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PRESENTACION

Sefiores miembros del Jurado, presento ante ustedes la tesis titulada ITIl para
el proceso de gestion de incidencias en el area de Service Desk de la empresa Atento.
En este sentido, que propongo a vuestra consideracion y espero que cumpla con los
requerimientos de aprobacion para obtener el titulo Profesional de Ingeniero de

Sistemas.

El presente Proyecto de Investigacion titulado ITIL para el proceso de Gestidon
de Incidencias en el area de Service Desk de la empresa Atento S.A.C tiene como
objetivo principal determinar el efecto de la implementacion de ITIL para el proceso de
Gestion de Incidencias en el area Service Desk para mejorar la calidad de los servicios
brindados por compairiia. De la misma manera consiste de seis capitulos. En el primer
capitulo, se sefializa la introduccién del proyecto en el cual se describe la realidad
problematica, trabajos previos y las teorias relacionadas que de alguna u otra manera
son el soporte fundamental de esta tesis, del mismo modo se detalla las justificaciones,
los objetivos e hipotesis generales y especificas que pretende la investigacion. En el
capitulo dos, se manifiesta la metodologia que se va aplicar detallando el tipo de
investigacion y disefio aplicado, también se determinan la poblacién y muestra sobre
lo cual se efectuaron las pruebas de pre y post- test incluso se plantearon los métodos
de andlisis de datos y se desarrollaron las técnicas e instrumentos de recoleccién de
datos. En el capitulo tres, se expresan los resultados logrados por cada indicador
planteado al realizar las respectivas pruebas tanto el antes como él después de la
implementacion del sistema web, las cuales fueron puntualizados en el anterior
capitulo, con sus respectivas tablas y graficos para originar la demostracion y
explicacion mas entendible y factible para el lector. En el capitulo cuarto, se realizaron
las comparaciones de los resultados del estudio con los resultados obtenidos en otras
investigaciones con el proposito de respaldar estos trabajos o contrarrestar en el caso

de no concordar con la solucion propuesta. En el capitulo cinco, fueron mostradas las
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conclusiones finales del proyecto de investigacion para cada indicador basados en los
efectos adquiridos en el anterior capitulo.

Por ultimo, en el capitulo seis se encuentran las recomendaciones brindadas a futuras
investigaciones tomando como origen la experiencia del proyecto y las observaciones

gue surgieron en el proceso de desarrollo.

Peche Véliz, Nebel Milena
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RESUMEN

El presente estudio abarca, planea y comprende el andlisis, desarrollo e
implementacion de un sistema web basandose y considerando las recomendaciones
de las mejores practicas de ITIL para el proceso de gestion de incidencias en el area
de Service Desk de la empresa Atento debido a lo cual, presentaba problemas en el
tiempo de realizar seguimiento y registro de incidencias reportadas por los clientes
debido a que desarrollaban en hojas de célculos, bloc de notas y/o, en distintas
carpetas de archivos, retrasando la atencion de la gestién. La investigacion tiene
como objetivo principal determinar el efecto de la implementacién de ITIL para el
proceso de Gestion de Incidencias, conjuntamente con los objetivos especificos, los
cuales se basaron en definir el efecto del Ratio de resolucion de incidencias y el Ratio
de impacto de incidencias sobre el cliente en el area de Service Desk para asi lograr

la satisfaccion del cliente.

El tipo de estudio fue aplicado y el disefio de tipo pre-experimental con un muestreo
no probabilistico (por conveniencia, ya que es cerrada cada averia por la misma area
de Soporte Técnico), compuesta por el desarrollo y base de datos en una jerarquia de
4 semanas para realizar las pruebas del pre y post-tes respectivos. De manera que se
obtuvo como resultado que el Ratio de Resolucion de incidencias en el area de Service
Desk aumenta a un 88.21% de un 45.71%, y respecto al Ratio de Impacto de
incidencias sobre el cliente en el area de Service Desk disminuye de un 43.21%a un
28.93% ya que el sistema web pudo permitir un mejora y progreso en el proceso de

gestion de incidencia en Service Desk de la empresa Atento.

En definitiva, para el desarrollo del sistema web se empled con la metodologia agil
Scrum, compuesta por motor de base de datos MySql utilizando el lenguaje de

programacion PHP.
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Por ultimo, para realizar la investigacion y cumplir los objetivos propuestos se tomo
una muestra de 28 registros para ser utilizados en la prueba de normalidad de Shapiro
Wilk y T-Student para la prueba de hipétesis.

Finalmente, se comprobd que el sistema web mejord el proceso de gestion de
incidencias en el area de Service Desk de la empresa Atento puesto que se logra un
aumento en el ratio de resolucion de incidencias y disminuir el ratio de impacto de

incidencias sobre el cliente.

Palabras claves: Sistema Web, Gestion de incidencias, Programacion PHP.
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ABSTRACT

The present study covers, plans and understands the analysis, development and
implementation of a web system based on and considering the recommendations of
ITIL best practices for the incident management process in the Service Desk area of
the Atento company due to which , presented problems in time to track and record
incidents reported by customers because they developed in spreadsheets, notebooks
and / or in different file folders, delaying management attention. The main objective of
the research is to determine the effect of the implementation of ITIL for the Incident
Management process, together with the specific objectives, which were based on
defining the effect of the Incident Resolution Ratio and the Incidence Impact Ratio on
the customer in the Service Desk area to achieve customer satisfaction.

The type of study was applied and the design of a pre-experimental type with a non-
probabilistic sampling (for convenience, since each failure is closed by the same
Technical Support area), composed by the development and database in a hierarchy
of 4 weeks to perform the respective pre and post-test tests. So, as a result, the Incident
Resolution Ratio in the Service Desk area increases to 88.21% from 45.71%, and in
relation to the Impact Ratio of incidents on the customer in the Service Desk area, it
decreases by one 43.21% to 28.93% since the web system could allow an improvement

and progress in the incident management process in Service Desk of Atento company.

In short, for the development of the web system was used with the agile Scrum
methodology, composed of MySqgl database engine using the PHP programming
language.

Finally, to carry out the research and meet the proposed objectives, a sample of 28
records was taken to be used in the Shapiro Wilk and T-Student normality test for the
hypothesis test.
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Finally, it was verified that the web system improved the incident management process
in the Service DEsk area of the Atento company, since it achieves an increase in the

resolution rate of incidents and decreases the impact ratio of incidents on the client.

Keywords: Web System, Incident Management, Programming.
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CAPITULO |
INTRODUCCION
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1. INTRODUCCION

1.1

Realidad Problematica

Actualmente las empresas Contact Center entre otras, estan toman en
cuenta el avance de las tecnologias de informacion y por esa razén
necesitan que esta ciencia aplicada contribuye a esta entidad privada para
la gestion de sus procesos, en cuanto, a las tecnologias de informacion
generalmente pensamos que se usan solamente en la etapa de produccion,
sin embargo, actualmente las Tl deben estar presentes en las actividades
de las empresas, es decir en las etapas de entrada, proceso y salida. Dicho
lo anterior permite que todo proceso que se encuentra deficiente se pueda
automatizar, con el Unico propésito de reducir tiempo y costo. Es aquella
razon por la cual el gran porcentaje de las empresas de negocios
competentes tienden a tener un mayor grado de dependencia de tecnologias

de informacion.

Segun LaPiedra, en su publicaciéon de revista: Introducciéon a la gestion de
sistemas de informacién en la empresa. Presentada en Publicacion de la
Universidad Jaume de Espafia, menciona para tener un control y
seguimiento de la informacién originada por cada una de las areas que
cuentan las compafias, deben llevar cabo soluciones y estrategias
informaticas que permitan de manera eficiente y correcta gestionar y

administrar su informacion. !

Algo semejante ocurre con Steintberg, quien en su libro: ITIL Service
Operation. Presentada en The Stationery Office de London, indica que todo

surgio a raiz de la necesidad de requerir areas en las organizaciones con la

L LAPIEDRA , Rafael, DEVECE, Carlos y GUIRAL, Joaquim. Introduccién a la gestiéon de sistemas de informacion
en la empresa. Castelldn de la Plata, Espafia: Publicacions de la Universitat Jaume |, 2011. 71pp.
ISBN: 9788469398944
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capacidad de reemplazar las nuevas exigencias que adquiere esta
implementacion y poder asi fortalecer y garantizar productividad con la
intencion de brindar una 6ptima y efectiva feedback a los inconvenientes que

puedan provocarse. 2

Con el transcurso del tiempo se identificaron buenas practicas (ITIL) que
sefialan como realizar el funcionamiento del centro de servicio al usuario de
manera eficiente y correcta. ITIL (Biblioteca de la Infraestructura de
las Tecnologias de en ella Informacién), considerado una metodologia que
se basa en la calidad de servicio, es un marco de referencias con un conjunto
de buenas préacticas para dirigir y administrar servicio de Tl con una
adaptacion simple y sencillo a cualquier tipo de corporacién. Donde este
estudio se focaliza en mejorar el proceso de Gestion de Incidencias el cual
se encuentra en la fase de Operacion de Servicio de ITIL. Deseo subrayar
gue uno de los procesos fundamentales de la Operacion del Servicio es
administrar las incidencias. Por otra parte, agrego a Heikkinen, 2013
manifiesta que es de suma importancia y consecuente administrar el ciclo
de vida de todos sucesos que ocurran. También indica que una compafiia
requiere medir el proceso de gestion incidencia conjuntamente con la fase
de la Mejora Continua del servicio para que asi pueda estar convencido de

que el proceso resulta de manera efectiva.®

El presente Proyecto de Investigacion, se realiza en la empresa Atento
S.A.C ubicada en la Avenida Av. la Molina 190, Ate; dicha organizacion se

2STEINBERG, Randy. ITIL Service Operation 2011 Edition. London: The Stationery Office, 2011. 370pp.
ISBN: 9780113313075

3 HEIKKINEN, Sanna, SUHONEN, Antti, KURENNIEMI, Mika y JANTTI, Marko. Creating a ITIL-based Software
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encuentra en el rubro de proveedor lider en Centro de Contacto en el Peru
y conocedor en poder brindar servicios que se especializan en la atencion al
cliente, ventas, telecobranzas, soporte técnico, encuestas telefénicas, entre
otras funciones. Pues esta corporacion cuenta con distintas areas en su
estructura organizacion dentro de la cual se encuentra y me enfocaré en el
area de Servicie Desk, que realizan funciones de atencion al cliente a base
de Circuito Digitales utilizando el manejo de varios aplicativos no tan
organizados y adicional a ello es que tiene informacién para cada proyecto
y mucha de esta informacion esta guardada en un Excel y carpetas por cada
colaborador del area y constantemente se encuentra abierto lo cual existe
una mala sincronia y suele duplicarse las incidencias. Brindan servicios en
soporte técnicos de hardware, lineas centrales, primarias y troncales,
satélites y por ultimo CD (circuitos digitales), tanto en segmentos negocios
y empresas, entre otros. Por lo que a lo supervisores es muy complicado y
dificultoso, estar al tanto de cada incidencia que se realice a diario. El
propésito principal de este proyecto de investigacion fue implementar una
solucion basado en ITIL, procurando alcanzar un impacto positivo para el
proceso de Gestion de Incidencias para poder mantener asi todo alineado,
contribuyendo con los requisitos que implica las exigencias de los propios

clientes para evaluar y examinar el nivel de satisfaccion.
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Pre- Test
Indicador 1 : Ratio de resolucidon de incidencias
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Incidencias Registrada Mensual en el area de Service Desk

En esta grafica N°1 se puede observar durante los meses de junio, Julio y
agosto, donde se expresa las incidencias que se han generado las cuales en
junio se obtuvo 0.48, en Julio 0.46 y en agosto 0.43 incidencias. De donde se
infiere, que en la empresa Atento no hay un control efectivo del Ratio de

Resolucién de Incidencias .
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A continuacion, en la gréfica N°2 tanto en la N°1 se esta utlizando la
informacion real del area manifestado por el Supervisor (Sr. Luis Chavez), dicho
lo anterior se puede observar durante los meses de junio, julio y agosto donde
declara las incidencias realizadas debido a lo cual se obtuvo en junio 0.43 en
Julio 0.42 y en agosto 0.39 incidencias. De donde resulta, que en la empresa
Atento no hay un control eficiente del Ratio de Impacto de Incidencias sobre el

Cliente.

Segun la entrevista que se le realizé al Sr. Luis Chavez Ayllon Supervisor del
Area de Service Desk indicé que el problema que causa la pérdida de
informacion en el area en el afios durante afios, que realizan constante cambios
de turno o rotacién al personal y que algunos de ellos cuenta con falta de
experiencia en el manejo de registro de incidencias de las averias que existen
dia a dia , y que solo algunas veces realizan capacitacion al personal, es por
esa razén que existe insuficiencia de conocimientos técnicos en hardware y
software, también menciona que no hay un control de calidad, por lo que
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1.1.

considera que son los problemas de software, error humano, mala actualizacion
de la informacion, para generar los tickets de incidencia por asesor, no permite
cumplir el tiempo de atenciébn que se le indicé al cliente, por lo que falta
seguridad y conocimiento de informacion para registrar, clasificar, diagnosticar
y resolucion de la incidencia que tiene el cliente. Otro error muy usual, es el
borrado accidental de carpetas, documentos que contiene informacién
primordial. En cierta medida si se pierde datos también se puede ocasionar a
una accion premeditada , asi de esta manera se crean clientes insatisfechos

por una inadecuada atencion en el tiempo que dura la gestion. (Ver anexo 07)

En esta investigacion se empled el indicador Ratio de Resolucion de
incidencias y Ratio de impacto de incidencia sobre el cliente. De igual
forma, se esta manteniendo como poblacion cada fin de mesy se analizara dia
por dia para alcanzar nuestro propdsito que es el mejoramiento y desarrollo de
la gestion de incidencias.

Si este problema persiste en la empresa Atento no lograra obtener un registro
adecuado de las averias y el proceso seria muy dificultoso y complicado puesto

que tiene de manera manual y medir el tiempo de atencion al cliente.
Trabajos Previos

Para el desarrollo de esta investigacion, se realiz6 una busqueda de trabajo
relacionados entre nacionales e internacionales. A continuacion, se detalla los
puntos relevantes de cada una, comenzando de cierta manera con los trabajos
de averiguaciones nacionales para luego posteriormente continuar con las

internacionales:

Iniciando con las tesis nacionales, En Perd, en el afio 2017, segun Farfan, en
la tesis “Sistema web basado en ITIL y Tablero de control para la Gestion de
incidencias en SigloBPO ” presentada en la Universidad del César Vallejo

manifestd que el problema que presentaba la comparfia era respecto al
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seguimiento de incidencias que eran reportadas por los clientes en relacion al
servicio, debido a que se realiza de manera manual y/o en distintos archivos
digitales ocasionado asi demorarse en la gestion. El objetivo principal del autor
fue establecer el impacto de implementar un sistema web basado en ITIL y
tablero de control de gestion incidencias, de la misma manera aplico 3
indicadores tales como tasa de resolucion de incidencias dentro de SLA, la
tasa de utilizacion de mano de obra y la satisfaccion al cliente. De modo que,
el tipo de estudio aplicado fue un disefio de estudio tipo pre-experimental con
un muestreo no probabilistico, ademas para realizar la demostracién de pre-
test y post-test correspondientemente lo desarroll6 en un rango de tiempo de 2
semanas. En la investigacibn como resultado consiguié que la Tasa de
resolucion de incidencias dentro de SLA incrementd de un 14.63% a un
92,68%, y disminuyo la tasa de utilizacién de mano de obra de 43% a un 19.45%
y por ultimo logré aumentar la satisfaccion al cliente de una forma notable en
vista que hubo una mejora de gestion de incidencias en la empresa al
implementar el sistema web. En conclusion, se logré que la implementacion de
sistema web basado en ITIL y tablero de control afecté de manera efectiva en

la gestién de incidencias en dicha empresa*

En efecto, de dicha tesis se esta obteniendo la contribucion de aplicar a
metodologia de igual forma el marco tedrico puesto que se encuentra bien
fundamentado y menciona autores reconocido. Debo agregar que también
algunos de sus indicadores como la TRI dentro de SLA van relacionados con
mi problematica de mi investigacion, puesto que comparte una afinidad con

dicho indicador que contribuye de discusion en la presente investigacion.

Asimismo, segun Gomez, en el afo 2012, en su investigacion de tesis:

Implantacion de los procesos de gestion de incidentes y gestion de problemas

4 FARFAN, Gian.Sistema web basado en ITIL y Tablero de control para la Gestién de incidencias en SigloBPO .
Lima: Universidad César Vallejo, 2017.
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seguan ITIL v3.0 en el area de tecnologias de informaciéon de una entidad
financiera. Presentada en la Universidad Pontificia Universidad Catdlica del
Peru para optar el titulo profesional de Ingeniero de sistemas, el investigador
indico que las empresas al estar sumergidos y concentrados en un mundo de
le interesa las Tl en muchas ocasiones estos servicios de tecnologia pueden
producir algunas complicaciones cuyo problema ocurrido se puede dar solucién,
no obstante, el obstaculo radica en no poder lograr indagar y poder averiguar
incluso buscar las causas principales de las incidencias ocurridas. El
investigador tiene como proposito realizar una apropiada gestion de las
incidencias que agilizar4 y favorecerd en el area de TI realizar tareas de
soporte y generar un valor para el negocio focalizandose en el cliente. Utilizo el
método experimental del tipo de disefio de estudio pre-experimental. El autor
empled en su investigacion el indicador porcentaje de incidencias resueltas . Es
asi que se presentd el siguiente proyecto en el area de Tl a desarrollar, para
luego obtener procesos bien definidos y estructura hacia la gestién de
incidencias abarcando la atencién y alternativas de solucién a los problemas.
Esté presente estudio se basé en el marco de ITIL a través de las mejores
practicas sugeridas por dicha metodologia. Obteniendo como conclusiones que
al implementar los procesos de ITIL pudo automatizar por cada tipo de servicio
e incidencias y de cierta manera se realiz6 personal a cargo para la solucion,
finalmente al realizar este proceso el autor pudo obtener un 70% de un 33%
sin ninguna implementacion debido a lo cual destaca que fue una solucion

beneficiosa para el problema que mantenia la compafiia.®

> GOMEZ , JesUs. Implantacidn de los procesos de gestion de incidentes y gestién de problemas segtn ITIL
v3.0 en el area de tecnologias de informacion de una entidad financiera. Lima: Pontificia Universidad Catdlica
del Perd, 2012

Disponible en:

http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio /bitstream/handle/ 123456789/1433/GOMEZ_ALVAREZ_JESUS _GESTION
_INCIDENTES.pdf?sequence=1&isAllowed =y
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En definitiva, dicha tesis plante¢ las dificultades que sucedian en el area de TI,
especificamente un ejemplo claro son el exceso de gastos, no cumplir con la
categorizacion de servicio ya sea en clientes fidelizados de manera interna y
externa por lo que ocasionaba reclamos frecuentes. ademas, recauda las 5
dimensiones que tiene en la gestion de incidencia. Mientras tanto la vinculaciéon
que sujeta con mi desarrollo de tesis, es la aplicacion de ITIL, con la finalidad
de poder perfeccionar la atencion y mejorar cada solucion de incidencias de
pertenecientes a la Tl que son reportados por los clientes de la de dicha

empresa.

Por otra parte, Herrera, en el afio 2017, en la tesis “Sistema web para la gestion
de incidencias de la empresa CSD Electronica S.A.C.”. Demostrado en la
universidad César Vallejo para optar el titulo de ingeniero sistemas. El
investigador plante6 que la empresa generaba y producia una atencién de
incidencias insuficientes, no solo ello sino también que dentro del tiempo
establecido en el SLA por parte de los técnicos para poder atender las
incidencias se produjo una reduccioén de incidencias resueltas. Como objetivo
sefial6 determinar en cuento predomina el sistema web en la gestion de
incidencias en dicha empresa, teniendo como indicadores la Tasa de
Resolucién de Incidencias y Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias.
Aplica en su investigacion el tipo pre-experimental, donde midio los indicadores
por medio de 20 reportes de incidencias como muestra emitidas en 4 semanas
para cada indicador. El resultado que obtuvo de los indicadores en el pre-test
referente a la Tasa de Resolucion de Incidencias fue de un 78.25% y para la
Tasa de Utilizacion del Trabajo en Incidencias fue de 122%. A fin de que luego

de implementar el sistema web en el pos-test los indicadores fueron incremento
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la Tasa de Resolucion de Incidencias a 98.38% y la reduccién de la Tasa de

Utilizacién del Trabajo en Incidencias a 96.5%.°

De modo que el reflejo de los resultados conforme al sistema web incrementa
la TRl y reduce la TUTI, razon por la cual se infiere que la gestion de
incidencias de la empresa CSD Electronica S.A. mejora con el sistema web. Por
lo tanto, de este antecedente se estd obteniendo como y cuéles fueron los
resultados decisivos también se examind su prueba de pre-test y post-test, asi
como a base de la implementacion del sistema se pudo lograr una gestion
favorable donde se desarroll6 dicho estudio.

Asi mismo, Ruiz, en el afio 2014, en su tesis “ITIL v3 como soporte en la mejora
del proceso de gestion de incidencias en la mesa de ayuda de la SUNAT
sedes Lima y Callao”. Realizado en la Universidad Peruana de Integracion
Global para obtener el titulo profesional de ingeniero de sistemas e informatica.
Sefial6 en su investigacion como finalidad la aplicacion de ITILv3 para la mejora
en el proceso de gestidbn de incidencias en la mesa de ayuda de la SUNAT
Con respecto al andlisis situacional procedio evidenciar la falta de un marco de
trabajo en el que consista todo sobre buenas practicas destinadas a una mejor
gestiéon , procedimientos y almacenamientos de servicios de Tl que sobrellevan
el contravenir de los indicadores exigidos, creando una mala y/o lenta gestiéon
de sus incidencia implicando los tiempos de atencion aumenten entre otro que
no beneficien a la Gestion de Incidencias provocando usuarios insatisfechos.
Con la aplicacion de ITIL v3 en el proceso de Gestion de Incidencias logré
obtener mejores resultados como el tener los tiempo de resolucién optimizados,
progreso la apreciacion por parte del usuario del servicio, El servicio de soporte

se dividio en varios grado de atencion, de donde se infiere que se obtuvo

5 HERRERA, Benji. Sistema web para la gestién de incidencias de la empresa CDS electrénica S.A.C [en linea].
Tesis (Ingeniero de Sistemas. Lima: Universidad César Vallejo, 2017. 203pp.
Disponible en: https://goo.gl/SItMhy
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contacto directo con el usuario, por todo esto, se observa un gran incremento
de grado de satisfaccion por parte de los usuarios siendo un 46% que se
calificaron como excelente y 53% como buena, en funcién a los tiempos de

respuestas de sus reportes de incidencias”’

Por lo tanto, de dicho antecedente se rescata como se aplicd la metodologia
ITIL v3 y como fueron los resultados concisos, asimismo considerando que se
obtuvo una eficiente gestion de incidencias debido a la implementacion en la

empresa.

En el aflo 2018, segun Ccallo, en la tesis “Sistema Web para la Gestion de
incidencias de Tecnologias de Informacibn en la empresa Salesland
Internacional S.A” presentada en la Universidad César Vallejo mencioné que el
problema que presentaba la empresa era respecto al tiempo de solucién de una
incidencia en relacion al servicio, debido a que se encuentra manejado por un
sistema lo cual no desarrolla de manera 6ptima en los procesos Yy eso hace que
se extienda la atencién. El objetivo principal del autor fue definir de tal forma
qgue el Sistema web influya para el proceso de control de incidencias en la
empresa Salesland Internacional S.A, de igual forma utilizé 2 indicadores tales
como Porcentaje de incidencias gestionadas en un plazo acordado y la Tasa
de impacto de incidencias sobre el cliente. De tal forma que el tipo de estudio
es aplicado y utilizo en su investigacion el tipo de estudio fue pre-experimental
no probabilistico, con una poblacion de 504 incidencias registradas
segmentadas en 28 fichas de registro de lunes — domingos, emitidas en 4
semanas, donde midié cada indicador en una muestra de 217 registros

incidencias registradas. En la investigacion como resultado consiguié que el

7RUIZ, Franck. Itil v3 como soporte en la mejora del proceso de gestion de incidencias en la mesa de ayuda
de a SUNAT sedes Lima y Callao. Tesis (Ingeniero de sistemas e informatica). Lima: Universidad Peruana de
integracion Global, 2014. 93 pp.

Disponible en: https://goo.gl/jLFXot
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Porcentaje de incidencias gestionadas en un plazo acordado de un 51.82% a
61.43%, y disminuyd la Tasa de impacto de incidencias sobre el cliente de
45.04% hacia un 33.82%.

En conclusion, se consiguié que la implementacion de dicho sistema web
mejore en cuanto al proceso de gestion de control incidencias de la compafia
Salesland Internacional. En resumen, de este antecedente se esta obteniendo
como referencia uno de sus indicadores como la Tasa de impacto de incidencias
sobre el cliente debido que van relacionado con mi problemética de mi estudio,
en vista de que comparte una semejanza con dicho indicador que sirve como

discusion en la presente investigacion.

Culminando con las tesis nacionales, en el afio 2012, segun Milton Oblitas en
la tesis “Optimizacion del proceso de gestion de incidentes TIC mediante la
utilizacion de un sistema de informacion en la Empresa Lador Virtualp EIRL”.
Presentada en la Universidad Privada del Norte para optar el titulo de Ingeniero
de sistemas computacionales. Sostiene en cuanto a las organizaciones de
servicios de TIC acerca de tener una buena gestion de incidencias apropiada
sobre los clientes fidelizados externamente no disponian, logrando gran parte
de los casos no cuenten con un proceso claro de dicha gestion por parte del
personal de soporte técnico dando, asi como efecto la demora en las atenciones
realizadas, no cumplir el periodo de atencién por tipo de incidencia, la poca
calidad al ser atendidos. A pesar de todo, gran mayoria de las incidencias eran
resueltas, sin embargo, demasiados casos la cual se desconocia la causa de
este impasse y habitualmente los problemas eran reiterados visto que

realizaban distintas labores para identificarlos, o que se origind una perspectiva

27 | ltil para la gestion deincidencias en el drea
de Service Desk de la empresa atento Peche Véliz, Milena




EI" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Ingenieria de Sistemas | 2018

negativa a base de los conocimientos y posibilidades que tenian los analistas

se vean de cierta manera desacertada. 8

Esta tesis busca el modo en que el proceso de gestion de incidencias de TIC
sea optimo, a fin de poder renovar la imagen y es por ello que basado en el
marco referencial de ITIL se implementé un sistema de informacién. La relacion
gue tiene con mi investigacion a desempefar es la de contar las mejores
practicas que brinda ITIL con el proceso de Gestion de Incidentes y asi poder
reducir las incidencias que reportan los clientes de Telefénica con sus servicios,

y poder evitar los retrasos en el tiempo de atencion.

Empezando con los proyectos de investigacién internacionales, en
Venezuela Aflez y Rodriguez en su tesis “Implantacién de un sistema de gestion
de incidencias para la empresa Servicios Fv Venezuela 2010”. Presentada en
la Universidad Nueva Esparta, para conseguir el titulo Licenciados en
Computacion, hacen mencion que los problemas reconocidos en la compaiiia
es el tiempo de poder generar una incidencia de forma manual de manera que
desequilibra al personal técnico para brindar soluciones. Los autores plantean
como objetivo implementar un sistema de gestion de incidencia utilizando las
buenas practicas de la metodologia ITIL V3. Esta investigacion se utilizé el
método experimental del tipo de disefio de estudio pre-experimental. La razén
de dicho estudio se orienta con respecto a proceso y seguimiento de registros
de incidencias, estos procesos requieren de un tiempo de respuesta mas
efectivo. En esta tesis se trabajé como poblacion de 15 fichas de registro que
son medidos y calculados por dias. Se obtuvo como conclusion que el sistema

implementado alcanzé determinar con transparencia todos los requerimientos

8 OBLITAS, Milton. Optimizacion del proceso de gestion de incidentes TIC mediante la utilizacién de un
sistema de informacion en la Empresa Lado Virtual EIRL. Lima: Universidad Privada del Norte, 2012
Disponible en:

http ://repositorio.upn.edu.pe /bitstream/handle /11537/128/0BLITAS%20CALLIRGOS%20MILTON%20-
%20GESTION%20DE%20INCIDENTES.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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gue disponian respecto a las averias. Por todo esto al emplear la metodologia
se alcanzé incrementar a un 70 %, la gestion de incidencias de un 35 % sin
tener ningun procedimiento ni sistema alguno cumpliéndose no solo los

requerimientos de la corporacién sino también las buenas practicas de ITIL v3.°

Con esto quiero decir que todo tipo de solucién para las discontinuidades es un
registro y monitorizacion del cada incidente, tener un seguimiento de procesos
gue se encuentre encalados y sobre todo la identificar el problema. De este
antecedente se consider6 como referencia el marco teérico presentado visto
que se encuentra bien fundamentado y se pudo tomar en cuenta cémo se
implement6 la metodologia ITIL v3 y se dio una nocién entendible de como
mejoraria la gestion de incidencias en el presente caso de estudio puesto que

tiene una similitud en relacion a la gestion de incidencias y metodologia ITIL.

En el afio 2010, Fuertes Nelly en su investigacion de tesis “Estudio de Gestion
de Servicios de Tecnologia de la Informacién mediante Estandares ITIL” para
obtener el titulo profesional Ingenieria en Sistemas Computacionales.
Presentada en la Universidad Técnica del Norte de Ecuador. Sostiene que,
gracias a las TI, las corporaciones han adoptado diversos instrumentos que
contribuyan a mantener sus propios procesos, ocasionando un alto valor de
competencia para poder prestar y obtener los mejores servicios hacia sus
clientes, basado todo hacia sus objetivos del negocio de manera alienada. El
problema que obtenia dicha empresa era la falta de modelo o referencias para
la gestion de servicios que dificulta asegurar la disponibilidad, continuidad y
sobre la toda la calidad de los servicios hacia el cliente La autora tuvo como
propésito determinar las debilidades del servicio con la finalidad de proponer
desarrollar y optimizar los proceso alcanzando la satisfaccion de los clientes de

una manera conveniente. Utiliz6 como métricas para evaluar la gestion de

9 ANEZ, Arnaldo , RODRIGUEZ, Marco. Implantacién de un sistema de gestidn de incidencias para la empresa
Servicios Fv Venezuela 2010. Caracas: Universidad Nueva Esparta ,2010.
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disponibilidad el Tiempo medio de para y Tiempo medio entre incidentes como
también Fallos, en otros términos, se refiere a los tiempos transcurridos durante
la incidencia. En conclusion, menciona que el estudio de gestion, segun ITIL,
estan relacionados de un modo ajustado con el negocio y la tecnologia, es decir,
que la implementaciéon y planeaciéon de los servicios de ITIL depende
Unicamente de todas las estrategias que existen en el negocio, en otras
palabras, establece los servicios, incluyendo soporte, manejo administrativo y

la dedicacion del uso de las T1.10

Recogiendo lo mas importante, esta tesis nos dio a conocer que existen
demasiadas empresas que no cuentan con un nivel estandar para la gestion de
servicios de TI, obstruyendo que la disponibilidad, continuidad, y sobre todo la
calidad de sus servicios de la compafiia no se garanticen. Asimismo, la propia
gestién de los colaboradores que generan dificultad al momento de poder
reconocer, establecer, atender y por ultimo poder lograr solucionar las
incidencias de Tl de manera inadecuada. Por lo tanto, de este antecedente se
tomo el andlisis de investigacion y el estudio de la gestion de servicio con la
ayuda de los esquemas de ITIL, debido que el caso presentado se asemeja las

buenas practicas de ITIL.

Ahora veamos en Venezuela, segun Tueti Gabriela en el afio 2010 realizé la
tesis “Analisis y Propuesta de mejora del Proceso de Gestion de Incidentes
del Service Desk de Mercantil Seguros”. Presentada en la Universidad Simén
Bolivar para obtener el titulo de Ingenieria de Produccion, tuvo como finalidad
plantear de mejora de la gestiébn de incidencias para reducir el tiempo de

respuesta y aumentar la rentabilidad y eficacia, a su vez utilizé la metodologia

10 FUERTES, Nelly. Estudio de Gestidn de Servicios de Tecnologia de la Informacion mediante Estandares ITIL -
Software para la Gestion de Incidentes de TI. Ecuador: Universidad Técnica del Norte, 2012

[Fecha de consulta: 5 de mayo de 2018].

Disponible en: http://repositorio .utn.edu.ec/bitstream/123456789/1795/1/Documento %20de%20Tesis-
Gesti%C3%B3n%20de%20Servicios%20TIl.pdf
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experimental y un disefio pre-experimental. También utiliza como indicador el
porcentaje de satisfaccion de usuario y plantea como pieza clave de
rendimiento los KPI”s una proporcion porcentual de las incidencias resueltas y
namero de incidencias escaladas. Como sintesis de este antecedente de
brindar la propuesta de un modelo de gestion de incidencias basado en ITIL, en
cualquier compafia que requiera tener una adecuada gestion es adaptable o
acomodable, por lo que considerando dicha propuesta fue aprobado por la parte
gerencial de aquella empresa lo cual fue acogida y con gran éxito la
implementacion. El sistema que implementd pudo reducir el 50% del grado
porcentual de las incidencias resueltas, esto fue ratificado por la propia empresa
a base de firmas. Conviene subrayar de dicho antecedente se esta logrando
como implementar la gestion de incidencias en las corporaciones, es decir
como es el orden a seguir del modo que se debe aplicar las metodologias
apropiadas para cada compafia. Esta tesis plantea el indicador porcentaje de
incidencias resueltas que se puede examinar y considerar segun ITIL V3.
Asimismo, se pudo apreciar como conclusiones que dicha empresa mejoré a
base de la gestion de incidencias ya sea en ahorro de recursos y personal y
sobre e todo el tiempo. Con la implementacion de esta propuesta se pudo
obtener como resultado mejorar el proceso de incidencias, porque antes que
cuente con el sistema tenian 31% de incidencias resueltas, y al concluir con el

procedimiento de la implantacién mejor6 a un 60% incrementando asi un 29%.11

Por lo tanto, en esta tesis se considerd el analisis de los resultados en vista de
gue se acopla en cierta similitud en el indicador porcentaje de incidencias

resueltas que sirve de discusion en el presente estudio.

