explicativa

Segun Hernandez Sampieri (2014), define que “los estudios explicativos
van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a
responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales.
Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre
un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan
dos o mas variables. Desde luego, en un mismo estudio nos puede
interesar tanto describir los conceptos y variables de manera individual
como la relacion que guardan. Pretende establecer las causas de los

eventos, sucesos o fendmenos que se estudian” (p. 84).
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Experimental

Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define que
“Experimental, porque el término, se refiere al plan o estrategia concebida
para obtener informacion que se desee, por lo tanto, la investigacién
experimental es aquella situacién de control, la cual se manipula de manera
intencional, una o mas variables independientes, para analizar las
consecuencias de tal manipulacidn sobre una o mas variables

dependientes “(p.120).

Aplicada

Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define que
‘consideran que los planteamientos son utiles para: evaluar, comparar,
interpretar, establecer precedentes y determinar causalidad y sus
implicaciones. Esta tipologia es muy adecuada para la investigacion
aplicada incluyendo la que tiene como justificacion adelantos y productos
tecnoldgicos y para las investigaciones de las que se derivan acciones
“(p.42).

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 el

area de sistemas de la empresa.

Tipo Aplicada -Explicativa debido a que se dara solucién 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.

Diseno de Estudio:

Segun Hernandez Sampieri (2014), define que “el tipo de disefio de estudio
que se persigue durante la investigacién es Pre-Experimental, el cual se
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define como un “disefio de un solo grupo cuyo grado de control es minimo.
Generalmente es utii como primer acercamiento al problema de
investigacion. También se utiliza el disefio de medicion de preprueba / pos-
prueba con un unico grupo, ya que se aplica una prueba previa al estimulo,
luego se administra el tratamiento para finalizar con la prueba posterior al
estimulo; tomando el nivel de referencia que tenia inicialmente el grupo de
estudio” (p.136).

Como se muestra en la figura 8, el esquema utilizado es el siguiente:

Figura N° 08

G—e0] —= X —» (O

© Hernandez et al.

Disefio Pre-experimental de Pre - Prueba / Post - Prueba

Dénde:
G : Grupo experimental: Es el grupo(muestra), al cual se le aplico la
medicion para evaluar el proceso de incidencias para medir el ratio de

resolucion de incidencias e incidencias reabiertas.

o1 : Pre-Test — Proceso de Control de Incidencias antes de la
implementacion del Sistema Web, en el proceso de control de incidencias.
Esta medicion sera comparada con la medicién del Post-Test.

X : Variable Independiente: Sistema Web en el proceso de control de
incidencias. Mediante dos evaluaciones (Pre-Test y Post-Test) se podra
medir si el Sistema Web genera cambios en proceso de control de
incidencias.

02 : Post-Test Proceso de Control de Incidencias después de la
implementacion del Sistema Web. Ambas mediciones seran comparadas y
ayudaran a determinar el ratio de resolucion de incidencias y incidencias

reabiertas.

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION 53
DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.



2.2

7 UCV
EI T T s Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

En este disefio se aplica un pre-test (O1) a una variable, después la
aplicacién de la variable independiente Sistema Web (X) y finalmente el
post-test (O2). El resultado es el cambio ocurrido desde el pre-test hasta el

post-test.

Variables de Operacionalizacion

Definicion Conceptual
Variable Independiente (VI): Sistema Web

Segun Baez J. (2014), define que “las aplicaciones web comunmente
llamados, es todo aquello que son creados bajo una plataforma de S.O
alojados en un servidor de internet o sobre una red local. Su forma es
parecida a una pagina web, pero en realidad el sistema web funciona de

forma potente” (p. 19).

Variable Dependiente (VD): Proceso de Control de Incidencias

Segun Van Bon (2011), define que “el proceso de control de incidencias, se
encarga de cubrir 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. 72).

Definiciéon Operacional

Variable Independiente (VI): Sistema Web

Mediante el navegador, el usuario interaccionara con el sistema web,
enviando peticiones al servidor de aplicaciones para procesar la
informacion, asimismo este hara uso de la base de datos donde se
almacenara la informacién, devolviendo una respuesta al usuario a través

del navegador web.
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Variable Dependiente (VD): Proceso de Control de Incidencias

El proceso de control de incidencias consiste en las alteraciones de
software o hardware utilizado por los clientes, las cuales son registradas
mediante fichas de incidencias con el detalle de la anomalia,
posteriormente se asigna a un personal de un grupo resolutor para
restablecer el servicio, a través de diagndsticos 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° 02: Operacionalizacion de Variables

TIPO

VARIABLE

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

Variable
Independiente

SISTEMA WEB

Mediante el navegador el usuario interactuara con el

sistema web, enviando peticiones al servidor de
aplicaciones para procesar la informacién, asi mismo,
este hara uso de la base de datos donde se almacenara
la informacion devolviendo una respuesta al usuario a

través del navegador web.

Variable
Dependiente

PROCESO DE
CONTROL DE
INCIDENCIAS

El proceso de control de incidencias consiste en las
alteraciones de software o hardware utilizado por los

clientes, las cuales son registradas mediante fichas de

Resolucién

Ratio de Incidencias

Reabiertas

incidencias con el detalle de la anomalia, posteriormente

se asigna a un personal de un grupo resolutor.

Priorizacion
de

incidencias

Ratio de Resolucién de

Incidencias

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla N° 03: Indicadores

Cuando un usuario

esta  convencido RIRA=IRA
Ratio de |de que el nivel de NTI
Resolucién | Incidencias |prioridad de un| Fichaje | Ficha de registro Unidad Donde:
Reabiertas |incidente debe RIRA= Ratio de incidencias reabiertas.

IRA = Incidencias Reabiertas

superar directrices NTI = Niiriieio Total de Incidencias

normales.
_ Se mide cuando RRI=NIR
L Ratio de o ] NTI
Priorizacion . |una incidencia es
Resolucion o . _ ) Donde:

de do escalada al grupo| Fichaje | Ficha de registro Unidad BRI Reitio: e Resolisan: de ks
Incidencias Incidencias de trabajo NIR= Mumero de Incidencias Resueltas.

incorrecto. NTI= Namero Total de Incidencias resueltas.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.3 Poblaciéon y Muestra

Poblacién

Segun Gémez J. (2012), define que “la totalidad de unidades de analisis del
conjunto a estudiar, conjunto de individuos, objetos, elementos o
fendmenos en los cuales puede presentarse determinada caracteristica
susceptible de ser estudiada” (p.52).

Segun Fidias Arias (2014) define que “por poblacion el conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes, para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacién. Esta queda limitada por el
problema y por los objetivos del estudio"(p. 81).

La poblacion que se tomara para esta investigacion son la cantidad de
fichas de incidencia reportadas en un mes durante el periodo de lunes a

sabados.

Tabla N°04: Resumen de Poblacion

INDICADOR CANTIDAD DE POBLACION
RATIO DE REINCIDENCIAS
REABIERTAS 205 INCIDENCIAS REGISTRADAS

RATIO DE RESOLUCION DE

INCIDENCIAS 205 INCIDENCIAS REGISTRADAS

Segun la Tabla N°04 donde la presente investigacién se estudid 205
incidencias generados por los usuarios en el periodo de un mes,
01/09/2017 al 28/09/2017 descontando los dias sabados y domingos, ya

que esos dias la empresa no labora, representadas en 20 fichas.

Muestra

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Batista Lucio (2014),
define que "si la poblacion es menor a cincuenta (50) individuos, la
poblacion es igual a la muestra"(p. 17).

Hernandez citando a Castro (2013), define que “si la poblacion es menor a
50 individuos se toma como muestra toda la poblacién"(p. 17).

Dado que se conoce el tamafio de la poblacién, para los 2 indicadores que
son: Ratio de resolucion de incidencias y ratio de incidencias reabiertas,
mencionados en el subcapitulo anterior, el calculo de la muestra se realiza

mediante la siguiente formula:
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3 Z*.N.p.q
~ (N-1).E2+Z%p.q

n

Dénde:

n: Tamano de muestra

N (poblacién): tamaro de la poblacion
Z= Intervalo de confianza

p= Porcién o frecuencia esperada

g=Complemento de “p”(q=1-p)

E= Error de muestreo

Dénde:

n: Tamafo de muestra

N (poblacién): 205 incidencias
Z=Nivel de confianza 95%

Z= 1.96, E=0.05, p=0.5, N=205
p= Proporcion de éxito 50%
q=Proporcién de fracaso 50%
E=Error de estimacioén (5%=0.05)

B (1.96)%(205)(0.5)(0.5)
~ (0.05)2(205 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n

n=134.77407
n =135

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION 59
DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

7 UCV
EI Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Después de remplazar los valores en la formula se encuentra que la
muestra es de 135 ratio de resolucién de incidencias y ratio de incidencias

reabiertas.
Muestreo

Segun Hernandez 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 seleccién aleatoria 0 mecanica de las unidades de

muestreo/analisis” (p.175).

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

caracteristicas.).

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez confiabilidad

Técnicas de recoleccion de datos

Segun Creswell W. (2013), define que “los instrumentos de investigacion
son herramientas operativas que permiten la recoleccion de los datos,
ademas la teoria puede proveer al inicio de la investigacién un enfoque o
perspectiva que ubica el tipo de preguntas por hacer. La teoria también
orienta sobre cémo los datos seran recolectados, organizados, analizados
y presentados. Ademas, provee un llamado de atencién para las acciones
a tomar en el transcurso del estudio. Asi, el investigador se guia sobre que

hechos son importantes examinar” (p. 4).

Técnica: Fichaje

Segun Cegarra J.(2012),define que “es una técnica auxiliar de todas las
demas técnicas empleada en investigacion cientifica; consiste en registrar

los datos que se van obteniendo en los instrumentos llamados fichas, las

cuales, debidamente elaboradas y ordenadas contienen la mayor parte de
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la informacion que se recopila en una investigacion, por lo cual constituye
un valioso instrumento auxiliar en esta tarea, al ahorrar mucho tiempo,
espacio y dinero, cada ficha contiene una informacion que mas alla de su

extension, le da unidad y valor propio ” (p. 50).

Segun Gatti Murriel (2014), define que “entre las diversas técnicas para
sistematizar la informacion consideramos a la técnica del fichaje esencial
como primer contacto entre el ingresante universitario y el trabajo
académico de tipo descriptivo. Consideramos, ademas, que era una técnica
basica para el trabajo intelectual que permitia al estudiante generar sus
propias estrategias de manejar su informacion para luego convertirla en

conocimiento personal y profesional” (p. 138).

En la investigacion se utilizaran fichas, donde se recopilara la informacion
de las incidencias presentadas diariamente, logrando una adecuada
recopilaciéon de datos, a fin de medir las variables expuestas durante la

investigacion.
Instrumentos de recoleccion de datos

Ficha de Registro

Segun Sendra, J. (2010), define que “las fichas de registro son instrumentos
predisefiados en los que vienen detallados previamente los items [...]. Es
fundamental que el profesional registre lo observado con la menor
brevedad de tiempo para ser lo mas exacto posible y no olvidar aspectos
relevantes” (p.118).

Permite ordenar y clasificar los datos consultados y tiene como fin indicar
el numero de veces que sucede un hecho o fenédmeno. Desde el punto de
vista de su medicién, son muchas las variedades de medios y artefactos
existentes para establecer un registro

Para la presente investigacion se dispone de fichas elaboradas para
evaluar los indicadores:

e FR1: Ficha de registro para el indicador de ratio de resolucién de

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

escalados incorrectamente

Durante la investigacion, se ha realizado visitas a la empresa para analizar
las fichas de incidencias brindadas por el area de sistemas, a fin de realizar
la ficha pre-test donde se evalua el ratio de resolucion de incidencias
durante un mes (ver Anexo .03) y se ha realizado el registro de datos en la
ficha pre-test para el ratio de incidencias reabiertas durante un mes (ver
Anexo. 03).

Validez y confiabilidad

Validez del instrumento

Segun Marcelo Gomez (2010), define que “es un instrumento de medicién
adecuado es aquel que registra datos observables que representan
verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene en
mente. En términos cuantitativos: capturo verdaderamente la “realidad” que

deseo capturar” (p.122).

Segun Hernandez S. Fernandez C. Batista L. (2014), define que “La
validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento
mide realmente la variable que pretende medir” (p.200).

Tabla N°05: Validez por Juicio de Expertos

FICHA DE FICHA DE
EXPERTO MOMEBRES Y APELLIDOS

REGISTRO: RATHD RESISTRO: RATIO
DE RESOLUCION DE = DE INCIDEMNCLAS

INCIDENCLAS REABIERTAS
01 RG. JUAN CHUMPE AGESTO RMAGISTER BO% 25%
oz DR. HILARIO ARADIEL CASTAREDA DOCTORADD B5% a0
03 MG, ORLEAMS GALVEZ TAPIA RMAGISTER EO% a0
TOTAL BO% a0

Elaboracién Propia

Segun la Tabla N°05, se realiz6 la validez de recoleccion de datos a través
de juicio de expertos (Ver Anexo. 06). Obteniendo como resultado para el
ratio de resolucion de incidencias 80 %, lo cual indica que le instrumento
de medicion a utilizar es aceptable y para el ratio de incidencias reabiertas

80 %. lo cual indica que el instrumento de medicidn a utilizar es aceptable.
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Confiabilidad

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Batista Lucio (2014),
define que “La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al
grado en que su aplicaciéon repetida al mismo individuo u objeto produce
resultados iguales” (p.200).

Segun Calderon Jully y de los Godos (2010), define que “la medicion o el
instrumento de recoleccion de datos, tiene que tener dos requisitos
esenciales: confiabilidad y validez. La confiabilidad de un instrumento de
medicion se refiere al grado en que su aplicacién repetitiva al mismo objeto,
produce los mismos resultados. La validez se refiere al grado en que un

instrumento realmente mide la variable que pretende medir"(p.52).

Método de Test — Retest

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Batista Lucio (2014),
define que “En este procedimiento un mismo instrumento de medicién se
aplica dos 0 mas veces a un mismo grupo de personas o casos, después

de cierto periodo” (p. 173).

Si el periodo es duradero, esto puede confundir a la interpretacion de la
fiabilidad obtenido por este proceso. Y si el periodo es corto, las personas
siempre recuerdan como respondieron en la primera aplicacién del

instrumento.

Técnica
Coeficiente de correlaciéon de Pearson

Segun Losilla J., Navarro B. (2010), define que” Los métodos de correlaciéon
de Pearson y Spearman son técnicas bivariadas que se emplean en
situaciones donde el investigador quiere observar representaciones de la
informacion, que permitan establecer similaridades o disimilaridades entre
las variables e individuos, para hacer evidente la variabilidad conjunta y por

tanto tipificar lo que sucede con los datos. Ejemplos clasicos de correlacion
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podrian ser la relacion entre peso y talla, la relacién entre horas dedicadas
al deporte y percepcion de calidad de vida, la relacion entre la cantidad
suministrada de un farmaco y su correlacion con los valores de signos
vitales"(p.52).

S Figura N° 09
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Cc?oeficiente de correlacion de Personas

Como se muestra la figura 9 donde:

Pxy= Coeficiente de correlacién de Pearson de la poblacién
Rxy= Coeficiente de correlacion de Pearson Muestra

Oxy= Sxy= covarianza de x e y

Ox= Sx= Desviacion tipica de la variable x

0= Sy= Desviacion tipica de la variable y

Como se muestra la Tabla N°06 La confiabilidad en menciéon menciona 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.

Si sig. Esta por debajo a 0.6, el instrumento presenta una varianza

heterogénea en sus items.

Tabla N°6
Escala Nivel
o 0.00 < sig. <0.20 Muy bajo
S
5 0.20 < sig. < 0.40 Bajo
g 0.40 < sig. < 0.60 Regular
3 0.60 < sig. < 0.80 Aceptable
© 0.80 < sig. < 1.00 Elevado
Confiabilidad
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En la siguiente Tabla N°07 se realiza el indice de correlacion de Pearson

que se aplica al indicador Ratio Incidencias Reabiertas.

Tabla N°07

Correlaciones

© SPSS (2018)

TEST_RATIO_ |RE_TEST_RATI

DE_INCIDENCI | O_DE_INCIDE

AS_REABIERT | NCIAS_REABIE

AS RTAS

TEST_RATIO_DE_INCIDEN Correlacion de Pearson 1 ,842"

CIAS_REABIERTAS Sig. (bilateral) ,000

N 20 20

RE_TEST_RATIO_DE_INCI Correlacion de Pearson ,842™ 1
DENCIAS_REABIERTAS Sig. (bilateral) ,000

N 20 20

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

I1: Confiabilidad de Ratio de incidencias reabiertas

Como se observa, el Test y Re-Test tiene una correlacion de Pearson de

0,842, la cual se asemeja a 1, por lo tanto, se puede decir que para nuestro

instrumento el indicador ratio de incidencias reabiertas la confiabilidad es

de 84%.
Tabla N°08
Correlaciones
TEST_RATIO_ | RE_TEST_RATI
RESOLUCION_ | O_RESOLUCIO
DE_INCIDENCI | N_DE_INCIDEN
AS CIAS
[>o]
= | TEST_RATIO_RESOLUCIO Correlacion de Pearson 1 ,829”
N
% N_DE_INCIDENCIAS Sig. (bilateral) ,000
% N 20 20
RE_TEST_RATIO_RESOLU Correlacion de Pearson ,829™ 1
CION_DE_INCIDENCIAS Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

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

12: Confiabilidad de Ratio de Resolucion de Incidencias
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Como se observa en la Tabla N°08, el Test y Re-Test tiene una correlacion
de Pearson de 0,829, la cual se asemeja a 1, por lo tanto, se puede decir
que para nuestro instrumento el indicador ratio de resolucién de incidencias
la confiabilidad es de 82%.

Como se observa en la Tabla N°09, la confiabilidad en mencién menciona
dos niveles de resultado adecuados al valor predeterminado del p-valor de
contraste (sig.) segun las siguientes condiciones.

Tabla N°9: Confiabilidad

Escala Nivel
0.00 < sig. <0.20 Muy bajo
0.20 < sig. <0.40 Bajo
0.40 < sig. < 0.60 Regular
0.60 < sig. < 0.80 Aceptable
0.80 < sig. < 1.00 Elevado
Confiabilidad

Si sig. Esta junto a 1, se puede decir que el instrumento es fiable.
Si sig. Esta por debajo a 0.6, el instrumento presenta una varianza

heterogénea en sus items.

Métodos de analisis de datos

Segun Hernandez, Roberto, Fernandez, Carlos y Baptista, Maria (2014),
define que “Los analisis cuantitativos se interpretan a la luz de predicciones
iniciales (hipotesis) y de estudios previos (teoria). La interpretacion
constituye una explicacion de cdémo los resultados encajan en el

conocimiento existente” (p.150).

Segun Goémez, J. (2011), define que “La T de Student es una prueba que
ayuda a estimar los valores poblacionales a partir de los datos muéstrales,
ayudando a pronosticar la probabilidad de que dos promedios pertenezcan
a una misma poblacién o que provengan de distintas poblaciones. Esta

prueba se usa para tamanos de muestra menores a 30. Si se sabe la

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION 66
DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

7 UCV
EI Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

varianza muestral y sé que sabe el tamafio de la muestra es igual o mayor
a 30, en una prueba de hipoétesis, entonces se usa la distribucion normal.
El método de analisis de datos a usar en sera la estadistica inferencial, en
la cual se usa datos muéstrales para hacer deducciones o difusiones
acerca de una poblacién. Las inferencias o generalizaciones se refieren a

una hipétesis” (p.35).

Pruebas de Normalidad

Segun Devore Jay (2012), define que “Para realizar la contrastacion de la
hipétesis es necesario antes verificar que los datos tengan o no una
distribucion normal, puesto que este resultado es importante para aplicar la
prueba correcta. En caso que los datos tengan una distribucién normal se
aplica la contrastacion de las hipotesis calculando el valor P de Zc si y sdlo
si la poblacién es mayor a 30 unidades. Si la poblacion es menor a 30
unidades se aplica la prueba T de Student. Existen diferentes pruebas de
normalidad, para muestras mayores a 50 es necesario aplicar la prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov en caso contrario, se aplicara Shapiro-
Wilk. En el test se debe cumplir lo siguiente: El valor de significancia debe
ser mayor a 0.05 entonces la distribucién de los datos es normal en caso

que, no cumpla la condicion, la distribucion de los datos no es normal.”
(p.45).

Definicion de Variables

la: Indicador medido antes de la aplicacion de un sistema web de auto -
response para el proceso de control de incidencias en la empresa LIMTEK

Servicios Integrales S.A.

la: Indicador medido después de la aplicacion de un sistema web de auto —
response para el proceso de control de incidencias en la empresa LIMTEK

Servicios Integrales S.A.
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Hipotesis Estadistica

A. Hipoétesis Especifica 1 (HE1): El sistema web de auto - response
disminuye el ratio de incidencias reabiertas para el proceso de control

de incidencias en la empresa LIMTEK Servicios Integrales S.A.

Variables:

la1: ratio de incidencias reabiertas medido antes de la implementacion de
un sistema web.

la1: ratio de incidencias reabiertas medido después de la implementacion

de un sistema web.

Hipétesis Nula (Ho): El sistema web no disminuye el ratio de incidencias
reabiertas para el proceso de control de incidencias en el area de sistemas
en la empresa LIMTEK Servicios Integrales S.A.

Ho: la1 < la1

Hipoétesis Alternativa (Ha): El sistema web disminuye el ratio incidencias
reabiertas para el proceso de control de incidencias en la empresa LIMTEK

Servicios Integrales S.A.

Ha: la1 > la1

Hipétesis Especifica 2 (HE2): El sistema web incrementa el ratio de
resolucion de incidencias para el proceso de control de incidencias en la

empresa LIMTEK Servicios Integrales S.A.

Variables:
la2: Ratio de resolucion de incidencias medido antes de la implementacién

de un sistema web.

laz: Ratio de resolucion de incidencias medido después de la

implementacion de un sistema web.
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Hipétesis Nula (Ho): El sistema web no incrementa el Ratio de resolucion
de incidencias para el proceso de control de incidencias en la empresa
LIMTEK Servicios Integrales S.A.

Ho: la22 la2

Hipoétesis Alternativa (Ha): El sistema web disminuye el Ratio de
resolucion de incidencias para el proceso de control de incidencias en la

empresa LIMTEK Servicios Integrales S.A.

Ha: la2 < la2

Nivel de Significancia
Nivel de significancia (a):0.05

Nivel de confianza (y = 1-a): 0.95

Estadistico de Prueba

Segun Gémez, J (2011), define que “el estadistico de prueba a utilizar sera
la prueba Z, debido a que permite establece una diferencia de medias. Esta
prueba estadistica evalua si dos grupos difieren entre si de manera
significativa respecto a sus medias, la formula a utilizar es la siguiente.

En las pruebas de hipotesis para la media (u), cuando se conoce la
desviacion estandar (o) poblacional, o cuando el valor de la muestra es
grande (igual o mayor a 30), el valor estadistico de prueba es Z y se
determina a partir “(p.128).

Figura N° 10

qa= Lo (-1

n—-1

© Vega (2012)

Estadistico de Prueba
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Xa: Media muestral antes de la aplicacion de un sistema web.

Xd: Media muestral después de la aplicacion de un sistema web.

sa: Varianza muestral antes de la aplicaciéon de un sistema web.

sd: Varianza muestral después de la aplicacion de un sistema web.
na: Tamano de la muestra antes de la aplicacion de un sistema web.

n4: Tamano de la muestra después de la aplicacion de un sistema web.

Varianza Muestral (S?)

Segun Gémez, J (2011), define que “La varianza muestral es el promedio
de las varianzas de las muestras. Evidentemente se puede utilizar
cualquiera de las varianzas muéstrales, pero el promedio de todas ellas
proporcionara la mejor estimacion debido al mayor numero de
observaciones que representa, esto se representa de la siguiente manera
“(p.130).

Figura N° 11

© Vega (2012)
0

Varianza Muestral

Como muestra la figura 11 donde:
X: Media muestral.
Xi: Valores de la variable.

N: Tamano de la poblacion.
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Varianza Poblacional (0?)

Segun Gémez, J (2011), define que “la varianza poblacional es el promedio
de las varianzas de las muestras. Evidentemente se puede utilizar
cualquiera de las varianzas muéstrales, pero el promedio de todas ellas
proporcionard la mejor estimacion debido al mayor numero de
observaciones que representa, esto se representa de la siguiente manera”
(p. 141)

o Cai Tt (Xi—w?

N
Donde:
U: Media poblacional.
Xi: Valores de la variable.
N: tamafio de la poblacion.
Promedio
“El promedio se calcula:”
n -
)—( . i=1 Xi
n

Donde:
Xi: Diferencia de promedios

n: Muestra
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Region de Rechazo

“En la presente investigacion se ha establecido un nivel de confianza y =
0.95, por lo que segun la tabla de distribuciéon normal T.”

La Region Rechazoes T = Tx

Donde Tx es tal que:

P [T>Tx] = 0.05

Donde Tx= Valor Tabular (Tabla de distribucion normal Z).

Luego la regiéon de rechazo es: T>Tx

Andlisis de Resultados

Como se muestra figura 12, las respuestas que se obtienen son estudiadas
mediante la prueba T-Student, ya que con esto se confirma la formulacién

de hipotesis, establecida si se acepta o rechaza la hipdtesis nula.

Figura N° 12
=)
(e}
Q
o]
&
>
© Remin A rechar Fepdn de rechas:
: Y o 3 CIEBCE
|
| Tx
Distribucion Normal
Donde:

Tx: Punto Critico.
RR: Regién de rechazo de la hipotesis nula.

