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PRESENTACION
Sefores miembros del Jurado:

En esta presentacion se muestra de manera detallada las normas establecidas por el
reglamento de Grados y Titulos de Pregrado de la Universidad Cesar Vallejo sede — Ate
mediante la experiencia curricular que esta basado en la Metodologia Cientifica, Por tanto,
se hace presente este trabajo de investigacion experimental- pre experimental titulado

“Aplicacion Web Para la Gestion de Incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate.”

La investigacion tiene como proposito fundamental: determinar el efecto de la aplicacion

web para la gestion de incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate. en el afio 2019.

En el primer capitulo se presenta la introduccion, donde consta los siguientes puntos: el titulo
de la tesis, la realidad problematica, los trabajos previos, las teorias relacionadas al tema,
también formulamos el problema, planteamos las hipoétesis y detallamos los objetivos para

luego pasar a desarrollar la metodologia de las tesis.

En el segundo capitulo, se explica el tipo y disefio de investigacion seleccionado, también la
definicion conceptual, operacional de las variables con sus indicadores correspondientes. Al
terminar se evaluard la poblacion y la muestra utilizando el muestreo adecuado, la técnica e
instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad, procedimientos, métodos de

analisis de datos y por ultimo aspectos éticos.
En tercer capitulo, se explicara los resultados de la investigacion, utilizando la herramienta
SPPS.

En el cuarto capitulo, se explicara la discusién de la investigacion
En quinto capitulo, se explicara las conclusiones de la investigacion, en el sexto capitulo se
explican las recomendaciones y el ultimo capitulo van las referencias bibliogréficas. Por

tanto, en esta investigacion pueda ser evaluada de manera correcta y pueda cumplir con la

aprobacién de los jurados encargados en la investigacion
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RESUMEN

La actual investigacion se realiza el desarrollo de la aplicacion web para la gestion de
incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate. La realidad problematica para la
Municipalidad Distrital se basa , con respecto al nimero total de incidencias, ocasionando
una pésima conduccion por parte del soporte técnico, por no generar la incidencia
correspondiente esto debido a que no toman en cuenta el registro de incidencias y el otro
problema es el orden de recepcion de las incidencias y por ende no se toma en cuenta el
nivel de prioridad de las incidencias , esto provoca un desorden a la hora de atender las

incidencias, provocando gue varios usuarios no sean atendidos.

El objetivo principal de la investigacion es determinar el efecto de la aplicacion web para
la gestion de incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate, enfocandonos en la evaluacién
de los indicadores de numero total de incidencias (NTI) y nivel de incidencias atendidas
(NIA). Se realizd el tipo investigacion aplicada y el disefio de investigacion experimental -
pre experimental. Los indicadores ya mencionados fueron evaluados en una muestra de 22

reportes diarios en 4 semanas.

Para la metodologia de investigacion de la aplicacion web se realiz6 el marco de trabajo
Scrum es recomendable para proyectos pequefios, permite ahorrar tiempo al organizar y
planificar las tareas. El Lenguaje de programacion realizado es el C# para la maquetacion se
utilizé el Bootstrap y para la base de datos se utilizd6 SQL Server. Para concluir, la
arquitectura de disefio utilizara para la aplicacion web fue MVC (Modelo, Vista y

Controlador).

Resultado obtenido en el Pre-Test de los indicadores fueron en el nimero total de incidencias
fue de 543 incidencias .Seguidamente, con la implementacion de la aplicacion web el
resultado obtenido en el Post-Test es de 784 incidencias , 1o que indica un aumento de 241
incidencias, para el nivel de incidencias atendidas de igual manera el resultado del Pre-Test
fue de 74% incidencias atendidas y en el Post-Test los resultados obtenidos es de 97% de
incidencias atendidas , aumentando asi un 23 %, por lo que se concluye que la aplicacién

web mejora la gestion de incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate.

Palabras claves: aplicacion web, gestion de incidencias, metodologia Scrum.
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ABSTRACT

The current investigation is carried out on the development of the web application for the
management of incidents in the District Municipality of Ate. The problematic reality for the
District Municipality is based, with respect to the total number of incidents, causing a terrible
conduction on the part of the technical support, for not generating the corresponding
incidence this because they do not take into account the registry of incidents and the other
problem It is the order of receipt of the incidents and therefore the priority level of the
incidents is not taken into account, this causes a disorder when dealing with incidents,

causing several users to not be attended to.

The main objective of the research is to determine the effect of the web application for
incident management in the district municipality of Ate, focusing on the evaluation of the
indicators of the total number of incidents (NTI) and level of incidents attended (NIA). The
applied research type and the experimental-pre-experimental research design were carried
out. The aforementioned indicators were evaluated in a sample of 22 daily reports in 4 weeks.

For the research methodology of the web application, the Scrum framework was carried out,
it is recommended for small projects, it saves time when organizing and planning tasks. The
programming language used is C # for the layout, Bootstrap was used and SQL Server was
used for the database. To conclude, the design architecture used for the web application was
MVC (Model, View and Controller).

Result obtained in the Pre-Test of the indicators were in the total number of incidents was
543 incidents. Next, with the implementation of the web application the result obtained in
the Post-Test is 784 incidents, which indicates an increase of 241 incidents, for the level of
incidents attended to in the same way, the result of the Pre-Test was 74% incidents attended
and in the Post-Test the results obtained were 97% of incidents attended, thus increasing
23%, so that It is concluded that the web application improves the management of incidents
in the District Municipality of Ate.

Keywords: web application, incident management, Scrum methodology
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. INTRODUCCION



Como contexto problematico se observo que:

En la investigacion realizada por Loayza Uyehara, la cual fue publicada en la revista
Interfases (2016), redacta que “la Oficina Nacional de Gobierno Electrénico e Informatica
(ONGEI) llevo a cabo una investigacion en su empresa en donde se hallo una insuficiencia
en la atencién de incidencias y procesos, a lo largo del mes de marzo, abril y mayo, se detect6
una gran cantidad de incidencias las cuales desbordaron en un 9,7%, 5,0%, 3,4%
respectivamente, por ello podemos afirmar que mas del 90% de las incidencias fueron
resueltas por el equipo de soporte técnico, con ello se puede comprobar una mejora en la
gestion de incidencias. Si bien es cierto que al iniciar la investigacion la empresa ya contaba
con un modelo de gestion de incidencias la cual no se adecua a las nuevas exigencias que se
requieren, es por ello que en este enunciado se pretende reformular un nuevo modelo de
gestién de incidencias la cual este basada en ITIL v3.0, para que sirva como apoyo en los
procesos que cuenta cada servicio, de esa forma se busca procurar la continuidad de servicio
en la ONGEI, teniendo como resultado una mayor transparencia, disminuir demoras en la
atencion de incidencias, etc. Todo ello gracias a la implementacidn de las buenas practicas
en el uso de TT” (p. 23)

Segun una publicacion de Guaras Muncunill en la revista Computerworld (2015), menciona
que “mediante una encuesta de satisfaccion a nivel internacional, Bimbo pudo detectar que
la mayoria de sus usuarios se sentian insatisfechos con la gestion que se usaba para llevar
a cabo sus incidencias, en la cual se puedo hallar que el 80% de sus incidencias generadas
no estaban resueltas del todo. Luego de detectar esta falencia la compafiia considero que
incorporara mas personal no era la solucion suficiente, ya que existia la necesidad de
implementar una nueva herramienta para el departamento de Tl y comunicaciones, que
contribuya con la mejoria en la gestion de incidencias, las cuales serian aplicadas
principalmente en el rubro de atencion y de gestion del cambio”, explica el jefe de Tl 'y de

la comunicacion de Bimbo, Antonio Guaras” (p. 2).
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Figura 1. Herramientas y modelos de referencias utilizados a nivel mundial

Fuente: Morales, 2015

En la Figura 1, se detalla todos los modelos a nivel mundial , siendo el més utilizado el ITIL
y/o 1SO 2000.

Infraestructura
Paises . Ranking Serv.iciO - . Cpitn 2 e‘!— s
Government Online Telecomunicac Humano Participation
ones

Chile 0.67690 39 0.75 0.40 0.88 0.66
Colombia 0.65720 43 0.84 0.29 0.84 0.74
Uruguay 0.63150 50 0.55 0.44 0.90 0.18
| Argentina 0.62280 56 0.53 0.44 0.90 0.29
Brazil 0.61670 59 0.67 0.36 0.82 0.50
Venezuela 0.55850 71 0.48 0.32 0.87 0.26
Peru 0.52300 82 0.52 0.26 0.79 0.39
Ecuador 0.48690 102 0.46 0.25 0.75 0.24
Paraguay 0.48020 104 0.46 0.20 0.79 0.16
Bolivia 0.46580 106 0.41 0.18 0.81 0.21
Guyana 0.45490 109 0.25 0.25 0.86 0.00
Suriname 0.43440 116 0.16 0.36 0.78 0.00

Figura 2.Indicadores TIC -América Latina. Afio 2012

Fuente: ONGEI, 2012

En la Figura 2, podemos notar los rankings del gobierno electronico el Pert, es uno de los
paises que menos avances tiene respecto a infraestructura tecnoldgica, ya que, ocupamos el

puesto numero 82.



En la gran parte de organizaciones o sectores publicos se usan por lo menos un sistema de
informacion para poder llevar a cabo sus procesos, en su gran mayoria suelen tener
problemas en el uso o mantenimiento del mismo, estos inconvenientes suelen retrasar el
trabajo operativo es por ello que se requiere una solucion a tiempo real por parte del

encargado de soporte técnico.