11 TUETI, Gabriela. Andlisis y Propuesta de mejora del Proceso de Gestidn de Incidentes del Service Desk de
Mercantil Seguros. Tesis de Titulacién (Ingeniero de Produccidn). Sartenejas-Venezuela: Universidad Simdn
Bolivar-Facultad Ingenieria de Produccion, 2010. 148p.

Disponible en:

http://159.90.80.55 /tesis/000147685.pdf
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En Chile, segun Garcia Manuel en su tesis “Propuesta e implementacién de
modelo para la gestion de servicios Tl en areas de soporte y mantenimiento”
en el afio 2014 para obtener el titulo profesional de Ingeniero Informatico en la
Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso, plante6 como objetivo en el area
de soporte y mantenimiento destinados a los servicios TI, definir un modelo de
mejores practicas para la gestion de servicios. Es asi que se realiz6 un analisis
donde se aprecid que las Tl tuvieron un aumento relevante y significativo en los
altimos tiempos, de donde resulta que provoco y ocasioné la necesidad de los
procesos elementales para lograr los patrones y modelo de calidad que certifica
y asegure la operatividad. Con la implementacién de este modelo de gestion se
pudo lograr como efecto, llevar a cabo los SLA cumpliendo con los clientes, lo
cual se pudo percibir el aumento porcentual del cumplimiento de los Acuerdo a
nivel de servicio, se logré un 98% de mejora con la implementacion del modelo

de un manera factible y practicable, debido a que antes era de un 72%.%?

De manera que, esta referencia se observo como era el escenario actual de las
areas y como la implementacién de modelo en direccién a la gestién de servicio
TI pudo mejorar notablemente, ademas utiliza el nivel de cumplimiento al cliente
llevando a cabo los acuerdos o contrato que describe el nivel de servicio, visto

gue incremento un gran porcentaje al emplear dicho modelo.

Por otro lado, en Ecuador, segun Nacipucha Edgar en el afio 2011 en su tesis “Gestion
de Incidentes y Problemas en el Area de Sistema con Metodologia ITIL, para la
utilizacidon de los recursos de la organizacion ".Para obtener el titulo de Ingeniero de

sistemas y computacion en la Universidad Tecnolégica Israel, manifiesta que el estudio

12 GARCIA, Hernandez, Manuel. Propuesta e implementacion de modelo para la gestidn de servicios Tl en dreas
de soporte y mantenimiento . 2014. Tesis (Magister de Ingenieria Informatica). Chile: Pontificia Universidad
Catdlica de Valparaiso.

Disponible en: https://goo.gl/CIrPhS
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de la gestion de incidencias de TI, optando por el empleo de la metodologia ITIL, hace
qgue las organizaciones puedan obtener resultados progresivos, ya que, gracias al
andlisis, podréa brindar mejores soluciones mas convenientes a los clientes a traveés del
personal de TI, al mismo tiempo la innovacioén, la calidad y por un valor de Tl es la

perspectiva principal para que puedan continuar incrementandose.!?

Este proyecto de investigacion incluso menciona que la gestion de incidencias de TI,
se logré buscar poder verificar, priorizar y controlar las incidencias en una empresa,
laborando completamente el emplear la metodologia ITIL, mas ain cumplir con los
tiempos acordados con el Unico objetivo satisfacer segun las necesidades del cliente.
Es asi que esta investigacion serd de gran ayuda para poder orientarme en el
desarrollo del mi proyecto de tesis propiamente, porque de alguna u otra manera busco
gue los procesos mejoren y alcanzar una mejor satisfaccion por parte de los clientes
de una manera més 6ptima a través de los ticked de incidencias que se le genera por

cada atencion.
1.2. Teorias relacionadas al tema

1.2.1. ltil
A su vez, Mohd, define que ITIL tiene beneficios que incluyen alinear y ordenar
hacia las necesidades del negocio, los niveles de servicio, mayor efectividad en

la prestacion de servicio y procesos utilizando un lenguaje habitual. # “

13 NACIPUCHA, Edgar. Gestién de Incidentes y Problemas en el Area de Sistemas con Metodologia ITIL, para la
utilizacion de los recursos de la organizacion. Ecuador: Universidad Tecnoldgica Israel , 2011

Disponible en: http://repositorio.uisrael.edu.ec/bitstream /47000/194 /1/UISRAEL -EC-SIS-378.242-410.pdf

14 ABUL ALA, Mohd. Information Technology Infrastructure Library (ITIL). [en linea]. 12 Arabia: Excel Publication.,
2012. [Fecha de consulta : 02 de diciembre de 2017].

Disponible en: http://excelpublication.com/issue/Vol-

I/Information_Technology _Infrastructure_Library _(ITIL).pdf

ISBN: 2249-9032
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1.2.1.1. Conceptos de ltil

Por otro lado, seglin Loépez sostiene que '°Un andlisis de las mejores

practicas para la Gestion de Servicios de TI; hace referencia a ITIL que a

nivel mundial es ampliamente extendido. En pocas palabras permite alinear

toda la infraestructura informéatica como herramienta y un enfoque

estratégico planeado de la misma empresa, a todo esto, establece que los

sectores de Tl ya no son considerados un gasto sino una inversion que debe

empezar a dar efectos a mediano y largo plazo. Para ITIL el tema de Gestion

del Servicio esta compuesto por capacidades organizacionales, realizadas

Unicamente a los clientes para proporcionarle en valor en forma de Servicios.
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. Hiveles Servicio G. de Cambios

. de la Capacidad G. Configuracion

G. Financiera . de Continuidad Yalidacidn y pruebas
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Operacion

Figura 4. Fases del ciclo de vida de ITIL y sus

procesos

15 LOPEZ, Raquel. Gestién de Servicios mesa ayuda bajo la metodologia ITIL para automotores continental.

Ecuador: De la Pontifica Universidad Catdlica del Ecuador, 2010.
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e El enfoque de ITIL es una recopilacion y seleccion de las
buenas practicas muy operativas en el rubor de la gestion
servicios. Segun Luc Jean (2016), en su libro Entender el
enfoque y adoptar las buenas practicas, manifiesta esta que
ITIL se basa en la experiencia y en una vision conceptual de
manera detallada de todos los aspectos involucrados en la
gestidon de Servicio y sus procesos que se asocian. 16

Es decir, que Itil continla siempre orientada a proceso, la relacion que existe en el
ciclo de vida, es decir, propiamente sus fases no solo es un enfoque provisional, sino

que es una ley ya firmada y confirmada, pero es libre en la utilizacion.

De manera semejante, menciono a Bauset y Rodenes en el afio 2012, indica que ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) es un modelo estandar mundial
respecto a la gestion de servicios de una forma adaptable a distinto modelo
empresarialt’. Con esto quiero subrayar, es marco de referencia que brinda mejores
practicas, que permite adecuar de una forma aplicable los procesos de gestion y de

los servicios en todas las compafiias.

16BAUD, Jean. ITILV3 Entender el enfoque y adoptar buenas practicas. Cornella de Liobregat: ENI. Barcelona,
2016.

17 BAUSET, Maria y RODENES, Manuel. Gestién de los servicios de tecnologias de la informacién: modelo de
aporte de valor basado en ITIL e ISO/IEC 20000. El profesional de la informacién [en linea]. Vol. 22. No. Enero -
febrero 2013. [Fecha de consulta: 26 de septiembre del 2017].

Disponible en https://goo.gl/eRYSXzl

ISSN: 13866710.
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Es necesario realizarnos una interrogante, verdaderamente ¢,qué es un servicio.? ¢ queé
tiene que ver con esto?, Realmente mucho ya que Itil nos ofrece un modelo de gestion
orientado a proceso que permite estandarizar y homogeneizar conceptos no solo en
calidad sino también en controlar lo cual ayuda a tener la mejora continua. Es por ello,
gue me refiero al autor Steinberg, en su libro Itil Service Operation en el afio 2011, ITIL
define como “Un servicio es un valor agregado hacia los clientes, facilitando y
satisfacciones sus necesidades, asimismo la implementacion y gestién de servicio de
las TI con un enfoque de calidad pueda satisfacer también las necesidades del
negocio.*® Dicho de otra manera, Itil considera a las TI como un prestador de servicio
y sirve como guia para alcanzar con precision los requisitos puedan ser entregados
con un nivel de calidad ya sea en cliente internos o externos a través del proceso y
tecnologia de la informacion.

Por otro lado, ITIL, es un conjunto alienados a la mejores practicas para la distribucion
y conduccion de servicios de tecnologias de informacion. Directamente con la Gestidn
de Incidentes su principal objetivo es restablecer la operacion del servicio y disminuir
el impacto negativo, incluyese todo tipo de evento que interrumpa o que puedan
interrumpir un servicio. Esto incluye que todos los datos que se puedan comunicar de

manera directa a los usuarios, a través de centro de servicio y atencién al cliente.

Segun Guzman en el afio 2012, presentada para la revista Ecorfan titulada ITIL v3 —
Gestidn de servicios de TI, indica que el propoésito primordial de ITIL es brindar y
entregar tanto al cliente como al negocio un valor en forma de servicio de TI,
empledndolo en herramientas distintas, con una estructura determinada para la
implementacion. Por otra parte, menciona que ITIL es un marco orientador que facilita

a las corporaciones como se debe aplicar las Tl de manera que sea como herramienta

18 STEINBERG, Randy. ITIL Service Operation 2011 Edition. London: The Stationery Office, 2011. 370pp.
ISBN: 9780113313075
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gue permita y no sea tan dificultoso para el cambio ya sean en el negocio, crecimiento

y modificaciones.

ITIL se divide en 5 areas cruciales los cuales otorgan y facilitan un seguimiento

sistematico para los servicios de Tl accediendo un avance profesional en las empresas

proporcionando apropiados servicios y constatando de manera continua que se esté

logrando el objetivo del negocios °

Por todo esto, se infiere que ITIL si bien es cierto, es un marco o guia de referencias

se centra en el ciclo de vida y como se relacionan los servicios basado en la gestion.

Compuesta por un conjunto de buenas practicas.

1.2.1.2.

Esquema

En el afio 2012, segun Bernard Pierre, indica que el ciclo de vida del servicio
es un modelo organizacional que otorga informacién sobre; la manera de
cdmo se encuentra la estructura basado en la gestién de servicio, ademas
gue componentes del ciclo de vida se enlazan entre si y por ultimo la

transformacion del impacto que participa sobre todo en el sistema, 2°

Segun Osiatis, manifiesta que ITIL es una biblioteca que contiene 5 libros de
consulta que basa en las mejores practicas de empresas. Se detalla el modo
de dirigir TI como un negocio, desde que se crea una estrategia de servicio
hasta el disefio de servicio de negocio, esto implica que se planea, se crea,
se comprueba validaciones y por ultimo una evaluacion de cambios la

mejora continua y las respectivas operaciones.

19 GUZMAN, Angel. ITIL v3 — Gestién de servicios de TI. Revista ECORFAN [en linea]. Vol. 3. No. 7.Agosto 2012.
[Fecha de consulta: 25 de septiembre del 2017].

Disponible en https://goo.gl /WcJWNg.

ISSN-e: 2007-1582.

20 BERNARD, Pierre. Foundations of ITIL 2011 Edition. Holanda: Van Haren Publishing, 2012. 38pp.

ISBN: 9789087536749
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Figura 5. Fases del ciclo de vida de ITIL

Estrategia del Servicio: Basicamente es el corazén del ciclo de vida de ITIL
propone tratar de tener varias actividades y poder gestionar los servicios no solo
como una capacidad o disposicién sino como un activo estratégico, siendo asi
su principal objetivo analizar, entender y comprender los planes del negocio y

las necesidades cliente.

Segun Vilchez, define, un servicio “como diversos recursos que se le brinda a
los clientes con el Unico objetivo de poder mantenerlo en la operacién las areas
del Negocio”, también remarcar y resalta que si se soluciona los problemas

estamos hablando que es un servicio.

Asimismo, proporciona al negocio un valor, como si fuese completo y Gnico, de
la misma manera tener una calidad consistente, fiable e incluso con un costo

aceptable.?!

21 VILCHEZ, Ernesto. Guia de Gestién de Servicios basada en Fundamentos de ITIL v3. Luarnas Ediciones.
Madrid, 2010.
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Disefio del Servicios: Son los métodos necesarios donde se disefian los
nuevos servicios o se requiere modificar, convertir o desarrollar a los objetivos
estratégicos ya existentes, asegurando que se cumplan las necesidades del

cliente.

Transicion del Servicio: Orienta el desarrollo y mejora las capacidades,
creando estrategias que permitan adaptarlas en produccion para los recientes

servicios o modificarlos.

Operacién del Servicio: Esta fase hace cumplir, lograr eficacia y eficiencia en
cada movimiento y proceso para los clientes del negocio reciban y asi reciban
el nivel de calidad requerido, como también incluyendo garantizar valor. Donde
dentro de ellos encontraremos estos procesos, donde me enfocaré en uno de

ellos:

= Gestidon de Incidencias: Todo lo que interrumpe a un servicio,
aquel proceso es donde me enfocaré para mi proyecto de

investigacion.

= Gestion de Problemas: Se refiere cuando el incidente es
repetitivo

» Gestion de Eventos: Lo que puede generar un incidente (ataque)
» Peticiones de Servicios: Todo proceso empieza por una peticion

= Gestion de Accesos: Tener acceso, generar accesos respecto a
maquina (HelpDesk)

Mejora continua: Es aquel que actla, planea, hace, y planea
basicamente nace a partir de los datos y experiencia recolectada
y sobre ello propone herramientas o0 mecanismos de mejora en el

servicio.
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1.2.1.3. Beneficios que ofrece ITIL

Es necesario y hacernos la pregunta: ¢ Porque ITIL?

Segun Brewster en el afio 2012, menciona que ITIL se basa en el sentido
usual en la hora de la gestion de servicios, es decir hacer que funcione, en
otras palabras, es la adaptacién de una manera comun de mejores practicas
donde se junta diversas areas de servicio de Tl con un Unico objetivo en
especifico. De tal manera, entrega valor al negocio Las mejores précticas,

representa las experiencias de aprendizaje y liderazgo en el servicio.

Buenas précticas, cabe recalcar que no todo lo que indica ITIL se realiza y
se puede considerar como “las mejores practicas, son aquellos aspectos que
cuando las “mejores practicas acaban convirtiéndose en algo frecuente y

son reemplazadas por otras “mejores practicas.” 22

Cuenta con series de beneficios para la implantacion de los
procesos en los cuales lo méas destacado es la satisfaccion del

cliente tanto interno como externo.
Internacionalmente:
(1 Basado en “Best Practice)

(1 Basado en las normas de calidad que preparan las

organizaciones de Tl para la certificacion

1 Es la base para poder certificar en ISO 20000

22 BREWSTER, Ernest. Gestidn de servicios de TI: Una gufa para los candidatos al examen de Fundacién ITIL.
London: British Computer Society, 2012.
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1.2.2. Proceso De Gestion De Incidencias

1.2.2.1.

Gestion de Incidencias

¢, Qué es unaincidencia? Segun Steinberg Randy (2011), indica es aquel
efecto o suceso no planeado en el servicio de Tly que implica que el servicio
reduzca en base a la calidad. Comenzaré dando un ejemplo que se
considera como un incidente, sobre la deficiencia en cuanto a un elemento
de configuracion todavia no ha sido dafiado o perjudicado al servicio,

ademas la falla de las computadoras al generar averias.

Por otro lado, Segun Jan van Bon en el afio 2008, expresa que una
incidencia es algo no planificada que interrumpe y una reduce de calidad de
un servicio de Tl . Asi como un factor de configuracion que aiun no haya

afectado al servicio incluso se considera una incidencia. 23

Gestion de Incidencias: Es el proceso de permite gestionar y administrar
el ciclo de vida global de las incidencias ocurridas, esto puede ser
detectados, diagnosticados por el personal de soporte. En cuanto a ello, en
el afio 2011, segun Steinberg Randy expresa que toda incidencia son
detectados, reconocidos e informados por el personal de soporte a través
de un control de monitoreo de incidentes. La gestion de incidencias respalda
gue toda operacion del servicio se recupere lo mas 6ptimo posible y que

reduzca el impacto en el negocio.?*

Segun Vargas y Vazquez mencionan que: 2°La Gestion de Incidencias tiene

como finalidad absolver cualquier problema que ocasione una

23 Jan van Bon. Operacion de Servicio ITIL p 129 2008

24 STEINBERG, Randy. ITIL Service Operation 2011 Edition. London: The Stationery Office, 2011. 370pp.

ISBN: 9780113313075

25 VARGAS L.,Yohannia y Vazquez C., Alejandro. Gestién de Servicios de soporte técnico en el ciclo de desarrollo
de software. Revista Cubana de Ciencias Informaticas, (16): 8-9,2016

ISSN: 1994-1536
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discontinuidad de tal forma que el servicio sea mas Optima y productivo,

Como objetivos fundamentales de la Gestion de Incidencias son:

- Localizar cualquier tipo de alteracion con el servicio.

- Clasificar y registrar las modificaciones.

- Designar el personal encargado quien se encargara de reparar el servicio
conforme se defina en el Acuerdo de nivel de servicios correspondientes.

- Involucrados en el procedimiento: Técnico de Soporte.

En relacion con lo dicho anteriormente, el autor hace hincapié que la incidencia o
Incidente, es toda interrupcidén del servicio. Sin embargo, la gestiéon de incidencias
tiene como objetivo resolver de la manera Optima, rapida y eficaz posible.

El proceso de gestiobn de incidencias tiende tener una estrecha relacion con las
funciones de Help Desk siendo asi una gran parte esencial para una correcta entrega

de servicios de TI.

En el afio 2008, segun Jan van Bon, manifiesta que la gestién de incidencias es un
proceso que implica métodos y procedimientos para analizar todas la incidencias
ocurridas y reportadas por los clientes (usualmente se realizan a través de de

llamadas) y son detectadas por un control de monitoreo de eventos.26

FASES DEL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS

Segun ITIL en el afio 2009, indica que la gestidon de incidencias es un proceso con
métodos y procedimiento de las incidencias ocurridas, todo ello incluye fallos,

descuidos, preguntas o discusiones reportadas sea personal o por via telefénica por

26 Jan van Bon. Operacién de Servicio ITIL p 135 2008.
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los propios clientes, todas estas observaciones se dan solucion a través del personal

encargado. %’

INCIDENTES PROCESO DE LA GESTION DE INCIDENTES
Usisarncs Centro de Addminttrado- Desarroladores Proveedores
Anlicasiongs Servicios resde Analistas
Sistemas
1* linea 72 linea 3* linea nlinea
Resolucion

Figura 6. Proceso de Gestion de Incidencias

En el afio 2010 segun Desongles Juan, menciona que para la gestion incidencias muy
a parte que es un proceso considerado por ITIL en la fase de Operacion del servicio
gue se enfoca y se responsabiliza en gestionar las acontecimientos o averias del
servicio, es muy importante recalcar que toda incidencia o evento ocurrido incluye
consultas, errores, equivocaciones reportadas por los clientes, y por esa razoén el

personal del servicio utiliza un control de monitorizacion como herramienta para dar

solucién a ello. 28

271TIL Operacion de Servicio p.220 2009 - ISBN :9780113311507
28 Juan Dosongles , Técnicos de soporte Informético ITILy Soluciones p114. 2010
ISBN : 8466551042
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Servicios

Figura 7. Proceso de Gestion de

Incidencias

De modo que la gestion de incidencias trata que en cuanto mas pronto sea posible
que el impacto reduzca ante el negocio se debe restaurar la operacién normal del
servicio. Asegurando de que se mantengan en un nivel de calidad y disponibilidad del

servicio.

Gestion de Problemas: Son investigar las causas y determinar la resolucién de esos

problemas, sus objetivos principales son:

- Evitar que ocurran problemas
- Eliminar los incidentes reiterados

- Reducir todo incidente que no se pueden evitar con alto impacto.

Gestion de cambios: Es el proceso de disefiar para comprender y minimizar los
riesgos mientras se hacen cambios en Tl. Ademas, los servicios deben ser fiables y

estables.
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Gestion de Disponibilidad: Es acumular los propdsitos presentes y futuros sobre todo
cuales son las medidas necesarias para su cumplimiento, sea el tiempo en el que se
detecta de hecho es cuando ocurre el fallo, también el tiempo de respuesta basandose
en la duracion que transcurre desde la deteccion y por udltimo el tiempo de

recuperacion, que es el tiempo utilizado para reparar el fallo y dar una solucion.

E .*d B | X By E v
H_.'-' -l_' H_.'-' -._'
Interrupcian Deteccian y Reparacian y Servicio Interrupcion
SBIVICIO respuesta rBcUpBracion disponible SBIVICIO

Downtime Uptime

Figura 8. Proceso Monitorizacion de la Disponibilidad

Gestion de Capacidad: Es la que se encarga de asegurar que se utilice los recursos

disponibles de forma correcta y asegura de una manera 6ptima la productividad.

Gestion de Niveles de Servicios: Es poner al servicio del cliente la tecnologia, es
decir que estén alineados con los procesos de negocios para brindar al cliente un valor

Unico.

1.3.2.1. Clasificacion de laincidencia
Impacto: Determina que tan importante es el incidente o
inconvenientes dependiendo de como afectan a los procesos de

negocios y también cuando usuarios involucrados estan afectados

Urgencia: Implica el maximo tiempo que se retrasan con el cliente
para poder resolver el problema y/o el nivel de servicio acordado

en el SLA (compromisos) todo depende a partir de ello.
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Figura 9. Clasificacién del incidente

1.3.2.2. Proceso del escalado y Soporte
En el centro de servicios cuando no se pueda resolver en primera
instancia la incidencia para ello se recurre a especialistas que
puedan determinar decisiones que se escapan de su compromiso

todo eso se denomina escalado.

El proceso de escalado puede resumirse en la representa en la

presente grafica:
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Figura 10. Clasificacién del incidente

a. ldentificacién y Analisis

Basicamente es toda informacion que de alguna u otra manera permite

efectuar un analisis al incidente en la que debe estar unificada (Logs).

Es de suma importancia, que todo suceso tenga una relacion y por medio
de este proceso se muestren y revelen comportamientos de patrones
extrafios y asi identificarlas manera simple la causa del problema. Para

un estudio de conformidad sobre un incidente debe haber una fuente
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unica de tiempo es decir “Sincronizacidon” porque facilitaria la relacion de

los acontecimientos.
b. Evaluacién

Para llevar a cabo que una incidencia de seguridad tenga una evaluacion

se debe tener en consideracion los niveles de impacto.

Alto Impacto: En esta categoria incluye aquellos eventos que
afecten el prestigio e incluir aspectos licitos. Estas incidencias

deben ser inmediatas.

Medio Impacto: Este nivel implica y afecta a todos los activos de
informacion que tengan un impacto moderado que intervienen de
manera directa a los objetivos establecidos de acuerdo a un

proceso.

Bajo Impacto: Este nivel de incidente provoca que se contengan

informacién que no es relevante.
c. Clasificacion de Incidentes

Este nivel involucra directamente a un individuo, cédigo o sistema
maligno que presenta acceso fisico o légico sin ninguna autorizacion

apropiada del duefio ya sea informacién, aplicacion o activo.
d. Priorizaciones en las incidencias y el tiempo de Respuesta

Esto de basa con el proposito de una atencion adecuada a los incidentes,
mientras tanto recalcar que un incidente que no tenga una clasificacion
en concreta, este tipo debe ser monitoreado con el fin de poder identificar

la obligacion de poder crear categorias nuevas. Se debe establecer un
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conjunto de series para la evaluacion de la incidencia que son: prioridad,

criticidad, actual Impacto y el futuro Impacto.

1. Nivel de Prioridad: Este consiste dentro de la entidad que consta en

contar con el valor o importancia de el/los sistemas afectados de

acuerdo al proceso.

u Definicion

=

8

Eu Impacto leve en uno de los componentes de cualquier sistema de

b Inferior | 0,10 ) ) ;

& informacidn o estacion de trabajo.

i

E

4 Baj 025 Impacto moderado en uno de los componentes de cualquier sistema de
] y

E informaci6n o estacion de trabajo.

=

=

E Impacto alto en uno de los componentes de cualquier sistema de informacién

= Medio | 0,50 . .

2 0 estacion de trabajo.

=

5

$

- Alt 0.75 Impacto moderado en uno o mas componentes de mas de un sistema de

@ o ;

E._E informacién.

am

il =

s Impacto alto en und o mas componentes de mas de un sistema de

§E | Superior | 1,00

L m informacian.

Tabla 11. Niveles de Impacto Actual y Futuro
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Una vez que se tiene bien establecidas las variables se consigue la prioridad por
medio de la siguiente formula:

Nivel Prioridad = (Impacto actual * 2,5)
+ (Impacto futuro * 2,5) + (Criticidad

del Sistema * 5)

Mivel
Prioridad

Infarior

Valor

00,00 — 02,49

Bajo

02,60 — 03,74

Medio

03,75 - 04,99

Alto

05,00 = 07,49

Superior

Fuente: Guia para la Gestionly
Clasificacion de incidentes de
Seguridad de |a Informacion

07,50 = 10,00

Tabla 12. Niveles de Prioridad del Incidente

Por lo tanto, lo que se logra como resultado se deben comparar con la tabla

mencionada para asi determinar la prioridad de atencién.

e. Tiempo de respuesta

Esto se da en casos como la atencion de las averias que se tiene

establecidos en tiempos maximos que se debe de atender a los clientes,

con la finalidad que sean adecuadamente atendidas las incidencias de

acuerdo a su impacto y criticidad que tenga. En la siguiente tabla se

expresa de qué manera la averia debe ser atendida con un tiempo

maximo, y no con el tiempo en lo cual es resuelto. Esto se debe a que la

solucion de las incidencias varia dependiendo del tipo de caso.
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Nivel
Prioridad

Inferior

Tiempo de
Respuesta

3 horas

Bajo

1hora

Medio

30 min

Alto

Superior

Clasificacid de incidentes de Seguridad

de la Informacion

Fuente: Guia para la Gestion y

5 min

Tabla 13. Tiempos maximos de Atencién

de Incidencias

Cabe enfatizar que toda empresa esta en la libertad de poder precisar los tiempos de

atencion a las incidencias, dependiendo de los casos con mayor impacto de criticidad.

1.3.2.5. Meétricas

Segun Van Bon menciona que las métricas evaltan la eficiencia, eficacia,

y hacen posible la operacion del proceso de Gestion de

Incidencias. A continuacién, son se muestra algunos ejemplos de

métricas:

NUumero de incidencias .

NUmero y porcentaje de incidencias critica.

- Costo por incidencia.

- Numero de incidencias asignadas de manera

incorrecta.

- Cantidad de incidencias coordinadas en el plazo

acordado?®

Por lo tanto, las métricas hacen que sea mas facil concentrarse en los asuntos

importantes, hacen que sea facil detectar el peligro a tiempo para asi corregirlo.

29\/AN BON Jan, Operacidnl del servicio basado em Itil v3: Guia de Gestidn. Zaltbommel: Van Haren REvised
2008. ISBN 9087535953.
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A su vez, las métricas pueden mejorar la moral de una organizacion y ayudan

alinear la Tl con los objetivos comerciales.

En el afio 2011, segun Steinberg es su libro”ITIL Service Operation” menciona
que las métricas colaboran y contribuyen en la operacién del proceso de gestion
de incidencias en hacer posible en dar seguimiento e informar en la eficiencia,
eficacia y procedimientos. Para el autor, es algo se puede evaluar, medir e

informar para colaborar a coordinar y gestionar un proceso de servicio de TI. %

Segun Gonzales, en su investigacion “Implementacion del marco de trabajo
ITIL V.3.0 para el proceso de gestion de Incidencias en el area del centro de
sistemas de informacién de la gerencia regional de salud Lambayeque
“sostiene que las métricas de New Horizen le permitio lograr disminuir el tiempo
dedicado a la atencion de las incidencias de las TI” 3t

Esta tesis planed poder aumentar el niumero de incidencias resueltas, y
reduciendo los tiempos en la solucién de las incidencias, asimismo pretendio
incrementar la satisfaccion de los clientes sobre todo al servicio que implica la

atencién y solucion de cada una de las incidencias.

Existen diferentes métricas ligadas a la gestion de incidencias, Segun New
Horizons en su articulo Gestion ITIL para Métricas de Servicio Tl, menciona los

siguientes:3?

30 STEINBERG, Randy. ITIL Service Operation 2011 Edition. London: TheStationery Office, 2011. 370pp.

ISBN: 9780113313075

31 GONZALES, Janett. Implementaciéonl del marco de trabajo ITIL V.3.0 para el proceso de gestidn deplncidencias
en el drea del centro de sistemas de informacié de la gerencia regional de salud Lambayeque. Chiclayo, 2015
32NEW HORIZONS, ITM-Gestion Itil de Métricas de Servicio de Tl [en linea]. Barcelona , Espafia, 2007 [Fecha de
consulta: 01 de Noviembre de 2017].

Disponible en: http://www nhbarcelona.com/area-

cliente/ejercicios /presentacion_gestion_metricas_servicio_ti.pdf
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Fuente: Métricasnperativas de la Gestion de incidencias. Fuente: New

Horizon Barcelona 2007

Fuente: Métricas operativas de la Gestion de incidencias. Fuente: New

Fuente: Métricas operativas de la Gestion de incidencias. Fuente New

Horizon Barcelona 2007

REF kP [CALCULO_

W 00 N OO O AN -

Numero de incidencias ocurridas A
Numero de incidencias graves D
Ratio de resolucion de incidencias CIA
Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente E/A
Ratio de incidencias reabiertas FIA
Tiempo medio de resolucion de incidencias de 1°y 2°nivel B
Ratio de utilizacion laboral en incidencias HIG
Nivel de instrumentacion en gestion de incidencias I
Madurez del proceso de gestion de incidencias J

[REF | METRICAS OPERATIVAS

I o Mmoo m >

e -

Numero total de incidencias

Tiempo medio de resolucion de incidencias de 1°y 2° nivel
Numero de incidencias resueltas cumpliendo los SLA
Numero de incidencias graves

Numero de incidencias con impacto sobre el cliente
Numero de incidencias reabiertas

Horas disponibles para atender incidencias

Horas invertidas en la resolucion de incidencias

Nivel de apoyo de instrumentacion al proceso

Madurez del proceso de gestion de incidencias
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Estas métricas de cierta manera ayudaran a evaluar el desempefio de la gestion de

incidencias y entender sobre todo si los incidentes se resuelven en el tiempo adecuado

0 si es necesario llevar a cabo un ajuste o acomodamiento a los SLA.

1.3.2.6.

DETERMINACION DE DIMENSIONES E INDICADORES

Dimensiones de la Gestion de Incidencias

Segun Jan van Bon en el afio 2008, manifiesta que el proceso de
gestion de incidencias tiene como objetivo principal restaurar o
recuperar la ejecucion habitual lo mas antes posible como también
reducir el impacto negativo en la operacién dentro del negocio. De
donde resulta que se debe de establecer y garantizar un mejor
cuidado en los niveles de calidad y disponibilidad del servicio.

La accion frecuente del servicio se establece como los limites SLA

gue se encuentra dentro de la operacion del servicio. 33

A continuacién, se muestran la grafica de las fases de la Gestion de

Incidencias segun ITIL:

Entrada de Cierre del
Incidente Incidente

La Gestidon de Incidencias es un proceso de ITIL que se enfoca y que se puede

encontrar dentro de la fase de Operaciéon del Servicio.

Segun el ServiceTonic menciona que las dimensiones de la gestion de incidencias se

categorizan asi:

33 Jan van Bon. Operacién de Servicio ITIL p 84 2008.
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» Registro : Elingreso y registro de incidencias es el paso primordial para una
adecuada gestidn, este suceso proviene de distintas fuentes tales como los
clientes, el mismo centro de trabajo entre otros. Todo tipo de incidencias del
servicio deben ser registradas, y de una forma independiente. La

informacion implica:

- La Identificacion unica

- Fechay Hora

- Categorizacién

- Persona/ grupo que registra la incidencia
- Urgencia, impacto y prioridad

- Datos del cliente

- Seguimientos para una resolucion

- Fechay hora de la resolucion

- Categorizacion del cierre

- La Fechay hora del cierre

Lo mas indispensable de realizar el registro es generarlo inmediatamente después de
conseguir los datos de las averias, de donde puede ocurrir que la informacién
recolectada se pierda. Por lo tanto, es asi que el indicador registro para la presente
investigacion cuenta con el indicador Ratio de resolucion de incidencias, de modo que

se cuantifica asi:
RRI = ¢
A

Dbénde:
RRI: Ratio de resolucion de incidencias
C: Numero de incidencias resueltas cumpliendo los SLA

A: Numero total de incidencias
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Ratio de Resolucion de incidencias
Consiste en verificar todas las incidencias que se registren de manera correcta
aplicando el numero de incidencias resueltas a tiempo cumpliendo los acuerdos y el

namero total de incidencias que generaron.

Numero de incidencias resueltas cumpliendo los SLA
Se basa en la cantidad o total de las averias que fueron resueltas con un seguimiento

en el dia llevando a cabo los acuerdos.