RA: Regidén de aceptacién de la hipétesis nula
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2.6 Aspectos éticos

Esta investigacion esta realizada bajo estrictos aspectos éticos, los cuales
sirven para que el proyecto cuente con resultados veraces y aporten de
manera significativa a la mejora del proceso de control de incidencias en la
empresa. Para la elaboracion de la investigacion se ha solicitado el permiso
a la empresa LIMTEK Servicios Integrales S.A, el cual nos permitio tener
acceso a toda la informacion necesaria y pertinente. Toda la informacién
brindada por la institucién es de uso confidencial y solo se utilizara para
fines investigativos, acatandonos a las politicas de seguridad de la
informacion de la empresa, a fin de evitar la difusion y alteracién de
informacion de los documentos de sus clientes, asimismo el investigador
hara uso de la informacion durante el tiempo necesario, hasta finalizar la
investigacion. La investigacion se realizara de acuerdo a los lineamientos y
reglamentos de la Universidad Cesar Vallejo, la tesis se desarrollara
mediante citas de autores debidamente referenciados, logrando evitar todo

tipo de plagio.
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3.1 Analisis Descriptivo
En el estudio se aplico un Sistema Web para evaluar el Ratio de Resolucion
de Incidencias y el Ratio de Incidencias Reabiertas para el proceso de
control de incidencias; para ello se aplicé un Pre-Test que permita conocer
las condiciones iniciales del indicador; posteriormente se implementé el
Sistema Web y nuevamente se registr6 el Ratio de Resolucion de
Incidencias y el Ratio de Incidencias Reabiertas para el proceso de control
de incidencias. Los resultados descriptivos de estas medidas se observan

en las Tablas 10 y 11.
INDICADOR: Ratio de Resolucion de Incidencia

Los resultados descriptivos del Ratio de Resolucion de Incidencias de estas

medidas se observan en la Tabla N°10.
TABLA 10

Medidas descriptivas del Ratio de Resolucion de Incidencias en el proceso

de control de incidencias antes y después de implementar el Sistema Web

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
PRE_TEST_RATIO 20 0.50 0.90 0.6930 0.12541
_DE_RESOLUCIO
N_DE_INCIDENCIA
S
POST_TEST_RATI 20 0.70 1.00 0.8505 0.09041
O_DE_RESOLUCI
ON_DE_INCIDENC
IAS
N valido (por lista) 20

En el caso del ratio de resolucion de incidencias en el proceso de control
de incidencias, en el pre-test se obtuvo un valor de 69.30%, mientras que
en el post-test fue de 85.05% tal como se aprecia en la figura 13; esto
indica una gran diferencia antes y después de la implementacion del

Sistema Web; asi mismo, el ratio de resolucidon de incidencias minima fue
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del 50 % antes, y 70% (ver Tabla 10) después de la implementacién del
Sistema Web.

En cuanto a la dispersion del ratio de resolucién de incidencias, en el pre-
test se tuvo una variabilidad de 12.5%; sin embargo, en el post-test se tuvo

un valor de 9.04%.
FIGURA 13

Ratio de Resolucion de Incidencias antes y después de implementado
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INDICADOR: Ratio de Incidencias Reabiertas

Los resultados descriptivos del Ratio de Incidencias Reabiertas de estas

medidas se observan en la Tabla 11.
TABLA 11

Medidas descriptivas del indice de Incidencias Reabiertas en el proceso de

control de incidencias antes y después de implementar el Sistema Web

Estadisticos descriptivos

© Desviacion
a N Minimo | Maximo Media estandar
o PRE_TEST_INCIDENCIAS_REABIERTAS 20 0.10 0.50 0.3055 0.11803
[}

c

h)

8 POST_TEST_INCIDENCIAS_REABIERTA 20 0.08 0.28 0.1865 0.06150
o S

Keo]

o

w N valido (por lista) 20

©
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En el caso del Ratio de Incidencias Reabiertas en el proceso de control de
incidencias, en el pre-test se obtuvo un valor de 30.5%, mientras que en el
post-test fue de 18.65 % tal como se aprecia en la figura 14; esto indica
una gran diferencia antes y después de la implementacion del Sistema
Web; asi mismo, el ratio de incidencias reabiertas minima fue del 10%

antes, y 8 % (ver Tabla 7) después de la implementacion del Sistema Web.

En cuanto a la dispersion del indice de rotacion, en el pre-test se tuvo una
variabilidad de 11.80 %; sin embargo, en el post-test se tuvo un valor de
6.15%.

FIGURA 14

Iindice de Ratio de Incidencias Reabiertas antes y después de

implementado el Sistema Web
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Q
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g T 1500
w £
o £ 10.00
2
g 5.00
0.00

PRE_TEST POST_TEST

3.2 Analisis Inferencial

Prueba de Normalidad

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), define que “procedi6 a
realizar las pruebas de normalidad para los indicadores del Ratio de
Resolucioén de Incidencias y Ratio de Incidencias Reabiertas a través del

método Shapiro-Wilk, debido a que el tamano de nuestra muestra
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estratificada esta conformado por 20 fichas registros y es menor a 50, tal

como lo indica “. (p. 376)

Dicha prueba se realizd introduciendo los datos de cada indicador en el
software estadistico SPSS 23.0, para un nivel de confiabilidad del 95%,

bajo las siguientes condiciones:
Si:
Sig. < 0.05 adopta una distribuciéon no normal.
Sig. = 0.05 adopta una distribuciéon normal.
Donde:
Sig.: P-valor o nivel critico del contraste.
Los resultados fueron los siguientes:
INDICADOR: Ratio de Resolucion de Incidencias

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipoétesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucion, especificamente si los
datos del Ratio de Resolucién de Incidencias contaban con distribucion

normal.
TABLA 12

Prueba de normalidad del Ratio de Resolucion de Incidencias antes y

después de implementado el Sistema Web

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Pre_Test_Ratio_de_Resoluciéon_de_Incidencias 0.910 20 0.063
Post_Test_Ratio_de_Resolucion_de_Incidencias 0.955 20 0.446

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Como se muestra en la Tabla 12 los resultados de la prueba indican que el
Sig. del Ratio de Resolucion de Incidencias en el proceso de control de
incidencias en el Pre-Test fue de 0.063, cuyo valor es mayor que 0.05. Por
lo tanto, el Ratio de Resolucion de Incidencias se distribuye normalmente.
Los resultados de la prueba del Post-Test indican que el Sig. del Ratio de
Resolucién de Incidencias fue de 0.446, cuyo valor es mayor que 0.05, por
lo que indica que el Ratio de Resolucion de Incidencias se distribuye
normalmente. Lo que confirma la distribucion normal de ambos datos de la

muestra, se puede apreciar en las Figuras 15y 16.
FIGURA 15

Prueba de normalidad del Ratio de Resoluciéon de Incidencias antes de

implementado el Sistema Web

G Media = 69
Desviacion estandar= 125
M=20

Frecuencia

- //\

L BN
& N

a0

I
G0 70 &0

Pre_Test_Ratio_de_Resclucion_de_lncidencias

© Elaboracion propia

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION 79
DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.




7 UCV
EI Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FIGURA 16

Prueba de normalidad del Ratio de Resolucion de Incidencias después de

implementado el Sistema Web
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INDICADOR: Ratio de Incidencias Reabiertas

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipétesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucion, especificamente si los

datos del Ratio de Incidencias Reabiertas contaban con distribucion normal.

TABLA 13

Prueba de normalidad del indicador Ratio de Incidencias Reabiertas antes

y después de implementado el Sistema Web

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRE_TEST_INCIDENCIAS_REABIERTAS 0.921 20 | 0.104
POST_TEST_INCIDENCIAS_REABIERTAS 0.913 20 | 0.072

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como se muestra en la Tabla 13, los resultados de la prueba indican que
el Sig. Del Ratio de Incidencias Reabiertas en el proceso de control de
incidencias en el Pre-Test fue de 0.104 , cuyo valor es mayor que 0.05, por
lo que indica que el Ratio de Incidencias Reabiertas se distribuye
normalmente. Los resultados de la prueba del Post-Test indican que el Sig.
del Ratio de Incidencias Reabiertas fue de 0.072, cuyo valor es mayor que
0.05, por lo que indica que el Ratio de incidencias Reabiertas se distribuye
normalmente. Lo que confirma la distribucion normal de ambos datos de la

muestra, se puede apreciar en las Figuras 17 y 18.
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FIGURA 17

Prueba de normalidad del Ratio de Incidencias Reabiertas antes de

implementado el Sistema Web
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FIGURA 18

Prueba de normalidad del Ratio de Incidencias Reabiertas de

implementado el Sistema Web
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3.3 Prueba de Hipotesis

Hipotesis de Investigacion 1:

H1: El Sistema Web Auto-Response incrementa el ratio de resolucion de
incidencias en el proceso de control de incidencias en la empresa Limtek
en el afo 2018.

Indicador: Ratio de Resolucion de Incidencias
Hipotesis Estadisticas
Definiciones de Variables:

la2: Ratio de Resolucién de Incidencias antes de usar el Sistema Web Auto-
Response.
Id2: Ratio de Resolucién de Incidencias después de usar el Sistema Web

Auto-Response.

HO: El Sistema Web Auto-Response no incrementa el ratio de resolucién
de incidencias en el proceso de control de incidencias en la empresa
Limtek.

HO :la2> |d2

El indicador sin el Sistema Web Auto-Response es mejor que el indicador

con el Sistema Web Auto-Response.

HA: El Sistema Web Auto-Response aumenta el ratio de resolucién de

incidencias en el proceso de control de incidencias en la empresa Limtek.

HO : la2 < ld2

El indicador con el Sistema Web Auto-Response es mejor que el indicador

sin el Sistema Web Auto-Response.

En la Figura 19, el indicador de Ratio de Resolucion de Incidencia (Pre
Test), es de 69,30 % y el Post-Test es 85,05%.
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FIGURA 19

Indicador Ratio de Resolucion de Incidencias — Comparativa General
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Se concluye de la Figura 19 que existe un incremento en el ratio de
resolucién de incidencias de 15.75 %, el cual se puede verificar al comparar

las medias respectivas, que asciende de 69.30% al valor de 85.05%.

En cuanto al resultado del contraste de hipotesis se aplicé la Prueba T-
Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigaciéon (Pre-
Test y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T contraste es de

-7.981, el cual es claramente menor que -1.703. (Ver tabla 14).
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TABLA 14

Prueba de T-Student para el ratio de resoluciéon de incidencias en el
proceso de control de incidencias antes y después de implementado el

Sistema Web

Prueba T-Student

Sig.
Media t gl (bilateral)
Pre_Test_Ratio_de_Resolucién_de_Incidencias
0.6930
Post_Test_Ratio_de_Resolucion_de_Incidencias -7.981 19 0.00000
0.8505

Entonces, se rechaza la hipétesis nula, aceptando la hipotesis alterna con
un 95% de confianza. Ademas, el valor T obtenido, como se muestra en la
Figura 20, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, El Sistema Web
incrementa el ratio de resolucion de incidencias en el proceso de control de

incidencias en la empresa Limtek.

T — py

L5 e
CYND

T -0.1575

0.088/420

Tc =-7.981
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FIGURA 20

Prueba T-Student — Ratio de Resolucion de Incidencias
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Hipétesis de Investigacién 2:

H2: El Sistema Web disminuye el ratio de incidencias reabiertas en el
proceso de control de incidencias en la empresa Limtek .

Indicador: Ratio de incidencias Reabiertas

Hipétesis Estadisticas

Definiciones de Variables:

la1: Ratio de Incidencias Reabiertas antes de usar el Sistema Web Auto-

Response.

la1: Ratio de Incidencias Reabiertas después de usar el Sistema Web Auto-

Response.

HO: El Sistema Web no incrementa el ratio de incidencias reabiertas en el
proceso de control de incidencias en la empresa Limtek .
HO : la1> la1

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

Web.
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HA: El Sistema Web disminuye el ratio de incidencias reabiertas en el
proceso de control de incidencias en la empresa Limtek .
HO : la1 < la1

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

En la Figura 21, el ratio de incidencias reabiertas (Pre Test), es de 30.55 %
y el Post-Test es 18.65%.

FIGURA 21

Indicador Ratio de Incidencias Reabiertas — Comparativa General
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Se concluye de la Figura 21 que disminuye 11.9% en el indicador de Ratio
de Incidencias Reabiertas el cual se puede verificar al comparar las medias

respectivas, que disminuye de 30.55% al valor de 18.65%.

En cuanto al resultado del contraste de hipdtesis se aplicé la Prueba T-
Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigacién (Pre-

Test y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T contraste es de

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

-16.796, el cual es claramente menor que -1.703. (Ver tabla 15).

TABLA 15

Prueba de T-Student para el ratio de incidencias reabiertas en el proceso

de control de incidencias antes y después de implementado el Sistema Web

Media t gl Sig. (bilateral)
Pre_Test_Incidencias_Reabiertas 0.3055
7.426 19 0.00000
Post_Test_ Incidencias_Reabiertas 0.1865

© Elaboracion propia

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

22, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, El Sistema Web disminuye el

ratio de incidencias reabiertas en la empresa Limtek .

Te= 0.119

0.075/N20

Tc =7.426
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FIGURA 22

Prueba T-Student -Ratio de Incidencias Reabiertas
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DISCUSION

En la presente investigacion, se tuvo como resultado que, con el Sistema Web,
se incremento el Ratio de Resolucion de Incidencias en el proceso de control de
incidencias de un 69.30 % a un 85.05 % lo que equivale a un crecimiento
promedio de 15.75%. De la misma manera Enrique Rivero Balverde, que a través
de su tesis titulada “Sistema web para el proceso de control de incidencias en el
instituto nacional de innovacion agraria” quien logro mejorar el control de
incidencias aplicando un sistema Web para el control de incidencia en donde
hubo un aumento de incidencias asignadas y se resolvieron el 50% de
incidencias , mediante esta implementacién se opto de mejorar la atencién y
resolver los incidentes .Logrando asi obtener un 30% de incremento en la

resolucion de incidencias.

En la presente investigacion, se tuvo como resultado que, con el Sistema Web,
se incrementd el Ratio de Resolucién de Incidencias en el proceso de control de
incidencias de un 69.30 % a un 85.05 % lo que equivale a un crecimiento
promedio de 15.75%.De la misma manera Luis Carlos Gamarra Muro , que a
través de su tesis titulada “Disefio e implementacidn de una aplicacion movil para
la presentacion de estadisticas del médulo de incidencias de un Sistema de
Gestion de Servicios” quien logro mejorar la elaboracién de la gestién de
incidencias mediante la evolucibn de los procesos de construccidn y
presentacion de cuadros de resumen que muestren métricas e indicadores de la
gestion de incidencias, ademas de reducir los tiempos para la resolucion de
incidencias, ayudando asi un incremento de 70 % del ratio y de minimizar los
tiempos de llamadas a la Mesa de Ayuda, mediante esta implementacion se logro
mejorar el ratio de incidencias Logrando asi obtener un 82% de incidencias que
fueron resueltas, donde el incremento fue un 12% de incidentes que fueron

resueltas totalmente y se logro una mejora en la resolucion de incidencias.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion comprueban que la
utilizacién de una herramienta tecnoldgica brinda informacion de facil acceso y
de manera oportuna en los procesos, confirmando asi que el Sistema Web para

el proceso de control de incidencias en la empresa Limtek , incrementa el ratio
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de resolucion de incidencias a un 15.75%, del resultado obtenido se concluye

que el sistema web mejora del proceso de control de incidencias.

En la presente investigacion, se tuvo como resultado que, con el Sistema Web,
se disminuyo6 el Ratio de Incidencias Reabiertas en el proceso de control de
incidencias de un 30.55 % a un 18.65 % lo que equivale a un crecimiento
promedio de 11.90%. De la misma manera Ana Hinostroza Roque, que a través
de su tesis titulada “Sistema web para el proceso de gestion de incidencias
utilizando ITIL v3.0 en el area de operaciones (VOC) de la empresa AMERICA
MOVIL PERU S.A.C” quien logro mejorar el control de incidencias aplicando un
sistema Web para el control de incidencia en se pudo conocer el modelo de
incidentes de la empresa y se resolvieron el 60% de incidencias resueltas y el
20% de incidentes reabiertas , mediante esta implementacién se opt6 de mejorar
la atencion y resolver los incidentes .Logrando asi obtener disminuir un 20% de

incidentes reabiertas.

En la presente investigacion, se tuvo como resultado que, con el Sistema Web,
se disminuy6 el Ratio de Incidencias Reabiertas en el proceso de control de
incidencias de un 30.55 % a un 18.65 % lo que equivale a un crecimiento
promedio de 11.90%. De la misma manera Miguel Villanueva Gonzales, que a

11

través de su tesis titulada ““Sistema de Help Desk en el proceso de control de

Incidencias de la Sub Gerencia de Informatica y Estadistica de la Municipalidad

distrital de Comas™ quien logro mejorar el control de incidencias aplicando un
sistema Web para el control de incidencias asi como también, la disminucién en
el 61.41% del tiempo empleado para la generacién de reporte de las incidencias;
finalmente la investigacién concluye que con la implementacion del sistema Help
Desk, se disminuye considerablemente el numero de incidencias que fueron

reabiertas por el propio usuario un 40% y un 50 % son resueltas .

Los resultados obtenidos en la presente investigacion comprueban que la
utilizacién de una herramienta tecnoldgica brinda informacion de facil acceso y
de manera oportuna en los procesos, confirmando asi que el Sistema Web para
el proceso de control de incidencias en la empresa Limtek , disminuyendo el ratio
de incidencias reabiertas a un 11.90%, del resultado obtenido se concluye que

el sistema web mejora del proceso de control de incidencias.
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CONCLUSIONES

Se concluye que el Sistema Web mejora el proceso de control de
incidencias en la empresa Limtek pues permitio el incremento del ratio de
resolucion de incidencias en el proceso de control de incidencias, asi
como la disminucién del ratio de incidencias en el procesos de control de

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

Se concluye que el Sistema Web incrementé el ratio de resolucion de
incidencias en un 15.75%. Por lo tanto, se afirma que el Sistema Web.
incrementa el Ratio de Resolucion de Incidencias en el proceso de control

de incidencias.

Asi mismo, se concluye que el Sistema Web disminuye el ratio de
resolucion de incidencias en un 11.9 %. Por lo tanto, se afirma que el
Sistema Web disminuye el Ratio de Incidencias Reabiertas en el proceso

de control de incidencias.
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RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda revisar periodicamente el sistema para evitar

inconsistencias.

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

ambiente laboral.

Tercero: Se recomienda somete al sistema web a pruebas mas extensas de

usabilidad, para comprobar la correcta disposicion del software.

Cuarto: Se recomienda la implementacion de la matriz de tiempos de
escalados en el sistema web de gestidén de incidencias para poder automatizar

el subproceso de Escalado y agilizar el proceso.

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

técnico.
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PG: ¢(De qué manera
influye un sistema web
de auto - response en el

proceso de control de

incidencias en la
empresa LIMTEK
Servicios Integrales
S.A?

PE1: ¢De qué manera un
sistema web de auto —

response influye en el

ratio de incidencias
reabiertas para la
empresa LIMTEK
Servicios Integrales
S.A?

0G: Determinar la
influencia de un

sistema web de auto -

response  en e
proceso de control de

incidencias en la

empresa LIMTEK
Servicios  Integrales
S.A.

OE1l: Determinar la
influencia de un
sistema web de auto -
response en el ratio
incidencias reabiertas
en la empresa LIMTEK
Servicios  Integrales

S.A.

HA: Unsistemaweb de
auto - response mejora
en el proceso de control
de incidencias en la
empresa LIMTEK

Servicios Integrales S.A.

HE1: Un sistema web

de auto - response
disminuye el ratio de
incidencia reabiertas en
el proceso de control de
incidencias en la
empresa LIMTEK

Servicios Integrales S.A.

SISTEMA WEB

PROCESO DE
CONTROL DE
INCIDENCIAS

Es un sistema que
permite almacenar vy
procesar informacion.
Como todo sistema, es
el conjunto de partes

interrelacionadas en

este caso hardware,
software 'y recursos
humanos.

Una interrupcién no
planificada de un
servicio en la calidad de
un servicio de Tl, siendo
pequefias o grandes
eventos que se ponen al
mando de ejercicio o

simulacro a las unidades

RESOLUCION

RATIO DE INCIDENCIAS REABIERTAS

RIRA= IRA/NTI
Donde:
RIRA= Ratio de incidencias
reabiertas

IRA= Incidencias Reabiertas

NTI= Numero Total de incidencias

TIPO DE
INVESTIGACION:

Aplicada - Experimental

DISENO DE LA
INVESTIGACION:

Pre-Experimental

POBLACION:
11: 205Incidencias
12: 205Incidencias

MUESTRA:
11: 135 Incidencias

12: 135 Incidencias

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION
DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.
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PE2: ¢De qué manera un
sistema web de auto —
response influye en el
ratio de resolucion de

incidencias para la

OE2: Determinar la
influencia de un
sistema web de auto -
response en el ratio

de resolucién de

HE2: Un sistema web
de auto-response
incrementa el ratio de
resolucion de

incidencias en el

operativas, para
dificultarlas en su labor
y que les exija varias
ordenes y las

actuaciones de acuerdo

PRIORIZACION
DE
INCIDEMCIAS

RATIO DE RESOLUCION  DE
INCIDENCIAS
RRI_NIR
T NTI

RRI= Ratio de Resolucién de

TECNICAS DE
RECOLECCION DE
DATOS:
-Entrevista

-Observacion

empresa LIMTEK | incidencias en la | proceso de control de aellas
Incidencias.
Servicios Integrales S.A? | empresa LIMTEK | incidencias en la INSTRUMENTOS DE
NIR= Numero de Incidencias B
Servicios  Integrales | empresa LIMTEK RECOLECCION DE
Resueltas.
S.A. Servicios Integrales S.A. DATOS:
NTI= Numero Total de Incidencias
-Guia de Entrevista
resueltas.
-Ficha de Registro
ANEXO-01: MATRIZ DE CONSISTENCIA
SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION
DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK 105
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ANEXO0-02: FICHA TECNICA

Autar Talledo Pazcug! Ricardo Manue
Nombre delinstrumento Ficha de Registro
Lugar Limtek Servicios Integrales 5.4,
Fecha de Aplicacion 18 de setiembre

Determingr como influye un Sstema Web Auto-Responsepara 3
Objetivo zestion deingidencias enla empresa LIMTEK Servicios Integrales SA,
Tiempo de duracion 26 dias] Lunes 3 Sabadol

Eleccionde Tecnica & Instrumento

Yarigble Tecnica Instrumento

Warizble Dependients

Gestion de Incidencias Fichaje Ficha de Registra

Variable Independiente
Sistema Web Auto-Response s s

Fuente :Elaboracion Propia
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ANEXO-03:
FICHAJE DE REGISTRO - PRE TEST RATIO DE INCIDENCIAS
REABIERTAS

m
Investigadar | Racardo Tipo de Prusba | Pre-Test
| Empeesa donde w=
Limveslige LIBATER SEPVICI O INTEGIRALLS 5.8
(Farmule | RIRA-LA |
iProceso Ratio de Inddendas Reabisrtes |
Fecha de e 2ilEI1E Excha final | FRI0S IO |
INCIDENCHES
REABIERTAS[RA)
1 BuEolr 4 10 o0
2 R Cat L L ] 020
3 411042017 1 1o EET
A 5410 2017 1 | 5 0.20
5 A2 T 2 | ] 025
i 910y 2017 1 i A 040
7 107 1R 7 3 ] 0.%0
g | 11wz 1 4 .25
0 1/iad2me a 1+ 1140
10 15/ 00/2007 1 5 0.x0
11 16/ 10207 | A 0ES
12 T7 10 20T 3 & T
13 18/ 10/2047 2 4 .50
14 19/ 10 /20017 Fl B 0.25
15 20/ M 2007 1 5 nae
15 23/ 10/200ET 4 Te] .40
i 24/ 2007 2 [ OG0
18 25/ 102007 4 10 n.an
B I L0200 7 2 5 nan
an 27/ 102007 1 ] [FEE]
e
k :-':-:'I-: o "
o
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FICHAJE DE REGISTRO - PRE TEST RATIO RESOLUCION DE
INCIDENCIAS

- HoGatMoemd o — - -
| Taleco Famisl I
[issessgaier | nacasle e e Friet | v T |
Erreess dirais m
| bmwesiga L _ LBRATEN AFRNCOE ENTEG RALS 54 |
| Fierala | __ MeMRAR |
[Poseesn _ Giodcheededeiadercs |
namE | Frcha Fins [ FrhnnoE |
FECHA
B TR ] i {LED
] RIS a i 0D
3 Tl a n e
L] SR i L1 LR
5 | mjsoemsl ] 1 o
LT ) L L 4 . -
7 | yunmr & 1 s |
| ey | 1 S — nrs i
u | arhasore W 10 nLn
0 | inmame i B o
1 | detutam? i P ars |
1T | immame 5 U oE |
1% | dmpacaoce i i .41
ErNErTT 1 1 e
|% l!_':'-".'ll'll:ll.:' i & i1
1E- | TREpTmy L 10 am
T _ql_in':.::a?f!':' i | i A5
16 | dsjisatmrd & m T
W | ERIOT | il E 26
i | rrrsmacl I " oM
§fi
b
F
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FICHAJE DE REGISTRO - POST TEST RATIO RESOLUCION DE
INCIDENCIAS

FICHA DE REGISTRO

Talledo Pascual

Investigador Ricardo Tipo de Prueba Post-Test

Empresa dénde se

investiga LIMTEK SERVICIOS INTEGRALES S.A.