Segun Ponce(2019) sostiene que “Estamos haciendo uso de herramientas tecnoldgicas que
organizan un modelo de respuesta con la Unica y principal objetivo de asegurar el éxito de
las organizaciones” (parr-6-10). En conclusion, las herramientas tecnologias aumentan el
rendimiento y la satisfaccion de los usuarios, con la aplicacion web que se va a implementar,
el gerente de tecnologia de informacion busca controlar, monitorear y tomar decisiones con
respecto a las incidencias y sobre todo que el personal de soporte técnico consiga una

solucion en un tiempo de repuesta minima.

El proceso de atencién en la Municipalidad de Ate inicia cuando el usuario llama al area de
Tl , solicitando apoyo , el soporte técnico escribe su incidencia en un sistema interno
rellenado los campos correspondientes: el &rea , nombre del soporte técnico , la incidencia
y el estado (en proceso , pendiente , finalizado), una vez que rellena los datos
correspondiente le da guardar y se dirige al area que llamo , una vez solucionado la

incidencia , el soporte técnico le da finalizado.

Segun la entrevista (Anexo 2), que se realizé al jefe de desarrollo y al Ing. Dante De la Cruz
Mori (Gerente de tecnologia de informacion),encontramos los siguientes problemas , existe
una deficiencia en la atencién de incidencias ya estas suelen ser atendidas por orden de
ingreso y no por el nivel de prioridad de las incidencias, provocando que varios usuarios no
sean atendidos, originando la insatisfaccion del usuario y pérdida de horas, ademas las
solicitudes de incidencias son realizadas via comunicacion telefonica, esto hace que el
soporte técnico no registre todas incidencias generadas o la secretaria asignada de recibir las
Ilamadas de las incidencias olvide en mencionar la incidencias debido a varias llamadas
entrantes al area de TI, ocasionando un mal manejo por no generar la incidencia
correspondiente, por consecuencia el gerente de TI no tiene la informacion exacta del total

de las incidencias resueltas o las incidencias resueltas durante un mes.



Como se observa en la figura 3, para el mes de mayo en 22 dias(lunes-sabado), considerando

a 6 personales de soporte técnico, de los cuales la primera semana tenemos un total de 111

incidencias, la segunda semana tenemos 139 incidencias, en la tercera se registro 146

incidencias y mientras que la Gltima semana se registré 147 incidencias (ver Anexo 3).
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Figura 3.NUmero total de incidencias

Fuente: Municipalidad Distrital de Ate

Leyenda:

- =Significa que:

1 semana = 111 incidencias
2 semana = 139 incidencias
3 semana =146 incidencias

4 semana = 147 incidencias

El otro inconveniente es que no se priorizan las incidencias, La figura 4, se analiza el nivel

de incidencias atendidas en el mes de mayo a 6 personales de soporte técnico, de los cuales

la primera semana se atendido un promedio de 44 incidencias atendidas y para los ultimos 7

dias se atendié un promedio de 63 incidencias atendidas (Ver Anexo 4).
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Figura 4.Nivel de incidencias atendidas

Fuente: Municipalidad Distrital de Ate

Leyenda:
[ =significa que:

1 semana = un promedio de 44
incidencias atendidas

2 semana = un promedio de 61
incidencias atendidas

3 semana = un promedio de 64
incidencias atendidas

4 semana = un promedio de 63
incidencias atendidas



Con todo lo mencionado anteriormente la solucion seria la implementacidn de una version
mejorada de la aplicacion web para la gestion de incidencias en la Municipalidad Distrital
de Ate, asi permitird saber el nUmero exacto del total de las incidencias y a su vez poder
priorizar las incidencias para poder tener més incidencias atendidas con la finalidad de tener
respuestas al instante, y se podra diferenciar de manera correcta los tipos de incidencias o

problemas con mayor frecuencia para tomar decisiones posteriormente.
En los antecedentes nacionales se encontro a:

Rodriguez, Silvay Rody Emerson, en el afio 2015 .”Desarrollo de un sistema para el proceso
de gestidn de incidencias en la empresa inversiones Tobal S.A.C.Boticas Inkasalud”. Peru :
Universidad Autonoma del Pert . 224pp. El incomveniente central era de que el porcentaje
de error de las incidencias registradas eran muy elevadas y al mismo tiempo no se tenia una
exactitud en los reportes que se registraban. Se plasm6 como objetivo contribuir con el
perfeccionamiento de la gestion de incidencias para ello se elaborara un sistema de entorno
web la cual ayude a reducir el error de incidencias generadas y a su vez ayude a obtener una
exactitud en los registros de las incidencias. Tipo de investigacion que se uso fue aplicada.
La metodologia en la que se desarrollo fue RUP. Al implementar el sistema se pudo notar
una mejoria ya que antes de implementar el sistema la proporcién de error en el registro de
incidencias fue de un 60% Yy luego de la implementacion se obtuvo un porcentaje de 17%,
con lo que respeta al indicador del porcentaje en la regularidad de incidencias de los reportes
se tenia un 50% y después de la implementacion del sistema se logré obtener un 82.7% lo
que nos indica que la informacion es mucho mas confiables, De esta informacién, se tomara
en valor conceptos sobre el indicador del numero total de incidencias y también para

encaminar la investigacion al entorno web.

Janett Aracely Gonzales Flores, en afio 2015. Manifiesta: En su proyecto para conseguir el
titulo profesional de ingeniero de sistemas y computacion con el titulo “implementacion del
marco de trabajo ITIL v.3.0 para el proceso de gestion de incidencias en el area del centro
de sistemas de informacion de la Gerencia Regional de Salud Lambayeque” desarrollada en
la Universidad Privada Santo Toribio de Mogrovejo de Chiclayo — Pera. “la presente
investigacion fue realizada con informacion real que fueron obtenidas de fuentes confiables.
Esta investigacion pretende hacer uso de las buenas practicas que tiene el marco de trabajo
ITIL v3.0, la cual se usara como herramienta para obtener una correcta gestion de

incidencias de TI en la gerencia de salud regional, con el propésito llevar un servicio de



calidad de TI, en donde los beneficiarios serian los mismos colaboradores de dicha
organizacion, por ello se identifico los procesos de la empresa y el tiempo en el cual se
deberian resolver las incidencias que se presenten en cada proceso segun la prioridad del
mismo, ya que actualmente se viene generando una gran insatisfaccion en los trabajadores
ya que sus incidencias no son atendidas de forma correcta y todo ello afecta en la reputacién
del departamento de sistemas. Para recaudacion de informacion se empleo6 la encuesta y las
fichas de observacion, en donde logro plasmar las carencias en las funciones que se llevan
a cabo, teniendo como base esta informacion se logr6 analizar las posibles soluciones para
disminuir estas vulnerabilidades. Segun los resultados finales se puede determinar que al
adherir estas herramientas basadas en ITIL v3.0, se notaron cambios beneficiosos ya que el
nivel de incidencias de Tl que fueron notificadas al area de CSI, se logré disminuir
notoriamente a un 30%, entonces se puede afirmar que se redujo el tiempo de solucion de
una incidencia en 30 minutos, teniendo como tiempo estimado de solucion de una incidencia
en 90 minutos. Y con lo que respecta al tiempo de atencidn de una incidencia de TI se logré
mejorar en dos horas ya que ahora se cuenta con una duracion que promedia las 6 horas.
Todo esto logro ser benéfico para el area en general, pues ahora la efectividad y
confiabilidad del &rea es més alta, teniendo como incremento en un 65% con lo que respecta
a la satisfaccion de los clientes y trabajadores” De la presente investigacion, se obtuvo un

mejor concepto de la gestion de incidencias.

Vargas Fatama Max Dauvis, en el afio 2018. “Sistema web para la gestion de incidencias en
la empresa New Global S.A.C”. Perl : Universidad Cesar Vallejo.209pp. El principal
problema que se encontrd es que las incidencias no tomadas no eran de suma importancia y
no lo solucionaban , lo cual afecta de forma brusca el indice de servicio. El principal objetivo
fue definir la influencia de un sistema web para la gestion de incidencias. La poblacion que
se manejo es de 299 incidencias que fueron generadas por los usuarios las cuales fueron
agrupadas en 24 fichas de registro. La metodologia que se usd es Scrum y el tipo de
investigacion es aplicada. Se concluye que en la atencion de quejas en la empresa New
Global SAC, en el pre-test se obtuvo un 40.10%, y en el post-test se obtuvo una estimacion
del porcentaje de 62.27%, con estos resultados podemos afirmar que al llevar a cabo el
desarrollo de esta herramienta se logro reducir en un 22.17%. De la presente investigacion,

se considero la manera de como trabajar el marco de trabajo Scrum.



Huamani ,Consamollo, Jaime, en el afio 2017. “Sistema web para el proceso de gestion de
incidencias en la empresa Best Cable Peru”. Perti : Universidad Cesar Vallejo.273pp. El
principal dilema fue la deficiencia que se tiene al gestionar las incidencias, debido a que no
son resueltas en el tiempo en la que el cliente lo requiere ni con los procedimientos
adecuados, para poder reportar una incidencia, los clientes tienen que acercarse a la empresa
en donde su incidencia sera registrada en un Excel por el personal. Su objetivo es determinar
cudl es la influencia del sistema web sobre el proceso de gestion de incidencias en la empresa
Best Cable Pert fue el principal objetivo. La metodologia con la que se llevé a cabo este
proyecto es RUP y como tipo de investigacion se uso la investigacion de tipo aplicada. Al
finalizar la implementacion se pudo ver un gran cambio pues anteriormente la estimacion
de incidencias atendidas era de un 73% lo cual fue declarado como muy bajo, y
posteriormente se logro alcanzar un 95% y para el costo medio fijo por Incidencia resuelta
se obtuvo un valor de S/.7,34 (Pretest) lo cual fue calificado como “muy alto a lo esperado”
y en el Post-Test se obtuvo S/.5,16, presentando una reduccién de S/.2,18. Del presente
antecedente, se consider6 conceptos para apoyar el marco teorico relacionados a la gestion

de incidencias y del indicador de nivel de incidencias atendidas

Como antecedentes internacionales se encontro a:

Ambros Mendioroz, Miguel, en el afio 2015. “Aplicacion web : sistema de gestion de
incidencias”. Madrid:Espafia : Universidad Politécnica de Madrid. 88pp. La problematica
detectada fue que las incidencias reportadas no son atendidas con la debida prioridad que lo
amerita, lo cual deja disgusto a los usuarios. El objetivo esencial es implementar una
aplicacion web para ejercer el control de incidencias. La metodologia que se aplico es RUP
y el tipo de investigacion fue de tipo aplicada. Respecto a la informacion con lo cual se
trabajo fueron 20 fichas de incidencias las cuales se acumulaban por dia, La informacion
hallada previo al sistema respecto al ratio de incidencias reaviertas fue de 55% y posterior a
la puesta en marcha dio un resultado de 65%, en donde se evidencia una reduccion del 10%
del ratio de incidencias reabiertas .De la reciente propuesta de investigacion, se tomo de

resefia los conceptos referente la arquitectura de la aplicacion web.