Numero total de incidencias

Se basa en la cantidad o total de las averias que se obtuvo en el dia generados por
los colaboradores de la empresa.

La valoracion de las calificaciones es determinada por incidencias que tendran

diferentes ponderaciones o resultados, que totalizaran la evaluacion en un 100%.

» Clasificacion: La siguiente actividad se define el tipo adecuado de la
incidencia . Generalmente se delimita una categorizacion entre niveles. La
cantidad de niveles requerira de la mas alta jerarquia es con la que debemos

y necesitemos tipificar las incidencias.

Teniendo en claro que algunas veces, no se genera adecuadamente una
categorizacion de una incidencia en el momento del registro. Si esto llega suceder, se
debe asegurar en el momento del cierre la clasificacion que quede correctamente

establecida. Esta incidencia suele depender de:

- Laurgencia: Esla premuray velocidad con que se necesita ser resuelta la

incidencia.

- Elimpacto: Usualmente se determina por la cantidad de clientes afectados,
por la criticidad del negocio afectados por la incidencia. Al final, lo que
verdaderamente determina el impacto son los aspectos distintos en el medio

ambiente que la incidencia dispone en el negocio.
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Es asi que la dimension clasificacion para la presente investigacion cuenta con el
indicador Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente, de modo que se cuantifica

asi:

RIIC =

Donde:
RIIC: Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente
E: NUumero de incidencias con impacto sobre el cliente

A: NUumero total de incidencias

Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente

Trata de registrar la categorizacion apropiada aplicando la urgencia y la importancia
de incidencia sobre el cliente respecto a las masivas y asi poder analizar el nimero de
incidencias masivas sobre el cliente y el nimero de incidencias que se generarony se

solucionaron.

NUumero deincidencias con impacto sobre el cliente
Consiste en la cantidad de averias que cuenta con un nivel de prioridad en el cliente,
depende del tipo de impacto que tenga sea alta, media o baja en relacion con

inconvenientes externo o interno es decir el tipo de incidencias masivas que afectan.

Numero total de incidencias
Se basa en la totalidad de las averias que se obtuvo en el dia generados por los

colaboradores de la empresa

Para la investigacion el Ratio de incidencia se midi6 de la siguiente manera. Cuando
el Ratio tiende a “0” no es significativa o eficiente y cuando tiende a “1” es significativo
o dable.
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1.2

=
o)

No es Significativa
= o
AN o

0 01 02 03 04 05 06 07 08 09 1
Muy Significativa

Fuente: Elaboracion Propia

1.2.3. Scrum
Segun Schawaber y Sutherland en su investigacion “La Guia y definitiva de
Scrum, las reglas del juego” para obtener una licencia bajo la autorizacion
de Atribucién compartida de Creative Commons. Definen Scrum como un
framework (marco de trabajo) de proyectos agiles formando parte interna un
grupo de personas compuesto de 3 a 9 miembros que se adaptan y abordan
a problemas complejos ademas durante el desarrollo se debe de
proporcionar productividad y creatividad en los productos con un alto valor

posible. Scrum es:

e Rapido

e Ligero

e Sencillo de entender

e Dificil de dominar

Asimismo, permite desarrollar, entregar y mantener productos complejos y

consiste tener roles, eventos, instrumento de Scrum y el reglamento que los
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unifica de una manera agil, que viene siendo aplicado y utilizado para
gestionar el desarrollo de productos de los afios 90. Esta metodologia
recurre en el sistema de control de procesos de manera experimental y

practico y la toma de decisiones se debe basar de lo que se conoce.3*

Scrunmn Master

SPRINT

Para Fuentes en el afio 2015 menciona que Scrum es aquel proceso que acepta
desarrollar software en base a incrementos en relacion a contextos complicado en el
cual no se tiene determinado los requerimientos 0 son de manera alternables,
adicionalmente proporcionan un valor maximo a los productos a base de la

productividad y creatividad.3®

Se encuentran 3 aspectos esenciales que permiten el control de procesos de toda

implementacion:

d Transparencia: Una perspectiva mas visible y definida bajo un tipo de modelo
estandar y conseguir que todo involucrado le permita operar y utilizar un mismo
nivel de entendimiento.

1 Inspeccion: Trata de que los Sprint tienden a estar obligado a ser controlados

y supervisados constantemente para detectar algun cambio indeseado.

34 SCHWABER y SUTHERLAND. ,The Scrum Guide,The Definitiv Guide to Scrum:The Rules of the Game, 2017.
35 Fuentes, José.. Desarrollo de Software AGIL: Extreme Programmin y Scrum. 2015.
ISBN 978- 1502952226
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(1 Adaptacion: Se basa en que si se detecta uno o varios elementos inaceptable
que se desvian en el proceso, de alguna u otra manera debe estar cefiido para
reducir mayores distorsiones lo mas pronto posible.

De acuerdo con Schawaber y Sutherland hacen mencién que los integrantes de Scrum
son multifuncionales y auto organizados, optan seleccionar la mejor forma de proceder
y realizar su trabajo, ademas tienen las suficientes y necesarias herramientas para no
depender de otras personas y llevar a cabo su trabajo.Del mismo, modo Scrum
prescribe cuatro eventos determinados, uno de ellos es la planificacién de Sprint en
reuniones (Sprint Planning Meeting ), Daily Scrum (Scrum diario ), revision de Sprint
(Sprint Review) y la retrospectiva del Sprint ((Sprint Retrospective ) .

Por otra parte, existe por lo general un rol que conozca a fondo el core del negocio y
los requisitos del producto para brindar hacia el cliente, denominado Scrum Master,
quien es responsable de promover y apoyar. Este cargo, ayuda y orienta a todos a
entender la teoria, las practicas, las reglas de Scrum como también los valores. El
Scrum Master es un asistente lider del Scrum Team, de igual forma, ayuda a aquellos
que fuera del Scrum Team entiende cuales de sus interacciones que son Utiles y
cudles no. El Scrum Master ayuda a todos a cambiar estas interacciones para agregar
valor por el equipo de Scrum, interrelaciona con el Product Owner y el Development
Team para maximizar el valor creado, cosa parecida sucede también con como un
segundo plano pero no menos importantes, consiste en equipo denominado Product
Owner (Duefio o propietario del producto) es basicamente es el que se encarga de
incrementar el importe del producto y valor al trabajo en equipo, es aquella persona
comprometido en coordinar los Product Backlog. Para terminar, se encuentra el
Development Team (Equipo de desarrollo): aquel equipo constituido por profesionales
gue hacen el trabajo de entregar un potencial del incremento del producto al final de
cada Sprint, este equipo para mantenerse agil debe ser lo suficientemente pequefio y

grande para obtener los Sprint.
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Un incremento requiere de una Revision de Sprint y solo los miembros del Equipo de

Desarrollo crean el aumento. Aquel equipo capacitados por la empresa con eficiencia

y eficacia.®®

1.2.4.

1.2.5.

Eventos de Scrum

Todos los eventos son incidentes encerrados en el tiempo, de modo que cada
evento tiene un maximo duracion. Una vez que comienza un Sprint, su duracion
es fija y no se puede aminorar o prolongar, ademas los eventos restantes
pueden terminar siempre que se logre el propésito del evento, asegurando la

el tiempo sin permitir disipacion en el proceso.
Sprint

Segun Schawaber y Sutherland indica que el Sprint se califica como “el corazén
de Scrum” es un bloque de tiempo que consiste que no sea mayor a un mes,
cuenta con duraciones consistentes en proceso de desarrollo en cual se crea
un incremento de producto “concluido” y aprovechable. Asimismo, durante el
Sprint, no se puede realizar cambios ya que provocaria un riesgo para lograr el
objetivo, cuando se genera un nuevo Sprint Inmediatamente comienza después
gue se haya concluido el anterior Sprint.

Cada Sprint se debe tener consideracion como un proyecto, ya que se emplea
para lograr algo, un Sprint puede ser cancelado antes de que el bloque de
tiempo llegue a su fin. Solo el Product Owner tiene el consentimiento de

cancelar el Sprint. Todo Sprint se basa en:

Sprint Planning: Antes de planificar como bien lo menciona tenemos que
realizarnos interrogantes como ¢Qué puedo entregar en el incremento

resultante del proximo Sprint? y ¢ Como se lograra realizar el trabajo necesario

36 SCHWABER y SUTHERLAND. ,The Scrum Guide ,The Definitive Guide to Scrum:The Rules of the Game , 2017.
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1.2.6.

para el incremento?, todo ello involucra que todo Sprint se proyecta o planea
sobre todo se estructurada debe tener un méximo de 8 horas para sprint de un
mes.

Sprint Goal: Es unafinalidad para el Sprint ya establecida que se pueda cumplir
por medio de la implementacion de los Product List, esto se origina en el tiempo
que de la Planificacion del Sprint.

Daily Scrum: Se basa en una reunién interna para el equipo de Desarrollo con
un bloque de duracién por 15 para minutos que dar ideas y establecer un plan
para las proximas 24 horas. Los Scrums diarios mejoran el dialogo, identifican
obstaculos para para eliminar, destacar y promover la toma de decisiones agil,
y mejorar el niv de conocimiento del Equipo.

Sprint Review: Es la revision de la lista de Productos que se define a llevar a
cabo sobre todo inspeccionar el incremento sicumplirda y asi poder adaptarlo.
Todo esto se lleva cabo al final del Sprint a pesar de que sea la Gltima reunion,
esta serd como méximo una reunion de 4 horas mientras se u evento mas corte
el tiempo disminuye. En tanto al equipo de Scrum y los interesados contribuyen
acerca de lo que se realiz6 durante el Sprint, centrandose en algun cambio que

hubo durante el desarrollo. 37
Eleccion de la metodologia ITIL

Por lo tanto, en la presente investigacion se realizé una validez de contenido
mediante el juicio de experto, pues mediante ello se aplicé la validacion a 3
expertos mencionados tales como el Ingeniero Pérez Farfan, Ilvan Martin,

Ingeniera Menéndez Mueras, Rosa y el Ingeniero Montoya Negrillo, Dany José.

Para la Validacion de la Metodologia se considerd a los 3 expertos obteniendo

resultados validos para la implementacion.

37 SCHWABER y SUTHERLAND. ,The Scrum Guide,The Definitive Guide to Scrum:The Rules of the Game, 2017.
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Expertos ITIL ISO 27001 COBIT

Ing. Pérez Farfan, Ivan Martin 32 25 24
Ing. Menéndez Mueras, Rosa 30 22 21

Ing. Montoya Negrillo, Dany José 31 22 23

Tabla 15. Puntuacion de la
Metodologia ITIL

Por lo tanto, en la tabla N°15 en base a los resultados nos muestra que la metodologia
de desarrollo a utilizar en la presente investigacion es ITIL, en vista que obtuvo la

mayor puntuacion frente a las deméas metodologias. Ver anexo 11,12y 13.

1.4. Formulaciéon del Problema

1.4.1. Problema Principal

PG: ¢Cual es el efecto de la implementacion de Itil en el proceso

de Gestion de Incidencias en el area de Service Desk de la
empresa Atento?

1.4.2. Problemas Especificos

PE1l: (Cual es el efecto de implementar ITIL para la ratio de

resolucion de incidencias en el area de Service Desk de la
empresa Atento?
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1.5.

PE2: ¢Cual es el efecto de implementar ITIL para la ratio de
impacto de incidencias sobre el cliente en el area de
Service Desk de la empresa Atento?

Justificacion del Estudio

1.5.1. Justificacion Tecnoldgica

El presente proyecto, se justifica por la conveniencia de ajustar los
procesos de gestibn de incidentes a manera estandar
mundialmente aceptado como TITL que permitird no solamente
en el area de Service Desk de la Empresa Atento ofrecer un
servicio conveniente y adecuado, sino que servirh como modelo
de referencia para cualquier proyecto similar en el sector de
Gestidn de servicios. De tal manera, se optimizara y ajustara sus
procesos de registro de incidencias, teniendo ITIL se tendra mejor
control, seguimiento y prioridad realizando todo tipo de
diagndstico.

Segun ITIL en la empresa Banco Supervielle con el nombre de
libro Gestar ITIL en Banco Supervielle, donde hace mencién que
aguel Banco en el afio 2009, afrontaba gran desafio de poder
optimizar el proceso de gestion de incidencias y solicitudes de sus
clientes. Es por esto que implementado ITIL logr6 documentar de
forma unificada todo tipo de proceso de los clientes, pudo reducir
el trafico de mails en un 90% vy las llamadas telefénicas en un
50% gracias a su modelo de autogestion de incidencia y consultas

obteniendo una mejora continua de los procesos.38

38 Gestar ITIL en Banco Supervielle. Caso de Exito. p1-2.2010
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1.5.2.

1.5.3.

Por lo tanto, para la presente investigacion, nos proporcionara la
solucién tecnoldgica que se requiere en el area de Service Desk
de la empresa Atento, ya no se demoran en realizar una incidencia
o ver el tiempo de atencion, de la averia, sino, se aprovechara el

software que tendra cada asesor en su posicion de trabajo.
Justificacion EconoOmica

En el area de Service Desk de la Empresa Atento, se tiene como
finalidad hacer mejoras en temas de Gestion de servicios e ITIL y
debe ser sustentado. Los valores para cuantificar los montos
seran expresados en Soles.

Segun Dominguez, menciona que cuando en las empresas
reducen las incidencias que suceden respecto a las TI, se
disminuye lo gastos inapropiados de la compafia y desarrolla un
progreso en la atencion al cliente, razon por la cual se logra

incrementar el éxito de la Gestion de Incidencias .39

Por lo tanto, para el presente proyecto se realizara un andlisis
econdémico con el cual se hall6 factible y se fijé con la suma total
de $/ 15.000 para la realizacion de este proyecto. De modo que,
ahorrard en recursos materiales S/.5.160.00 (software vy

hardware)
Justificacion Operativa

El presente proyecto, se justifica en que permitira disminuir el
tiempo de atencién al cliente brindando mejor informacion de los
avances y mejora del servicio. Por lo tanto, se evalla si contara

con Personal Humano capacitado para el Uso del Software en el

3% Dominguez, Marco ITIL en las organizaciones. p 48 2009.
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1.5.4.

area de Service Desk de la Empresa Atento, en lo cual se tendra
una adecuada atencion al cliente cumpliendo con sus
requerimientos. El proceso serd mas agil, mayor rapidez y
seguridad a los clientes lo cual evitara insatisfaccion del cliente y
errores en el diagnostico para el tiempo de resolucion.

Segun Herrera en el afio 2017, sefiala en direccion a la gestion de
incidencias una resolucion informética produce informacién
elemental acerca del control de la empresa, dado que proporciona
un seguimiento determinado y un registro a las incidencias hasta
su culminacién, con el fin de reducir el tiempo en la gestion,
generando incrementar el desarrollo operativo, asi como el uso de

los recursos de la compafiia de manera eficiente y productivo.*°

Por lo tanto, para el presente proyecto se ahorraré el 20% de los

procesos de la gestion del plan operativo.
Justificacion Institucional

El presente proyecto permitird proporcionar al area de Service
Desk de la empresa Atento S.A.C respecto al apropiado y
adecuado funcionamiento de la Gestién de Incidencias en vista
que producira un mejor incremento de desarrollo en este proceso,
lo cual que se reflejaran en la agilidad de la informacion, mejores
resoluciones y diagnosticos a los reportes de clientes, el ahorro

de tiempo en la atencién, y mas productividad, entre otros.

En Espafia, ServiceTonic es un Software por portal web de

Service Desk y gestion de servicio corporativos facil, flexible de

40 HERRERA, Benji. Sistema web para la gestion de incidencias de la empresa CSD electronica S.A.C. [en lineal.
Tesis (Ingeniero de sistemas). Lima: Universidad Césa Vallejo, 2017. 203 pp.
Disponible en https://goo.gl/SitMhy
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usar sobre todo alineado con ITIL, cuanto con un alto nivel sin
necesidad de programar. Utiliza y emplea IT Service
Management (ITSM): Gestion Tl alineada con ITIL, Customer
Service: Atencién y Soporte al cliente por ultimo Enterprise
Service Management: RR. HH, Legal, Administracion, Servicios

Generales*!

Posicionandose en el ranking nacional y provincial 163920 y
25504, SERVICETONIC, estd dada de alta en el Registro
Mercantil de Barcelona y tiene 7 actos publicados en el BORME.

Por otro lado, la empresa FONASA en el rubro del seguro publico
decidié contratar a SONDA con el propdsito de entrenar a los
equipos que estan trabajando en la implementacion. Aquel plan
de formacion consisti6 en modelos de gestion, administracion y
operacion de proyectos, calidad y seguridad, ademas para la
ingenieria de software; Balanced ScoreCard, ITIL V3, ISO 20000,
ISO 27000, Six-Sigma, PMBOK y COBIT.

Posicionandose en un 80% en capacitar a clientes y manteniendo
asi su esencia de crecimiento de sus colaboradores a méas de
13.000.00, permitié consolidar un equipo de lo cual involucra un
reto importante para la institucion por brindar un servicio de
calidad. 42

#IserviceTonic. Software de HelpDesk y SeviceDesk y gestidn de servicios
https://www.servicetonic.es/

42 sonda realiza ciclo de charlas de mejore s practicas Tl para FONASA
https://www.sonda.com/es/noticias/sonda-realiza-ciclo-de-charlas-de-mejores-practica/
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1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis General
HG: La implementacion ITIL mejora el proceso de Gestidn de

Incidencias en el area de Service Desk de la Empresa Atento.

1.6.2. Hipotesis Especificas
HE1: La implementacion de ITIL incrementa el ratio de resolucion de

incidencias en el area de Service Desk de la Empresa Atento.

HE2: La implementacién de ITIL disminuye el ratio de impacto de
incidencias sobre el cliente en el area de Service Desk de la

Empresa Atento.
1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General
OG: Determinar el efecto de la implementacion de ITIL para el
proceso de Gestion de Incidencias en el area de Service

Desk de la Empresa Atento.

1.7.2. Objetivos Especificos
OEL1l: Determinar el efecto de implementar ITIL en el ratio de
resolucion de incidencias en el area de Service Desk de la

empresa Atento.

OE2: Determinar el efecto de implementar ITIL en el ratio de
impacto de incidencias sobre el cliente en el area de

Service Desk de la empresa Atento.
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CAPITULO I

METODO
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2. METODO
2.1. Dis

2.1.1.

efio de Investigacion

Tipo de Estudio

Segun Rodriguez, menciona que “el investigador al realizar una
investigacion aplicada busca resolver problemas concretos que cuenten
con circunstancias y caracteristicas especificas, es decir de una forma
inmediata y poder encontrar respuestas especificas a través de
preguntas. Del mismo modo, la investigacion aplicada es la resolucion
mas sencilla y préactica de dificultades de una manera concreta

centrandose en un campo determinado.”*3

Por lo tanto, el presente proyecto es del tipo Aplicada, porque se llevara
a cabo un Marco de referencias de mejores practicas y recomendaciones
con un enfoque administrativa de procesos denominado ITIL y va
producir resultados que van ser aplicado en la compaiiia. Es decir, ITIL
para el proceso de Gestidon de Incidencias en el area de Service Desk de
la empresa Atento. Debido a que segun LANDEAU en el afio 2007 en su
estudio de Elaboracién de trabajo de investigacion indico que al nombrar

aplicada tiene como propdsito solucionar problemas practicos 4

43 RODRIGUEZ, Ernesto. Metodologia de la investigacion: la creatividad , el rigor del estudio y la integridad son
factores que transformanl al estudiante en profesionista de éxito. Villahermosa, Tab: Universidad Auténoma de

Tabasco. México

,2012.

ISBN: 968 5748 66 7
4% LANDEAU, Rebeca. Elaboraciéon de trabajos de investigacién. Caracas,Venezuela: Editorial Alfa, 2007. 189pp.
ISBN: 9803542141
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2.1.2. Disefio de Estudio

En la presente investigacion es cuantitativa dado que se puede encontrar
diferentes clasificaciones de disefios. De tal modo que el término
experimental, donde se inicia es un estudio de investigacion en el que se
manipulan una o mas variables independientes para medir efectos por lo
que dentro de la investigacion experimental se puede encontrar
(experimentales puros o verdaderos, cuasi Experimental y Pre

experimental).

Por tal motivo, para Campbell y Stanley una investigacion pre-
experimental consiste en emplear una serie de combinacion entre
simbolos y codigos, a fin de poder alcanzar la mayoria de sus
caracteristicas peculiares. Siendo X la muestra a un variable a tratar,
cuyos efectos se tienen que medir; O hace referencia a la medicién u
observacion del grupo a X y O teniendo en cuenta las filas plasmadas en

la que las mismas personas seran asignadas. [...]. *°

Asimismo, el Disefio pretest- postest de un solo grupo por lo cual se
enfoca este proyecto de tesis, manifiestan que en este disefio ingresar la
variable independiente “O1” a través de la observacion siguiente
después de su aplicacion seria “O2”. Usualmente toda observacion
realizada a través de una aplicacidén se obtiene con una demostracion u
observacion directa, cuyo nombre que se asignara dependera en cuanto
al tiempo que se da la aplicacion. Es decir, si la prueba se administra

antes de la incorporacién de aquella variable independiente se le

4 CAMPBELL, Donald , STANLEY, Julian. Disefio experimentales y cuasi experimentales en la investigacién
social. Chicago: Raud McNally Company, 2006.
ISBN: 950 618 0012
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denomina pretest y si se administra luego entonces se llamara postest.
01-X-02.

Entonces el disefio de investigacion del Proyecto de Investigacion es
Experimental del tipo Pre Experimental, ya que se pretende implementar
ITIL para el proceso de Gestion de Incidencias en la organizacion
aplicando el modo pre- test y post-test con un solo grupo, incluso
contiene tres pasos: un pre test, introduccién de la variable a ser

estudiada y un post test o un andlisis final.

Su disefio de diagramaria asi:

GO2 X O1

Fuente: Elaboracion Propia
Donde:
G: Grupo experimental: Pre- Test
X: Variable Independiente: ITIL
O1: Proceso de Gestion de Incidentes antes de la implementacion de
ITIL en la empresa Atento.
O2: Proceso de Gestion de Incidentes después de la implementacion

de ITIL en la empresa Atento.

Es decir, que es util para tener un primer acercamiento al problema de
investigacion luego utilizar un disefio mas confiable. Por esta razén, el
presente proyecto se hara uso del disefio de estudio pre-experimental
porque se va a examinar y administrar el proceso de gestion de

incidencias, aplicando pruebas de Pre-test y Post-Test
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2.1.3. Método de Investigacion

En el presente proyecto de investigacion se va utilizar el método de
investigacion Deductivo, porque gran parte de las evaluaciones que se
analicen y elaboren en el transcurso de la investigacion se podra

comprobar las hipotesis expuestas.

Para Rodriguez, el método deductivo es un tipo de métodos que el
investigador realiza en cuanto convertir su actividad en una préactica
cientifica, obteniendo asi varios pasos esenciales para poder realizarlas.

Este método contiene las siguientes fases:

e Determinar cuantos hechos importantes son para analizar
e Concluir el tipo de relacién que da raiz al causante.

e Deducir que toda base de las deducciones anteriores se llegue a
formular la hipotesis.

En cambio, el método inductivo se basa en hechos de caracter

inferentes, mientras que el método deductivo siempre parte de verdades,

real y progresa por el razonamiento.*®

De manera que en el proyecto de investigacion se basa en el método
deductivo se demostrara la comprobacion de los resultados obtenidos

para ambos indicadora del caso de estudio son satisfactorios.

46 RODRIGUEZ, Ernesto. Metodologia de la investigacidn: la creatividad , el rigor del estudio y la integridad son
factores que transforman al estudiante en profesionista de éxito. Villahermosa, Tab: Universidad Auténoma
de Tabasco. México, 2012.

ISBN: 968 5748 66 7
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2.2.

Variables, operacionalizaciéon

2.2.1. Definicion Conceptual

Variable Independiente: ITIL

Segun Vilchez define como ITIL como un servicio ya que es un grupo
de recursos que son pronosticados a los clientes para sobrellevar en
el proceso de la operacion de las diversas areas del Negocio, también
resaltar que proporciona a los interesados se le proporciona
resultados, afadiendo asi valor al negocio, ademas tiende hacer

consistente, alto valor de calidad, fiable y de costo razonable.*’

Por otro lado, Van Bon manifiesta que la mejora que obtenemos al
usar el marco de trabajo ITIL se dan en dos niveles ya sea
cliente/usuario y organizacion. Y que para la organizacion de Tl se
basan en desarrollar una estructura mas simple, eficaz y sobre todo
orientada hacia los objetivos de la empresa con un mayor monitoreo
sobre la infraestructura por lo que hace mas faciles de gestionar los

cambios?*®
Variable Dependiente: Proceso de Gestion de Incidencias

Segun Van Bon manifiesta que implica en renovar y restaurar lo mas
antes posible el fallo del servicio de tal manera que el cliente no sé
afecte, de tal forma que sea minimo el impacto sobre el negocio. Si
bien es cierto, se tiene establecido que las incidencias pueden ser

error, preguntas o consultas.

47 VILCHEZ, Ernesto. Guia de Gestidén de Servicios basada en fundamento de ITIL v3. Luarna Ediciones, SL.

Madrid, 2010

48 VAN BON, Jan. Foundations of ITLI v3. 1.2 ed. Van Haren Publishing, 2010. 31 pp.
ISBN: 978 90 8753 060 0
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La gestion de Incidencias incluye algun tipo evento que pueda
interrumpir o detener un servicio; basicamente esto significa que
ademas implica cualquier tipo de eventos comunicados por los
clientes*® Es decir que toda incidencia es una reduccion de la calidad

no planificada y discontinuidad en el servicio.

2.2.2. Definicion Operacional

e Variable Independiente: ITIL

Es una herramienta que permite administrar el servicio de Tl cerrando
la brecha entre el Negocio y la Tecnologia, proporcionado grandes
beneficios como eliminar duplicidad de actividades o averias, mejorar
en el tiempo de entrega de proyecto, mejorar en la disponibilidad,
confiabilidad, flexibilidad y seguridad de los servicios criticos de TI.
Por ultimo, documentacion de roles y responsabilidades para

delimitar la provision de servicios hacia los clientes.
Variable Dependiente: Proceso de Gestion de Incidencias

Es una manera de obtener una buena optimizacion de los costos
operativos. Con ellos, se posibilita tiempos de respuestas mas cortos,
asi como también los de resolucion. Ademas se conseguiran
beneficios como la mejora de la percepcion y satisfaccion del cliente,
poder reducir el impacto del negocio sobre incidentes resueltos
pertinentes, mejora de la calidad y tiempo de respuesta Optima a las
Incidencias que reporta el cliente resolviéndolas por el Primer Nivel

de Soporte y por ultimo Reducir los impactos para el Negocios a

49 \JAN BON, Jan. Foundations of ITLI v3. 1.2 ed. Van Haren Publishing, 2010. 31 pp.
ISBN: 978 90 8753 057 0
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causa de la priorizacién de Incidencias en funcion de parametros
establecidos y apoyar en la toma de decisiones dentro del ciclo de
mejora continua ya que se desea disponer de una trazabilidad desde

gue genera el registro y el cierre de incidencias.

Las variables establecidas en este proyecto se operacionalizan

mediante el siguiente modo como se evidencia en la Tabla 16:
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Tabla 16: Matriz de Operacionalizacion

Fuente: Elaboracion propia

Variable Dimensiones Indicador Formula Instrumento Escala de
Medicién
Registro Ratio de resolucién de
Guardar todas las incidencias
incidencias con | Verificar todas las incidencias que Numero de incidencias
todos los datos | se registren de manera correcta resuelta Ficha de
Proceso de incluyendo fecha y | aplicando el nimero de incidencias | RR = Cur’f‘p“endo los SLA Registro Razén
Gestion de hora y la | resueltas a tiempo cumpliendo los Numero total de
. . . e , incidencias
Incidencias identificacion  del | acuerdos y el numero total de
cliente. incidencias que se generaron.
Es minimizar el
impacto sobre los
procesos de | Clasificacion Ratio de impacto de incidencias
negocios, cubrir | Se analiza el tipo sobre el cliente
cualquier evento | exacto de la | Trata de registrar la categorizacion
gue interrumpa al | incidencia, es decir | apropiada aplicando la urgenciay la Numero de incidencias Ficha de Razon
servicio numero de nivel de | importancia de incidencia sobre el | pp = €8 impacto sobre el cliente Registro

prioridad
dependera de la
mas alta jerarquia.

cliente respecto a las masivas y asi
poder analizar el numero de
incidencias masivas sobre el cliente
y el nimero de incidencias que se
generaron y se solucionaron.

Numero total de
incidencias
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2.3.

Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacién

Segun Tamayo, “la poblacion es la totalidad absoluta de un evento de
estudio, implica el total de entidades de poblacién que integran dicho
suceso, ademas de unidades de andlisis que debe ser medibles y
calculadas para un determinado estudio integrado siendo asi conjunto N
de entidades que participen de una caracteristica determinada, y se le
califica como poblacion en calidad de constituir la totalidad del

fenomeno.”°

Es decir que es la totalidad del fendbmeno a analizar donde la unidad de
poblacion dispone una caracteristica que se estudia y da origen a los
datos de la investigacién, donde los investigadores aplicaran sus

deducciones o conclusiones.

Por lo tanto, para la presente investigacion se tendra 2 poblaciones, para
la dimension registro y clasificacion con una poblacion de 28 dias por
registro de incidencias.

Determinacion de la poblacion

Poblacion Tiempo Indicador
28 registros 1 mes Ratic de Resolucion de
Incidencias
28 registros 1 mes Ratic de impacto de
Incidencias sobre el cliente.

Fuente: Elaboracion propia

50 TAMAYO, Mario. El proceso de la Investigaciéon Cientifica. 4% e.d Limusa S.A. Mexico, 2003
ISBN: 968 18 5872 7
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2.3.2. Muestra

Segun Tamayo indica, “la muestra se da a partir de la poblacién
cuantificada para una investigacion, cuando no es posible medir cada
una de las entidades de la poblacion representa el todo y por tanto refleja
las caracteristicas que define la poblacion de la cual fue extraida,
depende de la validez y tamafio de la muestra. Los tres puntos

importantes a una muestra son: representatividad, error y tamario “.5!

La muestra deber ser representativa de la poblacién, pero principalmente
se debe de usar técnicas que sean apropiadas para asi poder realizarlo
en el muestreo. De este modo, se dividen en 2 tipos de muestra:
probabilistico lo cual da entender que todos tiene la oportunidad de estar
en el grupo que se tiene estudiado haciendo asi una eleccion de manera
aleatoria o al azar. Mientras que el no probabilistico, no todos tienen la

oportunidad de formar parte del grupo estudiado.>?

Segun Morales, 2012 afirma que, si la poblacién y el margen de error

tolerado es muy pequefia, debemos tomar toda o casi toda la poblacion.>3

51 TAMAYO, Mario. El proceso de la Investigacién Cientifica. 4> e.d Limusa S.A. Mexico, 2012

ISBN: 968 18 5872 7

52 HERNANDEZ, Roberto, FERNANDEZ , Carlos y BAPTISTA, Pilar. Metodologi | de la Investigacién. 6%e.d.
México: McGraw-Hill.2014,176 pp.

53 MORALES, Pedro. Tamafio necesario de la muestra: ¢ Cudntos sujetos necesitamos?.2012[en linea]. Madrid:
Universidad Pontifica Comillas. Disponible en:

http://www.upcomillasl.es/personal/peter/investigacion /Tama%FloMuestra.pdf
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2.3.3.

Po lo tanto:
Determinacion de la muestra
Poblacion Tiempo Indicador
28 registros 1 mes Ratio de Resolucion de
Incidencias
28 registros 1 mes Ratio de impacto de
Incidencias sobre el cliente.

Fuente: Elaboraciéon propia

Para la muestra del primer y segundo indicador Ratio de Resolucion de
Incidencias y Ratio de impacto de Incidencias sobre el cliente de la

presente investigacion sera 28 registros medidos en un mes.
Muestreo

Segun Tamayo, indica que es el instrumento que obtiene gran validez en
el estudio, cuyo rol del investigador es recopilar y clasificar las unidades
mas relevantes y significativas a partir de que obtenga los datos que le
permitirdn extraer conclusiones e inferencias acerca de la poblacion del

cual se investiga.>*

Segun Castro en el afio 2003, indica que en el muestreo se encuentra
dos métodos: el muestreo no probabilistico y el no probabilistico, las

cuales se define a continuacion:

Muestreo Probabilistico
El muestreo probabilistico consiste en un método donde los

componentes de la poblacion tienen la misma eleccion de elegirla al

>4 TAMAYO, Mario. El proceso de la Investigacién Cientifica. 4* e.d Limusa S.A. Mexico, 2012
ISBN: 968 18 5872 7
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2.4.

mismo tiempo pueden ser: muestra de azar-simple, muestra de azar

sistematico y estratificada o tan solo por areas.

Muestreo no Probabilistico

El muestreo no probabilistico se basa en lo opuesto del anterior método
consiste en un proceso de extraer los compontes al azar, solo es el
investigador quien elige la muestra. La forma de conseguir este tipo de
muestra es: muestra intencionada, casual o sin regla alguna.®®

Para esta investigacion se usard el tipo de muestreo no probabilistico del
tipo simple, pues es el elemento que se utiliza para poder obtener una
muestra representativa, incluye una seleccion al azar- aleatoria, en otros
términos, llega a darse que cada elemento de una poblacién tiende a
tener la misma posibilidad de ser seleccionado. Por lo contrario, que no
cumpliese este requisito se declara viciada a la muestra y eso es lo
probabilistico.