Férmula RRI=NIR/NTI

Proceso Ratio de Resolucidn de Incidencias

Fecha de Inicio 1/06/2018 Fecha Final 28/06/2018

RO D RO OTA RA OD
A D A D R O O D
») A R D

1 1/06/2018 13 14 0.93
2 4/06/2018 6 6 1.00
3 5/06/2018 14 18 0.78
4 6/06/2018 4 5 0.80
5 7/06/2018 4 4 1.00
6 8/06/2018 4 4 1.00
7 11/06/2018 4 4 1.00
8 12/06/2018 4 4 1.00
9 13/06/2018 7 7 1.00
10 14/06/2018 5 5 1.00
11 15/06/2018 5 5 1.00
12 18/06/2018 7 7 1.00
13 19/06/2018 6 6 1.00
14 20/06/2018 5 ) 1.00
15 21/06/2018 8 8 1.00
16 22/06/2018 74 4 1.00
17 25/06/2018 3 5 0.60
18 26/06/2018 5 9 0.56
19 27/06/2018 2 6 0.33
20 28/06/2018 2 6 0.33
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FICHAJE DE REGISTRO
REABIERTAS

POST TEST RATIO DE

INCIDENCIAS

FICHA DE REGISTRO

Talledo Pascual
Investigador Ricardo Tipo de Prueba Post-Test
Empresa dénde se
investiga LIMTEK SERVICIOS INTEGRALES S.A.
Férmula RIRA=IRA/NTI
Proceso Ratio de Incidencias Reabiertas
Fecha de Inicio 1/06/2018 Fecha Final 28/06/2018
INCIDENCIAS NUMERO TOTAL DE INT:?I;:E?\I?IE\S
REABIERTAS(IRA) INCIDENCIAS(NTR) REABIERTAS(RIRA)
1 1/06/2018 3 14 0.21
2 4/06/2018 1 6 0.17
3 5/06/2018 6 18 0.33
4 6/06/2018 0 5 0.00
5 7/06/2018 18 4 0.25
6 8/06/2018 1 4 0.25
7 11/06/2018 1 4 0.25
8 12/06/2018 1 4 0.25
9 13/06/2018 2 7 0.29
10 14/06/2018 1. 5 0.20
11 15/06/2018 1 5 0.20
12 18/06/2018 2 7 0.29
13 19/06/2018 2 6 0.33
14 20/06/2018 3 5 0.60
15 21/06/2018 2 8 0.25
16 22/06/2018 2 7 0.29
17 25/06/2018 1 5 0.20
18 26/06/2018 0 9 0.00
19 27/06/2018 0 6 0.00
20 28/06/2018 o] 6 0.00
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ANEXO-04: BASE DE DATOS OPERACIONAL

Ratio de Resolucion de Incidencias Ratio de Incidencias Reabiertas
Orden PreTest PostTest PreTest PostTest
1 0.60 0.93 0.40 0.21
2 0.80 1.00 0.20 0.17
3 0.90 0.78 0.10 0.33
4 0.80 0.80 0.20 0.25
5 0.75 1.00 0.25 0.25
6 0.50 1.00 0.50 0.25
7 0.75 1.00 0.25 0.25
8 0.75 1.00 0.25 0.25
9 0.60 1.00 0.40 0.29
10 0.80 1.00 0.20 0.20
11 0.75 1.00 0.25 0.20
12 0.63 1.00 0.38 0.29
13 0.50 1.00 0.50 0.33
14 0.75 1.00 0.25 0.60
15 0.80 1.00 0.20 0.25
16 0.60 1.00 0.40 0.29
17 0.50 0.60 0.50 0.20
18 0.60 0.56 0.40 0.00
19 0.60 0.33 0.40 0.00
20 0.88 0.33 0.13 0.00
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ANEXO-05:
RESULTADOS DE LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Ratio de Resolucion de Incidencias

X; ; ;- ¥* ¥;2

0.571 0,71 0,403 0,327 0,570
0, 750 0,51 . G603 0,563 0.GE0
0727 .G [, 463 0,529 [, 405
0533 .53 1130 11340 .30
0,455 0.55 0243 0207 0295
0. 773 0. 78 [.605 [.605 0605
0, 750 .75 0. 563 0,563 [.563)
0, 750 .75 0,563 0,563 0553
0 E25) 053 1,331 0,331 0,337
0. 750 0.75 0.563 0.563 0.563
0875 0. 75 [.656 . TG 0.563
0.EET 067 [, ddd [, ddd 0. ddd
[, GO0 .50 [, 360 [, 360 0. 360
0,335 .23 [, 7A0 [, 7A0 0. 730
0. 625 063 0.391 0.331 03391
0,636 0. Gid 0,405 0,405 0,405
0. 700 0. 70 [.4.30 [.4.30 0,430
0, 750 .53 0,453 0,563 0,331
0, 750 0. 75 0,563 0,563 0563
0333 .53 [ 534, .53 .53
SUMAS 14. 065 14,020 10,014 10113 5,986

Media Marginal de X ,_ 10 % 14065 : 070323
20 70
— T v 14020 = 0.70100
T 20
e 3
o = E.'._u caliie Ilf_‘f;il_’._:j;hg.: = 0,105
W = W 20
[Zf2, W 5.986 = 0,053

Oy = =ELY 18034 5 7p323*p70100 = 00077228
LS 0.008 = 08226987
T ouo, 0.105 - 0.08%
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Ratio de Incidencias Reabiertas

X Yo [XeYi| ®E LY

D4z3]  Czea 0128 GG 0687
0Eg] 0250 0047 0035 0063
0Ee 0l 0033 oodsf 00533
nzeq) 02 0063|0063 0063
0oE2) 0484 0033 0033  0.0083
Dz=2) O2za] 0043 0043 0,049
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0E] 02 O0dzl 0028 0063
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_Eew 5311 +  Daske
ks | T B3
_ [ ME e = ow
i M
e 1o 1585 pacen = 007
P LA | D266
Nt 53

0,3 e FF S nerazsia * 0009

; 1.0b3GBEL = OETEIRE
P === 0087+ D078

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION 113
DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.



l U cv Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO0-06:VALIDACION DEL INSTRUMENTO

SELECCION DE LA METODOLOGIA DE DESARROLLO

ANEXO-08: EVALUACION DE EXPERTOS — METODOLOGIA DE DESARROLLO
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: @(&Z Eeﬂé‘%%/u‘) /[//G'C‘—'CGZ»

Titulo y/o Grado:

Doctor... W Magister... ( ) Ingeniero..{ ) Licenciado...( ) Otros...( )
Universidad que labora: Universidad César Vallejo - Sede Lima Norte
Fecha:

TiTULO:
SISTEMA WEB DE AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS PARA LA
EMPRESA LIMTEK SERVICIOS INTEGRALES S.A.

Evaluacién de Metodologia de Desarrollo de Software SCRUM

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologfas involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificada al
final de la tabla. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS RUP XP SCRUM OBSERVACIONES
1 Califique Ud. Como gestiona el trabajo en
grupo 13s siguientes metodologias. _? 2 3
2 Califique Ud. Como manejan la gestion de
prioridades las i metodologias. \73 ? 3
3 Califique Ud. Como mianejan la orientacién
a la calidad las sigui r dol i 5 — 3
4 Califique Ud. Como manejan el enfoque a -
usuarios las si metodol ? 2 (=]
- Califigue Ud. Como manejan la
documentacion formal las siguientes
metodologias. :7) : J 3
6 <Cual de estas metodologias permite la
reduccién de tiempos para el prasents
proyecto de investigacién? _;_ 2 3
e 15 1¥

EN
N

Evaluar con la siguiente puntuacién:
1.- Malo 2.- Regular 3.- Bueno

Sugerencias:

FIRMA DEL EXPERTO
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Titulo y/o Grado:

Fecha:

TITULO:

ANEXO-08: EVALUACION DE EXPERTOS — METODOLOGIA DE DESARROLLO
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: gdlup@ %pju OT‘(QG’.(,U

“9 e T“S de Sixleras -

Doctor... ( ) Magister... ()(J Ingeniero... ( ) Licenciado... { ) Otros...( )

Mots &

Universidad que labora: Universidad César Vallejo - Sede Lima Norte

SISTEMA WEB DE AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS PARA LA
EMPRESA LIMTEK SERVICIOS INTEGRALES S.A.

Evaluacién de Metodologia de Desarrollo de Software SCRUM

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificada al
final de la tabla. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los ftems indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

METODOLOGIA

PREGUNTAS

XP SCRUM OBSERVACIONES

iTEM
1 Califigue Ud. Como gestiona el trabajo en
grupo las siguientes metodologias.

s

2 Califique Ud. Como manejan la gestion de
prioridades las siguientes metodologias.

3 Califique Ud. Como manejan la orientacién
a la calidad las siguientes metodologias,

4 Califique Ud. Como manejan el enfoque a
usuarios las siguientes metodologfas..

5 Califigue  Ud. Como manejan |a
documentacion formal las siguientes
metodologias.

6 £Cudl de estas metodologias permite la
reduccién de tiempos para el presente
proyecto de investigacion?

-

2
E
3
>
s

N NNUQ]\)WE

TOTAL

o (A AR N TR RV Y

12

=
—C

Evaluar con |a siguiente puntuacién:

1.- Malo 2.- Regular 3.- Bueno

Sugerencias:

Pact
:

FIRMA DEL EXPERTO

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION
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ANEXO-08: EVALUACION DE EXPERTOS — METODOLOGIA DE DESARROLLO
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto: A;aa:’ﬁ) ek C‘DS'—’:‘S [N =] P‘_/ Hilatus

Titulo y/o Grado: -
Doctor... M Magister... ( ) Ingeniero..( ) Licenciado...( ) Otros..( )
Universidad que labora: Universidad César Vallejo - Sede Lima Norte
Fecha:

TiTULC:
SISTEMA WEB DE AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS PARA LA

EMPRESA LIMTEK SERVICIOS INTEGRALES S.A.
Evaluacién de Metodologia de Desarrollo de Software SCRUM

Mediante la tabla de evaluaciéon de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificada al
final de la tabla. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas.

METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS RUP XP SCRUM OBSERVACIONES
1 Califique Ud. Como gestiona el trabajo en >
grupo las siguientes metodologias. 2 78 ;
5 Califique Ud. Como manejan |a gestidn de E
prioridades las siguientes metodologias. 2 Z 3
3 Califigue Ud. Como manejan la orientacién -
3 la calidad las siguientes metodologfas. 2 Y }
4 Califique Ud. Como manejan el enfoque a
usuarios las siguientes metodologias.. L Z 3
5 Califigue  Ud. Como manejan la
documentacion formal las siguientes ?/ 2 '5
metodelogias.
6 ¢Cudl de estas metodologias permite la
reduccion de tiempos para el presente 5 Z
proyecto de investigacion? j
TOTAL 43 11 1g

Ewvaluar con la siguiente puntuacién:
1.- Malo 2.- Regular 3.- Bueno

Sugerencias:

FIRMA DEL EXPERTO
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE MEDICION DEL INDICADOR RATIO
DE REINCIDENCIAS REABIERTAS
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA LOS INDICADORES
Apellidos y Nombres del experto: 6(3\“6% —FC”PR} 6‘(1&(1.\1-5\

Titulo y/o Grado:

| DOetOr () | Magister........ (X) \ Ingeniero.........[ ) I Otros......cccoveevee..... ESpecifique
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo Sede Lima Norte

Fecha: ‘2/11/20[—'{-

TITULO DE TESIS

SISTEMA WEB DE AUTORESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS PARA LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.

“RATIO DE INCIDENCIAS REABIERTAS”

Mediante la tabla de evaluacién de experto, usted tiene la facultad para medir el indicador,
mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificada al final de la tabla. Asimismo,
le exhortamos en la correccion de items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

VALORACION
ITEMS PREGUNTAS Deficiente | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
0-20 % 21-50% | 51-70% 71-80% 81-100%

1 éCumple con el disefio 8

adecuado? 20/0
2 éTiene relacion con el titulo de A

la investigacién? & /"
3 ¢Se mencionan las variables A

de la investigacion? 8 O/
4 &Fz_icil_itara el_logro _de I(}s £/,

objetivos de investigacion? =
5 ¢Se relaciona con la variable

(&)

de estudio? £0 //,,
6 éFacilitara el anélisis y o

procesamiento de datos? 80 /('
7 ¢Serd accesible a la poblacién g0/,

sujeto de estudio? /”
8 ¢Es claro, preciso y sencillo

para obtener los datos g0 ('/‘7

requeridos?

Sugerencias

.

e/

Firma del experto
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA LOS INDICADORES
Apellidos y Nombres del experto: p% =) %Tﬁﬂgjp Wy Lovs
1 I

Titulo y/o Grado:

[Doctor.._.“.‘..'fﬂ ! Magister........ () \ Ingeniero..........{ ) ‘ Otros..........c...........Especifique |
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo Sede Lima Norte

Fecha:
TITULO DE TESIS

SISTEMA WEB DE AUTORESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS PARA LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.

“RATIO DE INCIDENCIAS REABIERTAS”

Mediante |a tabla de evaluacién de experto, usted tiene la facultad para medir el indicador,
mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificada al final de la tabla. Asimismo,
le exhortamos en la correccién de items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

VALORACION
ITEMS PREGUNTAS Deficiente | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81-100%
1 ¢Cumple con el disefio =
adecuado? 85 /{‘
2 {Tiene relacién con el titulo de
la investigacién? ‘?SVD
3 ¢Se mencionan las variables )
de la investigacién? j) /D
4 ¢ Facilitara el logro de los 5
objetivos de investigacion? Y‘S%“‘
5 éSe relaciona con la variable S
S,
de estudio? 3 ﬁ
6 ¢Facilitard el andlisis y c
o,
procesamiento de datos? y5/§
7 iSeréd accesible a la poblacién S ik
sujeto de estudio? 5{5 ﬁ
8 ¢Es claro, preciso y sencillo ;
para obtener los datos \57 675
requeridos?

Sugerencias

. Cx =T

Firma del experto
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE MEDICION DEL INDICADOR
RESOLUCION DE INCIDENCIAS

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA LOS INDICADORES
Apellidos y Nombres del experto: GGKU&? To.p[t\. @T\ECUT\S

Titulo y/o Grado:

DOCtor........( ) | Magister...... % | Ingeniero..oue{ ) | Otros...............Especifique ]
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo Sede Lima Norte

Fecha: 2/1__\/7_.3[:.
TITULO DE TESIS

SISTEMA WEB DE AUTORESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS PARA LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.

“RATIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS”

Mediante la tabla de evaluacién de experto, usted tiene la facultad para medir el indicador,
mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificada al final de la tabla. Asimismo,
le exhortamos en la correccién de items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

VALORACION
ITEMS PREGUNTAS Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81-100%
1 éCumple con el disefio 4
O/,
adecuado? 50 %o
2 ¢ Tiene relacion con el titulo de -
la investigacién? SG A’
3 £Se mencionan las variables 2 %
de la investigacién? o
4 ¢Facilitara el logro de los 80%
objetivos de investigacién? e
5 éSe relaciona con la variable &
de estudio? 80 /)
6 ¢ Facilitara el analisis y oL
procesamiento de datos? g /J
7 éSerd accesible a la poblacién 5/
(]
sujeto de estudio? go
8 ¢Es claro, preciso y sencillo
%74
para obtener los datos g O/)
requeridos?

Sugerencias,

ful

Firma del experto
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA LOS INDICADORES
Apellidos y Nombres del experto: gfz./m/t Aé}ff’é e 7‘;’- £

Titulo y/o Grado:

Poctofpi el ) \ Magister........(){ | Ingeniero.........[ ) |Otrosl.,....................Especiﬁque
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo Sede Lima Norte

Fecha:

TITULO DE TESIS

SISTEMA WEB DE AUTORESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS PARA LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.

“RATIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS”

Mediante la tabla de evaluacién de experto, usted tiene la facultad para medir el indicador,
mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificada al final de la tabla. Asimismo,
le exhortamos en la correccién de items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

VALORACION
ITEMS PREGUNTAS Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno | Excelente
0-20 % 21-50% | 51-70% 71-80% 81-100%

1 ¢Cumple con el disefio "

adecuado? o /
2 ¢Tiene relacion con el titulo de .

la investigacion? Fo %
3 &Se mencionan las variables =

de la investigacién? 57@ /
a4 ¢Facilitara el logro de los ;

objetivos de investigacion? o ﬂ
5 iSe relaciona con la variable v

: (3]

de estudio? & /
6 ¢{Facilitard el analisis y )

procesamiento de datos? Il
7 iSerd accesible a la poblacién 1

sujeto de estudio? ya/
8 éEs claro, preciso y sencillo

para obtener los datos 79%

requeridos?

Sugerencias
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS PARA LOS INDICADORES
Apellidos y Nombres del experto: Aam Q::'&‘FQM’ AP M= LN

Titulo y/o Grado:

[ Doctor.........¢) | Magister.......( ) [ Ingeniero........( ) [ Otros..................Especifique |
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo Sede Lima Norte

Fecha:
TITULO DE TESIS

SISTEMA WEB DE AUTORESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS PARA LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.

“RATIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS”

Mediante la tabla de evaluacién de experto, usted tiene la facultad para medir el indicador,
mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificada al final de la tabla. Asimismo,
le exhortamos en la correccion de items indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

VALORACION
ITEMS PREGUNTAS Deficiente | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
0-20 % 21-50% | 51-70% 71-80% 81-100%
3 éCumple con el diseho .
adecuado? g) 9/0
2 {Tiene relacién con el titulo de 9
la investigacion? 55 '/‘2
3 ¢Se mencionan las variables o
: /o
de la investigacion? 4?6 /
1 o
¢F§c1l.|tara el.lngro fie |9,5 XS b
objetivos de investigacion?
5 ¢Se relaciona con la variable )
de estudio? é%/“)
6 ¢éFacilitara el analisis y ?,_J
procesamiento de datos? Jdo/2
7 ¢Serd accesible a la poblacion of.
sujeto de estudio? OVS /"
8 ¢Es claro, preciso y sencillo )
para obtener los datos XS/»
requeridos?

Sugerencias

_ Kegyees

Firma del experto
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ANEXO-07: ENTREVISTA

ENTREVISTA PARA DETERMINARLA PROBLEMATICA ACTUAL EN LA
EMPRESA LIMTEK SERVICIOS GENERALES SA

Nro. Entrevista

Nro. Entrevista : T | 01 ) Bl
Nombre Entrevistado: | Jenrry Chuquista Tunque i
Cargp; Jefe de TI i ST ok
Fecha: ] 5 | 20-09-2017

1.- ¢Cuales son las funciones principales en el proceso de control de
Incidencias mediante Mesa de Ayuda?

Canalizarlos y darles seguimiento hasta la solucion de todas las incidencias.

2.- ¢;Cual es el procedimiento del control de incidencias actualmente
mediante Mesa de Ayuda?

A traves de la generacion de tickets mediante via telefonica o por web.
3.- ¢Cuantas incidencias hay en la empresa por dia?
12 incidencias por dia .

4.- ;Cuales son sus prioridades o necesitar de contar con un Sistema Web
que garanticé un mayor control y solucién en sus incidencias de sus
usuarios?

Mayor control y la trazabilidad de cada uno de los incidentes, para la ayuda de la
toma de decisiones respecto a los equipos adquiridos,

5.- ;Se llega a cumplir con todas las solicitudes de atencidn a las incidencias
de sus usuarios?

No, se llegan a completar las soluciones de todos los tickets e incidencias ya que
se requiere aprobaciones de la gerencia el mismo usuario solicitante o jefatura de
il
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6.- ;Qué le parece la idea de implementar un Sistema Web de AutoResponse
para que pueda cumplir con el objetivo que Ud.me menciona para reducir el
tiempo de atencién por dia mediante Ia gestion de ITIL aplicada en el tema
de control de incidencias?

Me parece una buena idea tener un sistema que me pueda resolver las
incidencias de manera automatica, sin la necesidad de tener una persona que
pueda demorarse en atender y canalizar todas las incidencias.

20/09/2017
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Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

LIMTEK

CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA LIMTEK SERVICHDS
INTEGRALES 3.4

Lirna, 0d-abi ded 2015
Ing. Jenarry Chuguista Tumguea
Jefe de Sisternas

Prasants, -

Que &l 5r, Talleds Pascual Ricarda Manual con DN 70207306 asdudiants de la
Fagifiad de Ingerieria de Selamas de la UNIVERSIDAD CESAR VALLED
achfirenie viene reaizanda Sy proyeche da Inveshgecin en nueshbas
mrtalacionag di Soma ealalacioia.

Se expitie &l presanie documento a sobciud del mherssaAda para los Mnes s al
quirra

125

DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.



7] UCV
EI Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE APROBACION DE LA IMPLEMENTACION

LIMTEK

GARTA DE APROBACION DE LA IMPLEMENTAGCION DEL SISTEMA
EM LA EMPRESA LIMTEK SERVICIOS INTEGRALES 5.8,

Lima, 14 Mayo ded 2018

Iryg. Jammy Chuguista Turgue
Jofe de Sistemas

Frasanta. -

Medianio o presente documents da conformidad que s2 ha implementado &
CISTEMA WEB-AUTO-RESFOMSE DF GFSTION DE ICIMENCIAS" La
mplemertaciin estve 2 carge ded Sr. Ricanio Manuel Taledo Pescual,
wlantificada con DN NTIAT306, rshadara dn la Famitad de ingenieria de
Sistemas de la UNNCRESDAD CESAR WALLERD,

S& sxpide &l prasanta documanta & solciud del inffemsads para ks fnes que
sslime inconvenisnle.
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PRESENTACION DEL DESARROLLO

El proyecto consiste en la implementacién del “Sistema web auto-response de
gestién de incidencias en la empresa Limtek Servicios Integrales S.A” el cual
permitira agilizar el proceso de control de incidencias en el drea de Sistemas.

El proyecto se desarrollara con la metodologia SCRUM vy se realizara a través
del lenguaje de programacion PHP versién 7, y el framework con Bootstrap con
arquitectura Modelo Vista Controlador, el motor de base de datos XAMP vy el
gesto de base de datos MariaDB. El proyecto tendra una duracién 4 meses
aproximados, se iniciara el 2 Abril de 2018 hasta el 30 de Junio de 2018, en
las instalaciones de la empresa Limtek Servicios Integrales S.A , la gestién del
proyecto se realizara en la oficina de Sistemas.

Para el desarrollo del sistema se planted la elaboraciéon de 5 Sprint donde el
primero tiene la cantidad de 5 historias de usuario, el segundo sprint cuenta con
5 historias de usuario, el tercer Sprint cuenta con 4 historias de usuario, el cuarto
cuenta con 4 historias de usuario y por ultimo el sprint 5 cuenta con 4 historias

de usuario.
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DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA DE TRABAJO

1. Introduccion

Este documento detalla la implementacién de la metodologia de trabajo
SCRUM en la empresa LIMTEK para la gestion de incidencias, llamado
sistema web para el proceso de control de incidencias.

Contiene la descripcién del ciclo de vida iterativo e incremental para el
proyecto, los artefactos o documentos con los que se gestionan las tareas
de adquisicion y suministro, requisitos, monitorizacién y seguimiento del
avance, asi como las responsabilidades y compromisos de los participantes

en el proyecto.

Propésito de este documento

Facilitar la informacion de referencia necesaria a las personas implicadas

en el desarrollo del sistema.

Alcance

El documento describe el plan de desarrollo para la implementar un sistema
web para el proceso de control de incidencias, el cual se realizara en un

plazo maximo de 3 meses.

2. Descripcion General de la Metodologia

Fundamentacion

Las principales razones del uso de un ciclo de desarrollo iterativo e
incremental de tipo SCRUM para la ejecucion de este proyecto son:
Sistema modular, las caracteristicas del sistema permiten desarrollar una
base funcional minima y sobre ella ir incrementando las funcionalidades o
modificando el comportamiento o apariencia de las ya implementadas.
Entregas frecuentes y continuas al cliente de los médulos terminados, de
forma que pueda disponer de una funcionalidad béasica en un tiempo
minimo y a partir de ahi un incremento y mejora continua del sistema.
Previstible inestabilidad de requisitos

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION ¢ TALLEDO PASCUAL, RICARDO MANUEL
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Valores de trabajo

Los valores que deben ser practicados por todos los miembros involucrados
en el desarrollo y que hacen posible la metodologia SCRUM tenga éxito
son:

e Autonomia del equipo

e Respeto en el equipo

¢ Responsabilidad y autodisciplina
e Foco en tarea

e Informacién transparencia y visibilidad

Personas y roles del proyecto

Como se observa en la Tabla N°01 las personas y roles que participan en
todo el proyecto.

Tabla N°01: Personas y Roles del proyecto

Ricardo Talledo rtalledop@gamail.com Scrum Master

Jenrry Chuquista jchuquistag@limtek.com Product Owner
Tu equipo de trabajo rtalledop@gmail.com Team

Ricardo Talledo rtalledop@gmail.com Programador

Fuente: Elaboracion Propia
Responsabilidades del team de desarrollo

Product Owner

o Establecer el orden en el que desea/quiere recibir terminada cada
historia de usuario.

e Incorporacién / eliminacién /modificaciones de las historias o de su
orden de prioridad.

e Mantener la disponibilidad del Product Backlog.

e Mantener la disponibilidad del Product Backlog actualizado, enviar las

modificaciones al Scrum Manager para su posterior modificacion.

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION 10 TALLEDO PASCUAL, RICARDO MANUEL
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Scrum manager

e Supervision de la pila de producto, y comunicacién con Product Owner
para pedirle aclaracion de las dudas que pueda tener, o asesorarle para
la subsanacion de las deficiencias que observe.

e Registré en la lista de pila del producto de las historias de usuario que
definen el sistema.

e Mantenimiento actualizado de la pila del producto en todo momento
durante la ejecucién del proyecto.

e Colaborar con los miembros del equipo en el desarrollo de los médulos.

Team Member

e Conocimiento y comprensién actualizada de la pila del producto.

e Resolucién de dudas o comunicacion de sugerencias con el Scrum
Manager.

e Desarrollar el sistema web para el proceso de control de produccion.