Natalia Minina, en el afio 2014, en la tesis “Development of Knowledge Management
Process to enable Incident Management”, desarrollada en Helsinki Metropolia University of
Applied Sciences, Finlandia.180pp. En esta investigacion se obtuvo como problematica
principal la deficiencia que existe en el proceso de gestion de incidencias, puesto que estas
son resueltas en tiempos de espera muy largos y sobre todo en dar informes sobre la base de
conocimiento del autoservicio de los usuarios, ya que la herramienta de gestion de
conocimientos tiene una acceso limitado o restringido ante los usuarios y a ello se suma la
casi nula experiencia que tienen los especialistas de la Unidad de Gestion de Aplicaciones
(AMU). EIl objetivo primordial que se tiene planteado es hallar la forma correcta de
desplegar el proceso de gestion de conocimiento AMU, para que de esa forma que pueda
obtener un manejo de incidencias mucho mas rapido y eficiente. Esta investigacion tiene
como metodologia Scrum . Todos los (AMU) conformaron la poblacion. Como resultado de
la elaboracion de este proyecto se logré obtener un personal mejor capacitado ya mas
eficiente, ya que con el uso de la herramienta se logré reducir el tiempo de solucién de cada
una de las incidencias. Este antecedente ayudo a recolectar informacion sobre el marco de

trabajo.

Ngichage, j.k, en el afio 2016. “Development of mobile application for road incident
reporting in Kena”. Kena : Faculty of information techonology Strahmore University, 72 pp.
La problematica fue en que los usuarios de la carretera no cuentan con un medio especifico
en donde puedan reportar sus incidencias y quejas a las autoridades que corresponden. Las
autoridades no cuentan con pruebas concretas para resolver incidentes viales, debido a que
no hay un sistema en donde se alerten sobre las incidencias viales. Por ello se tiene como
objetivo buscar una solucion usando herramientas tecnoldgicas en donde se use una
herramienta de notificacion de incidentes viales y desarrollar aplicaciones mdviles para
reportar incidentes en Kenia. Se concluye que la propuesta es una aplicacion movil basada
en Android que fue disefiada, desarrollada y probada para ser utilizada por usuarios de
carreteras en Kenia. La solucion fue disefiada en una plataforma para informar incidentes.
Esta herramienta va a permitir a los usuarios alertar sobre los incidentes que ocurren en las
carreteras, teniendo como base en las estadisticas generales de las pruebas y evaluaciones
de los usuarios. Del presente antecedente apoya con informacion para el desarrollo del
sistema con los conceptos de las herramientas y recursos usados, de esta manera se pueda

tomar en cuenta para establecerlas o no dentro de la presente investigacion.



Con respecto al marco tedrico se recopil6 a los siguientes autores:

Aplicacién Web: Para Talledo (2015) define que “Es una practica de software codificado en
un lenguaje de programacién especifico, los usuarios pueden interaccionar al servidor web

a través de los navegadores”. (p.25).

Segln Granados (2015) “Las aplicaciones web va permitir publicar documentos
entrelazados, para facilitar la ejecucion remota y distribuida de los diversos programas que
estan almacenados en un servidor” (p.30). La estructura que tienen las aplicaciones se adapta

a la arquitectura clasica cliente/servidor.

Modelo Cliente/Servidor

Clientes

E Petici i
c M“c on hitp
e i Peticion http
R hi —
et | INTERNET
-—

Respuesta http
(html, pdf, gif, ...)

E Servidor

L

Figura 5. Arquitectura cliente - servidor

Fuente: Granados, 2014

Teniendo en cuenta que se dividen en dos tipos se recopild del siguiente autor:

Para Granados (2015) Estatico: “Sitios web que no conserva informacion en la base de
datos. puede exponer informacion sobre la organizacion, la cual estara dentro de la propia
pagina web.” (p. 40).

Para Granados (2015) Dinamico: “Se hace referencia a los sitios web que emplean su propia
base de datos. (p. 45).

La arquitectura web se recopild del siguiente autor:

Segun Berenguel (2016) “La arquitectura web comprende las tecnologias que tienen como
intermediario el internet , ya que de ese modo lleva los contenidos hacia el usuario que lo
solicita” (p. 20).

La arquitectura web mas extendida es el modelo de tres capas:

Segun Berenguel (2016) Capa de presentacion: Permite que el usuario visualice el sistema

web, brindar y a la vez captura informacion, la cual seré procesada y/o almacenada”.
(p. 40).
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Segun Berenguel (2016) Capa de negocio: “Tiene la funcion de procesar todas las
peticiones realizadas por los clientes, para que luego solicite la informacion necesaria. (p.
50).

Segun Berenguel (2016) Capa de datos: “Como bien su nombre lo dice esta contiene los

datos y es quien autoriza los accesos a los mismos.” (p. 65).

Estructura basica de una aplicacion web
Base de
datos
Cliente
Acceso a dor web)
informacion L {navegadorwe
n J, Peticion
Respuesta
Servidor

Figura 6.Estructura basica de una aplicaciéon web

Fuente: Berenguel ,2016

Para el modelo de desarrollo de aplicaciones web, el Modelo-Vista-Controlador se recopild

el siguiente autor:

Segln Talledo (2015) “Sé encarga de dividir a la parte del modelado que se basa en la
entrada por parte del usuario en tres clases separadas” (p.50).

0 Modelo: Gestiona el descender y modelamiento de los procesos de negocios que se

realizan a mediante el sistema.
0 Visualizar: La vista administrativa que permite ver la informacion.

0 Controlador: Interpreta las acciones del raton y el teclado entradas por el usuario,

informando al modelo con el fin de cambiar segun sea necesario:
Para la Estructura del sitio web y aplicacion web se encontré a la siguiente revista:

Segun la Revista internacional de sistemas de informacion aplicadas(lJAIS) (2017)
“Muestra la 16gica de negocios basicos de un sitio web y una aplicacion de Internet que tiene
la interfaz del cliente y el servidor y se dan a conocer mediante un localizador de recursos

uniforme (URL)” (parr.6). A continuacion, explicaremos la figura 7, nos dice que el usuario
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hace clic o ingresa una URL para llamar a la aplicacion o acceder al sitio web. Una solicitud
a traves del protocolo de comunicacion se envia al servidor desde los clientes. Un script en
el servidor de red elimina la entrada del conocimiento del consumidor y crea una solicitud a
un servidor de aplicaciones back-end. El servidor web recibe el resultado desde el servidor

y devuelve al consumidor una pagina de resultados.

Arq u |tectu l‘-'c’i Servidor

Internet 4e———
HTTP

1) Usuario Ingresa
Solicitud

Aplicacion Web [amiia

Session Facade

2) Se almacena la
Solicitud

WebSearvice

dr El Usuanio al M S8
crea una hebra, que maneja 3 ﬁhﬁvgz'gﬁ&iﬁamﬂ
la impresion via serial. .

Figura 7.Arquitectura de sitio web 7 aplicacion web
Fuente: Revista internacional de sistemas de informacion aplicadas(1JAIS)

Con respecto a la incidencia se encontro el siguiente autor:

Valle ( 2018) argumentan que las incidencias “Son las interrupciones no planificadas de un
servicio de TI. Se considera como incidencia a las fallas que suceden al desarrollarse algln

servicio, pero esta falla o afecta en su totalidad dicho servicio.” (p. 15).
Con respecto a la Gestion de incidencias se encontro los siguientes autores:

Segun Valle (2018) “La gestion de incidencias comprende cualquier tipo de evento que

interrumpe un servicio” (p.25).

Para Pimentel (2014) “La gestion de incidencias delimita los requerimientos que se debe
tener en cuenta para realizar un monitoreo de los eventos que ocasionen demasiados

problemas incluyendo los tiempos de reaccion, reparacion y resolucion” (p. 25).

12



“Por consiguiente, el objetivo principal de la gestion de la incidencia es restablecer el
desperfecto que estd ocasionando interrupciones en la ejecucion de algun servicio, de ese

modo se estaria reduciendo el impacto” (Pimentel, 2014, p. 30).

La gestion de incidencias se realiza de la siguiente manera segun ITIL : Identificacion,
registro, categorizacién, priorizacion, diagnostico inicial, escalado, investigacion y

diagnostico, resolucion y restauracion y cierre.

Desde Desde Llamada Correo elec-
Gestion interfaz telefonica del||| trénico al per-
de Eventos Web usuario sonal técnico
T T

! i ¢—J
vy v

Identificacion

de incidencias

v

Registro de
incidencias

Categoriz-
acion de
incidencias

Peticon de
erVicio ]

No

=3

A Gestion
de
Peticione:
\/

Priorizacion
de

incidencias

ZIncidencia
grave?