Para tener la certeza que la muestra al azar no es viciada, debe

emplearse para una tabla de nameros aleatorios.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validezy
confiabilidad

Segun Chavez, sostiene “que todo proceso que se relaciona para
obtener informacién basado en la experiencia y permita establecer la
medicion de las variables en los componentes de analisis, a fin de lograr
para el estudio del problema o elemento de la realidad social los datos
necesarios puesto que son las técnicas o métodos de recoleccién de

datos [...].”°® Por esa razon se va a depender los resultados que se

55 CASTRO, Fernando. El proyecto de investigacidn y su esquema de elaboracidn. 2a. ed. - Caracas: Uyapar, 2003
%6 CHAVEZ, Dennis. Conceptos y Técnicas de Recoleccién de datos en la Investigaciéon Juridico Social. Derecho
Penal. Suiza: Fribourg [fecha de consulta: 02 de diciembre de 2017]

Disponible en: https://www.unifrl.ch/ddp1 /derechopenal/articulosr/a_20080521 _56.pdf
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consiga en dicho estudio, de la misma forma de una manera genérica
para comprender cada procedimiento a se utilizara para la validacion y
confiabilidad del instrumento de medicion es esencial entender algunas

nociones basicas acerca de técnica, instrumento, validez y confiabilidad.
Técnica

Segun Canales, Alvarado y Pineda mencionan que la técnica se entiende
COmo un conjunto patrones y procedimientos, que de alguna u manera
propicie al averiguador determinar la relacion con la meta u objeto de la

investigacion.>’

Con esto quiero decir, que la técnica se define como la agrupacion de
reglas y procesos que permiten al investigador establecer una

vinculacion con el objeto de investigacion
Instrumento

El instrumento es basicamente la recoleccién de datos y poder resolver
el problema de la investigacion, son de las etapas mas considerados, ya
gue este instrumento es imprescindible para la elaboracion de la matriz
de datos, pues mediante el instrumento se obtiene la informacion sobre

las variables, empleando a través de técnicas de recoleccion datos.

Segun Chavez, menciona que la técnicas de recoleccién de datos
permite comprobar la medicion de las variables en un estudio de los
elementos, a fin de lograr los datos esenciales para el estudio del

problema tales como la encuesta, registro y observacion,>® Por lo tanto,

57 Canale, Alvarado y Pineda. Metodologia de la investigacion. P 125 1994.

58 CHAVEZ, Dennis. Conceptos y Técnicas de Recoleccion de datos en la Investigacion Juridico Social . Derecho
Penal. Suiza: Fribourg [fecha de consulta: 02 de diciembre de 2017]
Disponible en: https://www.unifr.ch/ddp1/derechopenal/articulos/a_20080521_56.pdf
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es el conjunto de reglas, procedimientos que permiten al investigador
establecer relacién con el objeto de la investigacion y el proceso por
medio de la obtencién de datos, valor , validez o respuesta para la

variable que se pretende investigar.

Por lo tanto, para el presente proyecto de investigacion se uso la técnica
de Fichaje con el tipo de instrumento Ficha de Registro

correspondientemente, razén por cual se define posteriormente:
v Fichaje

Segun Huaman indica es aquella técnica que se basa en registrar
los datos reales que se obtienen en los instrumentos llamados
fichas, que son debidamente formuladas y distribuidas, lo que
facilita tener informacién significativa que se obtiene en
investigacion por lo que establece un instrumento util y
beneficioso, al ahorrar tiempo dinero y espacio de manera que

cada ficha abarca informacion. °°

1 De modo que, en la presente investigacion se empleé la
técnica del “fichaje” que me facilitd como investigador
registrar completamente los datos elementales para
examinar el dicho estudio.

v/ Ficha de Registro
Segun Béez y Tudela en el afio 2009 manifiestan que las fichas
de registro apoyan la busqueda contribuye en apuntar algun
hecho establecido por medio de la observacion seguidamente

ayudara en beneficiar el trabajo al investigador.5°

9 Huaman, Héctor. Manual de Técnicas de Investigacién. Lima, s.n,2005
60 48 Bez, Juan y Tudela, Pérez. Investigacién cualitativa. s.l.: ESIC, 2009.1SBN: 8473565991.
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 Por lo tanto, en el presente proyecto de investigacion se
aplicé como instrumento de recoleccion de datos la ficha
de registro a fin de evaluar el proceso de gestién de
incidencias mediante la visita de la empresa para el
funcionamiento, de modo que se llevé a cabo la medicion
de los indicadores con el Pre-Test y seguido el Post-Test.
Validez

Segun Corral, recalca que se debe tener en consideracion que, la validez no se
puede reflejar cuantitativamente mas bien debe expresarse en cuestion del
juicio, se considera de manera propia y habitualmente, el denominado Juicio de
Expertos. Por ese motivo se requiere su uso para conocer la probabilidad de
error comprobable, demostrable y probable en la forma del instrumento.
Mediante el juicio de expertos se pretende tener buenas y mejores deducciones
razonables. Sin embargo, estas consideraciones pueden y deben ser
confirmadas o modificadas en el transcurso del periodo de tiempo, con tal que
durante el funcionamiento del sistema se vaya recopilando informacion. Visto
que los juicios de expertos se pueden obtener por método grupal o de experto
Unico. ¢!

En efecto, la validez de un instrumento permite que consista en medir lo que
debe de ser, es decir, la originalidad, en ciertos procedimientos a utilizar o

aplicar.

Por lo tanto, en la presente investigacion se realizard una validez de contenido

mediante el juicio de experto, pues por medio de ello se aplicé la validacion a 3

61 CORRAL, Jadira. Validez y confiabilidad de los instrumentos de investigacién para la recoleccién de datos. 22
e.d Ensayo. Facultad de ciencias Econdmicas y social.: Universidadl Carabobo Valencia. Venezuela, 2009
Disponible en: http://servicio.bc.huc.edu.ve/educacion/revista/n33/art12.pdf
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expertos mencionados tales como el Ingeniero Pérez Farfan, lvan Martin,

Ingeniera Menéndez Mueras, Rosa y el Ingeniero Montoya Negrillo, Dany Jose.

Para la Validacion de la Metodologia se considero a los 3 expertos obteniendo
resultados vélidos para la implementacion. Con respecto para la Validacion de

las 2 Dimensiones se evalud usando la siguiente tabla:

> Para el instrumento 1:

RS

< Indicador: Ratio de Resolucién de Incidencias

Tabla 16. Nivel de Eficacia del indicador Ratio de

Resoluciéon de Incidencias

Expertos

Ing.Pérez Farfén, Ivdn Martin 75%
Ing.Menéndez Mueras, Rosa 92%
| Ing. Montoya Negrillo, Dany José 77%

Fuente: Elaboracién Propia

Indicador 1: Ratio de Solucion de

incidencias
100%
80%
60%
409
208
0
Muy Bueno Excelente 81-
71-80% 100%
CONFIAEILIDAD

mIngPérez Farfin, [vin Martin =~ ®IngMenéndez Mueras, Rosa

m Ing. Montoya Negrillo, Dany José

Fuente: Elaboracion Propia
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En tabla N°16 se describe que el promedio de evaluacion esta en el rango entre mayor

a 70% y 90% lo cual nos declara segun nuestra tabla de expertos que es Muy Bueno.

> Para el instrumento 2:

< Indicador: Ratio de Resoluciéon de Incidencias

Tabla17. Puntuacion del indicado Ratio de impacto de

incidencias sobre el Cliente

Expertos

Ing.Pérez Farfan, Ivan Martin 76%
Ing.Menéndez Mueras, Rosa 74%
Ing. Montoya Negrillo, Dany José 76%

Fuente: Elaboracion Propia

Indicador 2: Ratio de impacto de
incidencias sobre el Cliente

100%
50%
0%

Muy Bueno Excelente
71-80%  81-100%

CONFIABILIDAD

M [ng.Pérez Farfan, Ivan Martin =~ ®Ing.Menéndez Mueras, Rosa

H Ing. Montoya Negrillo, Dany José

Fuente: Elaboracién Propia

En tabla N°17 se describe que el promedio de evaluacion esta sobre mayor a 70%, lo

cual nos declara segun nuestra tabla de expertos que es Muy Bueno.
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Por lo tanto, se considera valida la confiabilidad de cada una de las dimensiones

mencionadas a través de la evaluacion de Juicio de Expertos.
Confiabilidad

Segun Huaman, la confiabilidad necesita requerir de una sola gestion de la
herramienta de medicion y generar valores que se encuentran entre 0 y 1 (0= nula
confiabilidad, 1= total confiabilidad). Su ventaja es que ocupa que los items de la
herramienta de medicion no puedan dividirse en 2 partes, simplemente se aplica la
medicion y se debera calcular el coeficiente, también se realiz6 el estudio de
confiabilidad a cada uno de los indicadores®?

Es decir, el método de confiabilidad nos ayuda a responder la exactitud de los items,
o tareas representativas en lo absoluto de donde fueron recopiladas

Puesto que en la siguiente investigacion se ha elaborado una Ficha de Registro, y se
aplicara estadisticos de confiabilidad del instrumento, con las técnicas de Test- Retest,
posteriormente se definira el significado:

Test-Retest

En cuanto al método se basa en ingresar la misma muestra de condiciones similares
para argumentar el estudio. Segun Esteban en el afio 2009 indica que para poder medir
la confiabilidad de un instrumento con test -retest, se emplea el coeficiente de
Correlacién de Pearson en el que se distribuye las respuestas conseguidas de una
muestra exacta igualmente para la escala, aunque se dieran en distintos tiempos .
Por otro lado, Herndndez, Fernandez y Baptista sefialan que existen dos

procedimientos para definir la confiabilidad por medio de un coeficiente y son:

62 HUAMAN, H. Manual de técnicas de investigacion: Conceptos y Aplicaciones| [en linea]Peru: Ipladees, 2013.
[fecha de consulta: 03 de diciembre de 2017]

Disponible en: https://es.slideshare.net/HctorGuillermoHuamnV/manual -de-tecnicas-de-investigacionl-
conceptos-y-aplicaciones

83 Esteban. Fundamentos y técnicas de investigacién comercial. Madrid: ESIC, 2009.

ISBN: 8473569792
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- Confiabilidad por Test-Retest: Abarca los items o indicadores, como se afirma
el primer punto, consideramos en cuanto al siguiente proceso.

- Coeficiente Alpha de Cronbach: Trata de cero y uno, a causa qué consiste en
gue no se necesita dividir en dos partes a los items del instrumento medicion,

Gnicamente se emplea la medicion y se calcula el coeficiente.

En resumen, en la presente investigacion se utilizara la técnica e instrumento de la
Ficha de Registro ya que es base de férmulas, datos reales de un registro, con la
técnica del fichaje. Los pasos generales que debe realizar el investigador en el uso de
la técnica del Fichaje son: identificar y delimitar el problema motivo de estudio. A su
vez, el investigador adopta un trato directo, por medio de la observacién, con el suceso
o hecho social relacionado al problema y razéon del estudio. Por un lado, lo ideal es
qgue el indagador realice las anotaciones de todos los datos juntamente al desarrollo
de los sucesos que se puedan observar; sin embargo, el registro debe realizarse en
momentos que eviten e impidan poner en peligro el desarrollo del fendbmeno como

consecuencia habria alguien que registre sus comportamientos.

En sintesis, para validar la confiabilidad de los instrumentos de medicion de la presente

investigacion se utiliza como herramienta estadistica la prueba de Pearson.
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d Analisis de confiabilidad del instrumento de Recoleccién de Datos del

indicador N°1 Ratio de resolucién de incidencias

Correlaciones

Prelest Ratiod | Relest Rafiods
resoluciandei | resoluciondeinci
Prelest Hatioderesolucid |Correlacién de Pearson 1 709”
ndeincidencias, Sig. (bilateral) 000
N 28 28
ReTest_Ratioderesolucion | Correlacion de Pearson 709" 1

deincidencias. Sig. (bilateral) 000
N 28 28

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

En la tabla se observa los valores obtenidos 0.709, para lo cual indica una correlacion

efectiva y real moderadamente confiable y positiva a través del test y re-test.

d Analisis de confiabilidad del instrumento de Recoleccion de Datos del

indicador N°2 Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente

Correlaciones
Prelest. Ratiod | Belest Ratiode
eimpactosebreel| impactosobreele
cliente lignte.
Prelest _Rafiodeimpactosg | Correlacion de Pearson 1 .806™
breelcliente
Sig. (bilateral) 000
N 28 28
ReTest Ratiodeimpactosob | Correlacion de Pearson .aos™ 1
reelcliente.
Sig. (bilateral) 000
N 28 28
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla se observa los valores obtenidos 0.806, para lo cual indica una correlacion

efectiva y real altamente confiable a través del test y re-test.

2.5.

Métodos de analisis de datos

El andlisis de datos es la técnica que consiste en el estudio de los hechos y
el uso de sus expresiones en cifras para lograr informacion validad y
confiable. En la presente investigacion el método de andlisis de datos es
Frecuencia de tipo de Cuantitativo, ya que es aplicada y se obtienen valores
que comprueben la hipétesis formulada a su vez se logra obtener valores
numeéricos que se pueda evaluar con herramientas estadisticas,

presupuestas numéricas, midiendo cantidades y tratar de categorizarlo.

Asimismo, se aplicara un estudio estadistico ya que se realizara un muestreo
donde se seleccionard una muestra representativa de la poblacion, Del
mismo modo, en el tipo datos cuantitativos, por lo que se construirdn
intervalos de clases que son: el rango, numeros de intervalos y la marca de

clase.

De la misma manera, se aplicara la técnica numérica como principales
medidas son la moda (valor mas constante, es decir el mayor nimero de
veces que pueda ser) y mediana (se puntualiza como el valor central, el

valor que define al 50% de la informacion.

Segun DeConceptos, manifiesta que un analisis cuantitativo “es un analisis
metodoldgico notorio que, como principal interés muestra la objetividad. Su
aplicaciéon en el ambito de las ciencias exactas y naturales es muy amplia,
donde llegan a conclusiones definidas, detalladas, y ademéas formularse
reglas o normas certeras. También, puede realizarse un estudio cuantitativo
en la etapa que anticipe al estudio cientifico propiamente, con el propésito

de poder ordenar los datos que seran capitulados y entregados a la
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investigacion; luego formular hipétesis, para sacar finalmente conclusiones,

y relacionar las variables, y todo ello a través de la experimentacion®

Por otro lado, Toro y Parra, manifiestan que método cualitativo busca la
medicion lo cual supone derivar de un marco conceptual, pertinente al
problema analizado, una serie de preguntas que expresan relaciones

esperadas entre las variables formuladas de forma deductiva.®®

Esta investigacion se realizé el analisis de los resultados comparativos, o
estadistica descriptiva para la media, valor minimo y maximo del Pre-test y

Post a través de diagramas de barras.
2.5.1. Pruebas de Normalidad

Segun Salgado, menciona que las pruebas mas utilizadas para cerciorar
la normalidad de cada variable, es la prueba de Kolgomorov-Smirnov, y
Shapiro Wilk, el uso de alguna de ellas se basa en el grado de relacion
entre el alcance de los valores sobre la muestra y alguna teoria
especifica distribuida. Esta prueba esta en funcion de tal manera que, Si
la muestra sea mayor a 50 se utiliza Kolgomorov-Smirnov. De lo contrario
a ello, puesto que si la muestra sea menor a 50 se emplea la prueba de
Shapiro Wilk.5¢ Es decir que el resultado debe de ser reducido. Por lo
tanto, para la presente investigacion se utilizara la prueba de normalidad
basado en Shapiro Wilk para determinar los datos normales o no

normales (paramétricos).

64 DECONCEPTOS.COM. Concepto de Cuantitativo, 2016

Disponible en: http://deconceptos.com/general/cuantitativo

85 TORO, Ivén, PARRA, Rubén. Metodologia de la Investigacion: Método y conocimiento.1%e.d. Colombia: Fondo
Editorial Universidad EAFIT, 2006

ISBN: 958 8281 113

6 SALGADO, Dagoberto. Pruebas de Normalidad.
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2.5.2. Pruebas de Hipotesis

Asi mismo, Salgado menciona que, en caso de ser menor o igual a 30,
es decir inferior a 50 datos se utilizara la de normalidad de T-Student;
esto con el propésito de probar si cada escala/enfoque y subgrupo estan
dentro de una distribucion normal. Es decir, normalmente distribuida

cuando el tamafo de la muestra es pequenio.

Segun Torres en el afio 2006 manifiesta que la prueba Z se emplea de
tal forma que la muestra conseguida a evaluar en una investigacion sea
mayor o igual a 30. Por el contrario, si la muestra es menor a 30 se va a

aplicar la prueba de T-Student.’

De modo que, para la presente investigacion se realizara el test de
normalidad para los indicadores registro y clasificacion a través de T-

Student, pues la muestra es igual a 28:

> Muestra: 28 averias de incidencias Prueba de T-
Student

Por otra parte, para llevar a cabo la tabulacion, andlisis y la interpretacion
de los datos obtenidos seran analizados a través de la herramienta IBM
SPSS Statistic 25 para el desarrollo de Tesis con el respaldo de un

experto en el tema de estadistica.

Para la prueba de hipotesis si los resultados de la prueba normalidad nos
brinda un analisis no normal se utilizara la Prueba WIlcoxom (no
normales), en cambio se empleara T-Student si es normal y menor o

igual a 30.

57 Torre (2006).
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2.5.3. Definicion de Variables
Vn= Variable Propuesta medido sin ITIL para el proceso de

Gestion de Incidencias
Va=  Variable Propuesta medido con ITIL para el proceso de

Gestion de Incidencias.

2.5.4. Hipotesis Estadistica
Hipotesis General

Hipotesis Ho: La implementacion de ITIL no mejora el
proceso de Gestion de Incidencias en el area de Service

Desk de la Empresa Atento.

Hipdtesis Ha: La implementacion de ITIL mejora el
proceso de Gestion de Incidencias en el area de

Service Desk de la Empresa Atento.

2.5.5. Hipétesis Especificas
Hi1=Hipotesis Especifica 1

Hipotesis Ho: La implementacion de ITIL no mejora el
registro del proceso de Gestion de
Incidencias en el &rea de Service Desk de

la Empresa Atento.

Hipodtesis Ha: La implementacion de ITIL mejora el registro
del proceso de Gestion de Incidencias en el

area de Service Desk de la Empresa Atento.
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H2 = Hipotesis Especifica 2

Hipotesis Ho: La implementacion de ITIL no mejora la
clasificacion del proceso de Gestion de
Incidencias en el area de Service Desk de

la Empresa Atento.

Hipdtesis Ha: La implementacion de ITIL mejora la
clasificacion del proceso de Gestion de
Incidencias en el area de Service Desk de la

Empresa Atento.

2.5.6. Nivel de Significancia
Para la presente investigacion se tomara considerado lo siguiente:

a = 0.05 (5% error)

Nivel de confianza o significancia (1-a = 0.95) [95%)]

2.6. Aspectos éticos

El investigador se compromete a respetar y cumplir la autenticidad,
exactitud y verdad en los resultados, incluso de la confiabilidad de los datos
proporcionados por la empresa Atento, la identidad de los individuos al no

ser revelados y de aquellos objetos que intervienen en el estudio.
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CAPITULO Il

RESULTADOS

93 || Itil para la gestién deincidencias en el area
de Service Desk de la empresa atento Peche Véliz, Milena




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Ingenieria de Sistemas | 2018

3. RESULTADOS

3.1.

Andlisis Descriptivo

En el presente caso de estudio se aplicé como solucién informatica un

sistema web, cuya aplicacion permitié evaluar la ratio de resolucion de

incidencias y la ratio de impacto de incidencias sobre el cliente en el proceso

de gestion de incidencias. Primero se aplico un pretest que permitié conocer

las condiciones iniciales de los presentes indicadores; posteriormente se

implemento la solucién sistema web y se aplicé un postest que permitié

identificar las condiciones finales de los indicadores antes mencionados.

Los resultados descriptivos obtenidos para las medidas de ambos

indicadores se pueden visualizar en las siguientes tablas.

Indicador 1: Ratio de resolucién de incidencias

(1 Medidas descriptivas ratio de resolucion de incidencias en la gestion

de incidencias antes y después de implementado el sistema web.

Estadisticos descriptivos

Desviacion
M Minimo | Maximo | Media estandar
PRETEST _RESOLUCION 28 30 67 4796 09167
POSTEST _RESOLUCION 28 67 1.00 9500 08542
M valido (por lista) 28

Elaboracion propia
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En la tabla se puede observar que, para la ratio de resolucion de
incidencias en el proceso de gestion de incidencias, en el pretest, se
logré un valor de 47.96 %, mientras que en el postest se obtuvo un valor
de 95.00 %; esto evidencia que existe un incremento de 47.04 %
después de la implementacion del sistema web. Asimismo, el valor de la
ratio de resolucién de incidencias obtenido en la evaluacién tuvo un valor
minimo de 30.00 % antes de implementar el Sistema web y un valor de

67.00 % después de implementar el sistema web.

Figura 1: Ratio de resolucion de incidencias en el proceso de gestidn

de incidencias antes y después de implementado el sistema web.
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Indicador 2: Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente

1 Medidas descriptivas del ratio de impacto de incidencias sobre el cliente
antes y después de implementado el sistema web.

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar
PRETEST_IMPACTO 28 23 i A313 11673
POSTEST_IMPACTO 28 00 A7 2421 12063
M valido (por lista) 28

Elaboracion propia

En la tabla se puede observar que, para el ratio de impacto de incidencias sobre
el cliente en el proceso de gestion de incidencias , en el pretest, se logré un valor
de 43.18 %, mientras que en el postest se obtuvo un valor de 24.21 %; esto
evidencia que existe una disminuciéon de 18.97 % después de la implementacion
del sistema web. Asimismo, el valor de ratio de impacto de incidencias sobre el
cliente obtenido en la evaluacion tuvo un valor minimo de 23 % antes de
implementar el sistema web y un valor de 0 % después de implementar el sistema

web.

Figura 2: Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente en el proceso de gestion

de incidencias antes y después de implementado el sistema web.
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3.2. Pruebade Normalidad
Se procedié a realizar la prueba de normalidad de los datos para los
indicadores: ratio de resolucién de incidencias y ratio de impacto de
incidencias, haciendo uso del método Shapiro-Wilk, porque el tamafio de la
muestra esta conformado por 28 fichas de registro. Dicha prueba se realizo
introduciendo los datos obtenidos de cada indicador en el software
estadistico SPSS 23.0, tomando en consideracion un nivel de confiabilidad
del 95%, bajo las siguientes condiciones:
Si:
Sig. < 0.05 adopta una distribucién no normal.
Sig. =2 0.05 adopta una distribucion normal.
Donde:
Sig.: P-valor o nivel critico del contraste.
Los resultados obtenidos para ambos indicadores se muestran a
continuacion:
Indicador: Ratio de resolucion de incidencias
Para poder determinar cudl seria la prueba de hipétesis a utilizar para el
indicador ratio de resolucion de incidencias; los datos utilizados fueron
sujetos a corroborar de su normalidad, haciendo uso de la prueba de
Shapiro-Wilk.
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1 Prueba de normalidad del ratio de resolucién de incidencias antes y

después de implementado el sistema web.

Pruebas de normalidad

shapire-Wilk
Estadistico Gl Sig.
PRETES_RESOLUCION ,952 28 218
POSTEST_RESOLUCION 659 28 000

*_ Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

8. Comeccion de significacion de Lillisefors

Elaboracion propia

Como se puede observar en la tabla 3 los resultados obtenidos de la prueba
indican que el Sig. de la ratio de resolucion de incidencias antes fue de 0.218
y después fue 0.00, cuyos valores es definitiva son menores que el error
asumido de 0.05, por lo tanto, se afirma que el indicador ratio de resolucion
de incidencias cuenta con distribucibn no normal, es decir es no

paramétrica.

La distribucién no normal de los datos de la muestra estudiada se aprecia

en la Figura 3 y Figura 5.

Figura 3: Prueba de normalidad del ratio de resolucion de incidencias en el

proceso de gestion de incidencias antes de implementar el sistema web.
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Figura 4: Dispersion de datos del Ratio de resolucién de incidencias
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Figura 5: Prueba de normalidad del ratio de resolucién de incidencias en
el proceso de gestion de incidencias después de implementado el sistema

web.
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Figura 6: Dispersion de datos del Ratio de resolucién de incidencias
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Indicador: Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente

Para poder determinar cual seria la prueba de hipotesis a utilizar para el

indicador ratio de impacto de incidencias; los datos utilizados fueron sometidos

a la comprobacion de su normalidad, haciendo uso de la prueba de Shapiro-

Wilk.

O Prueba de normalidad de la ratio de impacto de incidencias sobre el

cliente en el proceso de gestiéon de incidencias antes y después de

implementado el sistema web.

Pruebas de normalidad

Estadistico Gl Sig.
PRETEST_IMPACTO 954 28 247
POSTEST_IMPACTO 949 28 9

a. Comeccion de significacion de Lilliefors

Elaboracion propia

Como se puede observar en la tabla los resultados obtenidos de la prueba indican

gue el Sig. del ratio de impacto de incidencias sobre el cliente antes fue de 0.247

y después fue 0.191, cuyos valores obtenidos son mayores que el error asumido

de 0.05, por lo tanto, se afirma que el indicador ratio de impacto de incidencias

sobre el cliente cuenta con distribucién normal, es decir es paramétrica.

Por lo que la distribucién no normal de los datos de la muestra se confirma y que

se puede apreciar en la Figura7y 9

Figura 7: Prueba de normalidad del ratio de impacto de incidencias sobre el cliente

en el proceso de gestion de incidencias antes de implementado el sistema web.
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Figura 9: Prueba de normalidad del ratio de impacto de incidencias sobre el

cliente en el proceso de gestion de incidencias después de implementado el

sistem

a web.
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3.3. Pruebade Hipotesis
Hipotesis de investigacion 1
Indicador: Ratio de resolucién de incidencias
Pa = Indicador del Sistema Actual
Pb = Indicador del Sistema Propuesto
Hipotesis Especificas
He 1: La implementacion de ITIL incrementa el ratio de resolucion de
incidencias en el area de Service Desk de la Empresa Atento.
Pa = Determinar el ratio de resolucion de incidencias en el area de Service
Desk de la Empresa Atento. Determina antes de la implementacion del
sistema web.
Pb = Determinar el ratio de resolucion de incidencias en el &rea de Service
Desk de la Empresa Atento. Determina después de la implementacién del
sistema web.
Hipotesis Nula (Ho): La implementacion de ITIL no incrementa el ratio de
resolucién de incidencias en el area de Service Desk de la Empresa Atento
HO: Pa>=Pb
Hipotesis Alternativa (Ho): La implementacion de ITIL incrementa el ratio
de resolucion de incidencias en el area de Service Desk de la Empresa
Atento
Ha: Pa> Po
El indicador del Sistema propuesto es mejor que el indicador del Sistema
actual.
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1 Prueba de Rangos de Rangos de Wilcoxon para el ratio de resolucion
de incidencias en proceso de gestion de incidencias antes y después

de implementado el sistema web.

Estadisticos de prueba

FOSTEST_RESOLUCION -
PRETEST _RESOLUCION

il -4 G239
Sig. asintdtica

000
(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon,
b. Se basa en rangos negativos.

Elaboracion propia

Se aplico la prueba de Rangos de Wilcoxon para comprobar los resultados en
la prueba de hipétesis, puesto que los datos obtenidos durante la investigacion
(Pre — Test y Post Test) no se distribuyen normalmente, la cual fue

anteriormente concluida.

El valor de Z obtenido es negativo y se ubica en la zona de rechazo y como la
significancia obtenida es de 0,000, valor que es menor a 0,05 (el error asumido),
por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna. De
esta manera se afirma que la implementacion de ITIL incrementa el ratio de
resolucién de incidencias del proceso de gestion de incidencias en el area de

Service Desk de la Empresa Atento.
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Figura 11 Prueba de hipo6tesis para el ratio de resolucién de incidencias

Area de
aceptacion

Zc: -4.623

1 0 0 166

Elaboracion propia

Hipotesis de Investigacién 2

Indicador: Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente
Pa = Indicador del Sistema Actual

Pb = Indicador del Sistema Propuesto

Hipdtesis Especificas

He 1: La implementaciéon de ITIL disminuye el ratio de impacto de incidencias

sobre el cliente en el area de Service Desk de la Empresa Atento.

Pa = Determinar el ratio de impacto de incidencias sobre el cliente en el area de
Service Desk de la Empresa Atento. Determina antes de la implementacion del

sistema web.

Pb = Determinar el ratio de impacto de incidencias sobre el cliente en el area de
Service Desk de la Empresa Atento. Determina después de la implementacion

del sistema web.

Hipotesis Nula (Ho): La implementacion de ITIL no disminuye el ratio de
impacto de incidencias sobre el cliente en el area de Service Desk de la

Empresa Atento
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HO: Pa > =Pb

Hipotesis Alternativa (Ho): La implementacion de ITIL disminuye el ratio de

impacto de incidencias sobre el cliente en el area de Service Desk de la Empresa

Atento

Ha: Pa> Po

El indicador del Sistema propuesto es mejor que el indicador del Sistema actual.

1 Prueba de T-Student para el ratio de impacto de incidencias sobre el

cliente en proceso de gestion de incidencias antes y después de

implementado el sistema web.

Sig. (bilateral)

5624

27

000

Elaboracion propia

Para que los resultados en la prueba de hipétesis sean cerciorados, se aplicé la

Prueba t de Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigacion

(Pre — Test y Pos Test) se distribuyen normalmente. El valor de t contraste es

de 5.624, y debido a que es claramente mayor que 1.7033 entonces se rechaza

la hipotesis nula aceptando la hipétesis alterna con un 95% de confianza.

Ademas, el valor t obtenido, como se muestra en la Figura 12, se ubica en la

zona de rechazo de la hipoétesis nula.
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Figura 12 Prueba de hipo6tesis para el ratio de impacto de incidencias

sobre el cliente

Iy =170

Elaboracién Propia

De esta manera se afirma que la implementacién de ITIL disminuye el ratio de
impacto de incidencias sobre el cliente en el proceso de gestidén de incidencias

en el area de Service Desk de la Empresa Atento.
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CAPITULO IV
DISCUSION
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4. DISCUSION

4.1.

Discusioén

A continuacién, se describen los resultados alcanzados en la presente

investigacién con un analisis comparativo acerca del comportamiento de las

dimensiones Ratio de resolucién de incidencias y Ratio de impacto de

incidencias sobre el cliente.

El porcentaje en cuanto al ratio de resolucion de incidencias, en la
medicion del Pre-Test en otros términos me refiero antes del sistema,
obtuvo un valor de 47.96 % y con la implementacion del sistema se logro
aumentar a un valor de 95.00 %. Los resultados logrados afirman que
existe un incremento de 47.04 % después de la implementacion del
sistema web. En relacion con la investigacion realizada por Farfan, Gian
en la tesis “Sistema web basado en ITIL y Tablero de control para la
Gestidon de incidencias en SigloBPO”. En donde nos menciona como
conclusién que después de implementar el sistema consiguio que la Tasa
de resolucion de incidencias dentro de SLA incremente de un 14.63% a
un 92,68%.

En el porcentaje con respecto al ratio de impacto de incidencias sobre
el cliente en la medicion del Pre-Test es decir antes del sistema, obtuvo
un valor de 43.18 % y con la implementacién del sistema consigui6
disminuir un valor de 24.21%. Los resultados logrados afirman que existe
una reduccion de 18.97 % después de la implementacion del sistema
web. Esta conclusion tiene similitud con el antecedente de Ccallo, Katia
en la tesis “Sistema web para la Gestidon de incidencias de Tecnologias

de Informacion en la empresa Salesland Internacional S.A.” quien en su
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investigacibn menciona como conclusion que la Tasa de impacto de

incidencias sobre el cliente, fue reducida de un 45.04%% a un 33.82%.

e Los resultados en la presente investigacion que se lograron alcanzar
confirman que al ser uso de un sistema web como apoyo para la gestion
de incidencias permite brindar y realizar un mejor seguimiento en las
averias. Con esto se comprueba que un sistema web basado en ITIL
para la gestion de incidencias permitio la mejora y automatizar los
procesos de las incidencias en el area de Service Desk de la empresa
Atento.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES
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5. CONCLUSIONES

5.1.

Conclusioén

Sintetizando, se detalla las conclusiones de la presente investigacion:

Se concluye en el porcentaje del Ratio de Resolucion de incidencias para
el proceso de gestion de incidencias en el area de Service Desk de la
empresa Atento mejora y aumenta notablemente con la aplicacién web
para el proceso mencionado. Debido a que el ratio de resolucién de
incidencias antes de la implementacion fue de 47.96% para luego tener
un valor de 95.00 % después de la implementacién. Con ello se evidencid
el aumento del 47.04% en el Ratio de Resolucién de Incidencias.

Se concluye que el porcentaje del Ratio de Impacto de incidencias
sobre el cliente para el proceso de gestion de incidencias en el area de
Service Desk de la empresa Atento disminuye considerablemente con la
aplicacion web para el proceso mencionado. Dado que el ratio de
impacto de incidencias sobre el cliente antes de la implementacion fue
de 43.18% para luego tener un valor de 24.21% después de la
implementacion. La cual permite confirmar la reduccion del 18.97% en el

Ratio de Impacto de incidencias sobre el cliente.

Finalmente, en el presente caso de estudio conforme a los resultados
alcanzados satisfactoriamente de los dos indicadores, se concluye que
implementado un sistema web con el fin de mejorar dicho proceso de
gestion de incidencias en el area de Service Desk de la empresa Atento.
De este modo, se comprobd y se deduce que la incorporacion del

sistema en la compafiia tiene resultados beneficiosos y satisfactorios.
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CAPITULO VI

RECOMENDACIONES
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6. RECOMENDACIONES

6.1.