¢ Informar cada iteracion nueva que se haga.

¢ Notificar sobre pendientes que se tenga.

e Cumplir con las fechas de las presentaciones

Artefactos

Historias de Usuario

Segun Menzinsky, Lopez y Palacio (2016), define que “las historias de
usuarios son una explicacion breve de la funcionalidad del sistema tal y
como lo desee el cliente, [...] describen lo que se quiere implementar y se
escriben con una o dos frases utilizando el lenguaje comun del usuario,
estas historias son aprovechadas en las metodologias agiles para la

precisién de los requisitos del sistema” (p.74).

Las 22 historias de usuario que se obtuvieron por medio de las reuniones
con el Product Owner como un recordatorio de la conversacion para dar
por buena la funcionalidad en el cual se muestras los RF (requerimientos
funcionales) para la realizacibn del sistema. (Ver Tabla N°
03,04,05,06,07,08,09,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20,21,22,23,24)

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION 11 TALLEDO PASCUAL, RICARDO MANUEL
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Historia 1
Tabla N°02: Ingresar al Sistema
HISTORIA DE USUARIO
Numero: 01 Usuario: Coordinador de Sistemas PRIORIDAD
Nombre de historia :Ingresar al Sistema
Programador : Ricardo Talledo Pascual 1
CONDICIONES
v El sistema debe contar con una pagina de inicio de
sesion, debe contener el usuario y la contrasefia para T. ESTIMADO
acceder al contenido del sistema. 1
RESTRICCIONES

e Solo podra acceder al sistema el Coordinador de
Sistemas y el Jefe de Sistemas que administrara todo
el sistema en general.

e Ademas, tendran acceso los trabajadores y técnicos
que intervienen en el proceso.

© Limtek, 2018

Historia de Usuario 1

Historia 2
Tabla N°03: Mantenimiento de Administradores
HISTORIA DE USUARIO
Numero: 02 Usuario: Coordinador de Sistemas
Nombre de historia : Mantenimiento de administradores PRIORIDAD
Programador : Ricardo Talledo Pascual
CONDICIONES 1
v El sistema debe permitir registrar, actualizar y listar a
los administradores. T. ESTIMADO
RESTRICCIONES 3

v So6lo podra acceder el Coordinador de Sistemas vy el
Jefe de Sistemas para la creacion de nuevos
administradores.

v' Debera registrar los datos solicitados para los
administradores nuevos, al momento de registrar el
DNI si es erréneo no lo aceptara sélo numero.

Historia de Usuario 2
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Historia 3
Tabla N°04: Mantenimiento de Técnicos
HISTORIA DE USUARIO
Numero: 03 Usuario: Coordinador de Sistemas PRIORIDAD
Nombre de historia : Mantenimiento de Técnicos
Programador : Ricardo Talledo Pascual 1
CONDICIONES
v El sistema debe permitir registrar, actualizar y listar a T. ESTIMADO

los técnicos. 2

RESTRICCIONES

v' Sélo podra acceder el Coordinador de Sistemas y el
Jefe de Sistemas para la creacién de nuevos técnicos

v Debera registrar los datos solicitados para los técnicos,
al momento de registrar el DNI si es erréneo no lo
aceptara soélo numero.

Historia de Usuario 3

Historia 4
Tabla N°05: Mantenimiento de Trabajadores
HISTORIA DE USUARIO
Numero: 04 Usuario: Coordinador de Sistemas PRIORIDAD
Nombre de historia : Mantenimiento de trabajadores
Programador : Ricardo Talledo Pascual 1
CONDICIONES
= v' El sistema debe permitir registrar, actualizar y listar a T. ESTIMADO
N los trabajadores.
2
é v El sistema al registrar al trabajador, debe asignar el tipo 2
= de contrato, area, tipo de cargo.
©

RESTRICCIONES

v' Sélo podra acceder el Coordinador de Sistemas vy el
Jefe de Sistemas para la creacion de nuevos
trabajadores.

v' Debera registrar los datos solicitados para los
trabajadores, al momento de registrar el DNI si es
erréneo no lo aceptara sélo numero.

Historia de Usuario 4
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Historia §
Tabla N°06: Mantenimiento de Areas
HISTORIA DE USUARIO PRIORIDAD
Numero: 05 Usuario: Coordinador de Sistemas
Nombre de historia : Mantenimiento de Areas 1
Programador : Ricardo Talledo Pascual
CONDICIONES T. ESTIMADO
i .
§ v El sistema debe permitir registrar, actualizar y listar las
%) areas. 2
I
S
3| RESTRICCIONES
©
v Sélo podra acceder el Coordinador de Sistemas vy el
Jefe de Sistemas para la creacién de nuevas areas.
v Debera registrar los datos solicitados para las areas de
la empresa.

Historia de Usuario 5

Historia 6
Tabla N°07: Mantenimiento de Cargos
HISTORIA DE USUARIO _ _ _ PRIORIDAD
Numero: 06 Usuario: Coordmagor de Sistemas
Nombre de historia : Mantenimiento de Areas 1
Programador : Ricardo Talledo Pascual
CONDICIONES T. ESTIMADO

v El sistema debe permitir registrar, actualizar y listar los
cargos.

© Limtek, 2018

1

RESTRICCIONES

v' S6lo podra acceder el Coordinador de Sistemas vy el
Jefe de Sistemas para la creacién de nuevas areas.

v Debera registrar los datos solicitados para los cargos
de la empresa.

Historia de Usuario 6
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Historia 7
Tabla N°08: Mantenimiento de Contratos
HISTORIA DE USUARIO
PRIORIDAD
Numero: 07 Usuario: Coordinador de Sistemas 0
Nombre de historia : Mantenimiento de Contratos 1
Programador : Ricardo Talledo Pascual
v El sistema debe permitir registrar, actualizar y listar los
contratos de los trabajadores
RESTRICCIONES

v' Sélo podra acceder el Coordinador de Sistemas vy el
Jefe de Sistemas para la creaciéon de contratos de la
empresa.

v Debera registrar los datos solicitados para los contratos
que tiene la empresa con los trabajadores.

Historia de Usuario 7

Historia 8
HISTORIA DE USUARIO
Numero: 08 Usuario: Coordinador de Sistemas
Nombre de historia : Mantenimiento de Equipos
Programador : Ricardo Talledo Pascual
CONDICIONES

v El sistema debe permitir registrar, actualizar y listar los
equipos segun nomenclatura asignada al usuario, y
asignar segun area registrada.

PRIORIDAD

1

RESTRICCIONES

T. ESTIMADO

4

v' Solo podra acceder el Coordinador de Sistemas y el
Jefe de Sistemas para la creacién de nuevos equipos.

v Debera registrar los datos solicitados para equipos y
escoger el area correspondiente.

Historia de Usuario 8
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CONDICIONES

v' S6lo podra acceder el Coordinador de Sistemas y el
Jefe de Sistemas asignar el incidente.

Historia 9
Tabla N°10: Mantenimiento de Incidencias
HISTORIA DE USUARIO
Numero: 09 Usuario: Coordinador de Sistemas PRIORIDAD
Nombre de historia : Mantenimiento de Equipos
Programador : Ricardo Talledo Pascual 1
CONDICIONES
v El sistema debe_ pefmitir registral_' y_Iistar las incidenc_:i,as T. ESTIMADO
recurrentes, asignandole la prioridad y la solucién,
como asi también agregandole al sistema 4
RESTRICCIONES
v' Solo podra acceder el Coordinador de Sistemas y el
Jefe de Sistemas para el registro de incidencias
recurrentes y colocando las posibles soluciones
respectiva.
v Debera registrar los datos solicitados en el registro de
incidencia.
Historia de Usuario 9
Historia 10
Tabla N°11: Creacion de Incidentes
HISTORIA DE USUARIO
Numero: 10 Usuario: Coordinador de Sistemas PRIORIDAD
Nombre de historia : Mantenimiento de Equipos
Programador : Ricardo Talledo Pascual 1
CONDICIONES
v EI sistema debe permitir al administrador gestionar el T. ESTIMADO
ticket en estado asignado.
v' El sistema debera registrar los datos del trabajador, 2
equipo, prioridad, incidencias, impacto,urgencia,tipo de
atencién, tipo de técnico, adjuntar imagen y colocar la
observacion del ticket.

Historia de Usuario 10
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Historia 11
Tabla N°12: Gestion de Tickets
HISTORIA DE USUARIO
Numero: 11 Usuario: Coordinador de Sistemas PRIORIDAD
Nombre de historia : Mantenimiento de Equipos
Programador : Ricardo Talledo Pascual
CONDICIONES 1
v . " . .
El sistema debe permitir gestionar los Ticket, T. ESTIMADO

colocandole en nueva entrada, y automaticamente
ingresar como pendiente, colocando el trabajador, el
equipo reportado, la incidencia, asi también poder
adjuntar alguna imagen y alguna observacion.

2

RESTRICCIONES

v' Solo podra acceder el Coordinador de Sistemas y el
Jefe de Sistemas para el registro de incidencia.

v Debera registrar los datos solicitados correctamente en
el registro de incidencia.

Historia de Usuario 11

Historia 12
Tabla N°13: Registro de Tickets Asignados

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 12 Usuario: Coordinador de Sistemas PRIORIDAD

Nombre de historia : Registro de tickets Asignados

Programador : Ricardo Talledo Pascual 1
CONDICIONES

v El sistema debe permitir asignar el ticket al técnico, T. ESTIMADO

automaticamente aparece el cdédigo, la incidencia
registrada y como asi también poder asignar el tipo de
técnico segun la incidencia registrada y asignar al
técnico con menor ticket en su bolsa para que la
atencion sea eficiente.

4

RESTRICCIONES

v' So6lo podra acceder el Coordinador de Sistemas y el
Jefe de Sistemas para el registro de incidencias
recurrentes y colocando las posibles soluciones
respectiva.

v Debera registrar los datos solicitados en el registro de
incidencia.

Historia de Usuario 12
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Historia 13

Tabla N°14: Registro de Tickets Pendientes desde Perfil Trabajador

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 13 Usuario: Trabajador

Nombre de historia : Registro de Tickets pendientes
Programador : Ricardo Talledo Pascual
CONDICIONES

PRIORIDAD

1

v El sistema al ingresar un incidente con la cuenta del
usuario, registrara un ticket donde automaticamente el
estado de ticket ingresa como pendiente, cédigo de
ticket asignado, la fecha de reporte y el nombre del
usuario, luego el trabajador debe escoger que
nomenclatura tiene su equipo o alguna observacion
para que el coordinador actualicé el registro , adjuntar
algun pantallazo del sistema, el tipo de incidente |,

T. ESTIMADO

3

RESTRICCIONES

v So6lo podra acceder el Trabajador para el registro del
incidente.

Historia de Usuario 13
Historia 14
Tabla N°15: Listado de Tickets desde perfil técnico

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 14 Usuario: Analista Técnico

Nombre de historia : Listado de Tickets desde perfil técnico
Programador : Ricardo Talledo Pascual

CONDICIONES

PRIORIDAD

1

v Solo podra acceder el técnico para la visualizacion de
los tickets asignados.

T. ESTIMADO

3

RESTRICCIONES

v El sistema al ingresar como técnico, se podra visualizar
en listado los tickets, el codigo del incidente, fecha del
incidente, incidencia registrada, datos del trabajador.

Historia de Usuario 14
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Historia 15
Tabla N°16: Listado de Tickets en perfil Trabajador
HISTORIA DE USUARIO
Numero: 15 Usuario: Trabajador PRIORIDAD
Nombre de historia : Listado de Tickets desde Trabajador
Programador : Ricardo Talledo Pascual 1
Z| CONDICIONES
& T. ESTIMADO
o v El sistema al ingresar como trabajador, se podra
£ visualizar en listado los tickets, el cédigo del incidente, 3
3 fecha del incidente, incidencia registrada, datos del
© trabajador.
RESTRICCIONES
v Sélo podra acceder el trabajador para la visualizacién
de los tickets asignados y pendientes.

Historia de Usuario 15

Historia 16

Tabla N°17: Registrar solucion del incidente

© Limtek, 2018

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 16 Usuario: Técnico
Nombre de historia : Registrar solucién del incidente
Programador : Ricardo Talledo Pascual

CONDICIONES

PRIORIDAD

1

v El sistema al ingresar como técnico, al haber
solucionado el incidente presencialmente o remoto
podra ingresar en el listado y hacer click en atender
incidente colocando el comentario y la solucién
correspondiente del incidente, y se da finalizar la
atencion, de esa forma el incidente fue resuelta.

T. ESTIMADO

3

RESTRICCIONES

v' Sélo podra acceder el técnico para la atencion de los
incidentes.

Historia de Usuario 16
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Historia 17

Tabla N°18: Filtro y Busqueda de Incidentes por tiempo perfil de Técnico

HISTORIA DE USUARIO
Numero: 17 Usuario: Técnico
Nombre de historia : Filtro y busqueda de Incidentes T.

Programador : Ricardo Talledo Pascual
CONDICIONES

v El sistema al ingresar como técnico, podra hacer una
busqueda de todos los incidentes por un mes o varios

como se requiera, y nos dara como resultado los
estados.

RESTRICCIONES

v' Sélo podra acceder el técnico para visualizar los filtros
segun el incidente.

PRIORIDAD

1

T. ESTIMADO

2

Historia de Usuario 16
Historia 18

Tabla N°19: Filtro y Busqueda de Incidentes por tiempo perfil de

trabajador

© Limtek, 2018

HISTORIA DE USUARIO
Numero: 18 Usuario: Trabajador
Nombre de historia: Filtro y busqueda de Incidentes Trabajador

Programador : Ricardo Talledo Pascual
CONDICIONES

PRIORIDAD

1

v Elsistema al ingresar como trabajador, podra hacer una
busqueda de todos los incidentes por un mes o varios

como se requiera, y nos dard como resultado los
estados.

RESTRICCIONES

v' Sélo podra acceder el trabajador para visualizar los
filtros segun el incidente.

T. ESTIMADO

2

Historia de Usuario 18
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Historia 19
Tabla N°20: Filtro y Busqueda de Incidentes por tiempo perfil de

Administrador

© Limtek, 2018

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 19 Usuario: Coordinador de Sistemas
Nombre de historia: Filtro y busqueda de incidentes por admin.
Programador : Ricardo Talledo Pascual

CONDICIONES

PRIORIDAD

1

v El sistema al ingresar como Coordinador, podra hacer
una busqueda de todos los incidentes por mes, por
estados

RESTRICCIONES

v' Sélo podra acceder el Coordinador para visualizar los
filtros segun el incidente.

T. ESTIMADO

2

© Limtek, 2018

Historia de Usuario 19

Historia 20
Tabla N°21: Conformidad de Solucion del Incidente

HISTORIA DE USUARIO
Numero: 20 Usuario: Coordinador de Sistemas

Nombre de historia : Conformidad de Solucion del Incidente.
Programador : Ricardo Talledo Pascual

CONDICIONES

v El sistema al ingresar como trabajador, podra visualizar
el estado del ticket y al observar que fue atendido su
incidente, podra valorar si su incidente fue resuelto
correctamente con un emoticono feliz si aun sigue el
inconveniente con el incidente con el emoticono triste,
mediante esa valoracion el Coordinador de Sistemas se
comunicara nuevamente con el trabajador.

RESTRICCIONES

v So6lo podra acceder el trabajador y el Coordinador de
Sistemas a ver la valoracion, ya que es una evaluacion
del técnico.

PRIORIDAD

1

T. ESTIMADO

3

Historia de Usuario 20
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Historia 21

Tabla N°22: Generar Reportes del Indicador Ratio de Resolucion de

Incidencias

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 21 Usuario: Coordinador de Sistemas
Nombre de historia : Generar Reportes del Indicador 01
Programador : Ricardo Talledo Pascual
CONDICIONES

PRIORIDAD

2

v El sistema debe permitir realizar reportes mediante el
registro de incidencias, si el técnico resuelve el
incidente, y el usuario brinda conformidad, se observara
en el indicador el ratio de resolucién de incidencias.

T. ESTIMADO

4

RESTRICCIONES

v Solo podra acceder el Coordinador de Sistemas y el
Jefe de Sistemas para poder visualizar este reporte.

Historia de Usuario 21
Historia 22

Tabla N°23: Generar Reportes del Indicador Ratio de Incidencias

Reabiertas

© Limtek, 2018

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 22 Usuario: Coordinador de Sistemas
Nombre de historia : Generar Reportes del Indicador 02
Programador : Ricardo Talledo Pascual
CONDICIONES

v El sistema debe permitir realizar reportes mediante el
registro de incidencias, si el usuario realiza el mismo
incidente se reabre dentro las 24 horas, se mostrara en
el sistema como incidencia reabierta.

RESTRICCIONES

PRIORIDAD

2

T. ESTIMADO

5

v' S6lo podra acceder el Coordinador de Sistemas y el
Jefe de Sistemas para poder visualizar estos reportes.

Historia de Usuario 22
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Scrum Team (Equipo Scrum)

Como se Observa en la Tabla N°24, el equipo de SCRUM:

Tabla 24: Equipo Scrum (Scrum Team)

Persona Cargo Contacto Rol
Ing. Jenrry C. Scrum Master jchuquet@limtek.com.pe | Scrum Master
Administrador de | _
Ing. Jenrry C. la empresa jchuquet@limtek.com.pe Product
Owner
Ricardo Talledo Tesista rtalledop@gmail.com Programador

Matriz de Impacto

Fuente:Elaboracion Propia

Como se Observa en la Tabla N°25, el matriz de impacto de prioridades
donde se detalla por cada usuario el nivel de prioridad.

Tabla N° 25: Matriz de Impacto de Prioridades

Prioridad

Muy Alta

Alta

Media

Baja

Muy Baja

N | W N -

Fuente: Limtek, 2018
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Product Backlog

Segun Menzinsky, Lépez y Palacio (2016), define que “El product backlog
es la relacion ordenada de todo aquello que el propietario cree que
requiere el producto. Todo el trabajo que el equipo debe de hacer esta
plasmado en esta pila. El product backlog jamas se da por concluida; ya
que siempre esta en continuo evolucion y desarrollo.” (p. 22)

El Product backlog se muestra a continuacién ver Tabla N°12, se muestra
el Product Backlog debidamente ordenado de acuerdo a la prioridad,

igualmente incluye su tarea y numero de historia.

Pila del Producto (Product Backlog)
Tabla N°26: Product Backlog

Tiempo |Tiempo

ITEM|H.U NOMBRE DE TAREA Prioridad .
Estimado| Real

Responsable

1 01 |Ingresar al Sistema Muy Alta 1dia 1dia |Ricardo Talledo

2 02 ManFehlmlento de Muy Alta 3 dias 3 dias | Ricardo Talledo
Administradores

3 03 | Mantenimiento de Técnicos Muy Alta 2 dias 2 dias [Ricardo Talledo

Mantenimiento de

4 04 . Muy Alta 2 dias 2 dias | Ricardo Talledo
Trabajador

5 05 | Mantenimiento de Areas Muy Alta 2 dias 2 dias [Ricardo Talledo

6 06 | Mantenimiento de Cargos Muy Alta 1dia 1dia |Ricardo Talledo
v —

7 07 antenimiento de Muy Alta 1dia 1dia |Ricardo Talledo
Contratos

8 08 | Mantenimiento de Equipos Muy Alta 4 dias 4 dias [Ricardo Talledo

Mantenimiento de

9 09 . . Muy Alta 4 dias 4 dias [Ricardo Talledo
Incidencias

10 | 10 [Creacion de Incidentes Alta 2 dias 2 dias | Ricardo Talledo

11 | 11 | Gestion de Tickets Alta 2 dias 2 dias |Ricardo Talledo
Regi Tick

12 | 12 eglstro de Tickets Alta 4 dias 4 dias |Ricardo Talledo
Asignados
Regi Tick

13 | 13 egls.tro de Tickets Alta 2 dias 2 dias |Ricardo Talledo
Pendientes
Listad Tick

14 | 14 |sta. ode, IC. ets desde Alta 2 dias 2 dias |Ricardo Talledo
perfil de técnico
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15 Llsta'do'de‘Tlckets desde Alta 2 dias 2 dias |Ricardo Talledo
perfil técnico

16

Registrar solucién del

L Alta 4 dias 4 dias |Ricardo Talledo
incidente

16

17

Filtro y Busqueda de
17 |Incidentes por tiempo perfil Alta 2 dias 2 dias |Ricardo Talledo
de Técnico

18

Filtro y Busqueda de
18 | Incidentes por tiempo perfil Alta 2 dias 2 dias |Ricardo Talledo
de trabajador

19

Filtro y Busqueda de
19 |Incidentes por tiempo perfil Alta 2 dias 2 dias |Ricardo Talledo
de Administrador

20

20 Confor_mldad de Solucion Alta 3 dias 3 dias |Ricardo Talledo
del Incidente

21

Generar Reportes del
21 |Indicador Ratio de Alta 4 dias 4 dias |Ricardo Talledo
Resolucién de Incidencias

22

Generar Reportes del
22 |Indicador Ratio de Alta 5 dias 5 dias |Ricardo Talledo
Incidencias Reabiertas

Fuente: Elaboracién Propia

Sprint Backlog

Segun Menzinsky, Lopez y Palacio (2016), define que “El sprint es la serie
de actividades necesarias para construir las historias de usuario que se
van a llevar a cabo en un sprint. Los sprint separan las historias de usuario
en dimensiones adecuadas para supervisar el avance, reconocer los
contratiempos y conflictos sin exigencia de procesos de gestion dificiles.”
(p- 24)

Tomando en cuenta aparte de la prioridad la complejidad, cantidad y
calidad de todos los requerimientos del software, todas las tareas en el
Sprint deben tener asignado un tiempo o puntos que corresponden al
periodo necesario para poder llevar a cabo la tarea. Es por ello que para el
desarrollo del sistema se hicieron 5 Sprint, los cuales se distribuyen en las
tablas N°27,28,29,30 y 31.
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Tabla N°27: Sprint Backlog

Tiempo | Tiempo

SPRINT | H.U NOMBRE DE TAREA Prioridad .
Estimado Real

Responsable

RFO1:El sistema debe tener
una pantalla de inicio de

01 [sesion para que puedan| Muy Alta 1dia 1dia |Ricardo Talledo
ingresar el personal de la
empresa

RFO2:E| sistema debe
permitir al Administrador,

02 admlnls?cra.r y dar Muy Alta | 3 dias 3 dias [Ricardo Talledo
mantenimiento a los
administradores de la
empresa.
py RFO3:El sistema debe
= permitir al Administrador,
E 03 | administrar % dar | Muy Alta | 2 dias 2 dias [Ricardo Talledo
n mantenimiento a los técnicos
de la empresa.
RFO4:E| sistema debe
permitir al Administrador,
04 | administrar % dar | Muy Alta| 2 dias 2 dias [Ricardo Talledo
mantenimiento a los
trabajadores de la empresa.
RFO5:E| sistema debe
permitir al Administrador,
05 | administrar % dar| Muy Alta| 2 dias 2 dias [Ricardo Talledo
mantenimiento a las areas de
la empresa.
RFO6:EI sistema debe
permitir al Administrador,
06 | administrar % dar | Muy Alta 1dia 1dia |Ricardo Talledo
mantenimiento a los cargos
de la empresa.
RFO7:El sistema debe
permitir al Administrador,
07 |administrar % dar | Muy Alta 1dia 1dia |Ricardo Talledo
y mantenimiento a los
= contratos de la empresa.
E RFOS8:EI sistema debe
n permitir al Administrador,

08 | administrar % dar | Muy Alta| 4 dias 4 dias |Ricardo Talledo
mantenimiento a los equipos
de la empresa.

RFO9:EI sistema debe
permitir al Administrador,
09 | administrar % dar | Muy Alta | 4 dias 4 dias |Ricardo Talledo
mantenimiento a las
incidencias de la empresa.
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RF10:EI sistema debe
permitir al Administrador,
10 [administrar y poder realizar Alta 2 dias 2 dias [Ricardo Talledo
la creacién de incidentes,
mediante el estado asignado.

RF11:El sistema debe
permitir al Administrador,
administrar y poder gestionar
los tickets.

RF12:E| sistema debe
12 |permitir al registrar tickets| Alta 4 dias 4 dias |Ricardo Talledo
estado asignados.

RF13:E| sistema debe
permitir  registrar  tickets
estado pendientes desde
trabajador.

RF14:E| sistema debe
14 |permitir listar los tickets| Alta 2 dias 2 dias [Ricardo Talledo
desde perfil de técnico.

11 Alta 2 dias 2 dias | Ricardo Talledo

SPRINT 03

13 Alta 2 dias 2 dias | Ricardo Talledo

RF15:E| sistema debe
15 | permitir listar los tickets| Alta 2 dias 2 dias [Ricardo Talledo
desde perfil de trabajador.
RF16:E| sistema debe
16 | permitir registrar la solucion Alta 4 dias 4 dias [Ricardo Talledo
de los incidentes.

RF17:El sistema debe filtrar y
hacer la busqueda de los
incidentes por tiempo en el
perfil del técnico.

RF18:El sistema debe filtrar y
hacer la busqueda de los
incidentes por tiempo en el
perfil del trabajador.

SPRINT 04

17 Alta 2 dias 2 dias | Ricardo Talledo

18 Alta 2 dias 2 dias | Ricardo Talledo

RF19:El sistema debe filtrar y
hacer la busqueda de los
incidentes por tiempo en el
perfil del administrador.

RF20:E| sistema debe
permitir al trabajador brindar
su conformidad del incidente

19 Alta 2 dias 2 dias | Ricardo Talledo

20 Alta 3 dias 3 dias [Ricardo Talledo

RF21:El sistema debe
permitir generar reportes del
indicador Ratio de Resolucién
de Incidencias.