No

Procedi-
miento para
incidencias

graves

Diagnéstico
nicial

Nivel 2/3 de
escalado
funcional

75e necest
escalado
jerarquico?

Investigacion ¢
y diagnéstico

§ .

Resolucion y
recuperacion

+

Cierre de la
incidencia

h 4

r
A J

Figura 8.Diagrama del proceso de Gestidn de incidencias

Fuente: Pimentel, 2014
En la Figura 8, se muestra el ciclo de vida de la Gestion de incidencias segin ITILv3.0. En

donde se tiene que llevar a cabo una secuencia de tareas la cual inicia con identificar la
incidencia y culmina en el cese de la incidencia. Finalmente, se observa que la atencién de
peticiones de servicio le pertenece al proceso de gestion de peticiones, cuando se detecta
que la incidencia es grave, se lleva a cabo un flujo alternativo que es muy distinto al flujo

principal. A continuacion, se detalla cada actividad del proceso Gestion de servicio:
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Con respecto a identificacion se recopild del siguiente autor:

Segun Edo (2016) “Todos los factores clave deben tener un seguimiento para que los
problemas de mayor impacto, se puedan detectar a tiempo. [...] Lo idoneo seria que las
incidencias sean resueltas sin afectar el trabajo de los usuarios” (p.45). Las incidencias
pueden ser identificadas por distintos medios ya sea por linea telefdnica, correo electrdnico,
aplicacion web, entre otros. La Municipalidad Distrital Ate. Utiliza las siguientes formas:

Via Telefdnicas y un sistema web interno en el area de TI.
Con respecto al registro se recopil6 del siguiente autor:

Para Edo (2016) “Todas las incidencias reportadas tienen que ser registradas con detalles

exactos, sin importar el medio por el cual esta sea reportada” (p.55).

Para Edo (2016) “La ficha de ocurrencia. Tiene las siguientes estructuras para su

ordenamiento”. (p.58)

e Cddigo

e Categorias

e Prioridad e impacto

e Horay fecha

e Personal que registra la ocurrencia
e Informacién del usuario

e Caracteristicas

e Situacion

e Técnico delegado de la atencién

e Resolucion, horay fecha

e Cierre (horay fecha)

El Gerente de Tl y con los técnicos de soporte establecieron como iban hacer el registro de

incidencias, basandose la estructura de registro Segun ITIL (ver Anexo 5).

Con respecto a la categorizacion se recopilé del siguiente autor:

Edo (2016) “Se debe establecer una clasificacion de incidencias segun el tipo de incidencia
existentes. Esto tendra un alto relieve para la toma de decisiones ya que se podran analizar
los tipos de incidencias y con qué frecuencias son reportadas” (p.65). La Municipalidad

Distrital Ate tiene una lista de incidencias las cuales fueron elaborados por el Gerente de Tl
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y el personal de soporte técnico, se basaron a las incidencias mas concurrentes. (ver Anexo
6).

Con respecto a la priorizacion se recopilé del siguiente autor:

Edo (2016) “Esta se va a determinar a raiz de la urgencia con la que el servicio requiera la
solucion y sobre todo el nivel de impacto que esta tendria dentro del negocio” (p.80). Por
ello al generar cada incidencia se coloca el nivel de prioridad la cual tendré relacién con el
impacto, que viene ser cuantos usuarios finales han sido afectados por la incidencia y como
eso afecta al negocio , por lo tanto segun sea el nivel de urgencia sera el tiempo de solucién
del mismo para que de ese modo el negocio no sea afectado por mucho tiempo.

Para priorizar una incidencia, la Municipalidad Distrital de Ate. Se establecié una serie de
criterios basados en la experiencia del soporte técnico basado a la tabla de urgencia e impacto

establecido por ITIL (ver Anexo 7).

Con respecto al diagnostico inicial se recopil6 del siguiente autor:

Edo (2016) “Una vez que el personal de soporte técnico reciba la alerta de una incidencia,
se registrara de forma inmediata registrando cada detalle de la incidencia para usarlo como

primer diagnoéstico.” (p.95)

Con respecto al escalado se recopil6 del siguiente autor:

Edo (2016) “Hay dos tipos, Funcional: es como el primer nivel, en donde realiza los
primeros filtros, y se trata de solucionarlo con los conceptos basicos, sino se resuelve se
escalara la incidencia al siguiente nivel y Jerarquico: al no encontrarse solucion en el primer
nivel, se deriva la incidencia con el personal adecuado y especializado” (p.110).

En la Municipalidad Distrital de Ate, cuenta con dos instancias para resolver las incidencias,
la primera es el soporte técnico, si este no puede resolver la incidencia, se deriva a una

segunda instancia que en este caso viene a ser el proveedor. (ver Anexo 8).

Con respecto a la investigacion y diagnostico se encontré el siguiente autor:

Edo (2016) “Se debe hacer referencia a una deficiencia en el sistema, lo mas recomendable
es que se determine cudles serian las consecuencias” (p.125). Se debe tener un control
documental sobre las actividades que son necesarias para dar por resuelta una incidencia con
el objetivo de contar con un historial de incidencias la cuales podrian ser usadas como apoyo

para resolver otras incidencias.
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Con respecto a la resolucion y restauracion se recopil6 del siguiente autor:
Edo (2016) “Una vez encontrada la solucion para la incidencia esta tiene que ser aplicada y

testeada, si laincidencia se resuelve se procede a asignar al equipo de Help Desk para la

finalizacion de la incidencia.” (p.140).
Con respecto al cierre de incidencias se recopilé del siguiente autor:

Edo (2016) “se debe tener constancia de que una incidencia este completamente resuelta,
para ello sera indispensable que los usuarios brinden la conformidad a la solucién, solo de

ese modo se deberia de realizar el cierre de la incidencia. (p.145).

Con respecto a los estados de incidencia se recopilo del siguiente autor:

Segun Pimentel (2014) nos dice:

e Abierto: Cuando la incidencia ha sido examinada, pero todavia no ha sido concedido el
recurso para poder dar solucion.

e En progreso: La incidencia esté en el proceso de ser solucionada.

e Resuelta: La solucion empleada en la incidencia se ha puesto en marcha, pero el usuario

final todavia no ha dado como valida la incidencia resuelta.

e Cerrado: El usuario final ha concluido como resuelta la incidencia y que el servicio o la
operacion ha sido restaurada. (p.80). La Municipalidad usa los siguientes estados de

incidencias (ver anexo 9)

Con respecto a la dimensidn registro se encontro el siguiente autor:

Edo (2016) “Cada incidencia que se genere tiene el Unico requisito de ser registrada con

todos los datos que conlleva su origen, sin importar el medio por el cual esta fue recibida.”
(p.55).

El Indicador es nimero total de incidencias:
Para Edo (2016) “La suma de todas las incidencias registrada, ya sea en un Excel, aplicacion

web o en un cuaderno de notas” (p.60).
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Donde:

NTI= Numero total de mncidencias

Figura 9.Porcentajes de incidencias atendidas

Fuente: Edo, 2014

Con respecto a la dimensidn priorizacion se encontro el siguiente autor:

Edo (2016) Indica que “Se define como la combinacion del impacto y la urgencia, se refiere

a que si la atencion es baja, media o alta”. (p.80)
El Indicador es nivel de Incidencias Atendidas:

Segun Edo (2016) “Es un conjunto de datos mediante el cual se documenta los detalles de

la Incidencias desde su registro hasta su resolucion”. (p.83)

MNIA= Nivel de Incidencias Atendidas
NIR= Numero de Incidencias Resueltas
NTI= Numero Total de Incidencias

Figura 10.Nivel de incidencias atendidas

Fuente: Edo, 2016

Con respecto al marco de trabajo OpenUp se encontré del siguiente autor:

Para Alvarez , Lasa y Heras (2018) “Es un proceso cuyo contenido es preciso y necesario,
pero este no provee lineamientos para todos los componentes que se operan para llevar a

cabo un proyecto, pero pueden servir de base a procesos especificos”. (p.50).
El Proceso iterativo
Segln Alvarez , Lasa y Heras (2018)”El proceso iterativo consiste en :

e Minimo: comprende solo el proceso fundamental
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e Completo: Puede ser expuesto como proceso completo para construir un sistema.

e Extensible: Puede ser usado como base, ya sea para agregar o adaptar mas procesos”.
(p.60).

La Organizacion de los componentes del OpenUp :

Para Alvarez , Lasa y Heras (2018) “La estructura del OpenUp se puede encontrar en dos
dimenciones diferente pero que a la vez estan se encuentran interrelacionadas: el método
y el proceso. El contenido son los elementos del método (roles, tareas, artefactos y

lineamientos)”. (p.85)

Esto quiere decir que el marco de trabajo OpenUP es recomendado para llevar a cabo
proyectos pequefios que cuentes con bajos recursos en todos los aspectos, ya que su
principal ventaja es que disminuye el fracaso en los proyectos pequefios, también servira
como apoyo para detectar errores mediante un ciclo iterativo corto.

Enfoque |
Personal

ae Eaulps

Figura 11.Tres capas de OpenUP

Fuente: Alvarez , Lasa y Heras,2018

En la figura 11, nos dice de las tres capas que son: micro incremento, ciclo de vida de

iteraciones y ciclo de vida del proyecto.
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Figura 12.Ciclo de Vida segin OpenUP

Fuente: Alvarez , Lasa y Heras,2018

En la figura 12, nos quiere decir el ciclo de vida del OpenUP, Inicio: se desarrolla las
partes involucradas con los objetivos, la arquitectura y la planificacion del proyecto.
Elaboracién: panorama actual del problema. Construccion: esta basado en la arquitectura
establecida durante la elaboracion de fase. Transicion, finalidad trasladar el sistema

elaborado en el ambiente de desarrollo hasta el ambiente del usuario.
Con respecto al marco de trabajo XP se recolecto de los siguientes autores:

Para Pantaleo y Rinuado (2015) “Es recomendado para afrontar proyectos que presentan
requisitos cambiantes. XP es la mejor opcion si es utilizado por equipos de desarrollos

pequeiios o medianos”. (p.30).