Recomendaciones

Las recomendaciones en base a los resultados en la presente investigacion

a futuras son las siguientes:

Se recomienda tomar como indicador el ratio de resolucion de
incidencias con el propdsito de mejorar el registro y solucion de las
averias en el proceso de gestion de incidencias. Con el objetivo de
optimizar en el servicio y asi lograr que el tiempo reduzca en la

atenciéon en torno al cliente.

Para caso de estudios similares se recomienda tomar como
indicador el ratio de impacto de incidencias sobre el cliente con la
finalidad de saber cuantas incidencias fueron impactadas o afectadas
por masivas y se resolvieron en el dia, asi como tener conocimiento

el por qué no fueron resueltas.

Se sugiere implementar el sistema web en corporaciones semejantes
para mejorar el proceso de gestion de incidencias. De esta forma, se
puede realizar el estudio y control de seguimiento de registro sobre
las averias de manera adecuada en todo lo que lleva a cabo el
proceso y asi cooperar con los colaboradores llevando un adecuado
y optimo servicio al realizar las averias de los clientes para satisfacer

sus necesidades y requerimientos.
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ANEXOS
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Anexo 01 — Matriz de Consistencia

Variable
Independiente

“ITIL

Variable Dependiente

“Proceso de Gestion de Incidencias”

Ofrece un conjunto de guias,
mejores y buenas practicas,
cuyo enfoque se basa en los
procesos, servicios, calidad u

orientacion al cliente

Es minimizar el impacto sobre los procesos de negocios, cubrir cualquier evento que interrumpa al
servicio. Se define como una variante que permite la interrupcién de un imprevisto no planificado
para que no perjudique la calidad del servicio.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

General

General

General

,Cual sera el efecto de la
implementacion de Itil en el
proceso de Gestion de
Incidencias en el area de
Service Desk de la empresa
Atento?

Determinar el efecto de la
implementacion de ITIL para el
proceso de Gestibon de
Incidencias en el area de
Service Desk de la Empresa
Atento.

La  implementacion ITIL
mejora el proceso de Gestidon
de Incidencias en el area de
Service Desk de la Empresa
Atento.

Especificos

Especificos

Especificos

sCuadl es el efecto de
implementar ITIL para el ratio
de resolucion de incidencias en
el area de Service Desk de la
empresa Atento?

Determinar el efecto de
implementar ITIL en el ratio de
resolucion de incidencias en el
area de Service Desk de la
empresa Atento.

La implementacién de ITIL
incrementa el ratio de
resolucion de incidencias en el
area de Service Desk de la
Empresa Atento.
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JCuadl es el efecto de
implementar ITIL para el ratio
de impacto de incidencias
sobre el cliente en el area de
Service Desk de la empresa
Atento?

Determinar el efecto de
implementar ITIL en el ratio de
impacto de incidencias sobre el
cliente en el area de Service
Desk de la empresa Atento.

La implementacion de ITIL
disminuye el ratio de impacto
de incidencias sobre el cliente
en el area de Service Desk de
la Empresa Atento.

DIMENSION N°1

DIMENSION N°2

Registro

Clasificacion

INDICADOR N°1

INDICADOR N°2

Ratio de resolucién
de incidencias

Ratio de impacto de incidencias
sobre el cliente

POBLACION POBLACION
28 28
MUESTRA MUESTRA
28 28
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Anexo 02 —Diagrama de Proceso (Anterior)
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Anexo 03 — Diagrama de Proceso (Después)
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Anexo 04 — Diagrama de Ishicawa
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Erroresenel
serviclo y mlidad
A
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Anexo 05 Entrevista

ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIVERISDAD CESAR VALLEJO
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
FACULTAD DE INGENIERIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mediante la firma de este documento, doy mi consentimiento para participar
en el trabajo de investigacion, aplicada por la Egresada Peche Véliz, Milena,
como requisito para obtener la Tesina en Ingenieria de Sistemas, en la
Universidad César Vallejo. Estoy consciente que la informacién que estoy
suministrando permitira analizar la informacién que poseen cada asesor y el
area de Service Desk Empresas.

Entiendo que fui elegido (a) para este estudio por ser encargado y
representante del area de Service Desk Empresas con el cargo de
supervisor. :

Ademas doy fe que estoy participando de manera voluntaria y que la
informacién que aporto es confidencial, por lo que no sé revelara a otras
personas, por lo tanto no afectara mi situacién personal, ni de salud. Asi
mimos, sé que pueda dejar de proporcionar la informacién y de participar en
el trabajo en cualquier momentos, incluso después haber asistido a las
actividades y/o entrevistas acordadas, Ademas afirmo que se me
proporcioné suficiente informacion sobre los aspecto éticos y legales como
también el procedimiento que llevara la investigacién que involucran mi
participacion y que puedo obtener mas informacién en caso que lo considere

PER(
o - . & Fecha:
AR é 2 ;
N = ]
tma el Supervisor — Participante Firma del Investigador

i
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Anexo 06 Solicitud de Aprobacion

Lima, 19 de Septiembre del 2017 -

Sefior.
Chavez Ayllén Luis Lionel
Supervisor del Area Service Desk Empresas
Av. Molina 190, Ate Tel: (01)3116400
Lima — Peru
Asunto: Solitud de Proyecto de Tesis
Estimado Supervisor:

Con el debido respeto que se merece, le hago llegar un cordial salido, deseandole
éxito en las funciones que desempefia

Me dirijo a usted, con el objetivo - de solicitarle su aprobaciéon para comenzar a
realizar mi proyecto de Tesina con el titulo Datamar para la Gestién de Incidencias
segun ltil en el area de Service Desk de la empresa Atento previsto en la fecha 19
de septiembre del presente afio. El motivo de la solicitud se debe al corto tiempo
de poder realizar el desempefio de cada asesor al momento de generar su
gestion, generando perdida de informacion de cada servicio registrado.

Sin otro particular, esperando su pronta respuesta. Me despido de usted.

Atentamente

i
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Anexo 07 Encuesta

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ENCUESTA DE VALIDACION - PROBLEMA

¢Hay algun caso en el que no sea posible la recuperacion de datos?

. Haj varics , error humqmo puede eliminar o 171cd;}2icnf in,:crrnq cio:r) l/mporﬁxmre

ra el servicio.
¢ Cuanto tiempo tarda una recuperacién de datos en el area?

’ o Aproxt madmemé, & horas hash seolialar reevamenle la /n/—‘ormauof;‘

¢ Cuanto cuesta una recuperacion de datos?

o No hay coslo, solo el tempo en L dewnora de oblener esa ;/)[ormczczb;: Por

corred,
¢ Los discos duros sé reparan?

Ty a® ,
. Dl/:nu(mewrﬂg se rewperan,, se solic/ta mvevaimenle la (npo rmacion al provec.

dor.
¢Hay un servicio urgente o de prioridad en el area?

o Sty iles atencon de los primarios.

;Cémo pueden enviar informa al area técnica | soporte cuando se genera un erro

técnico?

L]

. ' _ ¢En qué formato envian la informacion recuperada?
o En Word o PDF.

o
¢ Cuanto tiempo llevan con el inconveniente / problema?

° Dumn11‘é vartos anos

¢Cuanto de informacion pueden obtener en un dia de gestion y poder guardalo?
: Mas de “O /Da’ymm dvranTe ef di.

7.Emprasas
Supervisor- Entrevistador

XA A A B A 2 dh dhding

A traves del a,ol('(af(.uo pemec(_y creado parc la 39:7'1‘024 de supor'fe,
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Anexo 08 Constancia de Validacién

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo LUls tl'omEc CHAVEZ AYLLON | DNI

{0?93932>

de profesion FUPERVISOR DE REOCS

SuPER visor  SERVISECSSK en la empresa

ATENTO

, y ejerciendo actualmente como

, hago constar que he revisado, con fines de validacion

el instrumento “Prueba de Conocimientos”, disefiado por el investigador _ P v |
y luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones:

Fi¥na del validador

b

Deficiente Aceptable Excelente

C ia item-dimension

ongruencia item-dimensi 86 - 90
Amplitud de contenidos 20-80
Redaccion de los items 80-90
Ortografia 20-80
Presentacion 86 - 90

_2©  dias del mes de _SET'S"O2E  de 2017
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Anexo 09 FICHA DE OBSERVACION 1° INDICADOR

Ratio de resoluciéon de incidencias = NUmero de incidencias resueltas

cumpliendo los SLA

NUmero total de incidencias

FICHA DE OBSERVACION

OBJETIVO: Registrar el ratio de resolucion de incidencias

INDICADOR Ratio de resoluciéon de incidencias | HORA: 9:00 am
INVESTIGADOR Nebel Milena Peche Véliz DURACION | 2 Horas
EMPRESA Atento OFICINA Supervision CC

PROCESO OBSERVADO | Gestion de Incidencias

TIPO: PRE TEST
NUMERO
; RATIO DE
FECHA NUMERO DE INCIDENCIAS TOTAL DE ;
° RESOLUCION DE
N RESUELTAS CUMPLIENDO LOS SLA | INCIDENCIA
INCIDENCIAS
S

1

2

3

4

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo 10 FICHA DE OBSERVACION 2° INDICADOR

Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente = Numero de incidencias con impacto sobre el cliente

NuUmero total de incidencia

FICHA DE OBSERVACION
OBJETIVO: Registrar el ratio de impacto de incidencias sobre el cliente
INDICADOR Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente | HORA: 12:30 pm
INVESTIGADOR Nebel Milena Peche Véliz DURACION 1 Hora 30 min
EMPRESA Atento OFICINA Supervision CC
PROCESO OBSERVADO | Gestion de Incidencias
TIPO: PRE TEST
NUMERO DE INCIDENCIAS CON IMPACTO NUMERO TOTAL DE RATIO DE IMPACTO
N° FECHA SOBRE EL CLIENTE INCIDENCIAS DE INCIDENCIAS
SOBRE EL CLIENTE
1
2
3
4
Fuente: Elaboraciéon Propia
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Anexo 11 Tabla de Evaluacién de la Metodologia
Tabla De Evaluacion De Juicio De Expertos

ANEXO 11 EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y nombres del experto
Pecer Tonan  [vond. JMer®in
/
Titulo y/o Grado: Mg slea v P € Socle s
i Otros i
BRD G Doctor... () Ingeniero... () especifique
Universidad que labora: Universidad César Vallejo Sede Lima Ate
Focha: o105 /B
TiTULO DEL PROYECTO
ITIL para el proceso de Gesti6n de Incidencias en el area de Service Desk de la empresa
atento
Tabla de evaluacién de Expertos para la eleccion de la Metodologia ITIL
Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar la metodologia
involucrada mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla
en escala de 1 a 5, siendo 1 menor calificacion y 4 la mayor calificacion.
ISO
ITEMS PREGUNTAS ITIL 27001 COBIT ITIL

¢El enfoque va acorde a las fases de la creacion de ITIL

¢Es una metodologia que mejora la satisfaccion el cliente | ]
asegurando una mejora en la calidad del servicio?

g,Es una metodologia manejable y factible que se pueda
implantar las necesidades del negocio?

en esta investigacion? \l {?) L
¢Es una metodologia de rapida implementacion? Y a4 a 1: Malo
¢;La metodologia considera que ITIL sea un desarrollo
iterativo o incremental? ‘\ ’75 /} 2: Regular
¢ Sus fases son detalladas y faciles de dar seguimiento? 0 . e
¢Los objetivos y resultados esperados en cada fase se 7% 4 3: Bueno
distinguen facilimente? M > ),
¢Asegura incremento en la productividad del negocio: :
mayor disponibilidad y fiabilidad de las TI? . d& ‘& ’5 ;;‘Z‘lg
S
®

-
\/.l

TOTAL | 3 o =

™~

SUGERENCIAS: %\ ,
o
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Anexo 12 Tabla de Evaluacién de la Metodologia
Tabla de Evaluacion de Jucio De Expertos

EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS

nombm del experto ‘ (&Mg\

Titulo y/o Grado:

Eﬁw () ‘Doctor... () Ingeniero... () especifique
Universidad que labora: Universidad César Vallejo Sede Lima Ate

Fecha: (2 125 145

W

A

TiITULO DEL PROYECTO

ITIL para el proceso de Gestién de Incidencias en el area de Service Desk de la empresa
atento
Tabla de evaluacion de Expertos para la eleccion de la Metodologia ITIL
Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar la metodologia

involucrada mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla
en escalade 1 a5, siendo 1 menor calificacién y 4 Ia mayor calificacion.

ISO

27001 COBIT ITIL

ITEMS PREGUNTAS

¢El enfoque va acorde a las fases de la creacion de ITIL
en esta investigacion?
¢Es una metodologia de rapida implementacion?
¢la metodologia considera que ITIL sea un desarrollo
iterativo o incremental?
¢Sus fases son detalladas y faciles de dar seguimiento?
¢Los objetivos y resultados esperados en cada fase se
distinguen faciimente?
¢Asegura incremento en la productividad del negocio:
mayor disponibilidad y fiabilidad de las T|?
¢Es una metodologia que mejora Ila satisfaccion el cliente
asegurando una mejora en la calidad del servicio?
;,Es una metodologia manejable y factible que se pueda
~ | implantar las necesidades del negocio?
i TOTAL |

1: Malo

2: Regular

3: Bueno

4: Muy
bueno

.Pw{wl‘p 00 [y

RSN NE
@wpf?s’%ﬁm#\

1o
™

SUGERENCIAS: S

Firma del experto

g
bt

b 13~
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Anexo 13 Tabla de Evaluacién de la Metodologia

Tabla de Evaluacion de Juicio de Expertos

e R Y

Escuela de Ingenieria d : )

ANEXO 13 EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto

MenTeya.. Megritls, D;mdq Jost

Titulo y/o Grado:

Ofros’. 7. 2%
especifique

PhiD. () ‘Doctor... ()
Universidad que labora: Universidad César Vallejo Sede Lima Ate

Fecha: .Lil p_j_"' ILB

TiTULO DEL PROYECTO

ITIL para el proceso de Gestion de Incidencias en el area de Service Desk de la empresa
atento

Tabla de evaluacién de Expertos para la elecciéon de la Metodologia ITIL

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar la metodologia
involucrada mediante una serie de preguntas con puntuaciones especificadas al final de la tabla
en escalade 1 a5, siendo 1 menor calificacion y 4 la mayor calificacion.

ITEMS PREGUNTAS ITIL e COBIT

27001

¢El enfoque va acorde a las fases de la creacion de ITIL
en esta investigacion? TH :

¢Es una metodologia de rapida implementacion?

¢La metodologia considera que ITIL sea un desarrollo
iterativo o incremental?

¢ Sus fases son detalladas y faciles de dar seguimiento?
¢Los objetivos y resultados esperados en cada fase se
distinguen facilmente?

¢Asegura incremento en la productividad del negocio:
mayor disponibilidad y fiabilidad de las TI?

¢Es una metodologia que mejora la satisfaccion el cliente
asegurando una mejora en la calidad del servicio?

;Es una metodologia manejable y factible que se pueda
implantar las necesidades del negocio?

=

1: Malo

2: Regular

4: Muy
bueno

3

3
j 3: Bueno
.

E

L
LT

Wi\ | e [ o] o]y

TOTAL

-‘_):\C ~Clo WIS AN

SUGERENCIAS:

Yo 3s

Firma del experto

140

Itil para la gestién de incidencias en el area
de Service Desk de la empresa atento Peche Véliz, Milena



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Ingenieria de Sistemas | 2018

'w 'UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 14 Tabla de Evaluacion de Expertos- Indicadores

Escuela de Ingenieria de Sistemas I 2018

ANEXO 14 TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto

Pezez Focans ). [hado

Titulo y/o Grado: MAgislee  JL»

l PhD... () i Doctor.. () |

Universidad que labora: Universidad César Vallejo

Fecha: Q / 5: I&

TiTULO DEL PROYECTO

eenjEan D€ fu?ff"té)‘

ITIL para el proceso de Gestion de Incidencias en el drea de Service Desk de la empresa atento

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar a cada uno de las
preguntas marcando un valor en las columnas. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las siguientes.

Tabla de evaluacién de experto para el indicador: Ratio de Soluci6n de Incidencias

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

¢El instrumento de medicion cumple con el
disefic adecuado?

17,

¢El instrumento de recoleccion de datos
tiene relacion con el titulo de la
investigacion?

1;"7@

¢Facilitara el logro de los objetivos de
investigacion?

fell

¢El instrumento de recoleccién de datos se
mencionan las variables de estudio?

187

¢La relacion de las preguntas es con
sentido coherente?

157,

¢Cada una de las preguntas se relaciona
con cada uno de los elementos de los
indicadores?

-

¢El instrumento de recolecciéon datos de
medicion facilitara el logro de los objetivos
y procedimientos de datos?

7

¢Son entendibles sus altemativas de
respuesta?

1)

¢Sera accesible a la poblacién sujeto de
estudio?

1%

¢El .insﬁumento de medicion es claro,
preciso y sencillo para que se registre la
informacién_sin inconvenientes?

Bl

TOTAL

SUGERENCIAS:

A

e~

A5
7

~
Firma del experto 3
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Titulo y/o Grado: //5 £N TG

Anexo 15 Tabla de Evaluacion de Expertos

ANEXO 15 TABLA DE EVALUACION DE

“w it

o Juons

Fecha: _L)_/_:L'flﬁ

TiTULO DEL PROYECTO

N1 EUA >€ s‘n;’f{uAS

aii

; Doctor.... ()
‘que labora: Universidad César Vallejo Sede Lima

Ate

ITIL para el proceso de Gestion de Incidencias en el area de Service Desk de la empresa atento

Tabla de evaluacién de experto para el indicador: Ratio de Impacto de Incidencias sobre el Cliente

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar a cada uno d'e las
preguntas marcando un valor en las columnas. Asimismo, le exhortamos en la correccion de‘los_ items
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las siguientes.

VALORACION
ITEMS PREGUNTAS Deficierte | Regular Bueno | Muybuerno
0-20% 21-50% 51-70% 71-80%
¢El instrumento de medicion cumple con el i
disefio adecuado? sl

¢El instrumento de recoleccion de datos
tiene relacion con el titulo de la
investigaciéon?

sl

¢Facilitard el logro de los objetivos de
investigacion?

1</

¢Elinstrumento de recoleccion de datos se
mencionan las variables de estudio?

127,

¢La relacion de las preguntas es con
sentido coherente?

1<%,

¢Cada una de las preguntas se relaciona
con cada uno de los elementos de los
indicadores?

¢El instrumento de recolecciéon datos de
medicién facilitara el logro de los objetivos
rocedimientos de datos?

¢Son entendibles sus altemativas de
respuesta?

¢Sera accesible a la poblacién sujeto de
estudio?

¢El instrumento de medicién es claro,
preciso y sencillo para que se registre la
im'ormacién sin inconvenientes?

TOTAL
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Anexo 16 Tabla de Evaluacion de Expertos

o Escuela de Ingenieria de

ANEXO 18 TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto
mm%g\(\dc& NN S, M

Titulo y/o Grado:

r Ph.D... () Doctor... () | Me
uMdadthbora:qusldad César Vi

Fecha: £I£ 7_@

.

TiTULO DEL PROYECTO

ITIL para el proceso de Gestion de Incidencias en el area de Service Desk de la empresa atento

Tabla de evaluacién de experto para el indicador: Ratio de Solucién de Incidencias

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar a <_:§da uno d’e las
preguntas marcando un valor en las columnas. Asimismo, le exhortamos en la comreccion de_lo§ items
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las siguientes.

VALORACION

ITEMS PREGUNTAS Deficiente | Reguiar Bueno
0-20% 21-50% 51-70%

7| SEl instrumento de medicion cumple con el
| disefio adecuado?

¢El instrumento de recoleccion de datos
tiene relacion con el titulo de la
investigacion? ) -
[ ¢ Facilitara el logro de los objetivos de
| investigacion?

| ¢Elinstrumento de recoleccion de datos se
‘| mencionan las variables de estudio?

¢La relacion de las preguntas es con
| sentido coherente?

¢Cada una de las preguntas se relaciona
con cada uno de los elementos de los
indicadores?

¢El instrumento de recoleccién datos de
medicién facilitara el logro de los objetivos
y procedimientos de datos?

¢Son entendibles sus altemativas de
respuesta?

¢Sera accesible a la poblacion sujeto de
estudio?

¢El instrumento de medicion  es claro,
preciso y sencillo para que se registre la
informacién_sin inconvenientes?

TOTAL
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Anexo 17 Tabla de Evaluacion de Expertos

kA e R A

=
A

(0 19 TABLA DE EVALUACION DE EX

41  del experto
ef\o\% Ny = . Q@JGK.

Titulo y/o Grado:

TiITULO DEL PROYECTO

ITIL para el proceso de Gestion de Incidencias en el area de Service Desk de la empresa atentp

Tabla de evaluacién de experto para el indicador: Ratio de Impacto de Incidencias

sobre el Cliente

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar a c::ada uno d'e las
preguntas marcando un valor en las columnas. Asimismo, le exhortamos en la correccion de.los. items
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las siguientes.

ITEMS PREGUNTAS

VALORACION

Deficiente
0-20%

Regular -
21-50%

Bueno
51-70%

¢El instrumento de medicién cumple con el
disefio adecuado?

¢El instrumento de recoleccion de datos
tiene relacion con el titulo de la
investigacion?

;Facilitara el logro de los objetivos de
investigacién?

¢El instrumento de recoleccion de datos se
mencionan las variables de estudio?

¢La relacion de las preguntas es con
sentido coherente?

¢;Cada una de las preguntas se relaciona
con cada uno de los elementos de los
indicadores?

¢El instrumento de recoleccion datos de
medicion facilitara el logro de los objetivos
rocedimientos de datos?

¢Son entendibles sus altemativas de
respuesta?

¢Sera accesible a la poblacién sujeto de
estudio?

LEl instrumento de medicién es claro,
preciso y sencillo para que se registre la
gqrmacnén sin inconvenientes?

= TOTAL

IGERENCIAS:

Firma del exg
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Anexo 18 Tabla de Evaluacion de Expertos

TITULO DEL PROYECTO

ITIL para el proceso de Gestion de Incidencias en el area de Service Desk de la empresa atento

Tabla de evaluacién de experto para el indicador: Ratio de Solucién de Incidencias

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar a ?"ada uno de las
preguntas marcando un valor en las columnas. Asimismo, le exhortamos en la comreccion de.los. items
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las siguientes.

VALORACION ‘ i
ITEMS PREGUNTAS Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81-100%
¢El instrumento de medicién cumple con el —
disefio adecuado? 754
¢El instrumento de recoleccion de datos
tiene relacion con el titulo de la ’ <
investigacion? ? T/
¢Facilitara el logro de los objetivos de
investigacion? 9’ ? /
(El instrumento de recoleccion de datos se
mencionan las variables de estudio? g 'o) X
¢La relacion de las preguntas es con
sentido coherente? f (2] /
¢Cada una de las preguntas se relaciona
con cada uno de los elementos de los ?. 5»3
indicadores? /
¢El instrumento de recoleccion datos de
medicion facilitara el logro de los objetivos S
rocedimientos de datos? 3 O ﬂ
¢Son  entendibles sus altemativas de
respuesta? 9’5\7
¢Sera accesible a la poblacién sujeto de .
estudio? % (9\/
¢El instrumento de medicion  es claro, :
preciso y sencillo para que se registre la
informacién_sin inconvenientes? 9/S / -
TOTAL 7 }2 2

SUGERENCIAS:

Firma del experto
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Apellidos y nombres del experto
7’70117034 Negribls,

Anexo 19 Tabla de Evaluacion de Expertos

Titulo y/o Grado:
Ofros...........
[ Ph.D... () | Doctor... () {ngeniero... () especifique
Universidad que labora: Universidad César Vallejo Sede Lima Ate

Fecha: ﬁ 'I;o_st I_/ﬁ

ITIL para el proceso de Gestion de Incidencias en el 4rea de Service Desk del
Tabla de evaluacién de experto para el indicador: Ratio de Impacto de Incidencias sobre el Cliente

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar a cada uno de las

preguntas marcando un valor en las columnas. Asimismo, le exhortai Lot
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar Ia coherencia de las sigui

TiTULO DEL PROYECTO

Doy Jose.
J

ANEXO 23 TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

mos en la correccion de los items

a empresa atento

entes.

VALORACION
ITEMS PREGUNTAS Deficiente | Reguiar Bueno Muy bueno |
0-20% 21-50% 51-70% 71-80%

¢El instrumento de medicién cumple con el
diserio adecuado?

F 2

¢El instrumento de recoleccion de datos

e

tiene relacion con el titulo de la

investigacion? i .

;Facilitara el logro de los objetivos de

i(ﬁvestigacién? FS
¢Elinstrumento de recoleccion de datos se

mencionan las variables de estudio? ? 5
¢La relacion de las preguntas es con

sentido coherente? Z;. } %

;Cada una de las preguntas se relaciona
con cada uno de los elementos de los

indicadores?

755

¢El instrumento de recolecciéon datos de
medicién facilitara el logro de los objetivos
y procedimientos de datos?

;Son entendibles sus altemativas de |

respuesta?

¢Sera accesible a la poblacion sujeto de
estudio?

El .instrumento de mediciébn es claro,
preciso y sencillo para que se registre la
informacion sin inconvenientes?

253,

TOTAL

Fe /.

SUGERENCIAS:

Firma del experto
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Anexo 20- Instrumento de Recoleccién de Datos

DIMENSION N°1
_“Registro”

INDICADOR N°1 RRI = “Ratio de resolucion de incidencias”

Numero de incidencias Namero total de Resultado
resueltas cumpliendo los SLA incidencias

s W e

©® |® N | o»n

5

1

12

13

14

15

16

17

18

19
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Anexo 21- Instrumento de Recoleccién de Datos

DIMENSION N°2
“Clasificacién”

INDICADOR N°2 RIIC = “ Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente”

Dia | Namero de Incidencias con impacto Numero total de

sobre el cliente incidencias }

10

11

12

13

14

15

16

17

18
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8N B & N8N
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Anexo 22 Pre-Test — Instrumento de Recoleccion de Datos

DIMENSION N°1
“Reglatro”
INDICADOR N°1 RRI = “Ratio de resolucién de incidencias”
Dia Numero de incidencias Numero total de Resultado
resueltas cumpliendo los SLA incidencias
1 20 | 50 04incidencias
1 Y
2 22 ; 58 0.38 incidencias
1 & :
3 .] 20 ; 40 0.55 incidencias
4 |l 30 i 55 0.54 incidencias
s | 30 | 52 0.58 incidencias
{
|
6 | 20 i 50 0.4 incidencias
| .
v | 20 ! 45 0.44 incidencias
. 32 48 0.67 incidencias
o | 28 50 0.56 incidencias
| |
{ |
10 | 30 | 55 0.55 incidencias
1 |
1] 1|
11 30 ! 52 0.58 incidencias
1 ——————
2 | 25 48 0.52 incidencias
i 30 ! 65 0.46 incidencias
13 | + Y
14 | 25 | 45 0.56 incidencias
| . o
15 | 28 ; 48 0.42incidencias
1. ; L i 3
T ] ——
16 | 31 i 54
[ 1
, |
18 | 2z | 40
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15

-t

18

25

15

18

12

20

31
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Anexo 23 Pre-Test — Instrumento de recoleccion de datos

Namero de incidencias con Ninmero total de
impacto sobre el cliente incidencias
1 35
2 18
3 22
P 22
5 21
6 27
7 15
8 16
9 22
10 18
. " 28
12 25
13 15
14 = .
15 18
16 15
7 -
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15

18

15

17

13

18

B |8 /% (& (B |8 |8 |8 |B
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Anexo 24 Re-Test del Mes Julio

DIMENSION N°1
“Registro”

INDICADOR N°1 RRI = “Ratio de resolucion de incidencias”

Numero de incidencias Numero total de
resueltas cumpliendo los SLA incidencias
12 35
25 60
2
20 58
3
30 55
4
22 52
5
15 36
6
22 45
7
32 48
8
28 50
9
25 55
10
30 52
11
25 48 5
12
28 65
13
25 60
14
20 58
15
31 55
16

Resultado
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13

18

25

31

Bl o8| & & &| &8

20 41

15

8 N BR8N Rs

TOTAL
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Anexo 25 Re-Test del Mes Agosto

DIMENSION N°*1
“Registro”
INDICADOR N°1 RRI = “Ratio de resolucién de incidencias”
Numero de incidencias Namero total de Resuftado
resueitas cumpliendo los SLA incidencias
20 65
1
22 60
2
12 55
3
30 58
4
22 52
5
15 38
6
22 50
7
32 48
8
22 45
9
* 25 55
10
30 52
1
25 58
12
28 65
13 .
25
14 =
17
15 -
3
16 56
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. 20 56
- 2 «
- 13 ©
20 18 45
21 20 48
22 22 58
- 20 ss
50 20 s3
25 22 45
26 20 41
- 25 52
e 18 P
TOTAL
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Anexo 26 Re-Test del Mes de Julio

Numero de incidencias con Numero total de
impacto sobre el cliente incidencias
. 2 k)
18
2 60
2
s 58
o 55
15 82
]
27 k]
(3
12 45
4
13 48
8
2 50
9
18 55
10
28 52
h i)
23 48
12
15 65
13
2 60
1"
18 58
15
15
% 55
23
o 50
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23 50
17
20 40
18
13 35
19
29 45
20
23 48
21
18 58
22
21 55
23
15 50
24
17 41
25
13 41
26
18 52
27
20 36
28

TOTAL
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Anexo 27 Re-Test del Mes de Agosto

INDICADOR N°2 RIIC = * Ratio de impacto de incidencias sobre ef cliente”

Resultado

Numero de incidencias con Numero total de
impacto sobre el cliente incidencias
12 65
1
15 60
2
18 55
3
25 58
4
15 52
5
17 38
6
12 50
' !
15 48 i
8 Ve
25 45 j
9
22 55
10
28 52
"
20 58
12
15 65
13
22 60
14
18 45
15
15 55
16
21 56
17
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. 17 40
1 13 42
20 30 45
21 32 48
22 18 58
23 21 55
1
24 S 53
27
25 45
15 41
26
21 52
27
20 48
28
S TOTAL
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Anexo 28 Post-Test- Instrumento de Recoleccion de Datos

Post-Test del Mes de Noviembre

DIMENSION N°1
“Registro”
INDICADOR N°1 RRI = “Ratio de resolucion de incidencias”
Dia | Nomero de incidencias resueltas Numero total de Resuitado
cumpliendo los SLA incidencias
1 16 17 0.94 incidencias
5 11 14 .79 incidencias
3 12 16 0.75 incidencias
4 21 24 0.88 incidencias
5 27 29 .93 incidencias
: 23 24 0.96 incidencias
y 10 15 0.67 incidencias
. 27 29 0.93 incidencias
o 38 1 incidencias
33 1 incidencias
10
11 41 0.98 incidencias
12 28 32 0:88 incidencias
- 32 32 1 incidencias
14 24 24 1 incidencias
32 32 1 incidencias
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I -

17 34 37

18 0 30

19 g 42 fisl
20 24 24 %
21 30 30

22 6 36

23 2 32
24 o of X
- 23 23
. - =
27 24 24

28 35 36

TOTAL
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Anexo 29 Post-Test — Instrumento de Recolecciéon de Datos

Post-Test del Mes de Noviembre

DIMENSION N°2
“Clasificacién”

INDICADOR N°2 RIIC = “ Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente”

Dia Numero de incidencias con Nuamero total de incidencias Resultado
impacto sobre el cliente
, 0 17 0.0 incidencias
% 0 14 0.0 incidencias
5 0 16 0.0 incidencias
4 8 24 0.33 incidencias
5 10 29 0.34 incidencias
6 10 24 0.42 incidencias
3 7 15 0.47 incidencias
8 5 29 0.17 incidencias
° R o 0.21 incidencias
X0 & 2 0.24 incidencias
. 7 f 0.17 incidencias
o 8 2 0.19 incidencias
- . 2 0.9 incidencias
i 2 = 0.38 incidencias
15 ! 32 0.22 incidencias
» 11 42 0.26 incidencias
p 1 37 0.38 incidencias
18 ® 30 0.20 incidencias
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12

o
8| 8 QB 8| 8 YR

2
n
22
23
24
25
26
v
28

TOTAL
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Anexo 30 — Metodologia de Desarrollo de Software Srum

ITIL PARA EL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE
SERVICE DESK DE LA EMPRESA ATENTO

INTRODUCCION

El presente documento detalla el desarrollo e implementacién de la metodologia
SCRUM para el proyecto titulado “ITIL PARA EL PROCESO DE GESTION DE
INCIDENCIAS EN EL AREA DE SERVICE DESK DE LA EMPRESA ATENTO”.

Este documento contiene los artefactos y documentos que permiten gestionar cada
etapa de reuniones y permiten a su vez dar un seguimiento al avance del proyecto y

tener un control adecuado de las responsabilidades de los involucrados.

PROPOSITO

Proporcionar un documento para concentrar la mayor informacién posible a las
personas involucradas en el desarrollo del ITIL PARA EL PROCESO DE GESTION
DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE SERVICE DESK DE LA EMPRESA ATENTO.

HISTORIAS DE USUARIOS
Cada uno de los requerimientos funcionales fueron recogidos de los usuarios que
participan activamente en el proceso de gestion de incidencias y estos a su vez
guedaron especificados en 12 historias de usuario, los cuales se detallan en las tablas
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11y 12.
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Historia de Usuario 1

Tabla 1: Historia de usuario 1

Nimero: 1 Usuario: Todos

Nombre de historia: Acceso al sistema

Prioridad en negocio: 1 Tiempo estimado: 1

Programador responsable: Milena Peche

Condiciones:
El sistema web debe contar con una péagina de inicio de sesion, con un formulario

gue tenga usuario y clave para poder ingresar al sistema.