RF22:El sistema debe
permitir generar reportes del
indicador Ratio de
Incidencias Reabiertas.

SPRINT 05

21 Alta 4 dias 4 dias |Ricardo Talledo

22 Alta 5 dias 5 dias |Ricardo Talledo
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Figura 1 : Planificacién del Sprint

Fecha: lun 18/06/18

Resumen del proyecto r

Tareas externas

Hito externo

Sélo duracion
Informe de resumen Manual se——

Resumen manual | ]

Progreso manual

] Modo |Nombre de tarea Duracién  Comienzo 2¢ trimestre
@  detarea ‘ ‘mar abr may | jun
1 # SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS PARA  S6dias  lun 19/03/18
LA EMPRESA LIMTEK SERVICIOS INTEGRALES SA
2 - INICIO Odias lun 19/03/18| « 19/03
3 #» Sprint 1 10 dias lun 19/03/18 =
4 # Tareas 5 dias lun 19/03/18 m
5 5 Creacion de login para ingresar al sistema
6 & Mantenimiento de Administradores
7 A Mantenimiento de Técnicos
8 F ol Mantenimiento de Trabajador
9 » Mantenimiento de Areas
10 e Analisis 1dfa lun 26/03/18 ]
11 , Disefio del Sprint 1 1dia mar 27/03/1€ ]
12 =+ Codificacion 2dias mié 28/03/18 [}
13 b Implementacion 2dfas jue 29/03/18; ]
14 Sprint 2 12 dias Iun 2/04/18 =
15 # Tareas 5 dias lun 2/04/18 ™
16 oy Mantenimiento de Cargos
17 5 Mantenimiento de Contratos
18 o Mantenimiento de Equipos
19 b Mantenimiento de Incidencias
20 ity Creacion de Incidentes
21 # Analisis 2dias lun 9/04/18 n
22 » Disefio del Sprint 2 1dia mié 11/04/18 [}
23 » Codificacion 3dfas jue 12/04/18! [
24| # Implementacion 1dia mar 17/04/1¢ ]
25 7 Sprint 3 10 dias mié 18/04/18| —r—
26 A Tareas 5 dias mié 18/04/18 —r1
31 F Anélisis 1dia mié 25/04/18 []
32 * Disefio del Sprint 1 1dia jue 26/04/18, [}
33 - Codificacion 2 dias vie 27/04/18 =]
ES = Implementacion 1dia mar 1/05/18 ]
35 =+ Sprint 4 10 dias mié 2/05/18 (=]
36 # Tareas 5 dias mié 2/05/18 (]
37 k] Listado de Tickets desde perfil trabajador
38 s Registrar solucién del incidente
39 o] Filtro y Blsqueda de Incidentes por tiempo perfil de Técnico
| 20 | A Filtro y Blsqueda de Incidentes por tiempo perfil de trabajador
41 b Andlisis 1dia mié 9/05/18 []
| a2 | 3 Disefio del Sprint 1 1dia jue 10/05/18 ]
43 A Codificacion 2dias vie 11/05/18 (F]
a4 b Implementacion 1dia mar 15/05/1§ [ ]
45 A Sprint 5 14 dias mié 16/05/18 ==
46 = Tareas 6 dias mié 16/05/18 |
47 S Filtro y Bsqueda de Incidentes por tiempo perfil de Administrador
| 4 o+ Gonformidad de Solucién del Incidente
49 = Generar Reportes del Indicador Ratio de Resolucién de Incidencias
50| ] Generar Reportes del Indicador Ratio de Incidencias Reabiertas
51 A Analisis 1dia jue 24/05/18 [ ]
En P Diseno del Sprint 1 2dfas vie 25/05/18 m
53 , Codificacion 3dias mar 29/05/1§ 7]
54 b Implementacién 2 dfas vie 1/06/18 ]
55 . FIN Odfas lun 4/06/18 « 4/06
Tarea Tarea inactiva sélo el comienzo E
Division S Hito inactivo sélo fin |
Hito °* Resumen inactivo Fecha limite 4
e Resumen "1 Tareamanual I 1 Progreso

Pégina 1

Fuente: Elaboracion Propia
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EJECUCION DEL SPRINT

Analisis Fuente: Elaboracion Propia

Antes de dar inicio a la etapa de disefio es necesario conocer y entender
exactamente lo que el sistema debe realizar, es decir, el analisis
corresponde saber que realmente se necesita de acuerdo a la comprensién
de las historias de usuarios. Para ello en la presente investigacién el Caso
de Uso del Sprint 1. (Ver figura N°02)

Figura N°02

<emtendsE

Administrador Logueo del Sitema
“ hsntenimiento de Trabsjador Registode Trabsjador

Martenimients de Temicos Registro de Tecnices

Fuente: Elaboracion propia

<dextend->

Mantenieminte de Areas Registro de Area

Caso de Uso del Sprint 01

Para el Sprint 1 se analiza el funcionamiento del sistema en base al modelo de
proceso de control de incidencia, de actores que interactian con el sistema en

donde como principal actor es el administrador o Coordinador de Sistemas.

¢ El administrador del sistema ingresa y interactiia con los médulos del sistema,
también tiene control con los usuarios y técnico para poder brindar algun

acceso o restringir acceso al sistema.
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MODELO LOGICO

Es un prototipo de la base de datos real para que los usuarios puedan
validar los resultados del disefio. De esta forma, validamos el modelo
ambas de empezar la construccion fisica de muestra de base de datos.
Estos modelos han sido elaborados unicamente para cubrir las

necesidades del cliente en base al SPRINT1.(Ver figura 3)

H o
Figura N°03
TECNICO
=ID_TECNICO USUARIO
NOMRE =ID_USUARIO
APELLIDO
~  NOMBRE_USUARIO jp-——— PERFIL
NUMERO_DOCUMENTO | [ [oFeR~ 1
TIPO_DOCUMENTO  jg—i JHASAS L] Zio_pERFIL
TELEFONO ID_PERFIL (FK) ESTADO
CELULAR =
CORREO Y
ID_USUARIO (FK) |
S ESTADO !
o ID_TIPO_TECNICO !
o |
g T |
o I—————-' EMPRESA |
NS =ID_EMPRESA
= =ID_TIPO_DOCUMENTO (FK)
o TIPO_DOCUMENTO
) =D_TIPO_DOCUMENTO NONBREEMPRESA
Q NOMBRE LoGo
Na) ESTADO TELEFONO
< ID_TECNICO (FK) CORREO
5 DIRECCION
TIPO_DOGUMENTO
. NUMERO_DOCUMENTO
Q CELULAR
=] ESTADO
4 4
= ADMINISTRADOR
S

ZID_ADMINISTRADOR

NOMBRE
APELLIDO
NUMERO_DOCUMENTO
TIPO_DOCUMENTO
TELEFONO

CELULAR

CORREO

ID_USUARIO (FK)

ESTADO
ID_TIPO_DOCUMENTO (FK)

Modelo Légico del Sprint 01
MODELO Fisico
Describe las relaciones base y estructuras de almacenamiento y métodos
de acceso que se utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El
disefio de las relaciones se realizd porque se conocidé a detalle toda la

funcionalidad que presenta el Sprint 1. (Ver figura 4)
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Figura N°04

TECNICO
“2ID_TECNICO: char(18) USUARIO
NOMRE: char(10) “2ID_USUARIO: char(18) I
APELLIDO: char(10) -
NUMERO_DOCUMENTO R]Q ;‘Eggx&f?@?&f“a“m 19PERFIL
TIPO_DOCUMENTO: num fg-——1 e L TID_PERFIL: char(18)
) ESTADO: char(18)
TELEFONO: numeric(8) ID_PERFIL: char(18) (FK) ESTADO: char(18
CELULAR: char(18) = d : char(18)
CORREO: char(18) Y
ID_USUARIO: char(18) (Fk |
ESTADO: char(18) |
ID_TIPO_TECNICO: char( |
7 |
|
——BSE ] EMPRESA ! R_17

TID_EMPRESA: char(18)
ID_TIPO_DOCUMENTO: numeric(8) (F

NOMBRE_EMPRESA: char(18)
TITULO: char(18)

NOMBRE: char(18) LOGO: char(18)

ESTADO: char(18) o TELEFONO: char(18)

ID_TECNICO: char(10) (FK) CORREO: char(18)

DIRECCION: char(18)
TIPO_DOCUMENT O: numeric(8)
NUMERO_DOCUMENT O: numeric(8)

TIPO_DOCUMENTO
TID_TIPO_DOCUMENTO: numeric(8)

S

CELULAR: char(18)
ESTADO: char(18)

“BID_ADMINISTRADOR: char(18)

NOMBRE: char(18)
APELLIDO: char(18)

Fuente: Elaboracion propia

Y
|
|
|
|
I ADMINISTRADOR
|
|
|
|

NUMERO_DOCUMENTO: char(18)

TIPO_DOCUMENT O: numeric(8)

TELEFONO: char(18)

CELULAR: char(18)

CORREO: char(18)

ID_USUARIO: char(18) (FK)

ESTADO: char(18)

ID_TIPO_DOCUMENTO: numeric(8) (FK)
-]

Modelo Fisico del Sprint 01

R112

Requerimiento RF1

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

Disefio

Prototipo RF1

En la figura N° 05 y N° 06 se muestran los prototipos mostrados al Product
Owner para su aprobacion, estos se realizaron en una pizarra junto al
equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de logueo del
sistema, finalmente se optd por el N° 1, puesto que debido a temas de
seguridad es conveniente no mostrar ninguna imagen que haga referencia

a algun trabajador de la empresa.
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Figura N°05

incidencio_2018_03_response

G Q X Q (http://localhost/ ) @

Usuario X

Contrasefia

J

Ingresar

Fuente: Elaboracion propia

il

Prototipo N° 1 de Logueo de Usuario

Figura N°06

incidencia_2018_03_response

o O x Q [http:/flocelhost/ ) @

Usuario

J

Contrasefia

Fuente: Elaboracion propia

Ingresar

i

[d

Prototipo N° 2 de Logueo de Usuario

Cédigo

La figura N° 07 muestra la interfaz gréafica de usuario del sistema definida

por el Product Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.
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Figura N°07

{?php ——Eﬁ |nc|aenc|a_mig_03_response
I Source Files
class login { s
administrador
area
private Sarray; cargo
contrato
equipa
public function constract () { incidencia
Sthis—»array = arrayl): = login
} b @‘* class_login.php
public function logeo uswvario (Susuario, Spass) {
S53gl = "call 5;_:ﬁ?3§_.5_?:;?_;1=;-:'Sas:arim'.'zpass'-r“;
SgetResulits = Conectar::ceoni)-—>prepare{Ssgl):

SgectResults—rexecute () ;
Sresults = SgetResults->fetchAll (PDO: : FETCH BOTH);
foreach (S$results a3 Srow) {

Srhis—->arraevi] = Srow:

1
¥

Fuente: Elaboracion propia

return Sthis-—>array;

Eg

Cédigo de Requerimiento Funcional N° 1 Class_login.php

En la figura N°08 se muestra el cédigo php Class_login.php el cual es para
la captura de variables y en la figura N° 32 con cbdigo php
controlador_login.php muestran las funciones desarrolladas para alojar
estas variables.

Figura 08

<?php

@session start():
B@session destrov()s
@session starcd):
reguire once ". .
reguire once: '../S.. c

Suau i get. wvalor (S _POST['"L
Spa = get_valor ($_POST['1

]:; &; isgser (§ SESSION['id usex"1)) I

swario;

S SESSION['usuaric’]

Sclase — mew login():

Zreg = Sclase—->logeo usuarioi{fusuaric, Spasswozrd);

Fuente: Elaboracion propia

¥

& SESSTON['imagen']l] = "../../pagustes/imagenes/usuarios/ ".Fvar imagen

echo: 17
} else {
echo O

Cddigo de Requerimiento Funcional N° 2 - controlador_login.php
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Implementacion

La figura N° 09 muestra la interfaz gréafica de usuario del sistema definida
por el Product Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura N°09

jchuquistat

A CONTRASERA
o k)

Fuente: Elaboracion propia

Interfaz Logueo del Sistema

Requerimiento RF2

RF2: El sistema debe permitir al Administrador, administrar y dar
mantenimiento a los Administradores de la empresa.

Disefio

Prototipo RF2

En la figura N° 10 y N° 11 se muestran los prototipos mostrados al Product
Owner para su aprobacion, estos se realizaron en una pizarra junto al
equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de logueo del
sistema, finalmente se optd por el N° 11, puesto que debido a temas de
seguridad es conveniente no mostrar ninguna imagen que haga referencia

a algun trabajador de la empresa.
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Figura N° 10

ncidencia_2018_03_response

Cl ID X {} { htip:/ flocalhost/

) @ )

g Registrar Administrador
g Noembres Apellides Correc

o L ] ] L ]
:9 Tipo Documento Numerce Deocumento Telefono

Q

: [ ] L ] L ]
.-g Celular Usuario Password
0 L ] L | L ]
52:

:

=

S

Prototipo N° 1 de mantenimiento de Administradores

Figura N°11

incidencia_2018_03_response

® x Q { http:/ flocalhost/

) @ )

MNombres

Registrar Administrador

Apelidos

]

Correo

L |

|

| L |

Tipo Documento

Mumero Documento

Telefono

L |

L

| L |

Celular

Usuario

Password

L ]

L

L |

Fuente: Elaboracion propia

I Guardar] I Gancelar]

Prototipo N° 2 de mantenimiento de Administradores
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Cadigo

En la figura N° 12 se muestra el cédigo del registrar.php , el cual muestra
todas las funciones

Figura 12

<?php
Iequire once '
requizre once '

$1 perfil = § POST["1 perii

$1 usuario = § POST["1i
51 password = § POST["1 p
71 nombre = § POST["i n
Si_apeilzdos = S_PCST{“:_ 1idos"];
$1 correo = § POST["Z :
1 tipo = § POST["1 tipo"]s
%1 numero = § POST["i n
$1 telefono = § POST(["i t©

$i celular = § POST["i celular™];

Fuente: Elaboracion propia

gestado=1;//todds 2

1 nombre = '"'.51 nombre,'"';
%1-gpellides = '"',%i-apellides.'"';
71 numero = '"'.31i numero.'"';

$i telefono = '"'.§i telefono,'"';
%1 celular = '™ .51 celular,'"':
#i-correo = '"'.$1 correo.'"';

Sclase=new administrador{);

Sreg=Sclase->registrar usuario($i perfil,$i usuario,$i password,$estado,Ssgl insert detalle);

$5gl insert detalle = "(null,$i nombre,$i apellides,$i numern,$i tipo, 51 telefonp,$i celular,$i corred

Cddigo de mantenimiento de Administradores
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Implementacion

La figura N° 13 muestra la interfaz grafica de la accién registrar

administrador en el sistema definida por el Product Owner y desarrollada

por el equipo de trabajo.

Implementacién GUI

Figura 13

2

(=8

©

o

o

\g Nombres Apellidos Correo
RS}

<

o

o

=

o Tipo Documento Numero Documento Telefono
Q Seleccione \

=

3

&= Celular Usuario Password

REGISTRAR ADMINISTRADOR

GUI Registro de Administradores

Figura 14

Mostrando 10 v entradas

Jenrry Chuquista Tunque

' Jhonatan Ramirez Meza DNl

IMostrando 1 a 2 de 2 enfradas

Fuente: Elaboracion propia

Buscar:

T

45631343 admin  jchuquistat ACTIVO

071528% admin  jramirezm ACTIVO X

Anterior n Siguiente

GUI Mantenimiento de Administradores
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Requerimiento RF3

RF3: El sistema debe permitir al usuario Administrador, administrar y

mantenimiento de Técnicos.

Diseio

En la figura N° 15 y 16 se muestran los prototipos disefiados por el equipo

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

optando él por el prototipo N° 2, debido a que tiene contacto con el usuario

o trabajador.

Prototipo N° 1

Figura 15

<3 @ > ﬁ {http:/ flocalhost/

incidencia_2018_03_responsea

) @ D

Registrar Administrador

S
o
o
Pt
(=8
=
_‘9 Mombres Apelidos Tipo de Tecnico
2 I ]
S Tipo Documeanto Mumere Documento Telefono
S 1 L N S
=
o8| Celular Usuario Password
g — 1 L ]
8 Correo
E I Caoancelar l I Guardar ]
o
Prototipo N° 1 RF3
Figura 16
imncidencia__2018_ 03 __response
= <3 w x Q‘ {htio//Iocalhosts ] & D
‘a
]
s
= Registrar Administrador
Ne) MNombres Apelhdos Tipo de Tecnico
. —
) L 1 L[ ]
:5 Tipo Documento MNumere Documento Telefono
2 L 1 L ] 1
E Celular Password
S L ] 1 L ]
~ Correc
S I Cancelar l I Guardar :I
=]
=

Prototipo N° 2 RF3
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Caédigo
Figura 17
<?php
require once '../../../../clages/conexion.php' ;
require once icofclass tecnico,php':
L e T e = tecnico
fec Tin=% POST["fe = -1} controladar
ado=s POST ["esta 1)) consultar
sfec ini="2017-01-61" Bl eliminar
Fer Fin="2017—11-021 ¢_J modificar
3 _? —nnn Ii‘---'.g_ registrar
< = e 3 |'{-_| il reporte
8‘ semp = new tecnicof): B[ vista
8 |%zeg = Semp->lista tecnico(): =R -0 _vist=.0hp
S
Q
]
Ed
1)
)
S
m
8
o
[}
=1
r
)i
}oelse |
for (5i = 0; $i < count(Sreg); Sit+} |
Cdédigo Mantenimiento de Técnicos
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Implementacién
La figura N° 18 muestra la interfaz grafica del administrador en la accion

de registrar técnico y en la Figura N°19 la interfaz grafica del mantenimiento
de técnicos en el sistema definida por el Product Owner y desarrollada por
el equipo de trabajo.

GUI
Figura 18
REGISTRAR TECNICO
Apeliidos Tipo Tecnico
< Seleccione
Tipe Documento Numero Documento Telefono
=

Selgccione

Celular Usuario Password

Fuente: Elaboracién

GUI Registro de Técnicos

Figura 19
Mostrando, 10 v entradas Buscar:
= P R W

<

* a Ralf Escabar Aguirre 42615354 SOFTWARE rescobara ACTIVO X
e s Mario Pequeflo Gonzales DNI 47635876 SOFTWARE mpeguenog ACTIVO H
o

=) & Christopher Santos Gueirero DNI 46244110 HARDWARE csantesg ACTIVO =
<

‘g a Hugo Andres Segura Alvra DNI 72287578 HARDWARE hseguraa ACTIVO x
g v Edwin Heman Poblete Pastor DNI 71217040 REDES epobietep ACTIVO =
e 4 Jhonatan Larry Farias Maza DNI 45025508 REDES Jrariasm ACTIVO o
<
—_—

m Mostrando 1 a 6 de 6 entradas Anterior n Siguiente

L

=

o

=

[

GUI Mantenimiento de Técnicos
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Requerimiento RF4

RF4: El sistema debe permitir al Coordinador de Sistemas, administrar y

mantenimiento de Trabajador

Diseio

En la figura N° 20y 21 se muestran los prototipos disefiados por el equipo

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

optando él por el prototipo N° 2, debid

y el trabajador.

Prototipo RF4

0 a que tiene contacto el coordinador

Figura 20

{] ¢ x G {hlt:n:'ﬂacalt'faa'l.'in.:-denaau;gﬂ1E_{I3_reap¢nae ] D

Regstrar Traba)o

dar

Tipo de Cargs

Areas | w| | Tipa Cb-rgo“rl

&

Carge
Conirato

Hombreg Apefidos

Contrato

L i

o

Tq:u:u Documenta

L] e

Humers Documents

Fuente: Elaboracion propia

Dhireccion

———

Telelono
Usuoro
Pua.m:rr::l

L ]

Ltmaeiu{ I LGunrdar J

Prototipo N°
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 21

incidencia_2018_03_response

‘C w xﬁ {htt-p.fHoc.alhom."inc:denm_zﬂ13_1)3_reap-anae

] @& )

Regstror Trabajodor

Areas - Tipo Cargoj» Contrata -
MNombres Apaiidos
Corren Tipe Documento Numernn Documento

Tetetona
: Celuar Direcoion

Usuario Pas

I Cancelar ] I Guardar l

"
Tipo de Cargo Cargo

Cadigo

Prototipo N° 2 RF4

En la figura N° 22 se muestra el cddigo del registrar.php , el cual muestra

todas las funciones

Figura 22

< ZFphp
reguire once

reguire once

new crabajador ) s = B

Sfemp—>lista trabajador () :

trabajador
controlador

-

-1 consultar
i eliminar
modificar
registrar
k-, reporte
e[ vista

B

Cédigo RF4
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Implementacién
La figura N° 23 muestra la interfaz grafica del administrador en la accién

de registrar trabajador y en la Figura N°24 la interfaz grafica del
mantenimiento de trabajadores en el sistema definida por el Product
Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura 23
© REGISTRAR TRABAJADOR
Q.
(@)
fudl
o Area Tipo Cargo Cargo
C Seleccione v Seleccione v Seleccione v
0
8 Nombres Apellidos Contrato
—
o Seleccione v
O
@© Correo Tipo Documento Numero Documento
L )
Seleccione v
]
c Telefono Celular Direccion
(0]
35
L
Usuario Password

GUI Registro de Trabajador

Figura 24

§ Mostrando 10 v entradas Buscar:

)
e e e
\g d RICARDO PASCUAL 01234567 trabajador ralledop ACTIVO
. p—

% ra Hellen Torres Pillaca DNI 40456987 trabajador  htoresp ACTIVO

= .
_8 k4 Katherine Cema Camarena ONI 44178175 frabajador  kcemac ACTIVO %
E Mostrando 1 a 3 de 3 entradas Anterior n Siquiente

m

Q

~—

=

[}

=
S

GUI RF4 Mantenimiento de Trabajador
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Requerimiento RF5

RF5: El sistema debe permitir al Coordinador de Sistemas, administrar y
mantenimiento de areas.

Disefio

En la figura N° 25 y 26 se muestran los prototipos disefiados por el equipo
de trabajo, para la aprobacién de uno de ellos por parte del Product Owner,
optando él por el prototipo N° 1, debido a que tiene contacto con el usuario
o trabajador.

Figura 25
g incidencia_2018_03_response
ol x A Y —) @
a
C
O
Registrar Area
8 Area Estado
_’g [ o]~
c |_Guordar ]| Sanceler ]
L
0]
-
C
()
> &z
L
Prototipo N° 1 RF5
Figura 26
I incidencia_2018_03_response
c‘ O X ﬁ {http://localhost/ N | @
©
o
o
—_
o Registrar Area
c Area
O
g I I Selecclone!v
8
o
L
)
-—
C
o |l z
=}
L
Prototipo N° 2 RF5
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Cadigo

En la figura N° 27 se muestra el codigo del jhonvista.php , el cual muestra
todas las funciones
Figura 27

=Zphp

e e HEEE Yaa et e el MSElE

reguire once

I controlador
4 consultar
L)L eliminar

new areal)s - | registrar

L reporte

i 4
H g -‘
ol
[

Semp—>lista areai);

A
£ iyl
& L)L modificar
#
A
i

Fuente: Elaboracion propia
T
|
H

.y wista
(coumnt (2 oy 4 B . "
------ son_vista.ph
Sdatal *1 = arxawvi( ; @ 3 = 2k
" : v
' "= mm
¥
a ¥} =lse |
= for (5i = 0y $i < count{Sreg); Sit+t+) i
Sdata["data'l = Sreg:
= ¥
= E
echo json_ encode {Sdata)s
T
Cdédigo RF5

Implementacion

La figura N° 28 muestra la interfaz grafica del administrador en la accion de
registrar area y en la Figura N°29 la interfaz grafica del mantenimiento de
areas en el sistema definida por el Product Owner y desarrollada por el
equipo de trabajo.

Figura 28
REGISTRAR AREA
Nombre de Area Estado
Seleccione v

Fuente: Elaboracién propia

GUI Registro de Areas
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Fuente: Elaboracién propia

Figura 29
Mostrando 10 v entradas Buscar:
e ———
Procesos de Operaciones ACTIVO x

a Comercial ACTIVO x
' Control de Gperaciones ACTIVO x
e Servicios Internos de Lima ACTIVO x
d Control de Renumeraciones ACTIVO x
rd Seleccion de Personal ACTIVO x
' Capacitacién de Desarrolic ACTIVO x
e Administracion de Personal ACTIVO x
Fd Bienestar Social ACTIVO x
K Planilias ACTIVO x

Mostrando 1 a 10 de 24 entradas P— - 2 | @ | shuents

GUI RF5 Mantenimiento de Areas

Burn Down Chart

Figura 30
-g 30
o
’5_ 25
c
o |
(&)
S |15
3
o 10
m =
. e
2 -
= 0
()
LE 1dia 2dia 3dia 4dis 5dia 6dia 7dia Bdia 5Sdia 10dia 11dia 12 dia: 13 dia 14 dia 15dia
——|DEAL ——TAREAS
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Retrospectiva Sprint 1

De esta forma la presente investigacién se evaluara la calidad de los

resultados de cada Sprint

Como se observa en la Figura N°31 , de detalla el error visto durante el
Sprint 1, y en la Figura N°32 el error ya solucionado .
Figura 31

eu LOGIN x L

€ — C | @ localhostincidencia 201803 _respanse/index.phi o | i

Fuente: Elaboracién propia

Fatal error: localhost incidencia 2018 response index
ERR_CONNECTION_REFUSED
Figura 32

e LOGIN X e = =] x

& C | ® localhost/incidencia_2018_03:response/index.ph o | i

USUARIO

prusba

CONTRASERA

LV eeee———
BIENVENIDO

ol Panel 322 [ Compiled: Nov 12602015 |

XAMPP Control Panel v3.2.2 F ot

Fuente: Elaboracién propia

Se corrigi6 el servidor XAMPP y conecto factiblemente.
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ACTA DE REUNION N°002 — APERTURA DEL SPRINT 1

DATOS
EMPRESA / ORGANIZACION /)Mt Seuieos TateGan
les = A Gi
PROYECTO Sistenn Weng Avio- ey pordt
Pe GLSTION PE 1 AT CLAS
CLIENTE . &
jﬂg Jen vy C’f)g(_’,fsrc« ﬁuue
PARTICIPANTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER —
_:rr;)g,._)eﬂfrv C}’)Uﬂ,vig?-l& _r(:ﬂﬂbe
TEAM
42”(_‘(_, cdls 12:”(7:10
ACUERDOS y

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de gue el equipo Scrum, se

determind las historias de usuario para el Sprint 1 para el desarrollo del proyecto
“SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 1,
como también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno.