Para Alvarez , Lasa y Heras (2018) “Es un método muy adaptable a los cambios, ya que
en su desarrollo de la codificacion y posteriormente su arquitectura permiten que se

integren modificaciones sin afectar en la funcionalidad del sistema”. (p.60)

Segun Alvarez , Lasa y Heras (2018) “Por otro lado, este marco de trabajo est4 orientada
a las personas, tanto como a los clientes como a los que estan desarrollando el producto™.

(p.65).

Para Pantaleo y Rinuado (2015) “Existen valores de XP que son necesarios de poner en

practica al momento de utilizar esta metodologia, algunos de esos principios Utiles son:

e Humanidad
e Laeconomia

e Labusqueda del beneficio mutuo
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e Mejora continua
e Oportunidad
e Busqueda constante de la calidad

e Desarrollo de un producto.

Con respecto al marco de trabajo Scrum se recopil6 del siguiente autor:

Para Alvarez , Lasa y Heras (2018) “Scrum proporciona un marco de trabajo que puede
dar soporte a la innovacion basandose en equipos autogestionados. Scrum permite

alcanzar resultados de calidad, en iteraciones cortas conocidas como Sprint”. (p.70).
Scrum considera los siguientes principios, lo cual se recopil6 del siguiente autor:

Segun Alvarez , Lasa y Heras (2018) la “Inspeccion y adaptacion, se usan las iteraciones
Ilamadas Sprint, que cuentan con una duracién aproximada de entre 1 a 2 semanas. Cada

iteracion culmina con un producto entregable”. (p.75)

Segun Alvarez , Lasa y Heras (2018) “La Autoorganizacién y colaboracion se encarga
de organizarse. Esta posibilidad de libertad trae consigo llevar una gran responsabilidad

y compromiso por todos los involucrados”. (p.85).

Para Alvarez , Lasa y Heras (2018) “La Priorizacion, como la mayoria de los métodos
agiles, es importante no desperdiciar el tiempo y dinero en las cosas que no tienen mayor

impacto en el producto”. (p.89).

Para Alvarez y Lasa (2018) Mantener un latido, es hacer que se mantenga un ritmo que
dirija el trabajo. Este ritmo servira como referencia para que ayude a los equipos a mejorar

su trabajo”. (p.91).
Los Beneficios segun el autor:

Para Alvarez , Lasa y Heras (2018) “Reduccién del Time to Market: inicia con el uso de

pragmatico del proyecto antes de darlo por finalizado.” (p.98).

Para Alvarez , Lasa y Heras (2018) “Mayor calidad del software: Luego de cada iteracion
funcional que se lleve a cabo, se tendra como resultado una metddica Optima para asi

obtener un software de calidad.” (p.98).

Para Alvarez , Lasa y Heras (2018) “Mayor productividad: es automatizable, ya que el

equipo que se tiene es independiente, es decir cada uno tiene sus propias tareas (p.98).
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Las Fases del marco de trabajo se encontro el siguiente autor:
Segun (SCRUMstudy, 2017, p.16). Indica que las fases de la metodologia de Scrum son:

o Inicio: Se puntualiza el negocio del proyecto,(Scrum y el Scrum Master)

o Planificacion y estimacion: Esta enfocada en la historia del usuario ya que informa
cual es su estimacion, ademas también en este proceso se define las tareas.

o Implementacion: En cada reunion diaria que tiene el equipo Scrum se expondra los
entregables que se tiene en cada sprint.

o Revision y retrospectiva: Durante las reuniones de las revisiones de los sprint se
presentara los entregables al Product Owner.

o Lanzamiento: En este proceso que viene a ser el final se brinda todos los entregables
al cliente, también se documenta todas las lecciones aprendidas que se obtuvo a lo

largo del proyecto.

Los Roles de Scrum se recopilé del siguiente autor:

El Product Owner (El duefio del producto), Segun SCRUMstudy (2017) Indica que “Es
la persona encargada de incrementar la validez del negocio para el proyecto, es decir el
cliente tiene un representante (Product Owner) donde el brinda que requisitos y el plan

de negocio del proyecto”. (p.2)

El Scrum Master (Equipo Scrum), Segtin SCRUMstudy (2017) Indica que “El Scrum
Master ,se encarga de dar seguimiento y apoyo para que el equipo supere cualquier
impedimento que se puede presentar, es quien ayudara a buscar soluciones rapidas, es
decir es el guia al grupo”. (p.45)

El Equipo Scrum ( Development Team) , Segun SCRUMstudy (2017) Indica que “El
Equipo Scrum esta conformada por 5 personas incluyendo las personas nombradas lineas

arriba, entre ellos se juntan para entender los requerimientos del negocio.” (p.46).

Los elementos de Scrum, segln el autor:
Para Alvarez , Lasa y Heras (2018) “El proceso de Scrum contiene elementos formales
en la mas minima cantidad para que se lleve a cabo un proyecto. A continuacion, se

describe cada uno de ellos” (p.99).
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El Sprint se recopil6 del siguiente autor:
Para Alvarez , Lasa y Heras (2018) “El corazon de Scrum es el Sprint, el cual cuenta con
un tiempo determinado de duracién (timebox) en donde se realizard los avances del

producto terminado.” (p.110).

La Planificacion del Sprint se recopilé del siguiente autor:
Para Alvarez , Lasa y Heras (2018) define que “Se realizara una reunion en donde se
planificara las actividades que se realizaran en un sprint (Sprint Planning). Este plan sera

elaborado por todo el equipo scrum” (p.118).

El Scrum Diario segun el autor:
Para Alvarez , Lasa y Heras (2018) define que “ES una reunion méxima de 15 minutos
en donde el equipo (Development Team) concuerda cada una de sus actividades y elabore

un plan de accidén para proximas 24 horas”. (p.120).

La revision del sprint se recopilé del siguiente autor:

Para Alvarez , Lasa y Heras (2018) define que “Es la reunién que se lleva a cabo al
finalizar cada Sprint con todo el equipo de trabajo, esta reunidn tiene un lapso de tiempo
determinado, también se tiene la presencia de todos los interesados en el proyecto, en

donde se revisa los avances del actual sprint y también para actualizar el backlog” (p.130).

Segun Alvarez , Lasa y Heras (2018) “En el transcurso de esta reunion se plasmaran los
avances realizados, también se verificara si hay algo que afiadir o modificar.
El propésito principal de la reunion es recolectar méas informacion y conocer cuéles son

las solicitudes de cambio a la mayor brevedad posible”. (p.130)

La retrospectiva se recopil6 del siguiente autor:

Segun Alvarez , Lasa y Heras (2018) define que “Es la precisa ocasion en donde el todo
el equipo podran evaluarse, con el fin de conseguir mejores resultados en un siguiente
sprint” (p.135). Para Alvarez , Lasa y Heras 2018) “El equipo analizara sur forma de
trabajo y vera si este estd dando resultados o no, los cuales se veran reflejados en el

alcance de los objetivos.” (p.136).
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La pila del Producto, se recopild del siguiente autor:

Para Alvarez , Lasa y Heras (2018) define que “ES una base o lista de requisitos que

contiene todo los que es indispensable para el producto, por ello es importante tener en

cuenta esta base antes de ejecutar cualquier cambio en el producto. (p.140).

Segln Alvarez , Lasa y Heras (2018) “El Product Owner es el encargado de la Pila del

Producto (Product Backlog), incluyendo su contenido, disponibilidad y ordenacion”

(p.142)

La Pila del Sprint, Segun Alvarez y Lasa (2018) define que “Es el grupo de fundamentos

de la Pila del Producto (Product Backlog) los cuales fueron escogidos para el Sprint,

incluyendo un plan para conceder el Incremento de producto y alcanzar el objetivo del

Sprint” (p.150).

The Agile: Scrum Framework at a glance Nul
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Figura 13.Pasos del marco de trabajo Scrum
Fuente: Alvarez , Lasa y Heras ,2018
Tabla 1. Cuadro comparativo del Marco de trabajo
XP Scrum OpenUP
Breve Es un método 4gil Propone un marco Es un proceso para
descripcién adecuado para proyectos de trabajo basado en llevar a cabo
con requisitos cambiantes equipos proyectos pequefios
autogestionados con bajo recursos ,
con lo que
disminuye el
fracaso.
Tipo de  Aplicaciones moviles Proyectos pequefios Proyectos pequefios
Proyecto
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Etapas

Objetivos

Caracteristicas
propias del
modelo

Definir roles
Estimar esfuerzos
Programar

Repetir

Basado en dar prioridad a
trabajos con resultados
directo.

Satisfaccion cliente
Trabajo en grupo

Actuar sobre variables:
coste, tiempo , calidad y
alcance

Enfasis puesto en la
programacion

Planeamiento
Montaje
Desarrollo

Liberacién

Obtener resultados
prontos

Requisitos
cambiantes

Innovacion y
complejidad
fundamental

Cooperacién active
con el cliente

Inicio
Elaboracion
Construccion

Transicion

Orientado a objetos
que establece
Proyecto asociados
a maltiples
interacciones.

tiene un enfoque
centrado al cliente y
con iteraciones
cortas

Fuente: SCRUMstudy ,2017, Para Alvarez y Lasa ,2018 y Pantaleo y Rinuado (2015)

Para la investigacién, se tomo en cuenta a 03 asesores de proyectos de investigacion para

realizar la validacion de expertos , adjuntando la tabla donde se comparan el marco de

trabajo que se investigo tal cual se visualiza a continuacion.