Restricciones:
- Podran acceder al sistema el usuario administrador y los demas usuarios que
intervienen en el proceso de gestion de incidencias.

Historia de Usuario 2
Tabla 2: Historia de usuario 2

Numero: 2 Usuario: Supervisor

Nombre de historia: Gestionar trabajador

Prioridad en negocio: 1 Tiempo estimado: 1
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Programador responsable: Milena Peche

Condiciones:
El sistema debe contar con un médulo para poder agregar a todos los trabajadores
involucrados, datos que servirdn para que cada persona pueda gestionar

incidencias y visualizar reportes del sistema.

Restricciones:

- Solo el supervisor podra registrar a los trabajadores involucrados.

Historia de Usuario 3

Tabla 3: Historia de usuario 3

Numero: 3 Usuario: Supervisor

Nombre de historia: Prioridad

Prioridad en negocio: 1 Tiempo estimado: 1

Programador responsable: Milena Peche

Condiciones:
El sistema debe contar con el médulo prioridad, el cual sera util al momento de

comenzar a grabar una incidencia y hacer su seguimiento priorizacion respectiva.

Restricciones:
- S6lo el supervisor podra registrar prioridades.
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Historia de Usuario 4

Tabla 4: Historia de usuario 4

Numero: 4 Usuario: Supervisor

Nombre de historia: Contrata

Prioridad en negocio: 1

Tiempo estimado: 1

Programador responsable: Milena Peche

Condiciones:

El sistema debe contar con el mdédulo contrata, el cual sera util al momento de

comenzar a grabar una incidencia y hacer su clasificacién y atencién respectiva.

Restricciones:

- S6lo el supervisor podra acceder al médulo contrata.

Historia de Usuario 5

Tabla 5: Historia de usuario 5

Numero: 5 Usuario: Supervisor

Nombre de historia: Categoria / servicio

Prioridad en negocio: 1

Tiempo estimado: 1
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Programador responsable: Milena Peche

Condiciones:
El sistema debe contar con el mddulo servicio, el cual sera util al momento de

comenzar a grabar una incidencia y hacer su seguimiento y clasificacion respectiva.

Restricciones:
- S6lo el Supervisor puede acceder al médulo servicio.

Historia de Usuario 6
Tabla 6: Historia de usuario 6

NUmero: 6 Usuario: Supervisor

Nombre de historia: Zona

Prioridad en negocio: 1 Tiempo estimado: 1

Programador responsable: Milena Peche

Condiciones:
El sistema debe contar con el médulo zona, el cual sera uGtil al momento de

comenzar a grabar una incidencia y hacer su seguimiento y clasificacién respectiva.

Restricciones:
- Sélo el supervisor puede acceder al médulo de zona.

171 || ltil para la gestién deincidencias en el area
de Service Desk de la empresa atento Peche Véliz, Milena




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Ingenieria de Sistemas | 2018

Historia de Usuario 7

Tabla 7: Historia de usuario 7

Numero: 7 Usuario: Supervisor

Nombre de historia: Empresa

Prioridad en negocio: 1 Tiempo estimado: 1

Programador responsable: Milena Peche

Condiciones:
El sistema debe contar con el médulo empresa, el cual sera util al momento de

comenzar a grabar una incidencia y hacer su seguimiento y clasificacion respectiva.

Restricciones:
- S6lo el supervisor puede acceder al moédulo empresa.

Historia de Usuario 8
Tabla 8: Historia de usuario 8

Numero: 8 Usuario: Asesor

Nombre de historia: Incidencia
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Prioridad en negocio: 2 Tiempo estimado: 4

Programador responsable: Milena Peche

Condiciones:
El sistema web debe contar con un médulo de incidencia, asi mismo tiene que tener

la opcidn para listar y ver detalle de la incidencia.

Restricciones:

- So6lo el asesor puede acceder al médulo de registro de nueva incidencia.
- S6lo el administrador y asesor pueden eliminar una incidencia

- S6lo el administrador y asesor puede ver detalle de incidencia

- Solo el administrador y asesor puede listar incidencias

Historia de Usuario 9
Tabla 9: Historia de usuario 9

Numero: 9 Usuario: Asesor y Supervisor

Nombre de historia: Seguimiento

Prioridad en negocio: 2 Tiempo estimado: 4

Programador responsable: Milena Peche

Condiciones:
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El sistema web debe contar con un moédulo de seguimiento, para poder registrar
todos los avances de una respectiva incidencia, asi como cambiar de estados y

adjuntar un documento si fuera necesatrio.

Restricciones:
- Solo el asesor puede acceder al médulo de registro de seguimientos
- Solo el administrador puede acceder al modulo de visualizacién de seguimientos

Historia de Usuario 10
Tabla 10: Historia de usuario 10

NUmero: 10 Usuario: Asesor

Nombre de historia: Solucién

Prioridad en negocio: 2 Tiempo estimado: 2

Programador responsable: Milena Peche

Condiciones:
El sistema web debe contar con un mdédulo de registro de solucién de incidencia.

Restricciones:
- Solo el asesor puede agregar solucion de incidencia
- S6lo el administrador puede visualizar la solucién
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Historia de Usuario 11

Tabla 11: Historia de usuario 11

Numero: 11 Usuario: Supervisor

Nombre de historia: Reporte grafico

Prioridad en negocio: 3

Tiempo estimado: 8

Programador responsable: Milena Peche

Condiciones:

vea un grafico de barras.

El sistema debe contar con el modulo de reporte grafico de incidencias por estado,

categoria, prioridad y dia, en donde se vea el seleccionar un rango de fechas y se

Restricciones:

- Sélo el supervisor puede acceder al médulo de reporte.

Historia de Usuario 12

Tabla 12: Historia de usuario 12

Numero: 12 Usuario: Supervisor

Nombre de historia: Reporte de métricas

Prioridad en negocio: 3

Tiempo estimado: 6
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Programador responsable: Milena Peche

Condiciones:

El sistema web debe contar con un modulo de reporte que guarde relacion con

indicadores utiles para el funcionamiento del proceso como lo es la ratio de

incidencias resueltas y el ratio de incidencias con impacto en el cliente.

Restricciones:

- Solo el supervisor puede acceder al médulo de reportes

EQUIPO DE SCRUM (SCRUM TEAM)

El proyecto cuenta con un equipo de trabajo muy comprometido, el cual quedd

constituido de la siguiente manera, asi como se puede ver en la tabla 13.

Tabla 13: Equipo Scrum

Operaciones

Persona Cargo Contacto Rol
_ Product —
) ] Supervisor Ichavezay@atento.com
Luis Chéavez Owner
o Jefe de o _
Jorge Livelli jlivelli@telefonica.com Scrum Master

Milena Peche Tesista npechev@cc.atento.pe

Team Member
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En la Tabla N° 13, se puede ver a cada miembro del equipo de trabajo para el
desarrollo de esta investigacion, en primer lugar se tiene al Product Owner, luego al

Scrum Master y finalmente al Team Member.

MATRIZ DE IMPACTO

Se tiene que priorizar cada historia de usuario y requerimiento funciona, es por ello
que se establece una matriz de impacto que ayude con este fin, asi como se puede
ver en la tabla 14.

Tabla 14 Matriz de Impacto

Prioridad

Muy Alta 1
Alta 2
Media 3
Baja 4
Muy Baja 5

En la tabla N° 14, se puede ver cada una de las prioridades que seran asignadas a
una respectiva historia de usuario y/o requerimiento funcional. La matriz tiene un valor
del 1 al 5.

PRODUCT BACKLOG
El Product backlog tiene una lista de historias de usuarios, los cuales se encuentran

debidamente organizados y divididos en un conjunto de requerimientos funcionales,
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los cuales cuentan con una estimacion y prioridad, asi como se puede ver en la tabla
15.

Pila del Producto (Product Backlog)

Tabla 15 Pila del Producto Inicial

Requerimientos funcionales Historias T.E.

RF1: El sistema web debe tener una pantalla de  H1 1 1 1
inicio de sesion para que puedan ingresar el

personal de la empresa

RF3: El sistema web debe permitir gestionar H2 1 1 1
trabajador

RF4: El sistema web debe permitir gestionar H3 1 1 1
prioridad

RF5: El sistema web debe permitir gestionar H4 1 1 1
contrata

RF6: El sistema web debe permitir gestionar H5 1 1 1
servicio

RF7: El sistema web debe permitir gestionar zona | H6 1 1 1
RF8: El sistema web debe permitir gestionar H7 1 1 1
empresa

RF9: El sistema web debe permitir gestionar  H8 1 1 1
incidencia
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RF10: El sistema web debe permitir listar incidencia

de asesor

RF11: El sistema web debe permitir listar todas las

incidencias

RF12: El sistema web debe permitir ver detalle de

incidencia

RF13: El sistema web debe permitir registrar

seguimiento de incidencia

RF14: El sistema web debe permitir registrar

solucion de incidencia

RF15: El sistema web debe permitir generar

reporte de incidencia por estado

RF16: El sistema web debe permitir generar

reporte de incidencia por servicio

RF17: El sistema web debe permitir generar
reporte de incidencia por prioridad

RF18: El sistema web debe permitir generar

reporte de incidencia por dia

RF19: El sistema web debe permitir generar

reporte de ratio de incidencias resueltas

H8

H8

H8

H9

H10

H11l

H11l

H11l

H11l

H12

1 2
2 2
3 2
1 2
2 2
2 3
2 3
2 3
2 3
3 3
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RF20: El sistema web debe permitir generar H12 3 3 3
reporte de ratio de incidencias con impacto en el

cliente

En la Tabla N° 15, se puede ver el Product Backlog, que queddé conformado por 23
requerimientos funcionales, organizados con su respectiva historia de usuario, tiempo

estimado y prioridad, ademas seran agruparlos en una determinada cantidad de Sprint.
Entregables por Sprint
Se listan los requerimientos funcionales agrupados en Sprint, con sus respectivos

prioridades y tiempos estimados.

Tabla 16 Lista de Sprint

N° Sprint Requerimientos funcionales Histori T. T.

as E. E.

SPRINT 1 RF1: El sistema web debe tener una pantalla de H1 1
inicio de sesion para que puedan ingresar el

personal de la empresa

RF3: El sistema web debe permitir gestionar H2 1
trabajador

RF4: El sistema web debe permitir gestionar H3 1
prioridad

RF5: El sistema web debe permitir gestionar  H4 1
contrata
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SPRINT 2

SPRINT 3

RF6: El sistema web debe permitir gestionar

servicio

RF7: El sistema web debe permitir gestionar zona

RF8: El sistema web debe permitir gestionar

empresa

RF9: El sistema web debe permitir gestionar

incidencia

RF10: ElI sistema web debe permitir listar

incidencia de asesor

RF11: El sistema web debe permitir listar todas

las incidencias

RF12: El sistema web debe permitir ver detalle de

incidencia

RF13: El sistema web debe permitir registrar

seguimiento de incidencia

RF14: El sistema web debe permitir registrar

solucién de incidencia

RF15: El sistema web debe permitir generar

reporte de incidencia por estado

RF16: El sistema web debe permitir generar

reporte de incidencia por servicio

H5

H6

H7

H8

H8

H8

H8

H9

H10

H11l

H11
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RF17: El sistema web debe permitir generar H11 3
reporte de incidencia por prioridad

RF18: El sistema web debe permitir generar H11 3
reporte de incidencia por dia

RF19: El sistema web debe permitir generar H12 3

reporte de ratio de incidencias resueltas

RF20: El sistema web debe permitir generar H12 3
reporte de ratio de incidencias con impacto

en el cliente

En latabla N° 16, se puede distinguir el Sprint Backlog, cuyo contenido esta compuesto
por 3 Sprint, en donde cada Sprint tendrd un Incremento, que serd util para la

implementacion del sistema web en el proceso de gestion de incidencias.

Plan de Trabajo
Se define el plan de trabajo del proyecto, con la finalidad de organizarlo, es por ello
que se priorizé y estimo el orden adecuado de cada actividad, dando como resultado

el siguiente cronograma, como se puede ver en la figura 1.
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Figura 1 Plan de Trabajo

4 Sistema web para la gestidn de incidencias 56 dias lun 6/08/18 lun 22/10/18
4 Sprint 1 15 dias lun 6/08/18 vie 24/08/18
Analisis 5 dias lun 6/08/18 vie 10/08/18
> RF1. El sistema debe permitir iniciar sesion 1dia lun 13/08/18 lun 13/08/18
- RF3. El sistema debe permitir gestionar 1 dia mar 14/08/18 mar 14/08/18
colaboradores
- RF4: El sistema web debe permitir gestionar 1dia mié 15/08/18 mié 15/08/18
prioridad
> RF5: El sistema web debe permitir gestionar 1 dia jue 16/08/18 jue 16/08/18
contrata
> RF6: El sistema web debe permitir gestionar 1 dia vie 17/08/18 vie 17/08/18
servicio
> RF7: El sistema web debe permitir gestionarzona 1dia lun 20/08/18 lun 20/08/18
> RF8: El sistema web debe permitir gestionar 1dia mar 21/08/18 mar 21/08/18
empresa
- RF9: El sistema web debe permitir gestionar 1 dia mié 22/08/18 mié 22/08/18
incidencia
Pruebas y entrega 2 dias jue 23/08/18  vie 24/08/18
- Sprint 2 16 dias lun 27/08/18 lun 17/09/18
- Sprint 3 18 dias mar 18/09/18 jue 11/10/18
Pruebas 5 dias vie 12/10/18  jue 18/10/18
Implementacion 2 dias vie 19/10/18  lun 22/10/18

En la Figura N° 1 se puede ver el Plan de Trabajo, que tiene una duracion de 56 dias
(Lunes a Sabado) y esta constituido por 3 Sprint, en donde es visible que cada Sprint

tiene una duracién aproximada de 2 a 4 semanas.

Desarrollo del Sprint 1

Para el correcto desarrollo del Sprint 1, se toma en consideracion las siguientes fases:
Andlisis, Disefio, Codificacion e Implementacion, en donde se obtendra para el
presente Sprint: caso de uso, modelo l6gico, modelo fisico, prototipos, pantallazo de

cbdigo e implementacion.
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Lista de Pendientes de Sprint (Sprint Backlog)
Tabla 17 Sprint 1

N° Sprint Requerimientos funcionales Histori T.

as

SPRINT 1 RF1: El sistema web debe tener una pantalla de H1 1 11
inicio de sesion para que puedan ingresar el
personal de la empresa

RF3: El sistema web debe permitir gestionar H2 1 1 1
trabajador

RF4: El sistema web debe permitir gestionar H3 1 1 1
prioridad

RF5: El sistema web debe permitir gestionar | H4 1 1 1

contrata

RF6: El sistema web debe permitir gestionar H5 1 1 1

servicio

RF7: El sistema web debe permitir gestionar zona | H6 1 1 1

RF8: El sistema web debe permitir gestionar H7 1 1 1

empresa

RF9: El sistema web debe permitir gestionar H8 1 1 1

incidencia

En la Tabla N° 17, se puede ver una lista completa con los requerimientos que estan
pendientes al iniciar el Sprint 1 y que sirve como modelo de referencia para su posterior

ejecucion. En esta lista se puede ver el tiempo estimado y prioridad.
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Plan del Sprint 1
En la siguiente figura se puede ver el plan de trabajo para el Sprint 1.

Figura 2: Plan del Sprint 1

4 Sprint 1 15 dias lun 6/08/18 vie 24/08/18

Analisis 5 dias lun 6/08/18 vie 10/08/18

> RF1. El sistema debe permitir iniciar sesién 1 dia lun 13/08/18 lun 13/08/18

> RF3. El sistema debe permitir gestionar 1dia mar 14/08/18 mar 14/08/18
colaboradores

> RF4: El sistema web debe permitir gestionar 1dia mié 15/08/18 mié 15/08/18
prioridad

> RF5: El sistema web debe permitir gestionar 1dia jue 16/08/18 jue 16/08/18
contrata

> RF6: El sistema web debe permitir gestionar 1dia vie 17/08/18  vie 17/08/18
servicio

> RF7: El sistema web debe permitir gestionar zona 1dia lun 20/08/18 lun 20/08/18

> RF8: El sistema web debe permitir gestionar 1dia mar 21/08/18 mar 21/08/18
empresa

> RF9: El sistema web debe permitir gestionar 1dia mié 22/08/18 mié 22/08/18
incidencia
Pruebas y entrega 2 dias jue 23/08/18  vie 24/08/18

Analisis
Caso de Uso
La estrecha relacién y la interaccion que se da entre los usuarios y el sistema se

encuentran detalladas en un diagrama de caso de uso, asi como se puede ver en la

figura 3.
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Figura 3 Caso de Uso del Sprint 1

Gestionar zona

Gestionar trabajador Gestionar empresa P

Gestionar prioridad

Gestionar SerVICIQ\ <<extend>>

. <<extend>> | , <<extend>> )
\ L <<extend>> / ,/ N~
. y , )
<<extend\§ > ~" Gestionar contrata
™ <<extend>>
AN v // ) -
O NN L
7< J/ ™,
//'
Login NG
Admnistrador —
~ Gestionar incidencia
TN = <<extend>>
; : Login
Asesor

En la Figura N° 3, se puede ver el diagrama de caso de uso del Sprint 1, en donde se

puede ver la interaccidn que existe entre el usuario y el sistema, en simples palabras

demuestra el comportamiento y la comunicacién del sistema haciendo uso de su

interaccién con los usuarios. El Sprint 1 tiene como procesos principales: gestionar

colaborador, gestionar contrata y gestionar incidencia.

Modelo Légico de la Base de Datos

El modelo logico de la base de datos tiene como finalidad, mostrar una breve

descripcion de la estructura de la base de datos, como se puede ver en la figura 4.
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Figura 4 Modelo Logico de la Base de Datos del Sprint 1

tipousuario

idtipousuario INT
nombre VARCHAR(45)
descripcion VARCHAR(.
fecharegistro DATE

-

usuario

idusuario INT

estado CHAR(1)

horario

idhorario INT
idtipoempresa INT (FK)
idzona INT (FK)

hara INT

fecharegistro DATE
estado CHAR(1)

f—————

estado CHAR(1)

idcolaborador INT (FK)
1.* |idtipousuario INT (FK) 1.?
usuario VARCHAR[45)
contrasena VARCHAR{45)
fecharegistro DATE

colaborador

idcolaborador INT

dni VARCHAR(45)
nombre VARCHAR(45)
apellido VARCHAR(45)
correa VARCHAR(45)
direccion VARCHAR(45)
fecharegsitro DATE

estado CHAR(1)

1

categoria

prioridad
idprioridad INT
zona nombre VARCHAR(45)
idzona INT descripcion VARCHAR(.. T ————— bl .irlck.iente
nombre VARCHAR(45) fecharegistro DATE : fdmcudem.e INT
descripcion VARCHAR(_ sstado CHAR(1) I . idcategoria INT (FK)
fecharegistro DATE [ nomore VARCHAR(45)
estado CHAR(1) descripcion VARCHAR(45) | 1 *
idprioridad INT (FK)
1 I 1 } empresa . idempresa INT (FK)
: } idempresa INT r———— solictante VARCHAR(45)
_____ Jl } ruc VARCHAR(45) I idpersona INT (FK)
} razonsocial VARCHAR(. I idtipoincidente INT 1.
\ 1. | descripcion VARCHAR(... | 1 } 4.+ |idcontrata INT (FK)
T idtipoempresa INT(FK) | [~ T|fecnainicio DATE
idzona INT (FK) I fechafin DATE
fecharegistro DATE I fecharegistra DATE
estado CHAR(1) I estado CHAR(1)
- |
: o |
} I contrata
} tipoempresa I idcontrata INT
} idtipoempresa INT I nombre YARCHAR(45)
} 4 |mombre VARCHAR(45) ; : descripeion VARCHAR(.
______ descripcion VARCHAR(... ———~ fecharegistro DATE
fechareqgistro DATE estado CHAR(1)

estado CHAR(1)

idcategoria INT

nombre VARCHAR(45)
descripcion VARCHARI...
fecharegistro DATE
estado CHAR(1)

En la Figura N° 4, se puede ver el modelo légico de la base de datos para el sistema

web, en donde es visible una breve descripcion de la estructura de la base de datos,

gue mas adelante podran ser procesados por algun tipo de SGBD, ademas se puede

ver cada una de las relaciones entre las clases que interactlan en el sistema.
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Modelo Fisico de la Base de Datos
El modelo fisico de la base de datos tiene como finalidad explicar una descripcion de
la implementacion de la base de datos, como se puede ver en la figura 5.

Figura 5 Modelo Fisico de la Base de Datos del Sprint 1

] tipousuario v
idtipousuario INT

> nombre VARCHAR(45)

> descripcion VARCHAR(45) Hi——— _| usuario v

> fecharegistro DATE

» estado CHAR(1)

idusuario INT

“idcolaborador INT

> % idfipousuario NT _l colaborador ¥
L — —j< ¥ usuario VARCHAR({45) ———— idcolaborador INT
» contrasena VARCHAR(45) I > dni VARCHAR(45)
2 fecharegistro DATE | »nombre VARCHAR{45)
estado CHAR(1) ll____“_ > apellido VARCHAR(45)
» » correo VARCHAR(45)
»direccion VARCHAR(45)
» fecharegsitro DATE
] prioridad v > estado CHAR(L)
idprioridad INT *
_ zoma v * nombre VARCHAR (45) -“i-
idzona INT » descripcion VARCHAR(45) H—— — — —— _l incidente v |
»nombre VARCHAR{45) ? fecharegistro DATE I idincidente INT :
» descripcion VARCHAR(45) »estado CHAR(1) | ¥ idcategoria INT |
» fecharegistro DATE > I__ I #nombre VARCHAR(45) I
»estado CHAR(L) # descripdon VARCHAR(45) |
> “idprioridad INT Pl l
* * & idem presa INT
! ‘ _ empresa v/ > solictante VARCHAR(45)
! ‘ i .
| | idem presa INT | ¥ idpersona INT
! | 5 ruc VARCHAR(45) I » idtpoincidente INT
| | * razonsocial YARCHAR(45) I @idcontrata INT Bl ————— — |
: } #descripcion VARCHAR({45) I i » fechainicio DATE |
| e —i< @ idtipoempresa INT HE———— i > fechafin DATE :
I “@idzmna INT I » fecharegistro DATE |
"l horario ¥ | » fecharegisto DATE | > estado CHAR(1) I
idharario INT I > estado CHAR(1) I > i
Pidtipoempresa INT |y | | I
¥idzona INT > I |
“hara INT V4 | :
? fecharegistro DATE i ———— I 4 |
> estado CHAR(1) | | _| contrata v #
» : j tipoempresa v I idcontrata INT j categoria v
I |dtipoempresa INT I # nombre VARCHAR(45) idcategoria INT
| 5 nombre VARCHAR{45) | > descripcion VARCHAR[45) > nombre YARCHAR{45)
L ) descripcion VARCHAR(4S) [i— — — | » fecharegisto DATE » descripcion VARCHAR(45)
 fecharegistro DATE # estado CHAR(1) # fecharegistro DATE
» estado CHAR() " ~ estado CHAR(1)
~ >

En la Figura N°5, se puede ver el modelo fisico de la base de datos, cuyo contenido

se baso del modelo anterior (modelo l6gico de la base de datos). En este modelo se
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puede ver los diferentes tipos de datos que son parte de los diferentes campos en las

tablas relacionadas.
Realizaciéon de los requerimientos funcionales

Requerimiento RF1: El sistema web debe tener una pantalla de inicio de sesion para

que puedan ingresar el personal de la empresa

Disefio de prototipos
Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 6 Inicio de sesién A

Sistema web
e CD‘ X Q (hitp7 7 @
4 N
Empresa
Ingrese al sistema
Usuario
L ]
Clave
L ]
! |
L4
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Figura 7 Inicio de sesion B

Sistema web
QD XQ s D)
r N
Empresa
Ingrese al sistema
5 ]
4

En la figura N° 6 y N° 7 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para
su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de
trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de logueo del sistema, finalmente se optd

por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefo.

Codificacion
En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que seran necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 8 Modelo Login.php

login.php

?php
class login

1
1

$con;
$login;

function _

is->con=C
->login

$sql-% >con->q
inner join tipousuario t on t.idtipousua
inner join c or p on p.idcolaborador
where u.usuario=

($sql->num_rows>8){

Figura 9 Controlador Login.php

validar_login.php

I<?php
Sor 0
$u-add _REQUEST["u"]);
$c-add REQUEST["c"1);
$code - trim($_POST['code']);
et($_REQUEST["ingresar"])){
($_SESSION[ 'captcha'] == $code){
($ci-""){

("./modelo/login.php”);
(™. /modelo/conexion.php");

(ks e a0z
($objlogin->ex e_Usuario($u) }{
($objlogin->coincide_Contrasena($u,$c)){

$ SESSTION["iulc"]-$objlogin->get ID($u);
$_SESSTON["tulc"]-$objlogin->get Tipo($u);

>
< language="JavaScript" type="text/javascript">

var pagina-"http alhost/milena2/";
function redir ar()
r

{
location. href=pagina;

}

setTimeout ("redireccionar()
</ >

En la figura N° 8 se muestra el codigo php Login.php el cual es para la captura de
variables y en la figura N° 9 con coédigo php Login.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.
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Implementacion
En esta fase se procedi6 a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron

elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.

Figura 10 Implementacién de Inicio de sesion

® |ngreso al sistema

Usuario
Contrasefia

Codigo

La figura N° 10 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Requerimiento RF3: El sistema web debe permitir gestionar trabajador
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Disefio de prototipos

Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 16 Gestionar trabajador A

Sistema web

O Q X Q (http://

)@ D)

——

Logo

—_—
T~

Bienvenido: Milena

Gestionar persona

DNI NOMBRES APELLIDOS

CORREO DIRECCION

PRIVILEGIO

Ift’ele(:cwne— _]v]
N®  a«|NOMBRES APELLIDOS  [DIRECCION . CORREO OPCIONES
1 98565895 JOSE MILENA@GMAIL.COM CONSULTAR
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Figura 17 Gestionar trabajador B

Sistema web
4 C{} X {} (hite7 7 @
|; Logo i E Bienvenido: Milena
Gestionar persona
DNL NOMBRES APELLIDOS
CORREQO DIRECCION
PRIVILEGIO USUARIO CLAVE
l-.‘?ele(c-cne- _1v] I_ I I_ I
N® &« |NOMBRES APELLIDOS DIRECCION . CORREQ OPCIONES
1 8565895 JOSE MILENA@GMAIL.COM CONSULTAR
L4

En la figura N° 16 y N° 17 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para

su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de

trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de gestionar trabajador, finalmente se opt6

por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio y la informacién estad mas

organizada.

Codificacioén

En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que serdn necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 18 Modelo trabajador.php

colaborador.php

< ?php
class colaborador

s
1

$con;
$personal;

8 ()
->personal-array();

nction add aborador($¢

$fecha-date("Y-m

S-Sl rt into colaborador values('", '$dni’, $n", $ap’, $correo’,
ccion', '$fecha’,'1')");

$id_personal ->con->insert_id;

$sql-% s->con->query("insert into usuario valu ','$id_personal', '$tipousuario’, '$usuario’, "$clave’,"’,"1")");

($sql){

colaborador.php

I(?php
error_reporti

$objglobal

$objcolaborador colaborador();
$accion-$_REQUEST["accion™];

$id-$ REQUEST["id"];
$tabla-"colaborador";

($accion-—"1"){

$res-$objcolaborador- jorador($ REQUEST["dni”],$ REQUEST["nombre"],$ REQUEST["apellido"],$ REQUEST["correo”],$ REQUEST["direccion"],$
REQUEST["tipousua "1,%_REQUEST["usuario"],$ REQUEST["clave"]);

($res
>
< y t javascript">

"Datos regi dos correctamete!™, "succe

("colaborador");
la("colaborador™);
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En la figura N° 18 se muestra el cddigo php Colaborador.php el cual es para la captura
de variables y en la figura N° 19 con codigo php Colaborador.php muestran las

funciones desarrolladas para alojar estas variables.

Implementacion
En esta fase se procedi6 a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.

Figura 20 Implementacién de gestionar trabajador

Gestionar persona

DNI Nombre Apellido
Correo Direccién

Privilegio Usuario: Clave:

--Seleccione--

La figura N° 20 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.
Requerimiento RF4: El sistema web debe permitir gestionar prioridad

Disefio de prototipos
Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 21 Gestionar prioridad A

Sistema web
QD XQ er D)
— Logo — E Bienvenido: Milena
— —
Gestionar prioridad

NOMBRE

DESCRIPCION

N° '« [NOMBRE » [DESCRIPCION OPCIONES

1 PRIORIDAD 1 - CONSULTAR

4
Figura 22 Gestionar prioridad B
Sistema web
O Q X Q (htip7 ) @
|-_-_-_-_ Logo — E Bienvenido: Milena
— T
Gestionar prioridad

NOMBRE | ]

DESCRIPCION | |

N° '« [NOMBRE » [DESCRIPCION OPCIONES

1 PRIORIDAD 1 - CONSULTAR

Pl

En lafigura N° 21y N° 22 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para

su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de
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trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de gestionar gerencia, finalmente se opt6

por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio y la informacion esta mas
organizada.

Codificacion
En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que serdn necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 23 Modelo prioridad.php

prioridad.php

$datos;

values(' ", "$nombre’, "$descripcion’, *$fecha’,'1')");

prioridad.php
|< 2php

error_repor

$objglobal
$objprioridad

$accion-$_REQUEST["accion"];
$id-$_REQUEST["id"];

$tabla="prioridad";
($accion-—"1"){

$res-$objprioridad->add Prioridad(addslashes($_REQUEST["nombre”]),addslashes($_REQUEST["descripcion™]));

($res——true){

7>

ipt">
atos registrados correctameNte!™, "success");
ridad™);

ridad");
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En la figura N° 23 se muestra el codigo php prioridad.php el cual es para la captura de
variables y en la figura N° 24 con cédigo php prioridad.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

Implementacion
En esta fase se procedi6 a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.

Figura 25 Implementacién de gestionar prioridad

Prioridad » Gestionar las prioridades
Nombre:

Descripcion

La figura N° 25 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Requerimiento RF5: El sistema web debe permitir gestionar contrata

Disefio de prototipos
Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 26 Gestionar contrata A

Sistema web
QD XQ er D)
— Logo — E Bienvenido: Milena
— —
Gestionar contrata

NOMBRE

DESCRIPCION

N° «[NOMERE '+ [DESCRIPCION OPCIONES

1 CONTRATA 1 - CONSULTAR

4
Figura 27 Gestionar contrata B
Sistema web
O Q X Q (htip7 ) @
|-_-_-_-_ Logo — E Bienvenido: Milena
— T
Gestionar contrata

NOMBRE | ]

DESCRIPCION | |

N° a[NOMBRE a [DESCRIPCION OPCIONES

1 CONTRATA 1 - CONSULTAR

&

En la figura N° 26 y N° 27 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para

su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de
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trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de gestionar contrata, finalmente se opt6

por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio.

Codificacion
En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que seran necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 28 Modelo contrata.php

contrataphp

k2eh
ntrata

$con;
$datos;

3
nsert into contrata values('","$nombre’, $descripcion’, "$fecha’,'1')");
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Figura 29 Controlador contrata.php

contrata.php

$objglobal gestion();
$objcontrata

$accion=%_REQUEST["accion™];
$id-$ REQUEST["id"1;

$tabla "contrata”;

($accion=="1"){

$res-$objcontrata->add_Area(addslashes($_REQUEST[“nombre"]),addslashes($_REQUEST["descripcion”]));

type="tex script">
swal("Buen "Datos registrados correctameNte!™, "success");

cargar_Pantalla("contrata");
>

swal("Mal tra , "Datos no registrados", "error");

En la figura N° 28 se muestra el cédigo php contrata.php el cual es para la captura de
variables y en la figura N° 29 con cédigo php contrata.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

Implementacion
En esta fase se procedi6 a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.
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Figura 30 Implementacion de Gestionar contrata

Gestionar contrata

Nombre:

Descripcion:

La figura N° 30 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.
Requerimiento RF6: El sistema web debe permitir gestionar servicio

Disefio de prototipos
Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 31 Gestionar servicio A

Sistema web
o C> X Q (hitp7 ) @
Logo E Bienvenido: Milena
Gestionar contrata

NOMBRE
DESCRIPCION

Ne® « |NOMBRE 4+ [DESCRIPCION OPCIONES

1 CONTRATA 1 - CONSULTAR

4
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Figura 32 Gestionar servicio B

Sistema web
4 C{} X {} (hite7 7 @
|--_--- Logo — = Bienvenido: Milena
— —
Gestionar contrata

NOMBRE | |

DESCRIPCION | |

N° «NOMBRE a [DESCRIPCION OPCIONES

1 CONTRATA 1 - CONSULTAR

4

En la figura N° 31 y N° 32 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para

su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de

trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de gestionar servicio, finalmente se opt6

por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio.