Dentro del Sprint 1 se determind lo siguiente

incidencia, trabajador

Elaboracidn de la vista de accesos de

usuarios para, administrador, analista de

v Lgin

del Admin

i Elaborar la clase y controlador del v Validar Admin

Admin para que tenga acceso al menu




1 . Elaborar la clase y controlador del
Personal para que tenga acceso al menu

del Personal

Validar Personal

1 Elaborar la clase y controlador del
Analista para que tenga acceso al menu

del Analista

Validar Analista

1 Elaborar |a vista para el Admin vea todos

los usuarios del sistema

Listar Usuarios

) | Elaborar la vista para el Admin pueda
registrar a los analistas y personales del

sistema

1 Elaborar la vista péré el admin pueda
modificar a los trabajadores y

personales del sistema

Registrar Usuarios

Modificar Usuarios

Firman en sefial de conformidad

Risp

Ricaélo Talledo




ACTA DE REUNION N°002 — CIERRE DEL SPRINT 1

DATOS
EMPRESA / E?RGANIZACION Lintek Sertuccos Iﬂf@ng‘)s
. s (7-“ Q =
~ PROYECTO Sstenains Avto-Foe
. ‘ D€ GCCstionv 0 1pCiPenw RS
CLIENTE Tng-Jen rv7 (Hv QuistaTonv Qug
PARTICIPANTES
ROL NOMBRE ‘
PRODUCT OWNER _,
ing eare Y Chogustetve
TEAM ) >
ﬁl Co voho ‘|LL~ ! le(/to
ACUERDOS

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se
determind las historias de usuario para el Sprint 1 para el desarrollo del proyecto
“SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 1, como

también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno.

Dentro del Sprint 1 se determind lo siguiente

1 = E]abrr la ista dl Egi ara I acso Login (ETREADO)

del Admin, analista, personal

1 Elaborar la clase y controlador del v" Validar Admin
Admin para que tenga acceso al menu (ENTREGADOQ)
del Admin




1 Elaborar la clase y controlador del £ ;.'V" Validar Personal
Personal para que tenga acceso al menu (ENTREGADO)
del Personal

1 Elaborar la clase y controlador del v Validar Analista
Analista para que tenga acceso al menu (ENTREGADO)
del Analista

1 Elaborar |a vista para el Admin vea ¥' Listar Usuarios
todos los usuarios del sistema ; (ENTREGADOQ)

1 Elaborar la vista para el Admin pueda v’ Registrar Usuarios
registrar a los analistas y personales del (ENTREGADQ)
sistema

7= Elaborar la vista para el admin pueda  v' Modificar Usuarios
modificar a los trabajadores y (ENTREGADOQ)
personales del sistema

Firman en sefial de conformidad

v A
Ricardo Talledo (Product Owner)
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EJECUCION DEL SPRINT 02

Analisis

Antes de dar inicio a la etapa de disefio es necesario conocer y entender

exactamente lo que el sistema debe realizar, es decir, el analisis

corresponde saber que realmente se necesita de acuerdo a la comprensién

de las historias de usuarios. Para ello en la presente investigacion el Caso

de Uso del Sprint 2.(Ver figura N°33)

Fuente: Elaboracién propia

Figura 33

_— — <<extend>>

( <<include>>

<<extend>>

O

Registro de cargo

—7Validar Sistema Mantenimiento de Cargos
<<if9\'de/>> <2include>>

<incliide>> Q

Maptenimiento de Contratos

Administrador Logueo del Sistema

<<extend>>

Registro de contrato

D

Registro de equipos

- <<extend>>

D

Registro de tickets asignados

O

Mantenimiento de incidentes

Registro de tickets

Caso de Uso del Sprint 02

Para el Sprint 2 se analiza el funcionamiento del sistema en base al modelo de

proceso de control de incidencia, de actores que interactian con el sistema en

donde como principal actor es el administrador o Coordinador de Sistemas.

e El administrador del sistema ingresa e interactia con los médulos del

sistema registrando los cargos, los contratos, los equipos de toda la

empresa, los incidentes asignados, el registro de incidentes ingresandose

como pendientes.
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MODELO LOGICO

Es un prototipo de la base de datos real para que los usuarios puedan

validar los resultados del disefio. De esta forma, validamos el modelo

ambas de empezar la construccion fisica de muestra de base de datos.

Estos modelos han sido elaborados unicamente para cubrir las

necesidades del cliente en base al Sprint 2. (Ver figura 34)

Figura N°34

1b009_tecnico

h016_tipo_tecnico NGO

4
0_DOCUMENTO
13141D_TIPC_DOCUMENTD =
VOUSTELEFOND

h013_ticket

FOTIFECHA REPORTE
FO1IFECHA TERMING
1002ID_EQUIFD 7

1002ID_TRABAJADOR.

T04ID_FERFIL
VONOMERE

ID4ESTADC

1h011_incidencia
[T INCIDERCE,

b012_prioridad
101210_FRICRICAD
VOTZNOVERE:
101ZESTADD

1008ID_TECNICO 7 ]
VIOSCELULAR
WACORRED
10051D_USUARIO (7
IRSESTADO i
H IRECOMENDACION 1b003_equi
10181D_TIRG;_TECNICO (7 DUESTADG -_“ pa
N_TECNICO |
N_TRABAJADCR »
(_U NOT|_DISTRIZUIDOR JBIESTADO
o ESTADO
o thi4_tipo_documento —
— [ OCUNENTO |
oy v 0 JOEINEND) ]
TOOIDIRECCION =
C 101410 TIPG_DOCUMENTO [F h008_trabajador h002_area
O VEOINUMERD_DOCUVENTD VORI TRABAIAIOR | [TOD ARER
— VODICELULAR — 00200 ARER 1 VOUZNOVERE_AREA
[8) ¥
IODIESTADD 160710 TIFC_CARBO 1DUZESTALD
E 100810_CARGO (7
o) th010_administrador BIDCOATATE F 10006 catgo
X = 1005ID_USUARIC (7
o) ToT0I0_ADVINISTRADOR : .
[ h005_usuario LTENCHERE 1ID0S
_LlJ TO0AID_USUARID NUMERO_ DOGUNENTO ta007_tipo_cargo
| TAID_FERFIL ¢ 1014ID_TIPO_DOCUMENTG (7 3 T RG]
.. VDOSNDVERE_USUARID VOOSTELEFONO P ——
(O] WOOSFASEWGRD L VIDICELULAR .
-— SESTADC VEUSCORRED
c i VIIOCORREQ Sl L]
10051D_USUARID 7 i
(O] 003E8TADO
S IHOESTADO
Iz T ! th015_contrato
;q 016iD_CONTRATO
h004_perfil WBRE

Modelo Légico del Sprint 01

MODELO FiSICO

Describe las relaciones base y estructuras de almacenamiento y métodos

de acceso que se utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El

disefio de las relaciones se realiz6 porque se conocié a detalle toda la

funcionalidad que presenta el Sprint 2. (Ver figura 35)
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Figura N°35

7 I01BID_URGENCIA 11
VO1ENOMERE na

IWTBES LADO: N

o it
1016ID_TIPO_TCCNICO: int L int 4 1011ID_INGIDCN

ot V011NOMBRE
1012

tb001 empresa

V001CORREO: varcha
TOO1DIRECCION: text
PG DOGH

1001CSTADO: Int

VO10APELLIDOS E
V010NUMERG_DOCUMENTO -t
10141D_TIPO_DOGUMENTO: i1
VO10TELEFONO: varchar2

1015ID_CONTRATO
100SID_USUARIO" Ir

1005ESTADO. |

1h004 perfil

I004ESTADO: It 111

V0O7NOMERE
1007ESTADO: in

Modelo Fisico del Sprint 02

Requerimiento RF6

RF6: El sistema debe permitir al Administrador, administrar y dar
mantenimiento a los Cargos.

Prototipo RF6

En la figura N° 36 y N° 37 se muestran los prototipos mostrados al Product
Owner para su aprobacion, estos se realizaron en una pizarra junto al
equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de Registro de Cargo,
finalmente se opté por el N° 35, puesto que debido a temas de seguridad
es conveniente no mostrar ninguna imagen que haga referencia a algun

trabajador de la empresa.
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Figura N°36

mcidencia_2018_03_response

<3 Q x Q { http.//localhost/ ] @

Registrar Cargo
Cargo

L1

I Guardar l I Caoncelar l

Fuente: Elaboracién propia

Prototipo N° 1 RF6

Figura N°37

imcidencia_2018_03_response

O O X {} { htte:/ ocalhosts ) m

Registrar Cargo
Cargo

Fuente: Elaboracién propia

Prototipo N° 2 RF6

Cadigo

En la figura N° 38 se muestra el codigo del jhonvista.php , el cual muestra
todas las funciones
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Figura N°38

<?php
regquire once

regquire once

Semp = new cargol);

L
[}
im
i
|

Fuente: Elaboracién propia

= Semp—>1ista cargol):

,_' cargo
=) controlador

consultar

G

eliminar

R

modificar

L) registrar

Bl vista
LB

------ ftg json_vista.php

g For (5i = 0 §i < count(Sregi: Sitt) |
Sdata['daca'] = Sreq:
=
echo json encode (Sdata).:
-2
Cddigo RF6

Implementacién

La figura N° 39 muestra la interfaz grafica del administrador en la accion de

registrar de cargo y en la Figura N°40 la interfaz grafica del mantenimiento

de cargos en el sistema definida por el Product Owner y desarrollada por

el equipo de trabajo.
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Figura N°39

REGISTRAR CARGO

Nombre de Cargo

GUI RF6 Registro de Cargo

Fuente: Elaboracion propia

Figura N°40

Mostrando| 10 - lentradas Buscar:
o | I S AN
Q.
9 s Vendedor de Saneamiento ACTIVO ®
2’ Fa Asistente Administrativo ACTIVO ®
he] # Coordinador de Area ACTIVO ®
§ e Jefe de Area ACTIVO x
8 s Gerente de Area ACTIVO ®
(_U rd Asistente de Bienestar Social ACTIVO 3
L.IJ. e Auxiliar de Recurses Humanos ACTIVO X
"qé rg Instructor ACTIVO x
g g Auxiliar de Administracion de Personal ACTIVO ®
L e Asistente de Administracién de Personal ACTIVO ®

Mostrande 1-a 10 de 18 entradas Briterior - 5 Siguiente

GUI RF6 Mantenimiento de Cargo

Requerimiento RF7

RF7: El sistema debe permitir al Administrador, administrar y dar

mantenimiento a los Cargos.

Prototipo RF6

En la figura N° 41 y N° 42 se muestran los prototipos mostrados al Product
Owner para su aprobacion, estos se realizaron en una pizarra junto al
equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de Registro de
Contratos, finalmente se opt6 por el N° 40, puesto que debido a temas de
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seguridad es conveniente no mostrar ninguna imagen que haga referencia

a algun trabajador de la empresa.

Figura N°41
incidencia_2018_03_response
<3 ¢ X {} { http:/ flocalhost/ ] @
©
S
o
=
o
C
o Contrato
% Nombre del Contrato X
o} I
o
Y
L I Guardar ] | Cancelar l
o
-
C
(0]
=)
L
L4
Prototipo N° 1 RF7
Figura N°42
incidencia_2018_03_response
a Q x G [ http://localhost/ ) @
©
a
o
=
o
\g Contrate
by Registrar Contrato
[§]
: P
o ] Activo
(_-QU I Guardar l I Caoncelar I
L
g
[
()
=}
L
A
Prototipo N° 2 RF7
Cadigo

En la figura N° 43 se muestra el codigo del jhonvista.php , el cual muestra
todas las funciones.
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Fuente: Elaboracion propia

Figura N°43
<?php
require onee '../.. 0./ fclages/coneRion. php'
require once ol vaf oo - ofclages/concrato/class contrato.php';
Semp = new contratol(}:
Sreg = Semp->lista contrato(};
if = 0} i

[count (Sreg)
sdetal'dates

yr
E gl e |
for (5i = 0r §i < countc(Sreg): Si++) |
Sdata['deta'] = Sreg;
¥

echo json encode ($data):
>

Codigo RF7

Implementacién
La figura N° 44 muestra la interfaz grafica del administrador en la accion de

registrar contrato y en la Figura N°45 la interfaz grafica del mantenimiento

de contrato en el sistema definida por el Product Owner y desarrollada por

el equipo de trabajo.
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Figura N°44

REGISTRAR CONTRATO

Nombre de Contrato

Fuente: Elaboracion propia

GUI RF7 Registro de Contrato

Figura N°45

i Nuevo Contrato
® [Listado de Contrato
[e%
o
—
o
C Mostrando 10 v 'entradas Buscar:
O
2 | I S =
g e Contratos indefinidos ACTIVO *®
o) P Contrato temporal ACTIVO ®
©
m Vs Contratos para la formacion y el aprendizaje ACTIVO x
-(D- # Contratos en practicas ACTIVO ®
2 | Mestiando 124 ge 4 enradas P - Siquiente
Q
-
L

GUI RF7 Mantenimiento de Contrato

Requerimiento RF8

RF8: El sistema debe permitir al Administrador, administrar y dar

mantenimiento a los equipos.

Prototipo RF8

En la figura N° 46 y N° 47 se muestran los prototipos mostrados al Product
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Owner para su aprobacion, estos se realizaron en una pizarra junto al

equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de Registro de

equipo, finalmente se opto6 por la figura N° 46, puesto que debido a temas

de seguridad es conveniente no mostrar ninguna imagen que haga

referencia a algun trabajador de la empresa.

Figura N°46
incidencia_2013_03_response
G $ x Q { http:/ flocalhest/ ] @
.
o
o |
o Regstrar I Reagistrar equipo D
[
el Nombre de Equipo Area
[8)
©
¥ — N e o
Keo]
Y
1 I Regresar l I Guardar II Cancelar l
o
)
C
(0]
=]
L
Prototipo N° 1 RF8
Figura N°47
mcidencio_2018_03_response
<] 9 x {} { http.//localhost/ ] @

.©

Q . ;

o Registrar egquipo

—

o

c Nombre de Equipo Area

0

o I l | Seleccione Ivl

o

o

-(% I Guardar l I Concelar l

w

[}

-

[

()

=]

L

Prototipo N° 2 RF8
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Cadigo

En la figura N° 48 se muestra el codigo del jhonvista.php , el cual muestra
todas las funciones de la vista de registrar equipo.

Figura N°48

= 7php

require once - - - - - - - - L=

reguire once

new eoaipol)
Semp—>lista eguipo ()

Fuente: Elaboracion propia

echo Jjson encode (Sdata):

i1l Equipo

2-[)) controlador
G- [ ) consultar
i eliminar
modificar

t registrar
L)L reporte
k-l wista

i @ json_vista.php

Cddigo RF8
Implementacion

La figura N° 49 muestra la interfaz grafica del administrador en la accion de

registrar equipo y en la Figura N°50 la interfaz grafica del mantenimiento de

equipos en el sistema definida por el Product Owner y desarrollada por el

equipo de trabajo.
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Figura N°49

REGISTRAR EQUIPO

Nombre de Equipo

Area

Seleccione v

oo

GUI RF8 Registro de Equipo

Figura N°50

Listado de Equipo

Mostrando

10+ entradas

Buscar:

e ———

¥
—I‘

Mostrando 1 a 10 de 78 entradas

LIMCPUO0001

LIMCPU0002

LIMPRT0OO001

LIMCPLIOGOS

LIMCPUO0004

LIMPRTO002

LIMCPUO00S

LIMCPU000G

LIMPRTO003

LIMCPU00OT

Procesos de Operaciones ACTIVO

Procesos de-Operaciones ACTIVO x
Procesos de Operaciones ACTIVO x
Comercial ACTIVO kS
Comercial ACTIVO x
Comercial ACTIVO x
Control de Operaciones ACTIVO x
Control de Operaciones ACTIVO x
Control de Operaciones ACTIVO x
Servicios Internes de Lima ACTIVO x

Anterior 2 3 4 5 2 8 Siguiente

GUI RF9 Mantenimiento de Equipo

Requerimiento RF9

RF9: El sistema debe permitir al Administrador, administrar y dar

mantenimiento de incidencias.
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Prototipo RF9

En la figura N° 51 y N° 52 se muestran los prototipos mostrados al Product

Owner para su aprobacion, estos se realizaron en una pizarra junto al

equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de registrar

incidencia, finalmente se optd por el N° 51, puesto que esta mas detallado

y mas entendible, para el registro de incidencia y su posible solucion.
Figura N°51

incidencio_2018_03_response

f::l l:> x {:} [Fip iilocaheats ) @ )

Registrar incidencia

Hombre de meidencia Pricridad

— ===y
Solucion a incidensia

I_# H_F'asihles Seluciones ] i_EIiminnrl

I Cancelar II Guardar J

Fuente: Elaboracién propia

o
Prototipo N° 1 RF9
Figura N°52
mnoidencio_2318_03_response
@ E:} x 1:} | netp/iiecainastd 1 @ ¥
.©
Q
o Regstrar nodencia
S
p= Hembre de meidencio
2  A—— Coarar
©
—
o SOAICION @ MCIencin Agragor
QO
I.I_(S [= [[ecssies soucicnes |
o
<
c
()
S
L
L
Prototipo N° 2 RF9
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Cadigo

En la figura N° 53 se muestra el codigo del jhonvista.php , el cual muestra
todas las funciones de la vista de registrar incidencia.

Figura N°53

<?php

= mew incidenciadl);

vemp—>lista incidencia():;

Fuente: Elaboracién propia

echo json encode (Sdata) ;
>

require once: "..f .. f . of o fclasesf con

regquire opnce '../. i i clgagesding

-1 incidencia

controlador

consultar

eliminar

modificar
registrar

vista

----- &] json_vista.php

Cadigo RF9

Implementacién

La figura N° 54 muestra la interfaz grafica del administrador en la accion de

registrar de incidencia y en la Figura N°55 la interfaz grafica del

mantenimiento de incidencias en el sistema definida por el Product Owner

y desarrollada por el equipo de trabajo.
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Figura N°54

REGISTRAR INCIDENCIA

a

Fuente: Elaboracion propi

Nombre de Incidencia Prioridad

Seleccione v

=+ Agregar

Solucion a incidencia

Fuente: Elaboracién propia

GUI RF9 Registro de Incidencia

Figura N°55

Listado de INCIDENCIA

Mostrando, 10 v entradas Buscar;
e s e
Pantalla Negra prioridad 1 ACTIVO
£ Pantalla Azul prioridad 1 1 ACTIVO X
/£ Word esta abierio pero blogueado prioridad 1 2 ACTIVO ]
Mostrando 1 2 3 de 3 entradas Antarior ' Siguiente

GUI RF9 Mantenimiento de Incidencia
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Requerimiento RF10

RF10: El sistema debe permitir al Administrador, administrar y poder

realizar la creacion de incidentes, mediante el estado asignado.

Prototipo RF10

En la figura N° 56 y N° 57 se muestran los prototipos mostrados al Product

Owner para su aprobacion, estos se realizaron en una pizarra junto al

equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de Registro de tickets

asignados finalmente se opté por el N° 57, puesto que esta mas detallado

y mas entendible, para realizar el proceso de estado de asignado de

incidente.
Figura N°56
incidencio_2078_03_responze
O Q x Q { httpf flocalhast! ) @-_-3
Estade Codigs Fecha de Reparta
o Az
g E= O ==
Q 2018-05-02
o
ol Trabajador Equipo
S | I lSe:'em:inr'e-ivl
§ Mivel da Impocte MNivel de Urgencia
o
o] Seleceione | v Seleccione | v
SI|| Eomeoe] [l
w Tipo de T Tecri
o ikt it Suber Archive
-'GC-; |Selecwneiv Selecmoneivl | Hilbgcknar crehive I
LI:_’ Observacio’n
:] Cancelar I Guardar I
&

Prototipo N° 1 RF10
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Figura N°57

insidensio 2018 _03_response

(:l i:> X {} [Fete riocanosty ) @ )

Estade Codigs Facha de Reporte

[Aalgnado 1 'rJ L ]
Trabajador Equipo Incidencia
I I I Seﬂﬁcinr\e—ivl rﬁeiecaianejlv]

Mivel de Impesta Mivel de Uirgencia Tipo de Atencaon
Saeleccione iv {Sﬂlﬂ:nhnﬂ i‘+ I Seleccione {vi
Tipo de Tecnizo Tecnica

Subir Archivo

ISEIec.ctanei'- Selecc.umeﬁvl I Belestionar arehive l

Obsearvacio'n

L1 Concaiar ][ Suorcer ]

Fuente: Elaboracién propia

Prototipo N° 2 RF10
Cadigo

En la figura N° 58 se muestra el codigo del jhonvista.php , el cual muestra

todas las funciones de la vista del estado de asignado de incidentes.

Figura N°58

<?php

@session_stazrt ()

reguire_once
o
Q.
o
—
[oX
c .
e 3
o I
©
—
O Semp = new ticket ()
% Sreg = Semp->lista ticker ($id trabajador, $id tecnico, Sestado, $fec ini, Sfec_fjin);
il 3] 5
Ll
[}
-
C
Q
=)
(T

Cddigo RF10
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Fuente: Elaboracion propia

Implementacion

La figura N° 59 muestra la interfaz grafica del administrador en la accion de
registrar de incidencia y en la Figura N°60 la interfaz grafica del
mantenimiento de incidencias en el sistema definida por el Product Owner

y desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura N°59

REGISTRAR TICKET

ESTADO CODIGO FECHA REPORTE

asignado - TIKODO0012 2018-06-18
TRABAJADOR EQUIPO INCIDENCIA

Seleccione un trabajador v Seleecione v

NIVEL DE IMPACTO NIVEL DE URGENCIA TIPO ATENCION

Seleccione A Seleccione - Setecciong v
TIPO TECNICO TECNICO SUBIR ARCHIVO

Seleccione . Selsccione un tipo de fecnico - 1o se el arEhT

OBSERVACION

#

Cancelar Guardar

GUI RF10 Registro de ticket

H (<]

Figura N°60
u
8_ © Nueva Entrada TICKETS
’5_ Listado de Tickets del Lunes, 18 de junio del 2018
[
hel
'O |ostrando 10 v entradas Buscar.
o
o
2 T T
©
= |k TIKD00D012 2018-06-18 Pantalla Negra Hellen Mario asignado
Ll
Q@ |rostrando 1a 1 de 1 entradas
"GC: Anterior n Siguiente
>
L

GUI RF10 Mantenimiento de tickets
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Burn Down Chart Sprint 2

Figura N°61

BURNDOWN CHART

Fuente: Elaboracion propia

Retrospectiva del sprint 2

Al final del Sprint, el equipo Scrum se reuni6 para recibir la respuesta del
Scrum master, para saber como le fue en la reunién con el Product Owner,
resulta que el producto se entregéd sin problemas entregado y es el cliente
quedo satisfecho

Cosas Positivas:

Se pudo cumplir con lo esperado.

El apoyo del team.

Cosas Negativas:

No hubo cosas Negativas.

Desarrollo del Sprint 2
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ACTA DE REUNION N°003 — APERTURA DEL SPRINT 2
DATOS
EMPRESA / ORGANIZACION [ el Senut s jé\\ﬁfe le¢ S
PROYECTO S 1ste AR W G\r_) Pote '(Z(\g@b%(/
D¢ LS (STIK.«\\: 0(» -J:.’\JL'\. (X—wi.vﬂ“
CLIENTE ‘ . : 3
Lrg. Deavry Chygeestu tungee
PARTICIPANTES ' . =
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER ) , .
':LF\ J y SL-I YVy L\/Nuu St ‘\‘b"‘_y‘“\
TEAM ' '
f::gft,u‘ o ‘I:b “u J:r
ACUERDOS

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se

determiné las historias de usuario para el Sprint 2 para el desarrollo del proyecto
“SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS EN LA
EMPRESA LIMTEK SERVICIOS INTEGRALES S.A”. Acordando satisfactoriamente
los objetivos del Sprint 2, como también los elementos de la Pila de Producto (Historias)

que contiene cada uno.

Dentro del Sprint 2 se determiné lo siguiente

Sprint Objetivo Historias
2 Elaborar la vista para el Encargado de v Listar Cargo
|a lista de todos los cargos en la
empresa
2 Elaborar la vista para el Admin del v" Registrar Cargo
registro de cargos en la empresa
2 Elaborar la vista para el Encargado v Modificar Cargo
para modificar los cargos en la
empresa




2 Elaborar la vista para el Encargado de
la lista de todos los tipos de incidentes

en la empresa

v Listar Tipo

2 Elaborar la vista para el Encargado del
registro de tipos de incidentes en la

empresa

v" Registrar Tipo

2 Elaborar la vista para el Encargado
para modificar los tipos de incidentes

en la empresa

v Modificar Tipo

Firman en sefial de conformidad

(L

i,
A== oy Bty
Ricardo Talledo ~/(P:;:g'u‘c§,gwnén




ACTA DE REUNION N°004 — CIERRE DEL SPRINT 2

DATOS
EMPRESA / ORGANIZACION J1fek Saricos Jateeenles
5.8
PROYECTO SistepA WEBR Auto -Lespom s
pe  CGesTiom DcINlipencns
CLIENTE \
j:ﬂS) . S?n.rv'\j‘ Chuf))\,\b’\(;_“luﬂc o
PARTICIPANTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER B ‘
_ ,$C) 'Sm m/’ Gxug‘my\c\ ‘Lns\ﬂ
TEAM :
ﬂ o lleds
ACUERDOS )

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se
determind las historias de usuario para el Sprint 2 para el desarrollo del proyecto
“SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 2, como
también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno.