Tabla 2.Validacion de expertos del Marco de trabajo

Puntuacién de la metodologia agil

Marco de trabajo

seleccionada en

Exporto(a)
XP Scrum OpenUp base al puntaje
Mgtr.Jauregui Bricefio, Carlo 11 16 9 SCRUM
Mgtr.Bravo Baldeon, Percy 15 18 12 SCRUM
Mgtr.Menéndez Mueras, Rosa 15 18 17 SCRUM
Total 41 52 38 SCRUM

Fuente: Elaboracion propia

En latabla 2, se visualiza la validacion de expertos sobre el marco de trabajo de acuerdo a

la investigacion (ver Anexo 10). Siendo ganador Scrum con un puntaje total de 52, debido

a que es manejable para pequefios grupos, también es recomendable para proyectos
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pequerfios, permite ahorrar tiempo al organizar y planificar las tareas ademas permite al

cliente ver los avances del sistema para una retroalimentacion del mismo.
Con respecto al gestor de datos se recopilo del siguiente autor:

Segun Moreno (2014) “Es una coleccion de un grupo de sistemas para gestionar, organizar,

asimismo acceder a dichos datos.” (p.75).
Para EI Microsoft SQL Server, se recopilé los siguientes autores:

Para Moreno (2014) “Manipula los datos que se encuentren almacenados y administra la

licencia para poder acceder a la base de datos” (p.90).

Para Zea, Honores y Rivas (2015) “Aportan una velocidad sin precedentes a las
aplicaciones basadas en datos. Estas caracteristicas incluyen columnstore (que proporciona
un almacén de datos basado en columnas y procesamiento para alcanzar hasta diez veces

el rendimiento de consulta” (p.35).

Para Zea, Honores y Rivas (2015) “Las caracteristicas de seguridad como auditoria, Cifrado
de datos transparentes, Seguridad de nivel de fila y Always Encrypted proporcionan
medidas de seguridad del lado servidor que simplifican considerablemente el proceso para

mantener protegidos los datos ante un acceso no autorizado.” (p.40).

Para Zea, Honores y Rivas (2015) “El cifrado de datos transparente protege los datos en
reposo en el nivel de archivo, mientras que Always Encrypted protege los datos en
movimiento y en reposo. Con estas funcionalidades disponibles en todas las ediciones de
SQL Server” (p.50).

Caracteristica: Para Zea, Honores y Rivas (2015) “Soporte de transacciones, escalabilidad,
estabilidad, seguridad, sostiene métodos almacenados, ademas también va a permitir
trabajar en modo cliente servidor, permitiendo administrar la informacién de otros

servidores de datos.” (p.55). Plataformas aceptadas: Windows y Linux
El PostgreSQL, se encontro a:

Para Moreno (2014) “Base de datos relacionales de objetos de codigo abierto”. (p.80).
Caracteristica: Para Zea, Honores y Rivas (2015) “Es una base de datos ACID, se pueden
realizar muchas operaciones en simultaneo sobre la misma tabla, licencia BSD, gestion de
usuarios y passwords, manteniendo excelente nivel de seguridad de la informacion”.(p.75).
Plataformas aceptadas: Windows, Linux, MacOS x, BSD, Inix
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El MySQL, se recopild la informacion de los siguientes autores:

Para Moreno(2014) “Se caracteriza por ser relacional, el cual permite gestionar los

registros, actualizacion y eliminacion de la informacion.” (p.90).

Caracteristica: Para Zea, Honores y Rivas (2015)” Usa multihilos mediante hilos de kernel,
uso tablas en disco b- tree para realizar persecuciones mas rapidas comprendiendo el
indice” (p.95). Plataformas aceptadas: Aix, BSD, HP-UX, Gnu/Linux, MacOS X,

Windows, etc.

Continuando con la validacion de expertos, para la gestion de base de datos, tal como se

muestra a continuacion:

Tabla 3. Validacidn de expertos para el sistema gestor de base de datos

Puntuacion del sistema de gestor de base de Base de datos

Exporto(a) datos seleccionada en

MySQL  Microsoft SQL  PostgreSQL Base &l Uiz e

Server

Mgtr.Jauregui Bricefio, 7 15 8 Microsoft SQL
Carlo Server

Mgtr.Bravo Baldedn, Percy 14 15 12 Microsoft SQL
Server

Mgtr.Menéndez ~ Mueras, 11 15 14 Microsoft SQL
Rosa Server

Total 32 45 34 Microsoft SQL
Server

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 3, se observa la validacién del sistema el gestor de la base de datos de acuerdo
al trabajo de investigacion (ver anexo 11). Siendo el ganador Microsoft SQL Server con un
puntaje de 45, esto va a permitir almacenar, proteger los datos almacenados y asi mismo

podra administrar los permisos.

Para llevar a cabo la base de datos y almacenamientos de los datos correspondientes de la
aplicacion web para la Gestion de incidencias, el Gerente de TI, decidié comprar el
Microsoft SQL Server 2014 ya que actualmente hay dos sistemas desarrollado en SQL
Server 2014, es asi que por un tema de seguridad elegio ese gestor de base de datos.
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Sql Server 2014 Licencia Original 1pc

S/ 475

8 Microsot

SQL Server 2014

Figura 14.Precio de la licencia del Microsoft SQL Server 2014

Fuente: https://articulo.mercadolibre.com.pe/MPE-434313286-sql-server-2014-licencia-original-
1pc-_JM?quantity=1#position=8&type=item&tracking_id=e8e6c68a-3772-4f43-ae08-
a1d5d2431413

Con respecto al lenguaje de programacion, se recopilé del siguiente autor:
Lenguaje de programacion PHP, se recopilé del siguiente autor:

Segun Torres (2014) “Sirve para desarrollar aplicaciones web, se centra en desarrollar
script para que sea interpretado por un servidor”. (p.60). Ventaja: Para Beati (2015) “Es un
lenguaje que va dirigido al progreso de aplicaciones web dindmicas las cuales tendran
acceso a los datos almacenados en una base de datos” (p.45). Desventaja: Segun Beati
(2015) “Se analiza en la practica, para algunos de los casos puede derivar una desventaja
que el codigo fuente no sea encubierto.” (p.50). El sistema operativo: Se usa
primordialmente para la lectura del lado del servidor, paginas web y CMS, es usado por

todos los sistemas operativos
Con respecto al lenguaje de programacion java se recopilé del siguiente autor:

Segun Schildt (2018) “Esta dirigido a objetos y es multiplataforma por lo tanto se puede
ejecutar en distintos sistemas operativos”. (p.90). Ventaja: Para Schildt (2018) “Se pueden
llevar a cabo en diferentes aplicativos, como son applets, lo cual se efectia sobre un
navegador y cargara una pagina HTML en un servidor web” (p.110) Desventaja: Para
Schildt (2018) “Esperar la renovacion siguiente para sumar mas rapidez” Sistema

operativo: Para Schildt (2018) “es apto para todo tipo de sistemas operativos” (p.120).
Con respecto al lenguaje de programacion java se recopilo del siguiente autor:

Segun Dimes (2016)” Es el lenguaje de programacion simbolo de Microsoft y que se
encuentra orientado a objetos y es de tipo seguro” (p.30). Ventaja: Para Dimes (2016)
“Tipos de datos: en c# hay una jerarquia mas amplia y precisa sobre los tipos de datos los

que se encuentran en c, ct++ o java.” (p.40). Desventaja: Para Dimes (2016) “es necesario
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e indispensable tener la version mas reciente de visual studio .net.” (p.45). Sistema
operativo: Segun Dimes (2016) “La plataforma .Net Sirve para realizar aplicaciones de

escritorio, aplicaciones web y moviles. Sistema operativo Windows” (p.60).

Bootstrap: Segiin Imsirovic (2017) “Es un framework para construir paginas web de estilo
responsivo, ya que puedes combinar html, css ,php , ¢# para crear una web robusta y sin

necesidad de agregar tanto codigo en su desarrollo” (p.20)

Siguiendo con la validacion de expertos, para el lenguaje de programacion tenemos los

siguientes resultados:

Tabla 4. Validacién de expertos para el lenguaje de programacion

Puntuacion del Lenguaje de Lenguaje de programacion seleccionada en
Exporto(a) programacion base al puntaje
Jav C# PHP
a

Mgtr.Jauregui 8 15 8 C#
Bricefio, Carlo

Mgtr.Bravo Baldedn, 13 14 13 C#

Percy

Mgtr.Menéndez 14 15 14 C#
Mueras, Rosa

Total 35 44 35 C#

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 4, se visualiza la validaciéon de expertos del lenguaje de programacién de
acuerdo al trabajo de investigacion (ver anexo 12). Siendo como ganador el lenguaje de
programacion a c# con un puntaje de 44, por lo que es un lenguaje centrado en el
desarrollo , suele ser el mas sencillo respecto a los otros lenguajes de programacion que

se visualiza en la tabla 4.
Como problema general se planteé la siguiente interrogante:

¢Cual sera el efecto de la aplicacion web para la gestion de incidencias en la

Municipalidad Distrital de ate?
Como problemas especificos se plante6 las siguientes preguntas:

PE1: ;Cual sera el efecto de la aplicacién web en el nimero total de incidencias para la

gestién de incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate?
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PE2: ;Cudl seréa el efecto de la aplicacion web en el nivel de incidencias atendidas para la

gestién de incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate?
En cuanto a la justificacion del estudio se consider0 las siguientes razones:

La Justificacion Practica, Existe la necesidad de cumplir con indicadores que requiere la
organizacion, asi obteniendo el nimero exacto del total de incidencias y el nivel de

incidencias atendidas, proporcionando asi continuidad del servicio y agrado del usuario.