Codificacioén

En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que serdn necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 33 Modelo categoria.php

204 | ltil para la gestién deincidencias en el drea
de Service Desk de la empresa atento

Peche Véliz, Milena



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Ingenieria de Sistemas | 2018

categoria.php
?php
class categoria
1
1
$con;
$datos;

function __construct()

Sfunction add_Cate
$fecha=-date("Y-m-d h
$sql-$this->con->que

$objcategoria

$accion-$_REQUEST["accion"];
$id-$_REQUEST 1;

$tabla-"categoria”;

($accion-—"1"){

sz

"

nsert into categoria values('','$nombre’,'$descripcion’,*$fecha”,'1')");

$res-$objcategoria->add Categoria(addslashes($_REQUEST["nombre"]),addslashes($_REQUEST["descripcion™]));

En la figura N° 33 se muestra el codigo php categoria.php el cual es para la captura de

variables y en la figura N° 34 con cdodigo php categoria.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

Implementacion

En esta fase se procedid a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron

elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.
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Figura 35 Implementacion de Gestionar servicio

Gestionar Servicio / Categoria

Nombre:

Descripcion:

La figura N° 35 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.
Requerimiento RF7: El sistema web debe permitir gestionar zona
Disefio de prototipos

Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 36 Gestionar zona A

Sistema web
QA X [wr D)
|----- Logo —_ = Bienvenide: Milena
— —
Gestionar contrata

NOMBRE

DESCRIPCION

N -« |[NOMBRE « |DESCRIPCION OPCIONES

1 CONTRATA 1 - CONSULTAR

L4
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Figura 37 Gestionar zona B

Sistema web
4 C{} X {} (hite7 7 @
|--_--- Logo — = Bienvenido: Milena
— —
Gestionar contrata

NOMBRE | |

DESCRIPCION | |

N° «NOMBRE a [DESCRIPCION OPCIONES

1 CONTRATA 1 - CONSULTAR

4

En la figura N° 36 y N° 37 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para

su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de

trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de gestionar zona, finalmente se optd por

el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio.

Codificacioén

En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que seran necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 38 Modelo zona.php

zona.php

$datos;

function __construct()

connect();

zona.php

<?php
error_repo

$objglobal
$objzona
$accion-$_REQH
$id=$_REQUEST["i
$tabla-"zo 2
($accion--"1"){
$res-$objzona->add_Area(addslashes($_REQUEST["nombre™]),addslashes($ _REQUEST["descripcion”]));
($res—true){
>

"Datos registrados correctameNte!™, "success");

En la figura N° 38 se muestra el cédigo php zona.php el cual es para la captura de
variables y en la figura N° 39 con cddigo php zona.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

208 | ltil para la gestién deincidencias en el drea
de Service Desk de la empresa atento Peche Véliz, Milena




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Ingenieria de Sistemas | 2018

Implementacion
En esta fase se procedid a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.

Figura 40 Implementacién de Gestionar zona

Gestionar zonas

Nombre:

Descripcion

La figura N° 40 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.
Requerimiento RF8: El sistema web debe permitir gestionar empresa
Disefio de prototipos

Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

209 | ltil para la gestién deincidencias en el drea
de Service Desk de la empresa atento Peche Véliz, Milena




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Ingenieria de Sistemas | 2018

Figura 41 Gestionar empresa A

Sistema web

O Q X Q (http:// ) @

Bienvenido: Milena

e

Gestionar empresa

EMPRESA | ]

DESCRIPCION | |

N® ~ INOMBRE « [DESCRIPCION OPCIONES
1 EMPRESA 1 - CONSULTAR
i
Figura 42 Gestionar empresa B
Sistema web

o CD‘ X Q (http.// ) @

Bienvenido: Milena

———

Gestionar empresa

RAZON SOCIAL RUC

| | ]
DESCRIPCION

L |

TIPO ZONA

-Seleccione- -Seleccione-

N°  «|RUC RAZON SOCIAL DESCRIPCION TIPO ZONA OPCIONES
1 20202010210 - TIPO1 ZONA1

13
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En la figura N° 41 y N° 42 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para
su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de
trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de gestionar empresa, finalmente se opt6

por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio y mayor informacion.

Codificacion
En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que serdn necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 43 Modelo empresa.php

empresa.php

<?php
class empresa
{
$con;
$datos;

function __construct()

,"$descripcion”,  $tipoempresa’, "$zona', '$fecha’, 1')");
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Figura 44 Controlador empresa.php

empresa.php

($accion
$existenombre-$obje
($existenombre==f
$existeruc-$ob
($existeruc
$res-$obje dd_empr: $_REQUEST["nombre”]),addslashes($_REQUEST["ruc"]),addslashes($ REQUEST["descripcion"]),
1),addslashes($_REQUEST["zona"1));

s registrados correctameNte!™, "success");

En la figura N° 43 se muestra el codigo php empresa.php el cual es para la captura de
variables y en la figura N° 44 con coédigo php empresa.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

Implementacion
En esta fase se procedi6 a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.

Figura 45 Implementacion de Gestionar empresa
La figura N° 46 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product
Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Requerimiento RF9: El sistema web debe permitir gestionar incidencia
Disefio de prototipos

Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 47 Gestionar incidencia A

Sistema web

O o X Q (http://

) & D)

— Logo ——
e —

Bienvenido: Milena

Gestionar incidencia

FECHA RESUMEN

L 1| ]
DESCRIPCION

I ]
FRIORIDAD CATEGORIA ZONA EMPRESA

I-Ee\ec.mc;ne- 1v] I-.‘Ee\ec.mc;ne- iv] I-.‘}e\e(cw:ne-

1L

SOLICITANTE

N°«CATEGORI « [NOMBRE DESCRIPCION [PRIORIDAC[EMPRESA [SOLCITANTEHREGISTRADO POF[ESTADO |OPCIONES
1 |car INCIDENCIA SE AVERIO ALG(|ALTA EMPRESA [JuLiO MILENA ASIGNADC
[ 4
Figura 48 Gestionar incidencia B
Sistema web
QD XD = ) €O
T —— — | = X
Logo — Bienvenido: Milena
/ --.-'-‘—-_
Gestionar incidencia
FECHA RESUMEN
DESCRIPCION
PRIORIDAD CATEGORIA ZONA EMPRESA

I-?‘?ele('cwnfe-

iv] I-%?ele(ucnre- iv] I-%?ele(cwcme-

- L ]

SOLICITANTE

CONTRATA

L

I I—Eele(cwfmf:‘— iv]

N® « | CATEGORI «
1 CAT1

NOMBRE DESCRIPCION |PRIORIDAL
INCIDENCIA |SE AVERIO ALG!| ALTA

EMPRESA
EMPRESA

SOLCITANTE
JULIO

MILENA

REGISTRADO POF|ESTADO

OPCIONES
ASIGNADC
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En la figura N° 47 y N° 48 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para
su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de
trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de gestionar incidencia, finalmente se optd

por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefo.

Codificacion
En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que serdn necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 49 Modelo incidencia.php

incidente.php

incidente

$con;
$datos;

function __construct()

zconnect();

N

"insert into incidentedocumentos values('','$seguimiento','$nombre’,'$folder’, '$fecha’,’1')");
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Figura 50 Controlador incidencia.php

incidente.php

fconexion.php");
ion.php™);
h

sti

$objincidente

$accion=$_REQUEST["accion™];
$id-$ REQUEST["id"1;

$tabla-"incidente";
($accion=="1"){
$usuario-$_SESSION["iulc"];
_REQUEST[ "categoria” | s bre” ds _REQUEST["descripcion”])
REQUEST["pricridad™] EQUEST["id_area™ "c s saddslashes ($_REQUEST["

slashes($_REQUEST[™ 5 hes($_REQUEST["i 5 ($_REQUEST[

(isset($_FILES['archivo'])) {

$files - array();

$files[$i]
$files[$i][$k]
¥
;

En la figura N° 49 se muestra el cédigo php incidencia.php el cual es para la captura
de variables y en la figura N° 50 con cédigo php incidencia.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

Implementacion
En esta fase se procedi6 a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.
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Figura 51 Implementacion de Gestionar incidencia

Gestionar incidencias

Fecha: Resumen:
19/10/2018
Descripcion:
4
Prioridad: Categoria: Zona: Empresa:
~Seleccione— v —Seleccione-- v —Seleccione--
Solicitante: Contrata: Archivos:

-Seleccione-- v Elegir archivos | No se eligid archivo

Rl

La figura N° 51 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Burn Down Chart
El Burn Down Chart permite saber cuanto se ha avanzado en el tiempo, asi como se
puede ver en la figura 52.

Figura 52 Burn Down Chart

16
110N
LN
10 \

B o o

12 3 4 5 6 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 18 19
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En la Figura N° 52, se puede ver la representacion grafica del trabajo del presente
Sprint en el tiempo. La linea roja muestra el tiempo que se deberia realizar las
actividades en el tiempo correcto y la linea azul nos indica el tiempo que se tomé cada

actividad con respecto al tiempo.

Retrospectiva Sprint 1

Aciertos

- Se organiz6 adecuadamente las actividades a realizar, puesto que los integrantes del
equipo quedaron satisfechos con el resultado.

- Se sabe con exactitud qué tarea le corresponde a cada integrante del equipo y esto
ayudd a mantener el orden de ejecucién del proyecto.

- Se disefiaron correctamente todos los disefios de prototipos del sistema, permitiendo
una rapida eleccion entre las opciones.

- Se cumplieron todas las actividades planificadas.

Errores

- En algunas ocasiones los integrantes del equipo llegaban tarde a las reuniones, y
esto hacia que sea dificil de informarse sobre el proyecto en el tiempo adecuado.
- Algunas tareas de realizaban con retraso, pero se logré cumplir la meta acelerando

otras.
Recomendaciones
- Es necesario mejorar la relacion y comunicacion con el duefio del producto y de esta

forma participar activamente en el proyecto y mejorar el resultado del Sprint.

- Se debe de realizar reuniones periddicas con el equipo de desarrollo para saber
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cuanto se esta avanzando, cuanto aun falta y si hubiese alguna dificultad que impida
avanzar las actividades.

- Se necesita mayor puntualidad en las reuniones.

Desarrollo del Sprint 2

Para el correcto desarrollo del Sprint 2, se toma en consideracion las siguientes fases:
Andlisis, Disefio, Codificacion e Implementacion, en donde se obtendra para el
presente Sprint: caso de uso, modelo l6gico, modelo fisico, prototipos, pantallazo de

cadigo e implementacion.

Lista de Pendientes de Sprint (Sprint Backlog)
Tabla 18 Sprint 2

N° Sprint Requerimientos funcionales Histori T.

as

SPRINT 2 RF10: El sistema web debe permitir listar H8 1 1 2

incidencia de asesor

RF11: El sistema web debe permitir listar todas  H8 1 1 2

las incidencias

RF12: El sistema web debe permitir ver detalle de  H8 2 2 2

incidencia

RF13: El sistema web debe permitir registrar H9 3 3 2

seguimiento de incidencia

RF14: El sistema web debe permitir registrar H10 2 2 2
solucion de incidencia
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En la Tabla N° 18, se puede ver una lista completa con los requerimientos que estan
pendientes al iniciar el Sprint 2 y que sirve como modelo de referencia para su posterior
ejecucion. En esta lista se puede ver el tiempo estimado y prioridad.

Plan del Sprint 2
En la siguiente figura se puede ver el plan de trabajo para el Sprint 2.

Figura 53 Plan del Sprint 2

4 Sistema web para la gestién de incidencias 56 dias lun 6/08/18 lun 22/10/18
> Sprint 1 15 dias lun 6/08/18 vie 24/08/18
4 Sprint 2 16 dias lun 27/08/18 lun 17/09/18

Anélisis 5 dias lun 27/08/18  vie 31/08/18
4 RF10: El sistema web debe permitir listar incidencia 1 dia lun 3/09/18 lun 3/09/18
de asesor
Disefio 1 dia lun 3/09/18 lun 3/09/18
Codificacién 1 dia lun 3/09/18 lun 3/09/18
Implementacién 1 dia lun 3/09/18 lun 3/09/18
> RF11: El sistema web debe permitir listar todas las 1 dia mar 4/09/18 mar4/09/18
incidencias
> RF12: El sistema web debe permitir ver detalle de 2 dias mié 5/09/18  jue 6/09/18
incidencia
> RF13: El sistema web debe permitir registrar 3 dias vie 7/09/18 mar 11/09/18
seguimiento de incidencia
> RF14: El sistema web debe permitir registrar 2 dias mié 12/09/18 jue 13/09/18
solucidén de incidencia
Pruebas y entrega 2 dias vie 14/09/18 lun 17/09/18

Analisis

Caso de Uso

La estrecha relacién y la interaccion que se da entre los usuarios y el sistema se
encuentran detalladas en un diagrama de caso de uso, asi como se puede ver en la

figura 54.
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Figura 54 Caso de Uso del Sprint 2

ANy S

Gestionar trabajador Gestionar empresa

Gestionar zona
R \ 1/’
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Gestionar prioridad

Gestionar senvicio_ \ <<exterid>>
AN <<extend>> | / <<extend>> )
S \ <<extend>> g
‘\‘ i -
<<extenq§> -~ Gestionar contrata
. <<extend>>
NN L
(C ( .
Admnistrador Login
p
T Gestionar incidencia
<<extend>>
e 4
) / < ¢
;\ ): Login ‘
<<extend>> ] L :
_Listar incidencia
Asesor /

<<include>> 7

<<include>>

p
p
A

e

=

__<<include>>————""

Registrar seguimiento
Ver detalle de incidencia

Registrar solucion

En la Figura N° 54, se puede ver el diagrama de caso de uso del Sprint 2, en donde

se puede ver la interaccién que existe entre el usuario y el sistema

, en simples palabras

demuestra el comportamiento y la comunicacion del sistema haciendo uso de su

interaccion con los usuarios. ElI Sprint 2 tiene como procesos principales: listar

incidencias, ver detalle incidencia, registrar seguimiento y solucién de incidencia.
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Modelo Légico de la Base de Datos

El modelo l6gico de la base de datos tiene como finalidad, mostrar una breve

descripcion de la estructura de la base de datos, como se puede ver en la figura 55.

Figura 55 Modelo Logico de la Base de Datos

tipousuario
idtipousuario INT
nombre VARCHAR(45)
descripcion VARCHAR(..
fecharegistro DATE
estada CHAR(1)

-

f—————

del Sp

usuario

idusuario INT
idcolaborador INT (FK)
1.* |idtipousuario INT (FK) 1.4
| usuario vARCHAR(43) |
contrasena VARCHAR(45) }
fecharegistro DATE |
estada CHAR(1)

estado CHAR(1)

prieridad

idprioridad INT
zona nombre YARCHAR(45) 1
idzona INT descripcion VARCHAR(....
nombre YARCHAR(45) fecharegistro DATE
descripcion VARCHAR(. estado CHAR(1)
fecharegistro DATE

rint 2

colaborador
idcolaborador INT

dni VARCHAR(45)
nombre VARCHAR(45)
7717 apellido VARCHAR(45)
correo VARCHAR(45)
direccion VARCHAR(45)
fecharegsitro DATE
estado CHAR(1)

incidente

incidentedocumentos

idincidentedocumento INT
idseguimiento INT (FK)
nombre VARCHARI45)
url VARCHAR(45)
fecharegistro DATE

estado CHAR(1)
T

1.5
|
|
|

;,,7,,J

|

|
11
L

idincidente INT

idcategoria INT (FK)

* | nombre VARCHAR{45)

horario

idhorario INT
idtipoempresa INT (FK)
idczona INT (FK)

hora INT

fechareqgistro DATE

estado CHAR(1)

empresa
idempresa INT

ruc VARCHAR(45)
razonsocial VARCHAR(..
1.* |descripcion VARCHAR(..
idtipoempresa INT (FK)
idzona INT (FK)
fecharegistro DATE
estado CHAR(1)

1

tipoempresa

1 nombre VARCHAR(45)

T

2

|

|

|

|

idtipaempresa INT }
|

|

1
[

descripcion VARCHAR .
fecharegistro DATE
estado CHAR(1)

descripcion VARCHAR(45)
idprioridad INT (FK)
idempresa INT (FK)

- _ M L sotctante VARCHAR(45)

I idpersona INT (FK)

I idtipoincidente INT

| idcontrata INT (FK)
_____ fechainicio DATE
fechafin DATE

estado CHAR(1)

seguimiento

idseguimiento INT
idincidente INT (FK)
idtipoincidente INT (FK)
estado_seguimiento INT
descripcion VARCHAR(45)
solucion VARCHAR(45)
fecha DATE

hora TIME

fecharegistro DATE

estado CHAR(1)

r

|

|

} fecharegistro DATE
|

|

|

|

|

|

contrata
idcontrata INT

nombre VARCHAR(45)
descripcion VARCHAR(..
fecharegistro DATE
estado CHAR(1)

categoria

idcategoria INT

nomore VARCHAR(45)
descripcion VARCHARI. ..
fecharegistro DATE
estado GHAR(1)

L
il
tipoincidente
idtipoincidente INT
nombre VARCHAR(45)
descripcion VARCHAR(45)

fecharegistro DATE

estado CHAR(1)

En la Figura N° 55, se puede ver el modelo l6gico de la base de datos para el sistema

web, en donde es visible una breve descripcion de la estructura de la base de datos,

gue mas adelante podran ser procesados por algun tipo de SGBD, ademas se puede

ver cada una de las relaciones entre las clases que interactian en el sistema.

221

Itil para la gestién de incidencias en el area
de Service Desk de la empresa atento

Peche Véliz, Milena



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Ingenieria de Sistemas

2018

Modelo Fisico de la Base de Datos

El modelo fisico de la base de datos tiene como finalidad explicar una descripcion de

la implementacion de la base de datos, como se puede ver en la figura 56.

Figura 56 Modelo Fisico de la Base de Datos del Sprint 2

" tipousuario v

idtipousuario INT

» nombre VARCHAR(45)

 descripcion VARCH AR (45)
» fecharegistro DATE
> estado CHAR(1)

"l zoma v
idzona INT

> nombre VARCHAR(45)

> descripcion VARCHAR(45)

» fecharegisto DATE

> estado CHAR(L)

+
}
|
|
|
|
|
|

» fecharegistro DATE

"] usuario
idusuario INT
@ idcolaborador INT
@ idbpousuario INT
—i<d  usuario VARCHAR(45)
> contrasena VARCHAR(45)

» estado CHAR(1)

] prioridad v
idprioridad INT

> nombre VARCHAR(45)

¥ descripcion VARCHAR(45) Hi—— — — — o

» fecharegisto DATE

> estado CHAR(1)

] empresa v
idem presa INT

? ruc VARCHAR(45)

» razonsocial VARCHAR(45)

# descripcion VARCH AR{45)

i

1
L
A

Il horario ¥
idhorario INT

Ty

¥ idtipoempresa INT
@idzona INT

*hora INT

» fecharegistro DATE
> estado CHAR(1)

> fecharegisiro DATE

> estado CHAR(1)

"] tipoempresa ¥
idipoempresa INT

> nombre VARCHAR(45)

> descripcion VARCHAR(45)

U INT
idzona INT
> fecharegistro DATE
> estado CHAR(T)

¥
!
|
|
|
|
|
|
|

———a

-

+
" contrata
idcontrata INT

————

|
|
|
|
L

" incidente v
idincidente INT

#idcategoria INT

> nombre VARCHAR(45)

> descripcion VARCHAR(45)

% idprioridad INT

idempresa INT

> solictzn e VARCHAR(45)

% idpersona INT

 idtpaincidente INT

#idcontata INT

> fechainicio DATE

» fechafin DATE

> fecharegisto DATE

> estado CHAR(1)

»nombre VARCHAR{45)
# descripcion VARCHAR(45)
» fecharegistro DATE
> estado GHAR(1)

I colaborador ¥
idcolaborador INT

> dni VARCHAR(45)

> nombre VARCHAR(45)

> apellido VARCHAR(45)

» corren V ARCHAR(45)

> direccion VARCHAR(45)
> fecharegsito DATE
> estado CHAR(1)

W

] categoria v
idcategoria INT

2 nombre VARCHAR(45)

> descripcion VARCHAR(45)

> fecharegisiro DATE

»estado CHAR(1)

] incidentedocumentos ¥
idincidentedocuments INT

“idseguimiento INT

> nombre VARCHAR(45)

> url VARCHAR(45)

> fecharegistro DATE

> estado G4AR(1)

"] seguimiento ¥
idseguimiento INT

@ idincidente INT

@ idbpoincidente INT

> estado_seguimiento INT

> descripcion VARCHAR(45)

> solucion VARCHAR(45)

> fecha DATE

> hora TIME

> fechareqisto DATE

> estado CGHAR(1)

¥
|
-
+
] tipoincidente v
idtpoincident INT
”nambre VARCHAR(45)
# descripcion VARCHAR (45)
> fecharegisiro DATE
> estado CHAR(Y)

En la Figura N° 56, se puede ver el modelo fisico de la base de datos, cuyo contenido

se baso6 del modelo anterior (modelo I6gico de la base de datos). En este modelo se

puede ver los diferentes tipos de datos que son parte de los diferentes campos en las

tablas relacionadas.

222

Itil para la gestién de incidencias en el area
de Service Desk de la empresa atento

Peche Véliz, Milena



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Ingenieria de Sistemas | 2018

Realizacion de los requerimientos funcionales

Requerimiento RF10: El sistema web debe permitir listar incidencia de asesor

Disefio de prototipos

Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del
requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 57 listar incidencia de asesor A

Sistema web

‘- C{} X {} (hito7 7 @
-_--_"‘ Logo / = Bienvenido: Milena
o T
Listar incidencia
Tipo de empresa
I—Se\ec:cwcﬂe— _]v]
N¢ & |CATEGORI « [NOMBRE DESCRIPCION |PRIORIDAC[EMPRESA [SOLCITANTI[REGISTRADO POF|ESTADO [OPCIONES
1 |cam INCIDENGIA [SE AVERIO ALGI| ALTA EMPRESA |JULIO MILENA ASIGNADC
4
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Figura 58 listar incidencia de asesor B

Sistema web
4 C{} X {} (hite7 7 @
|--_--- Logo — = Bienvenido: Milena
— —
Listar incidencia
Tipo de empresa
I—-‘?e\ecmﬂe— _‘v]
N® & | CATEGORI « [NOMBRE DESCRIPCION |[PRIORIDAL|EMPRESA [SOLCITANTHREGISTRADO POF[ESTADO [OPCIOMES
1 CAT1 INCIDENCIA |SE AVERIO ALGI| ALTA EMPRESA |JULIO MILENA ASIGNADC
L4

En la figura N° 57 y N° 58 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para

su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de

trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de listar incidencia de asesor, finalmente

se opto por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio y mayor informacion.

Codificacioén

En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que seran necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 59 Modelo incidente.php

incidente.php
$tabla;

function \’getiTabl
($idtipoempresa’-""){

nombre as prioridad,ci.nombre ategoria,ti.nombre as estadoincidente,concat(co.nombre,"
ELLLEL] cha_inicio,i.fecha_fin,em.raz al as origen from incidente i

e on e.idempres em| sa

n tipoincidente ti
inner join emp em on em.
where i.esta

"select i.*,p.nombre as pricridad,ci.nombre egoria,ti.nombre as estadoincidente,concat(co.nombre,"’
apellido) C echa_fin,em.ra al as origen from incidente i
n prioridad p on

join empr
where 1i.esta

J($_SESSION["iulc"1,"");

En la figura N° 59 se muestra el cédigo php incidencia.php el cual es para la captura
de variables y en la figura N° 60 con cddigo php incidencia.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

Implementacion
En esta fase se procedid a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.
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Figura 61 Implementacion de listar incidencia de asesor
Mis Incidencias » Lista de incidencias asignadas
Tipo de empresa
TODO
Verlos 10 v Primeros Registros BUSCAR:
N° Categorfa Nombre Descripcién Prioridad Empresa Solicitante Registrado por Estado Opciones
FIBRA NCIEENCIA 2222 NCIEENCIA 2222 BAJA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASMA NCIEENCIA 2222 MILENA PECHE VELIZ

Pagina N° 1 de 1

CERRADO .
Opciones v

Anterior 1 Siguiente

La figura N° 61 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product
Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Requerimiento RF11: El sistema web debe permitir listar todas las incidencias

Disefio de prototipos

Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 62 Listar todas las incidencias A

O C> X Q {http://

Sistema web

D

——

Bi

envenido: Milena

Listar incidencia

Tipo de empresa

I-Se\eccwcne- _iv]

) S—

N®a |CATEGORI ~ |[NOMBRE DESCRIPCION
1 CAT1 INCIDENCIA |SE AVERIO ALGH

PRIORIDAL
ALTA

EMPRESA
EMPRESA

SOLCITANTE
JULIO

MILENA

REGISTRADO POF|ESTADO
ASIGNADC

OPCIONES
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Figura 63 Listar todas las incidencias B

Sistema web
4 C{} X {} (hite7 7 @
|--_--- Logo — = Bienvenido: Milena
— —
Listar incidencia
Tipo de empresa
I—-‘?e\ecmﬂe— _‘v]
N® & | CATEGORI « [NOMBRE DESCRIPCION |[PRIORIDAL|EMPRESA [SOLCITANTHREGISTRADO POF[ESTADO [OPCIOMES
1 CAT1 INCIDENCIA |SE AVERIO ALGI| ALTA EMPRESA |JULIO MILENA ASIGNADC
L4

En la figura N° 62 y N° 63 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para

su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de

trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de listar todas las incidencias, finalmente

se opto por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio y mayor informacion.

Codificacioén

En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que seran necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 64 Modelo incidencia.php

incidente.php

listarincidencia.php

I<?php

jisaterlcet_Tabla_incidente{@1R

($idpersona’=""){

->con->quer select i.* p.nombre as prioridad,ci.nombre as categoria,ti.nombre as estadoincidente,concat(co.nombre,’
> > "select i.%, b dad, b 't ,t b tad dente, t bre,

.apellido) olaborador, e.razonsocial as empresa,i.fecha_inicio,i.fecha fin from incidente i

inner prioridad p on p.idprioridad
inner jo laborador co on co.idcola
inner tipoincidente ti c

inner

inner jo

where i.estad

r

{
$sql

inner j

inner join co.

inner join tipo

inner join cate 5

inner join em e on e.idemp dempresa
where i.estad order by 1 des

("./vista/header.php"};

$objincidente

e();
$tabla_incidente-$objincidente->get_Tabla_incidente("8","",$_SESSION["tulc"]);

2

i

tegoria,ti.nombre as estadoincidente,concat(co.nombre,’
,1i.fecha_fin from incidente i

En la figura N° 64 se muestra el codigo php incidencia.php el cual es para la captura

de variables y en la figura N° 65 con cédigo php incidencia.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

Implementacion

En esta fase se procedi6 a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron

elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.
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Figura 66 Implementacion de listar todas las incidencias

Mis Incidencias » Lista de incidencias asignadas

Tipo de empresa

TODO
Verlos 10 v Primeros Registros BUSCAR:
N° Categoria Nombre Descripcién Prioridad Empresa Solicitante Registrado por Estado Opciones
3 FIBRA INCIEENCIA 2222 INCIEENCIA2222  BAJA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASMA INCIEENCIA 2222 MILENA PECHEVELIZ ~ CERRADO
pciones v
Pagina N° 1 de 1 Anterior - Siguiente

La figura N° 66 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.
Requerimiento RF12: El sistema web debe permitir ver detalle de incidencia
Disefio de prototipos

Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 67 Ver detalle de incidencia A

Sistema web

o C> X {} ( http://

) @ )

— Logo —
-—"-_-_ -.---_‘—-

Bienvenido: Milena

Detalle de incidencia

Nombre
Deseripcion
Prioridad
Origen
Solicitante
Contrata

Asesor

Didgnostico

Estado Hora
I—Eele(\;-sne— _‘v] I_
I&-\ecclone archivos
Resolucién

Descripcidn de la solucibn
Hora

Guardar solucién

Figura 68 Ver detalle de incidencia B

Sistema web

o C> X {} ( http://

) &)

— Logo —
/ _-_-_‘—-

Bienvenido: Milena

Detalle de incidencia

Nombre
Deseripeion
Prioridad
Origen
Solicitante
Contrata

Asesor

Didgnostico
Estado Hora
I—-‘Eele(\;-sne— _‘v] I_
Iie\eccnone archivos

Guardar seguimiento
Resolucién

Descripcion de la solucidbn
Hora

Guardar solucidn

L4

En la figura N° 67 y N° 68 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para

su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de
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trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de ver detalle de incidencia, finalmente se

opto por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio y mayor informacion.

Codificacion
En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que seran necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 69 Modelo incidencia.php

ctr_incidente.php

<?php

("./modelo/conexion.php”);
n.php");
idente._php”);

$objincidente incidente();
$[arl‘eglu_incidencid $objincidente->get_Datos_incidencia_especifica($_REQUEST["id"]);

("./controlador/ctr_incidente.php");

($arreglo_incidencia $key) {
$nombre-$key[ "nombre"];
$descripcion-$key["descripcion™];
$area-$key["area"];
$prioridad-$key[
$categoria-$key[
$origen-$key["or
$solicitante $ke itante"];
$personaquesolicita-$key ersonaquesolicita™];
$personaasignada-$key["idcontrata”];
$id-$key["idincidente"];

En la figura N° 69 se muestra el cédigo php incidencia.php el cual es para la captura
de variables y en la figura N° 70 con cddigo php incidencia.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

Implementacion
En esta fase se procedid a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.
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Figura 71 Ver detalle de incidencia

Detalle de incidencia

Nombre: INCIEENCIA 2222 Didgnostico / Seguimiento
Descripcion: INCIEENCIA 2222
£
Estado Hora
iori . BAJA v {a: FIBRA v
Prioridad: J Categorfa: ~Seleccione— M 02:00 p. m.
Origen: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASMA . o
Seleccione archivos (no indispensable)
solicitante: INCIEENCIA 2222 Elegir archivos | No se eligi¢ archivo
Contrata: EECC ZONAL CUSCO

La figura N° 71 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Requerimiento RF13: El sistema web debe permitir registrar seguimiento de

incidencia

Disefio de prototipos
Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 72 Registrar seguimiento de incidencia A

Sistema web

o C> X {} ( http://

) @ )

— Logo —
-—"-_-_ -.---_‘—-

Bienvenido: Milena

Detalle de incidencia

Nombre
Deseripcion
Prioridad
Origen
Solicitante
Contrata

Asesor

Didgnostico

Estado Hora
I—Eele(\;-sne— _‘v] I_
I&-\ecclone archivos
Resolucién

Descripcidn de la solucibn
Hora

Guardar solucién

Figura 73 Registrar seguimiento de incidencia B

Sistema web

o C> X {} ( http://

) &)

— Logo —
/ _-_-_‘—-

Bienvenido: Milena

Detalle de incidencia

Nombre
Deseripeion
Prioridad
Origen
Solicitante
Contrata

Asesor

Didgnostico
Estado Hora
I—-‘Eele(\;-sne— _‘v] I_
Iie\eccnone archivos

Guardar seguimiento
Resolucién

Descripcion de la solucidbn
Hora

Guardar solucidn

L4

En la figura N° 72 y N° 73 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para

su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de
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trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de registrar seguimiento de incidencia,
finalmente se optd por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio y cuenta
con mas informacion.

Codificacion
En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que serdn necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 74 Modelo incidencia.php

incidente.php

(Rl s reart_idl
$sql2 >con->query("update incidente set idtipoincidente='$tipo' where estado='1'");
($sql){

$idactual;

T
1

Figura 75 Contolador incidencia.php

incidente.php

</ >
<?php

($accion=="7"){

$seguimiento-$objincidente->add_Se nto(addslashes($_REQUEST["id"]),"2",addslashes($_REQUEST["descripcion™]),"",addslashes ($_REQUEST["
estadoseguimiento™]),$_REQUEST "1;

$files = array();
($_FILES[ 'archivo']
$i s
ists($i
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En la figura N° 74 se muestra el codigo php incidencia.php el cual es para la captura
de variables y en la figura N° 75 con codigo php incidencia.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

Implementacion
En esta fase se procedi6 a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.

Figura 76 Implementacién de registrar seguimiento de incidencia

Detalle de incidencia

Nombre: TEIE Diagnostico / Seguimiento
Descripcion: NCIEENCIA 2222
£
Estado Hora
ioridad: BAJA v ia: FIBRA

Prioridad: \ Categorfa: enleccionen . —
Origen: MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CASMA ) ) o

Seleccione archivos (no indispensable)
Solicitante: INCIEENCIA 2222 | Elegir archivos | No se eligi6 archivo
Contrata: EECC ZONAL CUSCO

La figura N° 76 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.
Requerimiento RF14: El sistema web debe permitir registrar solucion de incidencia
Disefio de prototipos

Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 77 Registrar solucién de incidencia A

Sistema web

o C> X {} ( http://

) @ )

— Logo —
-—"-_-_ -.---_‘—-

Bienvenido: Milena

Detalle de incidencia

Nombre
Deseripcion
Prioridad
Origen
Solicitante
Contrata

Asesor

Didgnostico

Estado Hora
I—Eele(\;-sne— _‘v] I_
I&-\ecclone archivos
Resolucién

Descripcidn de la solucibn
Hora

Guardar solucién

Figura 78 Registrar solucién de incidencia B

Sistema web

o C> X {} ( http://

) &)

— Logo —
/ _-_-_‘—-

Bienvenido: Milena

Detalle de incidencia

Nombre
Deseripeion
Prioridad
Origen
Solicitante
Contrata

Asesor

Didgnostico
Estado Hora
I—-‘Eele(\;-sne— _‘v] I_
Iie\eccnone archivos

Guardar seguimiento
Resolucién

Descripcion de la solucidbn
Hora

Guardar solucidn

L4

En la figura N° 77 y N° 78 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para

su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de
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trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de registrar solucion de incidencia,

finalmente se opto por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio y mayor
informacion.