Dentro del Sprint 2 se determind lo siguiente

Sprint Objetivo Historias

) Elaborar la vista para el Encargado de la v" Listar Cargo (ENTREGADO)

lista de todos los cargos en la empresa

2 Elaborar la vista para el Admin del v' Registrar Cargo
registro de cargos en la empresa (ENTREGADOQ)

2 Elaborar la vista para el Encargado para v" Modificar Cargo
modificar los cargos en la empresa (ENTREGADOQ)

2 Elaborar la vista para el Encargadodela | v Listar Tipo (ENTREGADO)

lista de todos los tipos de incidentes en

la empresa




2 Elaborar |a vista para el Encargado del v" Registrar Tipo
registro de tipos de incidentes en la (ENTREGADO)
empresa

2 Elaborar |a vista para el Encargado para v" Modificar Tipo
modificar los tipos de incidentes en la (ENTREGADO)
empresa

Firman en sefal de conformidad

1

~C7

Ricardo Talledo
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EJECUCION DEL SPRINT 3

Analisis

Antes de dar inicio a la etapa de disefio es necesario conocer y entender
exactamente lo que el sistema debe realizar, es decir, el analisis
corresponde saber que realmente se necesita de acuerdo a la comprensién

de las historias de usuarios. Para ello en la presente investigacion el Caso
de Uso del Sprint 3.(Ver figura N°62)

Figura N°62

— — <<extend>>

Validar Sistema Gestion de tickets Registro de tickets
<<ir9v£> <<include>>
<include>> —_

Registro de asignados

. Logueo del Sistema
Administrador
Registro de tickets asingados

<<include>> O <<extend>> /j

de tickets pendientes Registro de pendientes

Listado de Tickets desde Perfil de Lista de tickets técnico
Técnico

Regist
<<include>>

Fuente: Elaboracién propia

Caso de Uso del Sprint 03

Para el Sprint 3 se analiza el funcionamiento del sistema en base al modelo de
proceso de control de incidencia, de actores que interactian con el sistema en

donde como principal actor es el administrador o Coordinador de Sistemas.

e El administrador del sistema ingresa y interactiia con los médulos del sistema,
también tiene control con los usuarios y técnico para poder brindar algan
acceso o restringir acceso al sistema , listar los incidentes , registrar tickets ,

gestionar tickets asignados y pendientes.
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MODELO LOGICO

Es un prototipo de la base de datos real para que los usuarios puedan
validar los resultados del disefio. De esta forma, validamos el modelo
ambas de empezar la construccion fisica de muestra de base de datos.
Estos modelos han sido elaborados uUnicamente para cubrir las
necesidades del cliente en base al SPRINT 3.(Ver figura 63)

Figura N°63
4 '
]
= .

W " mﬂ'_wluemn_lnc!qu_q:_a
© :‘ 2L
a & SAADOR
8 gf:wwm;u\:ﬁ '

o ECTADD
C ="
O b
8 tieDi08_trabajadar
— ALCE
5 : _
o] ¥
©
T _ ?xln__ggf;!vf_ -
o 0.
C
G | e '
L dor
L
1] L]
| B — |
Modelo Légico del Sprint 03
MODELO FisICO
Describe las relaciones base y estructuras de almacenamiento y métodos
de acceso que se utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El
disefio de las relaciones se realiz6 porque se conocié a detalle toda la
funcionalidad que presenta el Sprint 4.(Ver figura 64)
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Figura N°64
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Modelo Fisico del Sprint 01

Requerimiento RF11

RF11 El sistema debe permitir al Administrador, administrar y dar gestion

de tickets.
Registro de Tickets Pendientes

Prototipo RF11

En la figura N° 65 y N° 66 se muestran los prototipos mostrados al Product
Owner para su aprobacion, estos se realizaron en una pizarra junto al
equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de gestion de tickets,
finalmente se opté por la figura N° 66, puesto que debido a temas de
seguridad es conveniente no mostrar ninguna imagen que haga referencia

a algun trabajador de la empresa.
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Figura N°65
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Fuente: Elaboracién propia

Fuente: Elaboracién propia

Regstror Ticket
Esfado Codigo Fecha de Beporte
Rencisnie [ ] [eoceis |
Trabapador
Equipo Encadencia
Selecoione :
Obgervacuan
L |
P
Prototipo N° 1 RF11
Figura N°66
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Cadigo

En la figura N° 67 se muestra el cddigo del jhonvista.php , el cual muestra
todas las funciones de la vista del estado de pendientes de todos los tickets

que ingresan por el coordinador y son asignadas al técnico.

Figura N°67

< phnp
@session start();

quuir&_onc& Yool e e - felasedfconexion. . php '

reguire once '../.. .00
Sfec i

§id trabajador = 0;

$id tecnico, = 07 todos

Semp = new ticket{);

H
i
¥}

g = Semp—>lista ticket ($id trabajador, $id tecmico, Sestado, $fsc ini, Sfsc fin);
if {(count (Sreg) =— O) |

Fuente: Elaboracion propia

Cédigo RF11
Implementacion

La figura N° 68 muestra la interfaz grafica del administrador en la accion de
registrar pendientes y en la Figura N°69 la interfaz grafica del
mantenimiento de incidencias en el sistema definida por el Product Owner
y desarrollada por el equipo de trabajo.
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Figura N°68

REGISTRAR TICKET

ESTADO CODIGO FECHA REPORTE
Pendiente L4 TIKODO0013 2018-06-18
TRABAJADOR EQUIPO INCIDENCIA

Seleccione un frabajador v Seleccione v

SUBIR ARCHIVO

OBSERVACION

Cancelar Guardar

GUI RF11 Registro de ticket Pendiente

Figura N°69

e L e e Lo e e [ e

TIKOO0O013  2018-06-18 PamalaNegra ~ Helen  NINGUNO

GUI RF11 Registro de Pendiente

Requerimiento RF12

RF12: El sistema debe permitir al Administrador, administrar y dar gestién
de tickets.

Registro de Tickets Asignados

Prototipo RF12

En la figura N° 70 y N° 71 se muestran los prototipos mostrados al Product
Owner para su aprobacion, estos se realizaron en una pizarra junto al
equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de Registro de tickets
asignados, finalmente se opté por el N° 70, donde se opto ya que el propio

usuario puede generar su incidente.
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Figura N°70

incidencia_2018_03_responss
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Fuente: Elaboracién propia

L
Prototipo N° 1 RF12
Figura N°71
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Cadigo

Enlafigura N° 72 se muestra el cddigo del jhonvista.php , el cual muestra

todas las funciones de la vista del estado de pendientes de todos los tickets

que ingresan por el coordinador y son asignadas al técnico.

Figura N°72

<?php
@session start ().
reguire. once '

regquire once
Sfec ini

S$fec fin

Sestado = o

$id tecnico = 0O;

new ticket () :

femp—>lista ticket ($id trabajador,

Fuente: Elaboracion propia

$id tecnico,

v Sfec dni, Sfec fin);

Cédigo RF12

Implementacion

La figura N° 73 muestra la interfaz grafica del administrador en la accion de

transferir asignados a un técnico en la Figura

N°74 la interfaz grafica del

registro de incidencias asignadas en el sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.
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Figura N°73

Asignar tecnico

CODIGO INCIDENCIA TIFO TECNICO
TIKG000028 incidencia 1 Seleccione T
TECNICO
Ningun tecnico asignado ¥

Fuente: Elaboracion propia

Cancelar Guardar

GUI RF12 Registro de Tickets Asignados

Figura N°74

TICKETS PARA ASIGNAR

Listado de Tickets para asignar del Miércoles, 11 de julio del 2018 | Estado © Pendiente

Mostrando | 10 v entradas Buscar
I e T B T
B Tikooooozs 2018-07-11 incidencia 1 trabajadort NINGUNO
Mostrando 1 a 1 de 1 entradas
Anterior Siguiente

Fuente: Elaboracion propia

GUI RF12 Registro de Asignados
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Requerimiento RF13

RF13 El sistema debe permitir registrar tickets estado pendientes desde

perfil trabajador.

Registro de Tickets Pendientes

Prototipo RF13

En la figura N° 75 y N° 76 se muestran los prototipos mostrados al Product

Owner para su aprobacion, estos se realizaron en una pizarra junto al

equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de gestion de tickets,

finalmente se opté por la figura N° 75, puesto que debido a temas de

seguridad es conveniente no mostrar ninguna imagen que haga referencia

a algun trabajador de la empresa.

Figura N°75

4:3 ED x {} | naipt ocaihost?

ncidencia_2018_03_responise
[

) &)

'I'I'gﬂp’]mf

Repstiar Ticket

=

Estado Codigo Fecha de Reporte

| I_zmﬂ--;:-eaa

Trabajador
Enquipa Incidentia

Selecciong 1 VI Seleccione | w

Sabir Archivy

Seleccionar archng

ObpervaCion

Suardar I Cancelar I

L

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N°76
i_za7e_g3.
"5:3 E> x ﬁ [nitg.rriecanosty ] m
WQam Repistrar Ticket
Estado Codigo Eecha de Beports
| ] [2ot8-c6-3= ]

Trabapader

GE@CQK"E‘VI Iseﬁccnnei-

Fuente: Elaboracion propia

Prototipo N° 2 RF13

Caddigo

En la figura N° 77 se muestra el cédigo del jhonvista.php , el cual muestra
todas las funciones de la vista del estado de pendientes de todos los tickets
que ingresan por el trabajador.

Figura N°77

<?php
@session_start():

reqguire once *

Semp = mew ticket():
Sreg = Semp-—>lista ticket ($id trabajador, $id tecnico, Sestado, Sfec ini, S$fec fin):
if (countc|

Fuente: Elaboracién propia

Cddigo RF13
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Implementacion

La figura N° 78 muestra la interfaz grafica del administrador en la accion de
registrar incidentes en estado pendientes desde perfil de trabajador en la
Figura N°79 la interfaz grafica del registro de incidencias pendientes en el
sistema definida por el Product Owner y desarrollada por el equipo de
trabajo.

Figura N°78

REGISTRAR TICKET

ESTADO CODIGO FECHA REPORTE
Pendiente v TIKO000029 2018-07-11
TRABAJADOR EQUIPO INCIDENCIA
Ricarde Suarez equipo 1 v Seleccione v

SUBIR ARCHIVO

Seleccionar archivo =R E: 1]

OBSERVACION

Fuente: Elaboracion propia

Cancelar Guardar

GUI RF13 Registro de Tickets Pendientes-Perfil Trabajador

Figura N°79

3 TICKETS

i TRABAJADOR Mis Tickets dei Migrcoles, 1 de julio del 2018

Mostrando 10 v entradas Buscar.

N e

B TIKooo0029 2018-07-11 incidencia 1 Ricarda NINGUNC (G =

Mostrando 1 a 1 de 1 entradas
Anterior n Siguienie

Fuente: Elaboracién propia

GUI RF13 Registro de Pendientes-Perfil Trabajador
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Requerimiento RF14

RF14 :El sistema debe permitir listar los tickets desde perfil de técnico.

Registro de Tickets Pendientes

Prototipo RF14

En la figura N° 80 y N° 81 se muestran los prototipos mostrados al Product

Owner para su aprobacion, estos se realizaron en una pizarra junto al

equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de listado de tickets

desde perfil técnico, finalmente se opt6é por la figura N° 80, puesto que

debido a temas de seguridad es conveniente no mostrar ninguna imagen

que haga referencia a algun trabajador de la empresa.

Figura N°80

incidencio_2018_03_response

O $ x ﬁ { http:/ flocalhost/incidencia_2018_03_response ] @
g Ver Ticket
8 Fecha Reporte Fecha de termino Codigo
g' 2018-06-20 2018-06-20 TICK-101001
©
(&) Incidencia Equipe Trabajador
E problemas de monitor Equipo01 Emma suarez
o
Ne) Teenico Observacion Comentario
(_U Erick Incoveniente con equipo
L
[0 Solucion Estado
-—
= —
35
L

Guardar I | Finalizar atencion I
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Fuente: Elaboracion propia

Figura N°81

incidencia_2018_03_response

<3 ‘3 XQ lhttp:HIocolhosthnmdenc-a__ZD‘lB_O3__res;|onse ] @

Ver Ticket
Fecha Reporte Fecha de termino Codigo
2018-06-20 2018-06-20 TICK-101001
Incidencia Equipo Trabajador
problemas de monitor Equipo01 Emma suarez
Tecnico Observacion
Erick Incoveniente con equipo
Estado
Asignado
Guardar ] I Finalizar atencion ]

Prototipo N° 2 RF14

Caédigo

En la figura N° 82 se muestra el cédigo del jhonvista.php , el cual muestra

todas las funciones de la vista del incidente registrado y finalizar el

incidente.

Fuente: Elaboracién propia

Figura N°82

<?php
@session_start():

require once

reguire once '

ega = Sclase-—->obtener tecnico en usuario (§1i

d trakajador

$id tecnico = Srega[C] ["IO0OSID TECHICO"]:

new ticket ()

Cadigo RF14
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Implementacion

La figura N° 83 muestra la interfaz grafica del administrador en la accion de
visualizar el incidente y poder finalizarlo Figura N°84 la interfaz grafica del
registro de incidencias resueltas y pendientes en el sistema definida por el
Product Ownery desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura N°83

VER TICKET

£ TECNICO

Fecha Reporte Fecha Termino Codigo
2018-07-11 = TIKQ000029

Incidencia Equipo Trabajador
incidencia 1 equipo 1 Ricardo

Tecnico Observacion Comentario

Erick ddad

Solucion Estado

|

Fuente: Elaboracion propia

Cancelar Finalizar Atencion

GUI RF14 Listado de Tickets desde perfil de técnico

Figura N°84

TICKETS
£ TECNICO nar del Migrcoles, 11 de julio del 2018
Mostrando. 10 v entradas Buscar,
TIK0000029 2018-07-11 2016-07-11 incidencia 1 Ricardo Erick

Mostrando 1 a1 de 1 entradas
Anterior n Siguiente

Fuente: Elaboracion propia

GUI RF14 Registro de Tickets desde perfil de técnico Pendientes y
Finalizados
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Burn Down Chart Sprint 3

Grafico de Burn Down

30

20

Dias
o

10

Fuente: Elaboracion propia

1 2 3 45 6 7 8 9 1011121314 151617 18 192021 22 23 24 25 26 27 28

Dias

e Dlaniificado  es@eReal

Retrospectiva del sprint 3

Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunié para recibir la respuesta del Scrum

master, para saber cédmo le fue en la reunién con el Product Owner, resulta que

el producto se entreg6 sin problemas entregado y es el cliente quedo satisfecho

Cosas Positivas:
- Se pudo cumplir con lo esperado.

- El apoyo del team.

Cosas Negativas:

No hubo cosas Negativas.

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION 82
DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
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ACTA DE REUNION N°03 — APERTURA DEL SPRINT 3

DATOS
EMPRESA / ORGANIZACION . — i
! - }.m%ct Denvtcwy_Lsteore S
PROYECTO Distern hitn Aviveespors
P (estion D mPUDECAS
CLIENTE [ =
In 9 _Sqn Iy Ch\,q,“_c,_fq ‘ﬁ.?gl\,g
PARTICIPANTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER : - )
_Iﬂd;) - _Sk"" v "’7 CI"\&]V.)—,-‘\’f;a”V{
~ TEAM ,7’),( h 7/ /)
= [ Ja Cev e a ll€ ¢o
ACUERDOS

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se
determind las historias de usuario para el Sprint 3 para el desarrollc del proyecto
“SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 3,
como también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno.

Dentro del Sprint 2 se determind lo siguiente

Sprint Objetivo : Historias

3 Elaborar la vista para el Encargado de |a v’ Listar Incidente

lista de todos los cargos en la empresa

3 Elaborar |a vista para el Encargado v" Asignar Incidente
pueda asignar un incidente a un

personal para que lo pueda resolver

3 Elaborar la vista para el Encargado ¥" Resumen Incidente
pueda ver el estado de los incidentes del

sistema




3 Elaborar la vista para que el Personal
pueda ver los incidentes en espera en el

sistema

v Incidentes en Espera

3 Elaborar la vista para que el Personal
pueda ver los incidentes resueltos en el

sistema

v" Incidentes Resueltos

3 Elaborar la vista para que el Trabajador
pueda reportar un incidente en el

sistema

v" Reportar Incidentes

Firman en sefial de conformidad

Ricardo Talledo

TP ¥
T

Wi, 'Un %

e S !

(Product Ownaﬂ/




ACTA DE REUNION N°03 — CIERRE DEL SPRINT 3

DATOS
T EPRBAZORGNEACON [ o el (A
- PROYECTO | Ssrent Welb- bofo - Rapaud
Sy pe GESH TN D6 TRCRENCA S
 CLIENTE . -
= - : T‘”ﬁ ‘j?»\h!‘rj CLIMS,‘,&L;S"‘TL —‘_w’ﬁ%
PARTICIPANTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER - N
: jnj ﬁv\hmj C\/U"\é‘ u,-.‘_d‘q ‘(‘u»\ﬁ*w,
-~ TEAM
ACUERDOS

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se
determind las historias de usuario para el Sprint 3 para el desarrollo del proyecto
“SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 3,
como también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno.

Dentro del Sprint 2 se determind lo siguiente

del sisterma

Sprint | ~ Objetivo - ~ Historias

3 Elaborar |a vista para el Encargadodela | ¥v" Listar Incidente
lista de todos los cargos en la empresa (ENTREGADO)

3 Elaborar la vista para el Encargado v Asignar Incidente
pueda asignar un incidente a un (ENTREGADO)
personal para que lo pueda resolver

3 Elaborar la vista para el Encargado v" Resumen Incidente
pueda ver el estado de los incidentes (ENTREGADO)




3 Elaborar |a vista para que el Personal
pueda ver los incidentes en espera en el

sistema

v" Incidentes en Espera

3 Elaborar la vista para que el Personal

pueda ver los incidentes resueltos en el

sistema

v Incidentes Resueltos

3 Elaborar |a vista para que el Trabajador
pueda reportar un incidente en el

sistema

v’ Reportar Incidentes

Firman en sefial de conformidad

7

Ricardo Talledo
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EJECUCION DEL SPRINT 4

Analisis

Antes de dar inicio a la etapa de disefio es necesario conocer y entender
exactamente lo que el sistema debe realizar, es decir, el analisis
corresponde saber que realmente se necesita de acuerdo a la comprensién

de las historias de usuarios. Para ello en la presente investigacion el Caso
de Uso del Sprint 4. (Ver figura N°85)

Figura N°85
i i <<extend>>
Modlﬁcar_Usuanov Registro_Usuario

//,

, <<extend>> O >

Gestion_Usuario

Reportar_ Usuano\ ﬂ\ / Resumen_lIncidencia

Registro_Cargo
<<extend>>_ Administrador
/’/ Gestion_Cargo J/

Q <<extend>> Q
Modificar_Cargo © © Reportar_Incidencia

Gestion_Incidencia

Listar_Incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Asignar_Incidencia

/ \, <<extend>>
y
y
//// \\\
/ \\
Registro_Incidencia Modificar_Incidencia

Caso de Uso del Sprint 04
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Para el Sprint 4 se analiza el funcionamiento del sistema en base al modelo de
proceso de control de incidencia, de actores que interactuan con el sistema en
donde como principal actor es el administrador o Coordinador de Sistemas.

¢ El administrador del sistema ingresa e interactia con los modulos del sistema,
también tiene control con los usuarios y técnico para poder brindar algun
acceso o restringir acceso al sistema, listar los incidentes, registrar tickets,

gestionar tickets asignados y pendientes.

MODELO LOGICO

Es un prototipo de la base de datos real para que los usuarios puedan
validar los resultados del disefio. De esta forma, validamos el modelo
ambas de empezar la construccion fisica de muestra de base de datos.
Estos modelos han sido elaborados UuUnicamente para cubrir las
necesidades del cliente en base al SPRINT 3. (Ver figura 86)

Figura N°86
_ l.b!m_lm_:?iw tbi12_prioridad
L]
tb017_solucion_incidencia
© BERE |
a 5
o) |
—
o
c 1b0'|1_l|no,ﬂof|_|ln‘1=mo
:8 L 1
©
—_
o) |
QO
L
Ll —
o
-
C
(0]
5
L
Modelo Légico del Sprint 04
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MODELO FiSICO

Describe las relaciones base y estructuras de almacenamiento y métodos

de acceso que se utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El

disefio de las relaciones se realiz6 porque se conocié a detalle toda la

funcionalidad que presenta el Sprint 4. (Ver figura 87)

Figura N°87
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Modelo Fisico del Sprint 04

Requerimiento RF15

RF15: El sistema debe permitir al Trabajador, visualizar el listado de

tickets

Prototipo RF15

En la figura N° 88 y N° 89 se muestran los prototipos mostrados al Product

Owner para su aprobacion, estos se realizaron en una pizarra junto al

equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI del listado de tickets

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION
DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.
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desde perfil trabajador finalmente se optd por la figura N° 87, puesto que
hace referencia a lo que necesita el cliente.
Figura N°88

moadencss 203 03 _resgonse
{:3 C> ” Q [rhpImcmet.’ncm(,ln_zms_oﬂ_reepnnsa ] 6 j
Tickets

Trabapados
Mgstrondo C] Emirogas

Alenoer Cadigo Fecha &= Reporte  Fecha Fnohzado Incigensia Trabapador Tecnica Etoog

Fuente: Elaboracién propia

&
Prototipo N° 1 RF15
Figura N°89
incedencaa_20t8_03_responee
O CD X {} [hiio Focainastimeigencio_2018_DI_response. ] @
Tickaets
O
Trobajpados

Monlﬂ]ncD Enfrasas Buscar :I

Ahendar Codige Fecha g& Reporte Facha Finokzade I dengia Trabajader Tecnica Etoos

Fuente: Elaboracion propia

I Arianor | 1 IS:?UH‘I!E I

Prototipo N° 2 RF15
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Fuente: Elaboracion propia

Cadigo

En la figura N° 90 se muestra el cédigo del registrar.php , el cual muestra

todas las funciones de la vista del listado de incidentes del perfil trabajador.

Figura N°90

if ('emptv(Sfile['crzo="*
return false:

Fuente: Elaboracion propia

Snombre imagen tiempo = fnombre rand (2, I100)
ombre — explode |
- nmombre = count(farray nombre) ;
Sextension = strtolower (Sarray nombre[——Scusnta arxr nombze]):

Caodigo RF15
Implementacion

La figura N° 91 muestra la interfaz grafica del administrador en la accion de

visualizar la lista de incidentes del trabajador Figura N°92 la interfaz grafica

del registro de incidencias resueltas y pendientes en el sistema definida por

el Product Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.
Figura N°91

TIK0000029 2018-07-11 2018-07-11 incidencia 1 Ricarda

Erick

e | s | T
1]

GUI RF15 Registro de incidentes de perfil trabajador

Figura N°92

amosar Busqueda | TICKETS

Mostrando 10 v entradas

TIK0000022 2018-07-11 2018-07-11 incidencia 1

Mostrando 1 a 1 de 1 entradas

Ricardo

Buscar

Erick

T T T T N
[ ]

Tinalizado

GUI RF15 Listado de Tickets desde perfil de trabajador
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Requerimiento RF16

RF16: El sistema debe permitir registrar la solucién de los incidentes.

Prototipo RF16
En la figura N° 93 y N° 94 se muestran los prototipos mostrados al Product
Owner para su aprobacion, estos se realizaron en una pizarra junto al
equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI para el registro de
solucion de incidencia y finalmente se opt6 por la figura N° 93, puesto que
hace referencia a lo que necesita el cliente.

Figura N°93
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Prototipo N° 1 RF16
Figura N°94
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Prototipo N° 2 RF16
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Cadigo

En la figura N° 95 se muestra el cédigo del finalizar.php , el cual muestra

como se realizé la codificacién de la soluciéon de incidencias, mediante la

vista .

Figura N°95

<?php

Tequire once '
5id =5 POST["1d"];

tm golucion=% BOST["m solucion"]:
$clase 3 = new ticket():

Fuente: Elaboracién propia

requize once ' .o/ ay o caf clasesy tach

Sm recomendacion=5 POST["m recomendacion

freg=sclase 3->finalizar(fid,$m recomendacion,$m solucionm);

Cadigo RF16

Implementacion

La figura N° 96 muestra la interfaz grafica del administrador en la accion de

registrar las soluciones de incidencias Figura N°97 la interfaz grafica del

registro de soluciones de incidencias en el sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura N°96

REGISTRAR INCIDENCIA

Nombre de Incidencia
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Fuente: Elaboracion propia
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GUI RF16 Registrar soluciones de incidencias
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Figura N°97
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GUI RF16 Registrar soluciones de incidencias

Requerimiento RF17

RF17: El sistema debe filtrar y hacer la busqueda de los incidentes por
tiempo en el perfil del técnico.

Prototipo RF16

En la figura N° 98 y N° 99 se muestran los prototipos mostrados al Product
Owner para su aprobacion, estos se realizaron en una pizarra junto al
equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI el filtrado de
incidencias en el perfil técnico y finalmente se opt6 por la figura N° 98,

puesto que hace referencia a lo que necesita el cliente.