La Justificacion Social, El presente trabajo de investigacion marcara el inicio para mejorar
monitoreo de las incidencias, mejor administracion de los recursos, el desarrollo personal
y profesional para tener un excelente clima laborar, logrando asi un mayor beneficio

laboral entre todos.

La Justificacion Metodoldgica, Se escoge como marco de trabajo a Scrum, debido a que
es manejable para pequefios grupos, también es recomendable para proyectos pequefios,

permite ahorrar tiempo al organizar y planificar las tareas.
En cuanto a el objetivo general se formuld lo siguiente:

Determinar el efecto de la aplicacion web para la gestion de incidencias en la
Municipalidad Distrital de Ate.

En cuanto a los objetivos especificos se formulé lo siguiente:

OE1: Determinar el efecto de la aplicacién web en el numero total de incidencias

atendidas en la Municipalidad Distrital de Ate.

OE2 Determinar el efecto de la aplicacion web en el nivel de incidencias atendidas en la
Municipalidad Distrital de Ate.

En cuanto a la hipdtesis general se propuso lo siguiente: La aplicacion web mejora la

gestién de incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate.
En cuanto a las hipotesis especificas se propuso lo siguiente:

H1: Laaplicacion web mejora el nimero total de incidencias en la Municipalidad Distrital
de Ate.

H2: La aplicacion web mejora el nivel de incidencias atendidas en la Municipalidad
Distrital de Ate.
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Il. METODO
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2.1. Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo y Disefio de investigacion
La investigacion de estudio es de tipo aplicada. Hernandez, Fernandez, Baptista,
Menendez y Mendoza (2014) “El objetivo primordial de esta investigacion es el

estudio de un problema aportando hechos nuevos, usando la teoria general existente

para resolver las necesidades del hombre y la sociedad.” (p.70).

Disefio de investigacion

El disefio serd experimental-pre experimental. Hernandez, Fernandez, Baptista,
Menéndez y Mendoza (2014) “El disefio experimental, se trata de un estudio en
donde se va a manipular de forma intencional una o dos variables independientes, lo
cual nos va a permitir realizar un analisis de las consecuencias que se han presentado
en una o mas variables dependientes.” (p.85). Para Hernandez, Ferndndez, Baptista,
Menéndez y Mendoza (2014) “El disefio pre experimental existe un disefio de un

grupo donde se realiza una medicion previa y posterior, no existe grupo de control”
(p-90).

(3 0 X 02

Figura 15.Disefio de investigacion

Fuente: Herndndez, Fernandez, Baptista, Menéndez y Mendoza ,2016

Donde:

Grupo Experimental: Pre-Test

X: Variable Independiente: Aplicacion web

O1:Gestidn de incidencias antes de la implementacion de la aplicacién web en la
Municipalidad de Ate.

02:Gestidn de incidencias despues de la implementacion de la aplicacion web en
la Municipalidad de Ate.

Meétodo de investigacion

Para Hernandez, Fernandez, Baptista, Menéndez y Mendoza (2014) “El método es
deductivo, este método es el procedimiento general que parte de lo general a lo
particular, tiene como caracteristica que las conclusiones de las deducciones son

verdaderas” (p.100). El proyecto es de método deductivo, con el propdsito de
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aceptar o no las hipotesis mostrado a través de la informacion recolectada de la

muestra.

2.2. Operacionalizacion de Variables

Definicion Conceptual

Variable Independiente: Aplicacion Web

Segln Granados (2015) “Las aplicaciones web va permitir publicar documentos
entrelazados, para facilitar la ejecucion remota y distribuida de los diversos

programas que estan almacenados en un servidor” (p.30).

Variable Dependiente: Gestion de incidencias
Para Pimentel (2014) “Realiza requisitos para poder hacer un seguimiento de las
incidencias, antes que el problema se realice acabo. Por ende, se monitorean los

tiempos de respuesta respectivamente” (p. 25).

Definicion Operacional

Variable Dependiente: Gestidn de incidencias

Conjunto de actividades que controlan desde su inicio de la incidencia hasta su final
de la misma, usando el registro de bases de datos, los mismo que son monitoreadas
por un sistema. Se utilizara como instrumento la ficha de registro y se medira segln

las formulas de los indicadores para la obtencion de los resultados.
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Tabla 5.Matriz de Operacionalizacion

Varia Definicion Definicion Dimensién Indicador  Técnic Formulas Instru Unidad
ble Conceptual Operacional es a mento de
medida
Para Pimentel Conjunto de
. i NTI=XTil +i2 +
(2014) “Realiza actividades 3 inl
-, que
requisitos para controlan NGMmero it
poder hacerun  desde su total de de Unidad
o P : Dénde: .
seguimiento de  inicio de la incidencias registro
. . incidencia ichai NN
las incidencias, : Fichaje !\IT_I.Nu_merototaI de
hasta su final incidencias
antes que el de la misma,
problema se usando el
realice acabo. registro  de
bases de
Por ende, se .
) da_tos, los Registro
3 monitorean los mismo  que
[&)
3 tiempos de son
S monitoreada
k= respuestas
= _ s. por un
° respectivamente  sistema. Se
O .y 7
g ” (p. 25). utilizara
é como
instrumento
la ficha de
registro y se
medira segln
las férmulas Fichade Porcentaje
de los registro
indicadores
para la
obtencién de NIA=(NIR/NTI)
los Nivelde  Fichaje *100
resultados. _ . incidencias
Priorizacion atendidas

Fuente: elaboracién propia

En la Tabla 5, se visualiza los indicadores del proyecto de investigacion acompafiado de las
técnicas, formulas e instrumento para realizar su medicion.
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2.3. Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

Para Hernandez, Fernandez, Baptista, Menéndez y Mendoza (2014) “Es un grupo
homogéneo y bien descrito el cual presenta caracteristicas similares que es objeto de
estudio, ademas la poblacion puede ser finita o infinita” (p.110). Por lo tanto, la
poblacion es un total de 22 reportes diarias en 22 dias de lunes a sabados (ver

Anexo 16).

Tabla 6.Tabla Determinacion de la poblacién

Indicador Tiempo Poblacion

Ndmero total de incidencias

22 dias 22 reportes de incidencias

Nivel de incidencias atendidas .
(4 semanas) diarias

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 6, la poblacion que se tiene y el periodo de tiempo en la cual se

evaluara a cada indicador de la investigacion.

Muestra

La investigacion sera de tipo de estudio aplicada. Hernandez, Fernandez, Baptista,
Menéndez y Mendoza (2014) “Se divide en 2 tipos: probabilistica, tiene la
oportunidad de entrar al grupo que sera estudiado haciendo la eleccion de manera
aleatoria. y el no probabilistica, no todos tienen la oportunidad de formar parte del

grupo a ser estudiado” (p.120).

Segun Herndndez, Fernandez, Baptista, Menéndez y Mendoza (2014) indica que “Si
se tiene una poblacion muy pequefia y el error es minimo, se debe tomar toda o casi

toda la poblacion” (p.125).

Por lo tanto, el tamario de la muestra para los indicadores debe ser 22 reportes diarios

de lunes a sabados en un periodo de 22 dias.

Tabla 7.Determinacion de la muestra

INDICADOR CANTIDAD DE POBLACION
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Numero total de incidencias atendidas 22 reportes de incidencias diarias

Nivel de incidencias atendidas 22 reportes de incidencias diarias

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 7, se visualiza la muestra para la medida de los indicadores de la
investigacion

2.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiablidad
Técnica
a) Fichaje
Para Hernandez, Fernandez, Baptista, Menéndez y Mendoza (2014) "Esta técnica
permite realizar la recopilacion de la informacion, consiste recopilar la informacion
importante para la investigacion, su aplicacion necesita de fichas para recoger y

organizar la informacion obtenida” (p.145). La técnica del fichaje fue puesta en

marcha para la recopilacion de la informacion .

Instrumento

Segun Hernandez, Fernandez, Baptista, Menéndez y Mendoza (2014) “El
instrumento es un recurso utilizado por el investigador para obtener, registrar o
almacenar informacion acerca de un tema especifico como fichas de observaciones o
también llamado ficha de registro, cuestionarios, lista de cotejo, entre otros” (p.165).
Es la herramienta el cual se ingresa la informacién de todos los reportes de
incidencias diarias. El investigador realizara una evaluacion al proceso de Gestion

de incidencias para luego llevar a cabo la valoracion del Pre-Test y después Post-Test.
El instrumento que utilizara el investigador en la investigacion es:
Ficha de Registro:

e FOL1: Ficha de Registro “Numero total de incidencias”

e FO2: Ficha de Registro “Nivel de incidencias Atendidas”

Tabla 8.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Variable Indicador Técnica Instrumento Informante
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Gestion de NUmero total Fichaje Ficha de registro La Gerencia de tecnologia de

incidencias  de incidencias informacion
Nivel de Fichaje Ficha de registro La Gerencia de tecnologia de
incidencias informacion
atendidas

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 8, se visualiza las técnicas e instrumentos que fueron usados para

medir los indicadores.

Validez

Segun Herndndez, Fernandez, Baptista, Menéndez y Mendoza (2014) “La validez
del instrumento que recopila la informacion la cual es establecida propiedad del
instrumento tanto para medir u observar. Es fundamental esta condicion para

generar la confiabilidad” (p.180).

Se hizo la validez de contenido mediante juicio de expertos para la validacion del

instrumento que son las fichas de registro Pre — test de los indicadores.