Codificacion
En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que serdn necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 79 Modelo incidencia.php

incidente.php
}
function add_Soluc

$fecha-date("Y-m-d h:

$sql ->con->gquery("insert into seguimiento values('','$id','$tipo’,'$tipo’, '$descripcion’, '$sclucion’,'$fecha”, $hora’, '$fecha
1)

$sq12 >con->query(“update incidente set idtipoincidente='$tipo’ where estado="1'");

incidente.php
N

1
b

($accion=="8"){

$res-$objincidente->add Solucion(addslashes($_REQUEST["id"]),"6", 'CERRADO' ,addslashes($ REQUEST["descripcion™]),addslashes($_REQUEST["hora®])};

($res-——true){

>

< xt, script">
"Dates registrados cor
ion(){ location.reload(); },
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En la figura N° 79 se muestra el cddigo php incidencia.php el cual es para la captura
de variables y en la figura N° 80 con codigo php incidencia.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

Implementacion
En esta fase se procedi6 a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.

Figura 81 Implementacién de registrar solucién de incidencia

Contrata: EECC ZONAL CUSCO

Asesor: MILENA Resolucion

Descripcién de la solucién:

solucionado

Hora

02:00 p. m.

La figura N° 81 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Burn Down Chart
El Burn Down Chart permite saber cuanto se ha avanzado en el tiempo, asi como se

puede ver en la figura 82.
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Figura 82 Burn Down Chart

16
14

2SN
10 N

S\
N

= S A

1 2 3 45 6 7 8 9 1011121314 15 16 17 18 19

En la Figura N° 82, se puede ver la representacion grafica del trabajo del presente
Sprint en el tiempo. La linea roja muestra el tiempo que se deberia realizar las
actividades en el tiempo correcto y la linea azul nos indica el tiempo que se tomé cada

actividad con respecto al tiempo.
Retrospectiva Sprint 2

Aciertos

- Se organiz6 adecuadamente las actividades a realizar, puesto que los integrantes del
equipo quedaron satisfechos con el resultado.

- Se sabe con exactitud qué tarea le corresponde a cada integrante del equipo y esto
ayudd a mantener el orden de ejecucién del proyecto.

- Se disefiaron correctamente todos los disefios de prototipos del sistema, permitiendo
una rapida eleccion entre las opciones.

- Se cumplieron todas las actividades planificadas.

- Los miembros del equipo llegaron puntuales a las reuniones, aprovechando
adecuadamente el tiempo acordado de las reuniones.

- El Product Owner tuvo mayor participacion en el desarrollo del Sprint, lo que ayudo

a despejar ciertas dudas.
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Errores

- Algunas veces habia tareas que no estaban muy claras por ello tomaba un poco mas
de tiempo en desarrollarlas.

Recomendaciones

- Se debe de realizar reuniones periddicas con el equipo de desarrollo para saber
cuanto se esta avanzando, cuanto aun falta y si hubiese alguna dificultad que impida

avanzar las actividades.
Desarrollo del Sprint 3

Para el correcto desarrollo del Sprint 3, se toma en consideracion las siguientes fases:
Andlisis, Disefio, Codificacion e Implementacion, en donde se obtendra para el
presente Sprint: caso de uso, modelo I6gico, modelo fisico, prototipos, pantallazo de

cadigo e implementacion.

Lista de Pendientes de Sprint (Sprint Backlog)
Tabla 19 Sprint 3

N° Sprint Requerimientos funcionales Histori

as

SPRINT 3 RF15: El sistema web debe permitir generar | H11 2 2 3

reporte de incidencia por estado

RF16: El sistema web debe permitir generar | H11 2 2 3
reporte de incidencia por servicio

RF17: El sistema web debe permitir generar | H11 2 2 3
reporte de incidencia por prioridad
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En la Tabla N° 19, se puede ver una lista completa con los requerimientos que estan

pendientes al iniciar el Sprint 3 y que sirve como modelo de referencia para su posterior

RF18: El sistema web debe permitir generar

reporte de incidencia por dia

RF19: El sistema web debe permitir generar  H12

reporte de ratio de incidencias resueltas

RF20: El sistema web debe permitir generar

reporte de ratio de incidencias con impacto en el

cliente

H11 2

H12 3

ejecucion. En esta lista se puede ver el tiempo estimado y prioridad.

Plan del Sprint 3

En la siguiente figura se puede ver el plan de trabajo para el Sprint 3.

Figura N° 83 Plan del Sprint 3

4 Sprint 3

Analisis 2 dias

 RF15: El sistema web debe permitir generar reporte 2 dias

de incidencia por estado

 RF16: El sistema web debe permitir generar reporte 2 dias

de incidencia por servicio

* RF17: El sistema web debe permitir generar reporte 2 dias

de incidencia por prioridad

- RF18: El sistema web debe permitir generar reporte 2 dias

de incidencia por dia

- RF19: El sistema web debe permitir generar reporte 3 dias

de ratio de incidencias resueltas

- RF20: El sistema web debe permitir generar reporte 3 dias

de ratio de incidencias con impacto en el cliente

Pruebas y entrega 2 dias

18 dias

mar 18/09/18
mar 18/09/18
jue 20/09/18

lun 24/09/18
mié 26/09/18
vie 28/09/18
mar 2/10/18

vie 5/10/18

mié 10/10/18

jue 11/10/18
mié 19/09/18
vie 21/09/18

mar 25/09/18
jue 27/09/18
lun 1/10/18
jue 4/10/18

mar 9/10/18

jue 11/10/18
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Analisis

Caso de Uso

La estrecha relacion y la interaccibn que se da entre los usuarios y el sistema se

encuentran detalladas en un diagrama de caso de uso, asi como se puede ver en la

figura 96.

Figura 84 Caso de Uso del Sprint 3

Gestionar prioridad /
Gestionar empresa /

)

Gestionar trabajador Gestionar zona |
. <<extend>>

AN N <<extend>>
N X

Gestionar senicio ™ <<extend>>

<<éx}end>>

<<e>iléﬂd?>

9

X

Admnistrador Login
<<extend>>
; ; Login
<<extend>>
Asesor o

<<include>>
p
y

Ver detalle de incidencia

<<extend>>

<<e§§ténd>>

7 <<extend>>

___<<include>>—

Gestionar contrata

S

Generae reporte por dia Generar reporte por estado

s
e
/
e

P -Generar reporte por senicio
<<extend>> porte p!
e ~

s

» Generar reporte de ratio de
<<extends> incieencias resuletas
- e
<<extend>>

Genera reporte por dia
)

<<extend>>

Generar reporte de impacto sobre
el cliente

Gestionar incidencia

¢ T )

_Listar incidencia

. Registrar solucién
<<include>> -7

s

Registrar seguimiento

En la Figura N° 84, se puede ver el diagrama de caso de uso del Sprint 3, en donde

se puede ver la interaccidon que existe entre el usuario y el sistema, en simples palabras

demuestra el comportamiento y la comunicacion del sistema haciendo uso de su
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interaccidn con los usuarios. El Sprint 3 tiene como procesos principales} la generacion

de reportes.

Modelo Légico de la Base de Datos

El modelo logico de la base de datos tiene como finalidad, mostrar una breve

descripcion de la estructura de la base de datos, como se puede ver en la figura 85.

Figura 85 Modelo Logico de la Base de Datos del Sprint 3

tipousuario
idtipousuario INT
nombre VARCHAR(45)
descripcion VARCHAR(.
fecharegistro DATE
estado CHAR(1)

-0

usuario

idusuario INT

idcolaborador INT (FK)

f—————

colaborador

incidentedocumentos

idincidentedocumento INT
idseguimiento INT (FK)
nombre VARCHAR(45)
url VARCHAR(45)
fecharegistro DATE
estado CHAR(1)

T
1%

seguimiento

idseguimiento |NT
idincidente INT (FK)
idtipoincigente INT (FK)
estado_seguimiento INT
descripcion VARCHAR(45)
solucion VARCHAR(45)
fecha DATE

hora TIME

fecharegistro DATE
estado CHAR(1)

1.+ |ictipousuario INT (FK) 1.4
i E A ] idcolaborador INT
usuario VARCHAR(45) i
dni VARCHAR(45)
contrasena VARCHAR{45) |
| nombre VARCHAR(45)
fecharegistro DATE | 9
[R— apelido VARCHAR(45)
estado CHAR(1)
correa VARCHAR(45)
direccion VARCHAR(45)
fecharegsitro DATE
prioridad g
idprioridad INT estado CHAR(T)
|
zona nombre YARCHAR(45) 1
incidente
idzona INT descripcion VARCHAR(.. [~ ————— 1 }
nombre YARCHAR(45) fecharogistro DATE } idincidente INT |
|
descripcion VARCHAR(. estado CHAR() } idcategoria INT (FK) i
1. 1.7
fecharegistra DATE " nombre VARCHAR(E) | 1" |
estado CHAR(1) descripcion VARCHAR(45)
idprioridad INT (F) | __ 1 17
|
1 } } empresa idempresa INT (FK) |
1= |
} } idempresa INT |r ————— solictante VARCHAR(45) |——— —————
77777777777 | | rug VARGHAR4S) i idparsona INT (FK}
} } razonsocial VARCHAR( I idtipoincidente INT
| \ 1. |descripeion VARCHARY _ | 1 g [T @0 .
e P S N
1.7 } idtipoempresa INT (FK) i fechainicio DATE 1
horario idzona INT (FK) } fechafin DATE }
idhorario INT fecharegistro DATE } fecharegistro DATE }
idtipoempresa INT (FK) estado CHAR(1) } estado CHAR(1) }
idzona INT (FK} 7;,,,,‘ | }
|
hora INT } 1. } 11 |
| ! |
fecharegistro DATE } i ontrata 1 i
estado CHAR(1) | 5
} tipoempresa | idcontrata INT categoria
} idtipoempresa INT } nombre VARCHAR(45) idcategoria INT
} nombre VARCHAR({45) ) } descripcion VARCHAR( nombre VARCHAR(45)
______ descrincion VARCHAR(., ————- fecharegistro DATE descripcion VARCHAR(.

fecharegistro DATE
estado CHAR(1)

estado CHAR(1)

fecharegistro DATE
estado CHAR(1)

tipoincidente
idtipoincidente INT

nombre VARCHAR(45)
descripcion VARCHAR(45)
fechareqgistro DATE

estado CHAR(1)

En la Figura N° 85, se puede ver el modelo l6gico de la base de datos para el sistema

web, en donde es visible una breve descripcion de la estructura de la base de datos,
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gue mas adelante podran ser procesados por algun tipo de SGBD, ademas se puede

ver cada una de las relaciones entre las clases que interactian en el sistema.

Modelo Fisico de la Base de Datos
El modelo fisico de la base de datos tiene como finalidad explicar una descripcion de

la implementacion de la base de datos, como se puede ver en la figura 86.

Figura 86 Modelo Fisico de la Base de Datos del Sprint 3

"~ tipousuario v
idspousuario INT
> nombre VARCHAR(45)

incie v
» descripcion VARCHAR(48) Hi— — — W e v _ incidentedocumentos

idincidentedocumento INT

> fecharegisto DATE I idusuario INT
> estado CGHAR(Y) I # idcolaborador INT @ idseguimient INT
> | @ idtipousuario INT ] colaborador ¥ *nembre VARCHAR(45)
Lo —i © usuario VARCHAR(45) ———— idcolaborador INT # url VARCHAR(45)
 contrasena VARGHAR(45) | > dni VARCHAR(4S) :::ij:(?;ﬁ
 fecharegistro DATE | > nombre VARCHAR(45) .
> estado CHAR(1) L | Pemelido varTHAR(AE)
> > correo VARCHAR(45) llt
 direccion VARGHAR(45) |
» fecharegsitro DATE :
CIn v > estedo CHAR(Y) ‘f
idprioridad INT i }
"l zona v > nombre VARCHAR(45) 3 +
idzona INT > descripeion VARGHAR(4S) Hi— — — — —— _J incidente v | "] seguimiento ¥
> nombre VARCHAR(45) > fecharegistro DATE } idincidente INT } idseguimients INT
» descripcion VARCHAR(45) > estado CHAR(1) }  idcategoria INT } @ idincidente INT
> fecharegistro DATE > [ “nombre VARCHAR(3S) | | & idtipaincidente INT
> estado CHAR(L) # descripcion VARCHAR(45) » estado_seguimiento INT
» @ idprioridad INT » descripcion VARCHAR(4S)
+ + #idem presa INT ‘[ 777777 19 % solucion VaRCHAR(AS)
I } _| empresa v e sl VARCHIRGS) | | » fecha DATE
| | iddem presa INT i #idpersona INT > hora TIME
I } 2 ruc VARCHAR (45) I »idtipoincidente INT > fechareqisro DATE
| | > razonsocial VARCHAR(45) | #idcontata INT > estado CHAR(T)
I } » descripcion VARCHAR(45) I » fechainicio DATE »
| L + NT f4< » fechafin DATE p——""~ W‘ v
I idzona INT } > fecharegistra DATE | ‘__1
_lhorario ¥ | > facharegistro DATE | > estado G4AR(1) } 4
idhorario INT : 5 estado CHARCE) } > | ] tipoincidente v
Pidtipoempresa INT |y _ _ _ _ _ _ | | } idtipoincidente INT
#idzmna INT " } } > nombre VARCHAR(45)
#hora INT Y‘ l | > descripcion VARCHAR (45)
* fecharegistro DATE T | T i > fecharegistro DATE
> estado CHAR(L) I } ] contrata v : > estodo GHARCY
> I upoanprea v | Idcontrata INT "] categoria v =
I dipocmpresa INT } > nombre VARCH AR(45) ideategoria INT
| > nombre VARCHAR(45) | > descripcion VARCHAR(45) > nombre VARCH AR(45)
[ > descripcion VARCH AR(4S) o  fecharegistro DATE * descripdan VARCHAR(39)
> fecharegistro DATE  estado GHAR(D) * fecharegisto DATE
> > estado CHAR(1)

> estado CHAR(1)

En la Figura N° 87, se puede ver el modelo fisico de la base de datos, cuyo contenido
se baso del modelo anterior (modelo l6gico de la base de datos). En este modelo se
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puede ver los diferentes tipos de datos que son parte de los diferentes campos en las

tablas relacionadas.

Realizacion de los requerimientos funcionales

Requerimiento RF15: El sistema web debe permitir generar reporte de incidencias
por estado

Disefio de prototipos
Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 88 Generar reporte de incidencias por estado A

Sistema web
QS X @ )&
; Logo i = Bienvenide: Milena
Reporte

Generar reporte X

Desde Hasto

[ ] H L ==

Resultado

L4

Figura 89 Generar reporte de incidencias por estado B
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Sistema web

@) C> X Q (hue7 ) @
; Logo i = Bienvenide: Milena
Reporte

Generar reporte X

Desde Hasta

[ 18 L =

Resultado

i

En la figura N° 89 y N° 90 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para
su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de
trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de generar reporte de incidencias por
estado, finalmente se optd por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio

y mayor informacion.

Codificacion
En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que serdn necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 91 Modelo reporte.php

s-por-estado.php

+($_REQUEST["enviar™])){

("./modelo/conex.
$conexion-Conexion::c
$desde-$_REQUEST["d
$hasta-$ REQUEST["h

$consulta-"select m.idincidente,count(*) as cantidad,m.nombre,m.descripcion,m.solicitante,pr.nombre as prioridad,ee.razonsocial as
empresa, em.idtipoincidente as idestadoincidente, em.nombre as tipoincidente,concat(per.nombre,'*, per._apellido) slaborador from

seguimiento se

inner join tipoincidente em em.idtipoincidente=se.idtipoincidente

inner join incidente m on m.idincidente=se.idincidente

inner join categoria ca on .1 teg 'm.idcategoria

inner j prioridad pr on pr.idprioridad=m.idprioridad

inner join colaborador per on per.idcolaborador=m.idpersona

inner join p dempresa

where m.esta . ipoincidente=(select max(em.idtipoincidente) from seguimientc

inner join i dente m on m.idincidente=ss.idincidente

inner join tipoincidente em em.idtipoincident: idti

and ss.idincidente=se.idincidente) and m.fecha_registr $desde' and m.fecha_registro<="$hasta
group by se.idtipoincidente order by se.idincidente asc";

$result - $conexion->query($consulta);

where m.esta ‘1" and estado=

($rw - $result->fetch_array()) {
$1ista[$i]-$rwl "tipoincidente”];
$cantidad[$i]-$rw["cantidad"];
$i++;

Figura 92 Controlador reporte.php

s-por-estado.php

+($_REQUEST["enviar™])){

("./modelo/conex.

$conexion-Conexion: :
$desde-$_REQUEST["d
$hasta-$ REQUEST["h

$consulta elect m.idincidente,count(*) as cantidad,m.nombre,m.descripcion,m.solicitante,pr.nombre as prioridad,ee.razonsocial
empresa, em.idtipoincidente as idestadoincidente, em.nombre as tipoincidente,concat(per.nombre,’’,per.apellido) as colaborador from
seguimiento se
inner join tipoincidente em on em.idtipoincidente=se.idtipoincidente
inner join incidente m on m.idincidente=se.idincidente
inner join categoria ca on .1 teg 'm.idcategoria

inner join prioridad pr on pr.idprioridad=m.idprioridad

inner join colaborador per on per.idcolaborad m.idpersona

inner joi p o ;

where m. . ipoincidente=(select max(em.idtipoincidente) from seguimiento
inner dente m on m.idincident s.idincidente

inner join tipoincidente em on em.idtipoincident idtipoincidente

and idincidente=se.idincidente) and m.fecha_registr
group by se.idtipoincidente order by se.idincidente 2

$result - $conexion->query($consulta);

$i-0

where m.esta ‘1" and estado="1

($rw = $result->fetch_array()) {
$lista[$i]-$rw[ "tipoincidente"];
$cantidad[$i] $rw["cantidad"];
$ioe;

En la figura N° 91 se muestra el cédigo php reporte.php el cual es para la captura de
variables y en la figura N° 92 con cdodigo php reporte.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.
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Implementacion
En esta fase se procedi6 a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.

Figura 93 Implementacidén de generar reporte de incidencias por estado

Re POITe »incidencias por estado
Inicio: dd/mm/aaaa

Fin: dd/mm/aaaa

La figura N° 93 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Requerimiento RF16: El sistema web debe permitir generar reporte de incidencias

por servicio

Disefio de prototipos
Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 94 Generar

reporte de incidencias por servicio A

Sistema web
o C> X {} ( http:// ) @
|/ Logo —— E Bienvenido: Milena
Reporte

Generar reporte X

Desde Hasta

I & [ 12

Resultado

4
Figura 95 Generar reporte de incidencias por servicio B
Sistema web
O C> X Q (http:// ) @
e —_ = ienvenide: Milena
/Lwo______-- ] B do: Mil
Reporte

Generar reporte X

Desde Hasta

— 1t [ |

Resultado

4

En la figura N° 94 y N° 95 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner para

su aprobacién, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de

trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de generar reporte de incidencias por
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servicio, finalmente se opto6 por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio

y mayor informacion.

Codificacion
En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que seran necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 96 Modelo reporte.php

incidencias-por-categoria.php

<f ></divy¢/fdiva<fdivy

<?php
(isset($_REQUEST["enviar"])){

o/conexion.php”};

$conexion-C
$desde-$_REQ!
$hasta-$ REQUEST

$consulta "sele EE tid s categoria from incidente i

ro>="$desde’ and i.fecha stro<="%hasta’

$result - $conexion->query($consulta);
$i-0;
($rw - $result->fet
$lista[$i] $rw["ca
$cantidad[$i]-$rw[
$its;

1
¥

$total-count($lista);
2>
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Figura 97 Controlador reporte.php

incidencias-por-categoria.php

</ ><fdiva<fdiva</div>

<?php
(isset($_REQUEST[“enviar”])){

( elo/conexion.php”);
$conexion-Con ect();
$desde-$_REQUEST[
$hasta-$_REQUEST[

$consulta bre as categoria from incidente i
inner join categ r
wh estad ' and d i. ro>="$desde' and i.fecha_registro<="$hasta"’
group by c.idcategoria order

$result - $conexion->query($consulta);
$i-0;
($ru - $result-> m 1§
$lista[$il-$rw[
$cantidad[$i]-$rw["cantidad"];
$i+i;
'
$total-count($lista);
2>

En la figura N° 96 se muestra el cédigo php reporte.php el cual es para la captura de

variables y en la figura N° 97 con cédigo php reporte.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

Implementacion

En esta fase se procedid a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron

elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.

Figura 98 Implementacién de generar reporte de incidencias por servicio

Reporte » Incidencias por categoria
Inicio: dd/mm/aaaa

Fin: dd/mm/aaaa
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La figura N° 98 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el Product

Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Requerimiento RF17: El sistema web debe permitir generar reporte de incidencias

por prioridad
Disefio de prototipos
Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 99 Generar reporte de incidencias por prioridad A

Sistema web
LA X} Ewr )&
> Loge .______/__- : Biervenido: Milena
Reporte

Generar reporte X

Desde Hasta

L/ 18 [ =

Resultado

4
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Figura 100 Generar reporte de incidencias por prioridad B

Sistema web
A X = )
|/ Logo —— E Bienvenido: Milena
Reporte

Generar reporte X

Desde Hasta

[ ] H L ==

Resultado

4

En la figura N° 99 y N° 100 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner
para su aprobacion, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de
trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de generar reporte de incidencias por
prioridad, finalmente se opto por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio

y mayor informacion.

Codificacion
En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que seran necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 101 Modelo reporte.php

incidencias-por-prioridad.php

<2php
(isset($_REQUEST["enviar™])){

$conexion-Cone
$desde-$_REQUE
$hasta-$_REQUEST["h

$consulta - "select count(*) as cantidad, p.nombre as prioridad from incidente i

stro<="'$hasta’

$result - $conexion->query($consulta);

($rw = $result->fetch_array()) {

$1lista[$i]-$rwl"
$cantidad[$i]-$rw[ "
$is;
}
$total-count ($lista);
2>

inctdencias-por-prioridad.php

+($_REQUEST["enviar™])){

elo/conexion.php”);
$conexion=C ::conn
$desde-$_REQUEST["desde’
$hasta-$_REQUEST["h

idad=1.1idpr:
* and i.fech istro> ha_registro<="$hasta’
group by p.id idad order by 1 desc limit 18";

$result = $conexion->query($consulta);
$i-0;
($rw = $result->fetch_array()) {
$lista[$i]-$rw[ "prioridad"];

$cantidad[$i]-$rwl"cantidad"];
$i+e;
¥
$total-count($lista);
2>

En la figura N° 101 se muestra el cddigo php reporte.php el cual es para la captura de
variables y en la figura N° 102 con codigo php reporte.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.
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Implementacion
En esta fase se procedid a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.

Figura 103 Implementacién de generar reporte de incidencias por prioridad

Reporte » Incidencias por prioridad
Inicio: dd/mm/aaaa

Fin: dd/mm/aaaa

La figura N° 103 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el

Product Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Requerimiento RF18: El sistema web debe permitir generar reporte de incidencias

por dia

Disefio de prototipos
Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 104 Generar reporte de incidencias por dia A
Sistema web
o C> X {} ( http:// ) @
|/ Logo —— E Bienvenido: Milena
Reporte
Generar reporte X
Desde Hasta
2 ] £ )i
Resultado
2
Figura 105 Generar reporte de incidencias por dia B
Sistema web
O C> X Q (http:// ) @
; Logo i : Bienvenido: Milena
Reporte
Generar reporte X
Desde
— [ Jis
Resultado
L4

En la figura N° 104 y N° 105 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner

para su aprobacion, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de

trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de generar reporte de incidencias por dia,
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finalmente se optd por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio y mayor
informacion.

Codificacion
En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que seran necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 106 Modelo reporte.php

incidencias-por-dia.php

<2php
(isset($_REQUEST["enviar"])){

$conexion=C
$desde-$ RE!
$hasta-$ REQUEST

$hasta = strtotime ( '+1 day' , strtotime ($hasta));
$hasta = date ( 'Y-m-d' , $hasta

$numero_del_mes-dat triotime($desde));
$anio-date("Y", strtotime($desde));

$segundos-strtotime($hasta) - str
I e e
echo $numero_de_dias-$diferencia_di,

($i-0; $i $numero_de_dias ; $i++) {

$consulta - "s ct count canti l s prioridad from incidente i
inner join p i o ad

where i.estado d p. .fecha_registro as CHAR(100)) LIKE *%$desde®’
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Figura 107 Controlador reporte.php

incidencias-por-dia.php

<?php
(isset($_REQUEST["enviar™])){

$conexion=Cor
$desde-$ REQUES
$hasta-$_REQUES

$hasta = strtotime ( '+1 day' , strtotime ($hasta));
$hasta - date ( 'Y-m-d' , $hasta );

$numero_del_mes-date("m", strtotime($desde));
$anio-date("Y", strtotime($desde));

$segundos-strtotime($hasta) st
$diferencia_dias-intval ($segundo

echo $numero_de_dias-$diferencia_i

($i-0; $i $numero_de_dias ; $i++) {

rioridad from incidente i

registro as CHAR(10@)) LIKE "%$desde%’

En la figura N° 106 se muestra el cddigo php reporte.php el cual es para la captura de
variables y en la figura N° 107 con cédigo php reporte.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

Implementacion
En esta fase se procedid a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.

Figura 108 Implementacién de generar reporte de incidencias por dia

Reporte » Incidencias por dia
Inicio: dd/mm/aaaa

Fin: dd/mm/aaaa
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La figura N° 108 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el

Product Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Requerimiento RF19: El sistema web debe permitir generar reporte de ratio de

incidencias resueltas
Disefio de prototipos
Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 109 Generar reporte de ratio de incidencias resueltas A

Sistema web
LA X} Ewr )&
> Loge .______/__- : Biervenido: Milena
Reporte

Generar reporte X

Desde Hasta

L/ 18 [ =

Resultado

4
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Figura 110 Generar reporte de ratio de incidencias resueltas B

Sistema web
A X = )
|/ Logo —— E Bienvenido: Milena
Reporte

Generar reporte X

Desde Hasta

[ ] H L ==

Resultado

4

En la figura N° 109 y N° 110 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner
para su aprobacion, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de
trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de generar reporte de ratio de incidencias
resueltas, finalmente se optd por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor disefio

y mayor informacion.

Codificacion
En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que seran necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 111 Modelo reporte.php

reporte.php

($i-1; $i $numero_de_dias ; $i++) {

$desdel-$desde;
$desdel otime ( '-1 day' , strtotime { $desdel ) ) ;
$desdel ( 'Y-m-d' , $desdel );

$desde2-$desde;
$desde2 otime ( '+1 day' , strtotime ( $desde2 ) ) ;
$desde2 ( "Y-m-d' , $desde2 );

$contador

$atiempo-¢

$adestiempo

$cantidad=8;
($rw=$sql->fetch_array()){

$contador++;

$idd=$rw["idincidente"];
$sqlentrega-$this->con->query(” fecha_registro fecha_entrega seguimiento

idtipeincidente g
$rue-$sqlentrega->fetch_array();

$sqlsolucion-$t/ (" solucion solucion seguimiento idincidente-'$idd"

1
$rus-$sqlsolucion->fetch array();

Figura 112 Controlador reporte.php

reporte.php
I<?php
error_reporti
("../modelo/conexion.php™);
("../modelo/reporte_php™);

$objreporte r rte();
$accion-$_REQUEST["accion"];

($accion--"1"){

abla’).tableExport({type: 'excel”,escape: 'false"}
"javascrip moFromHTML ()} ; ">PDF< /2>
< id="reporteindicador">
<?php
$objreporte reporte();
echo $arreglopedidos-$objreporte->get_Indicadoruno(addslashes($ REQUEST["desde"]),addslashes($_REQUEST["hasta"]));

2>
</div>

En la figura N° 111 se muestra el codigo php reporte.php el cual es para la captura de

variables y en la figura N° 112 con codigo php reporte.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

idincidente-"$idd"

idtipoincidente-'3"
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Implementacion
En esta fase se procedi6 a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.

Figura 113 Generar reporte de ratio de incidencias resueltas

Indicador » Ratio de resolucion de incidencia
Inicio: dd/mm/aaaa

Fin: dd/mm/aaaa

La figura N° 113 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el

Product Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Requerimiento RF20: El sistema web debe permitir generar ratio de incidencias con

impacto sobre el cliente

Disefio de prototipos
Se procedieron a crear dos disefios de prototipos para probar la funcionalidad del

requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.
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Figura 114 Generar ratio de incidencias con impacto sobre el cliente A

Sistema web
-l C> X Q (rer7 )@ )
> Logo i E Bienvenido: Milena
Reporte
Generar reporte X
Desde Hasta
[ 1t [ ] 8
Resultado
L4
Figura 115 Generar ratio de incidencias con impacto sobre el cliente B
Sistema web
O :> X Q (hupr )| @
T — | = ienvenido: Milena
L________ Lwo.________‘ = B do: Mil
Reporte
Generar reporte x
Desde Hasta
[ 1 L =
Resultado
Ld

En la figura N° 114 y N° 115 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner

para su aprobacion, estos se realizaron en la herramienta Balsamiq junto al equipo de

trabajo, definiendo 2 prototipos para la GUI de generar ratio de incidencias con impacto
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sobre el cliente, finalmente se opto por el prototipo B, puesto que cuenta con un mejor

disefio y mayor informacion.

Codificacion

En esta fase se procede a crear todas las instrucciones, que seran necesarias para

hacer funcionar el requerimiento, como se evidencia en las siguientes figuras.

Figura 116 Modelo reporte.php

reporte.php
</thead>
<tbody>";

$acumuladorporcentaje-9;
$contadorporcentaje=9;

($i-1; $i $numero_de_dias ; $i++) {

$desdel-$desde;

$desdel- strtotime ( '-1 day' , strtotime ( $desdel ) ) ;
$desdel- date ( "Y-m-d' , $desdel );

$desde2-$desde;

$desde2- strtotime ( '+1 day' , strtotime ( f$desde2 ) ) ;
$desde2 e ( "Y-m-d' , $desde2

CHAR(100)) "%$desde%’

$contador-9;
$atiempo

->fetch_array()){
$contador++;

$idd-$rw["idincidente"];

$sqlentrega-$ >con->query (™ seguimiento
$rwe-$sqlentr fetch_array();

idincidente="$idd’

idtipoincidente-"4"");
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Figura 117 Controlador reporte.php

reporte.php

< ?php

($accion=="2"

$( "#formatotabla”).tableExport({type: 'excel’,escape:'false'});">XLS</a>
javascript:demoFromHTML () ; " >PDF</a>

< id="reporteindicador">
<?php
$objreporte reporte();
echo $arreglopedidos=$objreporte->get_Indicadordos(addslashes($_REQUEST["desde"]),addslashes($_REQUEST["hasta"])});

>
</ >
<fdiv>

En la figura N° 116 se muestra el cddigo php reporte.php el cual es para la captura de
variables y en la figura N° 117 con cédigo php reporte.php muestran las funciones

desarrolladas para alojar estas variables.

Implementacion
En esta fase se procedid a ejecutar cada una de las instrucciones que fueron
elaboradas en la etapa de codificacion y demostrar de esta manera el correcto

funcionamiento del requerimiento, asi como se evidencia en la siguiente figura.

Figura 118 Implementacion de generar ratio de incidencias con impacto sobre el

cliente

Indicador » ratio de mpacto de incidencias sobre el cliente
Inicio: dd/mm/aaaa

Fin: dd/mm/aaaa

265 | ltil para la gestién deincidencias en el drea
de Service Desk de la empresa atento Peche Véliz, Milena




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Ingenieria de Sistemas | 2018

La figura N° 118 muestra la interfaz grafica de usuario del sistema definida por el

Product Owner y desarrollada por el equipo de trabajo.

Burn Down Chart
El Burn Down Chart permite saber cuanto se ha avanzado en el tiempo, asi como se

puede ver en la figura 119.

Figura 119 Burn Down Chart
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16 |,
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En la Figura N° 119, se puede ver la representacion grafica del trabajo del presente
Sprint en el tiempo. La linea roja muestra el tiempo que se deberia realizar las
actividades en el tiempo correcto y la linea azul nos indica el tiempo que se tomé cada

actividad con respecto al tiempo.

Retrospectiva Sprint 3

Aciertos

- Se organiz6 adecuadamente las actividades a realizar, puesto que los integrantes del

equipo quedaron satisfechos con el resultado.
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- Se sabe con exactitud qué tarea le corresponde a cada integrante del equipo y esto
ayudé a mantener el orden de ejecucion del proyecto.

- Se disefiaron correctamente todos los disefios de prototipos del sistema, permitiendo
una rapida eleccion entre las opciones.

- Se cumplieron todas las actividades planificadas.

- Los miembros del equipo llegaron puntuales a las reuniones, aprovechando
adecuadamente el tiempo acordado de las reuniones.

- El Product Owner tuvo mayor participacion en el desarrollo del Sprint, lo que ayudo

a despejar ciertas dudas.

Errores

- Algunas veces habia tareas que no estaban muy claras por ello tomaba un poco mas

de tiempo en desarrollarlas.
Recomendaciones
- Se debe de realizar reuniones periddicas con el equipo de desarrollo para saber

cuanto se esta avanzando, cuanto aun falta y si hubiese alguna dificultad que impida

avanzar las actividades.
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Attnn:

ACTA DE IMPLEMENTACION DE ITIL PARA EL PROCESO DE GESTION
DE INCIDENGIAS EN EL AREA DE SERVICE DESK DE LA EMPRESA

ATENTO

Eatimada Nebel Milena Peche Véliz

Por medio de la presente acta de implementacion se confirma y ampara que se
realizd la implementacion de un sistema Web con fecha 01/10/2018 cuyo titulo
o8 "ITIL para el proceso de gestion de incidencias en el area de Service Desk
de la empresa Atento”, con la finalidad de contribuir a la corporacion de un
modo apto, efectivo y eficiente llevando a cabo los requerimientos planteados

al inicio del proyecto.

Firma en sefal de conformidad.

2
Ve
LUI8 CHAVEZ AVULON
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Yo, PERCY RUBEN BRAVO BALDEON, docente de la Facultad de Ingenieria y Escuela
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