Figura N°98
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Prototipo N° 1 RF17
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Figura N°99
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Fuente: Elaboracion propia

Prototipo N° 2 RF17

Caédigo

En la figura N° 100 se muestra el codigo del traer_datos_consulta.php, el

cual muestra cdmo se realizé el filtro de busqueda de incidencias,

mediante la vista.

Figura N°100

Q.
o ] function obtenerFechaEnletra ($f
haed sds
o <7, strtotime( :
c , Strtotime (Sfecha));
R £ abril
c_) trtotime ($£ y =11
S Lag it
o }
o) [ function conocerDiaSemanaFecha (Sfecha) {
© $dias = array('Domingc’, 'Lunes', 'Marces', 'Misrcoles', 'dueves', 'Viernes', 'Sabado');:
— $dias[date('w', strtotime($fecha))];
L return Sdia:
-—
C
>S5 =] fin 3= "Wy [
L i _£in) {
obtenerFechaEnLetra ($f=cha_ini};

Cédigo RF17
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Implementacion

La figura N° 101 muestra la interfaz grafica del técnico la accion de filtrar la
busqueda de incidencias Figura N°101 la interfaz grafica del filtro de
incidencias en el sistema definida por el Product Owner y desarrollada por
el equipo de trabajo.

Figura N°101
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GUI RF17 Filtrado de busqueda de incidencias en perfil técnico

Figura N°102
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Requerimiento RF18

RF18: El sistema debe filtrar y hacer la busqueda de los incidentes por

tiempo en el perfil del trabajador.

Prototipo RF18
En la figura N° 103 y N° 104 se muestran los prototipos mostrados al

Product Owner para su aprobacién, estos se realizaron en una pizarra junto

al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI el filtrado de

incidencias en el perfil trabajador y finalmente se optd por la figura N° 103,

puesto que hace referencia a lo que necesita el cliente.

Figura N°103
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Cadigo

En la figura N° 105 se muestra el cédigo del traer_datos_consulta.php , el

cual muestra como se realiz6 la codificacion del filtro de busqueda de

incidencias, mediante la vista.
Figura N°105

erDiaSemanaFecha ($
Tow (' Domingo! E
fdate("w",

Cadigo RF18

Implementacion

La figura N° 106 muestra la interfaz grafica del técnico la accion de filtrar la

busqueda de incidencias Figura N°107 la interfaz grafica del filtro de

incidencias en el sistema definida por el Product Owner y desarrollada por

el equipo de trabajo.

Figura N°106
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GUI RF17 Filtrado de busqueda de incidencias en perfil trabajador

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION 94
DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.

TALLEDO PASCUAL, RICARDO MANUEL



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1 UCV
EI Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Figura N°107
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Burn Down Chart Sprint 4

Grafico de Burn Down
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Fuente: Elaboracién propia

=g Planificado e Real

Retrospectiva del sprint 4
Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunié para recibir la respuesta del Scrum
master, para saber cémo le fue en la reunién con el Product Owner, resulta que
el producto se entreg6 sin problemas entregado y es el cliente quedo satisfecho
Cosas Positivas:
- Se pudo cumplir con lo esperado.
- El apoyo del team.

Cosas Negativas:

No hubo cosas Negativas
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DATOS

ACTA DE REUNION N°05 — APERTURA DEL SPRINT 4

EMPRESA / ORGANIZACION

Lirtree Seewndos Trmeenates 4

=

PROYECTO Ssrewid Wea  Roro - espiile
pe  Gestion pe TNABENCAS .
CLIENTE |
| g - Fewrny - Chugaista Fomge
PARTICIPANTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER '
:I-_V\‘j ’ \j@uthn_j C\,W\’k;._[d-!-p\ —k—(_\vm, 4|
TEAM

“Picardy "{"&“ec!o .

ACUERDOS

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se
determind las historias de usuario para el Sprint 3 para el desarrollo del proyecto
“SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 3,
como también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno.

Dentro del Sprint 3 se determind lo siguiente

Sprint Objetivo Historias

3 Elaborar la vista para el Encargado de la v' Listar Incidente
lista de todos los cargos en la empresa (ENTREGADO)

3 Elaborar la vista para el Encargado ¥ Asignar Incidente
pueda asignar un incidente a un (ENTREGADOQ)
personal para que lo pueda resolver

3 Elaborar la vista para el Encargado v" Resumen Incidente
pueda ver el estado de los incidentes (ENTREGADO)

del sistema




3 Elaborar |a vista para que el Personal Incidentes en Espera
pueda ver los incidentes en espera en el (ENTREGADO)
sistema

3 Elaborar la vista para que el Personal Incidentes Resueltos
pueda ver los incidentes resueltos en el (ENTREGADO)
sistema

3 Elaborar la vista para que el Trabajador Reportar Incidentes

pueda reportar un incidente en el

sistema

(ENTREGADO)

Firman en senal de conformidad

1 hl
0407
[~

Ricardo Talledo




ACTA DE REUNION N°06 — CIERRE DEL SPRINT 4

DATOS
EMPRESA / ORGANIZACION (2 eree &?au:dm st T .
PROYECTO SistemA Wen-  Aoro- QesPiisg
e Gesrid DEe TRNAUDENCAS
CLIENTE
II\(] j@u\crj C-\'w\y,my}c\ —l-uw7ue_.
PARTICIPANTES
ROLE &t NOMBRE
- PRODUCT OWNER L
- Tag-Jearry Cluguista tungue|
TEAM
: - ?iau‘dc ‘ ‘a“ccjc ;
ACUERDQS

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se
determind las historias de usuario para el Sprint 3 para el desarrollo del proyecto
“SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A”. Acordando satisfactoriamente los objetivos del Sprint 3,
como también los elementos de la Pila de Producto (Historias) que contiene cada uno.

Dentro del Sprint 3 se determind lo siguiente

Sprint Objetivo | Historias

3 Elaborar la vista para el Encargado de la v Listar Incidente
lista de todos los cargos en la empresa (ENTREGADO)

3 Elaborar |a vista para el Encargado v Asignar Incidente
pueda asignar un incidente a un (ENTREGADO)

personal para que lo pueda resolver

3 Elaborar la vista para el Encargado v Resumen Incidente
pueda ver el estado de los incidentes (ENTREGADOQ)

del sistema




3 Elaborar la vista para que el Personal ¥ Incidentes en Espera
pueda ver los incidentes en espera en el (ENTREGADOQ)
sistema

3 Elaborar la vista para que el Personal v Incidentes Resueltos
pueda ver los incidentes resueltos en el (ENTREGADQ)
sistema

3 Elaborar la vista para que el Trabajador v' Reportar Incidentes
pueda reportar un incidente en el (ENTREGADQ)
sistema

Firman en sefial de conformidad

by

Rica rl‘g{o Talledo
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EJECUCION DEL SPRINT 5

Analisis

Antes de dar inicio a la etapa de disefio es necesario conocer y entender

exactamente lo que el sistema debe realizar, es decir, el analisis

corresponde saber que realmente se necesita de acuerdo a la comprensién

de las historias de usuarios. Para ello en la presente investigacion el Caso

de Uso del Sprint 5.(Ver figura N°108)

Figura N°108
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Para el Sprint 5 se analiza el funcionamiento del sistema en base al modelo de
proceso de control de incidencia, de actores que interactian con el sistema en
donde como principal actor es el administrador o Coordinador de Sistemas.

e El administrador del sistema ingresa y interactia con los médulos del sistema,
también tiene control con los usuarios y técnico para poder brindar algun
acceso o restringir acceso al sistema , listar los incidentes , registrar tickets ,

gestionar tickets asignados y pendientes.

MODELO LOGICO

Es un prototipo de la base de datos real para que los usuarios puedan
validar los resultados del disefio. De esta forma, validamos el modelo
ambas de empezar la construccion fisica de muestra de base de datos.
Estos modelos han sido elaborados unicamente para cubrir las
necesidades del cliente en base al SPRINT 5.(Ver figura 109)

Figura N°109
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Modelo Légico del Sprint 05
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Fuente: Elaboracion propia
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MODELO FisiCO

Describe las relaciones base y estructuras de almacenamiento y métodos
de acceso que se utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El
disefio de las relaciones se realizd porque se conocidé a detalle toda la
funcionalidad que presenta el Sprint 5.(Ver figura 110)

Figura N°110
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Modelo Fisico del Sprint 05
Requerimiento RF19

RF19: El sistema debe filtrar y hacer la busqueda de los incidentes por

tiempo en el perfil del administrador.

Prototipo RF19

En la figura N° 111 y N° 112 se muestran los prototipos mostrados al
Product Owner para su aprobacién, estos se realizaron en una pizarra junto
al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI el filtrado de
incidencias en el perfil administrador y finalmente se opt6 por la figura N°

112, puesto que hace referencia a lo que necesita el cliente.
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Figura N°111
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Cadigo

En la figura N° 114 se muestra el cédigo del traer_datos_consulta.php , el
cual muestra todas las funciones de la vista del filtro de busqueda de

incidentes del administrador.

Figura N°113

T

function obtenerFechaEnLetra($fecha) |

$dia = conocerDiaSemanaFecha($fecha);

L

us)

function conocerDiaSemanaFecha ($fecha) |
Sdias Lunes

array('Domingo

"" && §fecha Fin !'="") §
5 n) {
. obtenerFechaEnLetra($fecha_ini);

§$titulo = " d=l1 " . obtenerFechaEnLetra($fecha ini) . ™ al " . obtenerFechaEnLetra($fecha finm):

echo Stitulos

Cddigo RF19
Implementacién

La figura N° 114 muestra la interfaz grafica del técnico la accion de filtrar la
busqueda de incidencias Figura N°115 la interfaz grafica del filtro de
incidencias del administrador en el sistema definida por el Product Owner
y desarrollada por el equipo de trabajo.

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION 100 TALLEDO PASCUAL, RICARDO MANUEL
DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A.



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Ell Ucv Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

Figura N°114
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GUI RF19 Filtrado de busqueda de incidencias en perfil administrador
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Requerimiento RF20

RF20: El sistema debe permitir al trabajador brindar su conformidad del
incidente.

Prototipo RF20

En la figura N° 116 y N° 117 se muestran los prototipos mostrados al
Product Owner para su aprobacién, estos se realizaron en una pizarra junto
al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de la conformidad
del incidente mediante un emoticono y finalmente se opt6 por la figura N°

116, puesto que hace referencia a lo que necesita el cliente.
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Figura N°116
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pamines trogor
Wer Codigo Fecho de Reporte  Fecha Fnalizeoo  Incsdencea  Trabapedor Tecnico Estods  “vakror  Cohficocion
4
Prototipo N° 1 RF20
Cadigo

En la figura N° 118 se muestra el cddigo del traer_datos_consulta.php , el

cual muestra todas las funciones de la vista de conformidad de incidentes.
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Figura N°118

<?php
reguirs once '

regquire once '

if (15 GET["g"]1)
return;
Stra = new trabajadox():
Sreg = Stra—>trabajador like {strtolower (S GET["g"1})}7
for (& O; $i < count{freqg); £izd) i

eche "$rsocial ci$cid\n";

Cadigo RF20

Implementacion

La figura N° 119 muestra la interfaz grafica del técnico la accién
conformidad de los incidentes y la Figura N°121 la interfaz grafica de
registro de conformidad de los incidentes en el sistema definida por el

Product Ownery desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura N°119

Valorar

GUI RF20 Conformidad de los incidentes
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Figura N°120

Mostrande| 10 v entradas Buscar

T g B e e ey

E TIK0000030 2018-07-12 2018-07-12 incidencia 1 Ricardo Erick

Mostrando 12 1.de 1 entradas n
Anterio Siguient:

GUI RF20 Registro de conformidad de los incidentes

Requerimiento RF21
RF20: El sistema debe permitir generar reportes del indicador Ratio de

Resolucion de Incidencias.

Prototipo RF21

En la figura N° 121 y N° 122 se muestran los prototipos mostrados al
Product Owner para su aprobacién, estos se realizaron en una pizarra junto
al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI el reporte de
resolucién de incidencias desde perfil administrador y finalmente se opté
por la figura N° 122, puesto que hace referencia a lo que necesita el cliente.

Figura N°121

Incidencia_LOYE_U3_response
<3 D X {,} [tipiTocarastneicencio_2018_oa_response ) @
B RATIO DE RESOLUCION DE D l:l

Adminestrogor

£ Fecha  N"incigencios Resusitos(NIR)  humero Total e Incidencias(MTI)  Rabe g2 Resolein o2 Ingidencias (RRT}

Prototipo N° 1 RF20
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Figura N°122

a Q X {} {ntip/ocarastincicencio_2018_03_resporae

Admirsstrodor

RETIO DE RESOLUCION DE

£ Fecha  NPincidencics Resustos(NIR)  Mumero Total e Incidencias

{NTI} Rt de Reaiucion o2 Incidencis{RAT)

Prototipo N° 2 RF20

Cadigo

En la figura N° 123 se muestra el cédigo del cargar_tabla.php , el cual
muestra todas la lista del indicador de resolucién de incidencias.

Figura N°123

<?php
Bsession start();
require once '../.. /..

emp->reporte observados(ifec ini

, §fec fin);

|Scontar observados==0| | $contar==""| |$contaxr_obser
dor=number_format (0, 2, Ve

1 {1}

Yelse{

$indicador=number format (((Scontar_observados/$contar)),

nter'>findicador

vados=="") {

B

observados. "</span></td>";

Codigo RF21
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Implementacion

La figura N° 124 muestra la interfaz grafica del administrador a la accion de
mostrar el indicador resolucién de incidencias y la Figura N°125 la interfaz
grafica del registro de ratio de resolucién de incidencias en el sistema

definida por el Product Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Figura N°124

RATIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS (= ] o B2

Listado de ratio de resolucion de incidencias

“m N° incidencias Resueltas (NIR) N°® Total de Incidencias (NTI) Ratio de Resolucion de Incidencias (RRi)

© 20180712

(1] [1] 1.00
[ w ]

GUI RF21 Indicador Ratio de Resolucion de Incidencias

Figura N°125

RATIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS el I8 Y 7

£ ADMINISTRADOR

Listado de ratio de resolucion de incidencias
[+ | s s et |t e s )| o om0
© 20180701 (5] (5]
© 20180702 (5] (5] 1.00
© 20130711 (1) (2] 050
L] o

@ 20180712

GUI RF21 Registro del Ratio de Resolucion de Incidencias
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Requerimiento RF22

RF20: El sistema debe permitir generar reportes del indicador Ratio de
Incidencias Reabiertas.

Prototipo RF21

En la figura N° 126 y N° 127 se muestran los prototipos mostrados al
Product Owner para su aprobacién, estos se realizaron en una pizarra junto
al equipo de trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI el reporte de
incidencias reabiertas desde perfil administrador y finalmente se opté por
la figura N° 126, puesto que hace referencia a lo que necesita el cliente.

Figura N°126

incdencsy 20800 response

a Q X {} [niip/ focarostincigencis_2078_03_respanse ) @

B RATIO DE INCIDENCIAS REARIERTAS :I l:'

Adminestrggor

&  Fecna  NTincoencies Redblertos{FA}  Mumero Totol ge Incidencias{RE}  Foblie oe Incdencas ReabertosRIR)

£
Prototipo N° 1 RF22
Figura N°127
Incatenesa_2 048 00_reeponse
{::'. [:} X {} [ritp / nocorostinomencie_2015_03_respanee ;| @
B RATIO DE INCIDENCIAS READIERTAS
A tRe3or
#  Fecho  N® incidencins Recbwertas/AA}  Numens Totdl de Incidencigs{RR)  Raobio de Incedencass ReabeertosiRIR)
&
Prototipo N° 2 RF23
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Cadigo
En la figura N° 128 se muestra el cédigo del cargar_tabla.php , el cual

muestra todas la lista del indicador de incidencias reabiertas.
Figura N°128

<?php

@session start():
require once
require once

$fec ini = § POST["fecha
$fec fir $ POST["E
Semp = mew ticket():
Ereg= rﬁ.p—';xeporte_obse:vados(E‘fec_;:‘zr_, 3fec_f;::]:

="1;
@Eco:ta:_abservadcs=5reg{S;][“:5::&r“:kff:"$;:f“]:
$indicador=0;
|$contazr cbservadeos=—0| |$contar=—""] |$contar ocbservados=—""}{
ador=pumber format (0, 3, '.'; '');
Felsef
$indicador=number. format((($contar observados/fcontar)), 2, '.', ''):

ohservades . "</span></tds";

Cédigo RF22

Implementacién

La figura N° 129 muestra la interfaz grafica del administrador a la accion de
mostrar el indicador incidencias reabiertas y la Figura N°130 la interfaz
grafica del registro de ratio de incidencias reabiertas en el sistema definida

por el Product Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.
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Figura N°129

TOTCEOT 2 TICAoTT
£ ADMINISTRADOR

RATIO DE INCIDENCIAS REABIERTAS o R

2 USUARIO

Listado de ratio de incidencias reabiertas.

nm Reincidencias atendidas (RA) Reincidencias recibidas(RR) Ratio de incidencias reabiertas(RIRA)
@ 20180712 (0]

[1] 0.00

GUI RF21 Indicador Ratio de Incidencias Reabiertas

Figura N°130

ndicador 1 Indicador 1 ndicador 2 Indicador 1
$ Bienvenic

RATIO DE INCIDENCIAS REABIERTAS (= ] o e

£ ADMINISTRADOR

Listado de ratio de incidencias reabiertas.

[ T o s s | s et | o e s e
(2]

© 20180531 (0] 0.00
@  2018-06-01 o (1] 0.00
© 20180505 [ 3] e 0.60
@ 2018-06-14 [1] (2] 0.50
© 20180615 [1] (2] 0.50
© 20180701 [+] (=] 250
@ 20180702 [1] o 017
© 20180711 [0} [2] 2.00
© 20180712 [0] (1] 0.00

o
‘

GUI RF21 Registro del Ratio de Incidencias Reabiertas
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Burn Down Chart Sprint 5

Grafico de Burn Down

30

20

Dias
o

10

Fuente: Elaboracion propia

12 3 45 6 7 B 9 10111213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28
Dias

wmem Dlaniificado es@eReal

Retrospectiva del sprint 5
Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunié para recibir la respuesta del Scrum
master, para saber como le fue en la reunién con el Product Owner, resulta que
el producto se entreg6 sin problemas entregado y es el cliente quedo satisfecho
Cosas Positivas:

- Se pudo cumplir con lo esperado.

- Elapoyo del team.

Cosas Negativas:

No hubo cosas Negativas.
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ACTA DE REUNION N°008 —APERTURA DEL SPRINT 5

DATOS

EMPRESA/ORGANIZACION [ .= iageins Lieconces (3 .

PROYECTO [Ssmnn Wes Ao -revisz
) GESHIN DS TNCDENGAS

CLIENTE

J ,-g.()‘enmj C)‘LLLQ",(.LL('LC\ '{'Llﬂﬁi..qf_‘

PARTICIPANTES

ROL NOMBRE

PRODUCT OWNER
..j}\_> \JEMM‘K C Lu.lsi LL:S-’"(’\ ‘{-umj cef

‘E"Ctlrl:)ﬁ "f_a UeeJ o

TEAM

ACUERDOS

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se
determind las historias de usuario para el Sprint 1 para el desarrollo del proyecto
“SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS EN LA
EMPRESA LIMTEK SERVICIOS INTEGRALES S.A’. Acordando satisfactoriamente
los objetivos del Sprint 0, como también los elementos de la Pila de Producto (Historias)
que contiene cada uno.

Dentro del Sprint 1 se determin® lo siguiente

1 Elaboracién de indicadores-RATIO v MODELOS-CODIGO-

| DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS IMPLEMENTACION)
1 Elaboracién de indicadores-RATIO v" MODELOS-CODIGO-
DE INCIDENCIAS REABIERTAS IMPLEMENTACION

Firman en sefial de conformidad

i

v N ST
Ricardo Talledo ¢ (Product O}n‘er)



ACTA DE REUNION N°008 —CIERRE DEL SPRINT 5

DATOS

~ EMPRESA]ORGANIZACION

waEe Ceavicins Timesmes L4 .

— __PROYECTO

|SsEms Wles Ao~ CESPNSE

> CETRN YE TNELENGA S

" CLIENTE

| - [Fug- je‘*‘"‘"-l C\m,\f.,u-Lq “"‘utuju.é

PARTICIPANTES

ROL ~ NOMBRE
~— PRODUCT OWNER — . _ ;-
i el ':Ciu-j- Y4 ML‘X C}LLL%LLC.L“*‘@ ‘(‘uV\S’tL\,
TEAM

?;mfcft _i’ff H@;lc .

ACUERDOS

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, se
determind las historias de usuario para el Sprint 1 para el desarrollo del proyecto
“SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS EN LA
EMPRESA LIMTEK SERVICIOS INTEGRALES S.A”. Acordando satisfactoriamente
los objetivos del Sprint 0, como también los elementos de |a Pila de Producto (Historias)

que contiene cada uno.

Dentro del Sprint 1 se determino lo siguiente

| INCIDENCIAS

1. Elaboracién de indicadores- :
_ RATIO DE RESOLUCIONDE

¥, MODELOS-CODIGO-

IMPLEMENTACION(Entregado)

RATIO DE INCIDENCIAS
REABIERTAS

‘ 1 Elaboracién de indicadores-

v MODELOS-CODIGO-
IMPLEMENTACION
(Entregado)

Firman en sefial de conformidad

Ricardo Talledo

(Product Owner)




'18/9/7

3:11 PM

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

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

H\q} Orl(’aws HOtbeS Ga Vez, 7/f>:a

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

"/Qk(,c( velo ﬁalwe/ h/ leclo ﬂﬁw*‘/{

INFORME TITULADO:

S(s'hrﬂa ()JHQ Aofb*' fz€86bf159 cle @fzsf'[o:) deﬁadmu‘us
Empresa LimTeK Servies Totegules SA.

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

Poachiller. en _Thngeaceria de Sisfeme s

SUSTENTADO EN FEcHA: ) () /O F /207 e,

NOTA O MENCION: 15

L

FIRMA DEL E/(CARGA?() DE INVESTIGACION

P1



| Feedback Studio - Google Chrome

& Esseguro | httpsy//evtumitincom/app/carta/an_us/?student_user= 185=&0=982002720 1ang=an_usAu=1063650542 3]
@ feedback studio Ricardo Manuel TALLEDO PASCUAL  SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS EN LA EMPRESA LIMTEK SERVICIOS INT ®

Match Overview

2 16%

Currently viewing standard sources

<

! 16 ! _ View English Sources (Beta) _
i = Matches
g._ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Y1} riemmendie . 16% 5
¥
e

FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

SISTEMA WEB AUTO-RESPONSE DE GESTION DE INCIDENCIAS EN LA
EMPRESA UMTEK SERVICIOS INTEGRALES SA

TESS PROFESIONAL PARA OBTENER EL TITULO DE INGENIERA DE
SISTEMAS

AUTOR:
TALLEDO PASCUAL RICARDO MANUEL

ASESOR:

Dr.Ordoflez Parez, Agilo Christian

o S N S TS L R Y BT e RIS < s

Page: 1 of 119 Word Count: 14422 Text-onlyReport | High Resolution (D Q@ ——— @




Coédigo : FO6-PP-PR-02.02
U CV ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE Version :09
UNIVERSIDAD TESIS Fecha :23-03-2018
CESAR VALLEJO .

Pagina :1del

DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, Ricardo Talledo Pascual, estudiante del programa de Ingenieria de Sistemas de la
Escuela de Pregrado de la Universidad César Vallejo, identificado con DNI 70207306, con la
tesis titulada “Sistema Web Auto-Response de Gestion de Incidencias en la empresa LIMTEK
SERVICIOS INTEGRALES S.A” declaro bajo juramento que:

1. La tesis es de mi autoria.

2. He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes
consultadas. Por tanto, la tesina no ha sido plagiada ni total ni parcialmente.

3. La tesis no ha sido auto plagiada; es decir, no ha sido publicada ni presentada
anteriormente para obtener algin grado académico previo o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni
duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la tesis se

constituiran en aportes a la realidad investigada.

De identificarse la falta de fraude (datos falsos), plagio (informacién sin citar a autores),
autoplagio (presentar como nuevo algun trabajo de investigacion propio que ya ha sido
publicado), pirateria (uso ilegal de informacién ajena) o falsificaciéon (representar falsamente
las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones que de mi accién se deriven,

sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad César Vallejo.

Los Olivos, 14 de Setiembre del 2018

icardo Talledo Pascual
DNI: 70497615




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuia Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)

D.N.I. : Jo2oP06

Domicilio ..z )3 LeTe AT Uik Les. esales.de fro LosUivos
Teléfono Flo : 66858729 Movn...‘ﬂéa.?.%.épfco
E-mail : '\’Tc\\\ec\VQ@f)mm\ D s s s s 5w s e s

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
X Tesis de Pregrado
Facultad : INGENIERIA ........
Escuela : INGENIERIA DE SISTEMAS
Carrera : INGENIERIA DE SISTEMAS ...,
Titulo : INGENIERO DE SISTEMAS ..ot
[ Tesis de Post Grado
] Maestria ] Doctorado
Grado )
Mencién

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es):

W“? o "7)‘7‘5‘-&& ) "(Q\‘Luw\c ncﬂ\d(l

Titulo de la tesis:

lfgis‘t’ewt\ Web Ao’,‘o -Response de C-—es‘hon d?j}\uddﬁoc(g

ene Ja e pmpresa LimTek De guives :t—hﬁjﬂd s S A

Ao de publicacién: 2018

4, AUTORIZ,ACI()N DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento, autorizo a la Biblioteca UCV-Lima Norte,
a publicar en texto completo mi tesis.

Fecha: 14-09-201%

Firma :