Tabla 9.Validacion de instrumentos de Recolecciéon de Datos

EXPERTO Ficha de registro “nimero Ficha de registro “nivel de
total de incidencias” incidencias atendidas”

Mgtr.Menendez Mueras,Rosa  Aplicable Aplicable

Ing.Angeles Pinillos Daniel Aplicable Aplicable

Mgtr.Jauregui Bricefio, Carlo  Aplicable Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 9, los indicadores son aplicables para esta investigacion por cada uno
de los expertos (ver anexo 15), las fichas de registro para la investigacion son

validas.

36



Confiablidad

Herndndez, Fernandez, Baptista, Menéndez y Mendoza (2014) nos dice “La
confiabilidad trata del grado en el que al aplicar repetidas veces el instrumento al
mismo sujeto u objeto se obtengan iguales resultados.” (p.195). Por ende, solo se
utilizara confiablidad para las encuestas porque tiene una serie de items y a cambio
la ficha de registro no se usa la confiabilidad porque tiene formulas ya establecidas

para el calculo correspondiente.

2.5. Procedimientos

La presente tesis recolectara la informacion con una ficha de registro que consta de 22
reportes de lunes a sabados que buscara comparar la informacion recolectada en el
Pre-Test y con la informacion recolectada en el Post-Test. Teniendo en cuenta que la
dimensidn de la muestra es menor a 30 para los indicadores de la gestion de incidencias
que son: numero total de incidencias atendidas y el nivel de incidencias atendidas, se
realizara la prueba de T Student, siempre que la prueba de normalidad sea normal,
mayor a 0.05, sino es no normal se hara la prueba no paramétrica rangos con signo de
Wilcoxon. Por ello se utilizara el sistema Ilamado SPSS Statistics V.25, para realizar

el andlisis estadistico.

2.6. Métodos de andlisis de datos

Segun Sabino (2016) “Los datos es una serie de procedimientos para manipular los datos

y convertirlos en informacion que sera util para la investigacion” (p.45).

Segtin Sabino (2016) “El analisis de datos utilizado es cuantitativo para verificar la
hipdtesis planteada, esta operacidn se realiza con la informacidn numérica resultante de

la investigacion para evaluar el comportamiento y relacion de las variables” (p.60).

Segun Sabino (2016) “Menciona que la prueba Z se utiliza cuando los participantes son

mayores a 30 y para 30 0 menos participantes se utiliza la prueba T-Student” (p.75).

En esta investigacion se compara el producto obtenido en el Pre — test, que se ven antes
de aplicar el sistema y los resultados obtenidos en el Pos-test, que se ven después de
implementar la aplicacion web, mediante la objecion de las hipotesis que se planteo al

inicio para tomar la decision de “aceptarlas” o “rechazarlas”.
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Pruebas de Normalidad

Segtin Sabino (2016) “Es importante establecer que la informacion recaudada durante el
proceso presenta un comportamiento a través de la distribucion normal mediante el uso

de algunas pruebas” (p.95)

Segun Sabino (2016) “La prueba que se emplea sera Shapiro Wilk, que es la prueba
utilizada para el contraste de la normalidad del ajuste a una distribucién normal para

tamafios muéstrales iguales o inferiores a 50” (p.100)
Muestra: 22 reportes diarias de lunes a sabados en 22 dias -> (n < 50) prueba de

Shapiro Wilk

Definicion de variables
l.= Indicador propuesto medido sin la Aplicacion web para la Gestion de incidencias en
la Municipalidad Distrital de Ate.

Ip= Indicador propuesto medido con la Aplicacion web para la Gestion de incidencias en
la Municipalidad Distrital de Ate.

Hipotesis Estadistica
Hipdtesis General

Hipotesis Ho: La aplicacion web no mejora la Gestion de incidencias en la
Municipalidad Distrital de Ate

Hipdtesis Ha: La aplicacion web mejora la Gestion de incidencias de incidencias en
la Municipalidad Distrital de Ate.

Hipdtesis Especificas
HE:1 = Hipdtesis Especifica 1

Hipotesis Ho (Hipotesis Nula): La aplicacion web no mejora el nimero total de

incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate

Ho: NT1a<NTla

Ddnde:

NTIla: Numero total de incidencias antes de utilizar la Aplicacion web.
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NTIlq: Namero total de incidencias después de utilizar la Aplicacion web.
Hipotesis Ha (Hipotesis Alternativa): La aplicacion web mejora el nimero total de

incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate.

Ha: NT1a>NTla

HE2 = Hipdtesis Especifica 2
Hipdtesis Ho: La aplicacion web no mejora el nivel de incidencias atendidas en la

Municipalidad Distrital de Ate.

Ho: NIAd< NIAa

Donde:

NIAa: Nivel de incidencias atendidas antes de utilizar la Aplicacién web
NIA4: Nivel de incidencias atendidas después de utilizar la Aplicacion web
Hipdtesis Ha: La aplicacion web mejora el nivel de incidencias atendidas en

la Municipalidad Distrital de Ate.

Ho: NIAd>NIAa

Nivel de significancia

En el proyecto de investigacion se observa su nivel de significancia:
Nivel de Significancia x = 0.05 (5% error)

Nivel de Confianza (1-x = 0.95) = 95%

Estadistico de Prueba

Para la evaluacion de la muestra (22 reportes de incidencias diarias de lunes a sabado en
22 dias) Segun Sabino (2016) “Se realizara la prueba T-Student o la prueba de rangos
con signo de Wilcoxon, siempre en cuanto que la muestra no es superior a 30 y consistira

de las pruebas correspondientes para saber si la distribucion es normal o no es normal”

(p.120)

Para Segun Sabino (2016) “Se realizara la prueba paramétrica t de Student si el

resultado sale una distribucion normal”. (p.125).
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Figura 16.Formula de la Prueba t de Student

Fuente: Sabino, 2016

Dénde:

n =Tamafo de la muestra pre-test
m =Tamafio de la muestra post-test
S1 = Varianza pre-test

S2 = Varianza post-test

X = Media pre-test

Y = Media post-test

Regidén de Rechazo

La Region de Rechazo de la cola derecha es t = tx
Donde tx es tal que: P [t > tx] = 0.05

Donde tx = Valor Tabular

Luego la Region de Rechazo est > tx

La Region de Rechazo de la cola izquierda es t = tx
Donde tx es tal que: P [t < tx] = 0.05

Donde tx = Valor Tabular

Luego la Region de Rechazo est < tx

En caso si la distribucion no sea normal, segin Sanchez (2015) “Se realizaréa la prueba
no paramétrica rangos con signo de Wilcoxon, esta prueba se utiliza siempre en
cuando la distribucion no es normal, es decir tiene que ser menor a 0.05 el Sig, la suma
de los rangos de la diferencia positivas tiene que ser iguales a la suma de rangos con

valores negativos” (p.10)

Para Sanchez (2015) “Se puede hacer una aproximacion a la Normal del estadistico T,
pudiéndose calcular el valor Z de la distribucion Normal que nos devuelve la

probabilidad del contraste.” (p.13).
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La formula para transformar la T a Z es la siguiente:

r_n (?14+ 1)
7 =
Jn(n +1)(2n+ 1)
24

Figura 17.Férmula de la prueba Distribucion Z
Fuente: Sanchez 2015

Donde:

n = Ndmero de diferencias distintas a cero
T = Valor del Test de Wilcoxon

En la Figura 13, se muestra la formula para transformar el valor de T de Wilcoxon en

Z y realizar el contraste de la hipotesis.

Regidén de Rechazo

La Regidn de Rechazo de la cola derecha es Z = Zx

Donde Zx es tal que: P [Z > Zx] = 0.05

Donde Zx = Valor Tabular (Tabla de Distribucion Normal Z)
Luego la Region de Rechazo es Z > Zx

La Region de Rechazo de la cola izquierda es Z = Zx

Donde Zx es tal que: P [Z < Zx] = 0.05

Donde Zx = Valor Tabular (Tabla de Distribucion Normal Z)

Luego la Region de Rechazo es Z < Zx

| Zonade aceptacionde H

[0 Zona de rechazo de H

= | - = —

Figura 18.Region de aceptacion y rechazo para un hipétesis bilateral o unilateral

Fuente: Sanchez 2015

En la Figura 14, se observa las zonas de aceptacion y rechazo de la hipétesis nula (HO)

cuando la hipétesis es bilateral (dos colas) o unilateral (una cola derecha o izquierda).
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2.6 Aspectos éticos

Este trabajo esta realizado bajo los aspectos éticos, por ende, la informacion
presentada sera con resultados legibles y aportaran de manera significativa a la
organizacion. Se solicito permiso de aprobacion al Gerente de T1 de la Municipalidad
Distrital de Ate, el cual nos proporcionoé algunas informaciones importante para la
investigacion (ver anexo 19), La informacion obtenida serd de forma privada para la
investigacion , tomando en cuenta la privacidad de la misma sin difundirla, bajo la ley
de proteccion de datos personales (Ley N.° 29733) , donde el objetivo es salvaguardar
la informacidn de los datos personales de los clientes , estimado en el articulo 2 de la
Constitucion Politica del Per( .Se usara los datos hasta concluir la investigacion y

respetando la norma 1SO-960-2.
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111.RESULTADOS
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Descripcion

La presente investigacion se realizd el Pre-Test de la situacion actual de la Municipalidad
Distrital de Ate y luego de la implementacion de la aplicacién web para la gestion de
incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate (ver Anexo 4 y 6) para verificar las

hip6tesis planteadas en la investigacion.
Andlisis descriptivo

Los siguientes resultados obtenidos fueron:
Indicador 1: Numero total de incidencias (NTI)

El nimero total de incidencias (NTI) realizadas en el pre-test y post-test mostraron los

siguientes resultados estadisticos:

Tabla 10.Estadistico descriptivos

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo  Maximo Suma Media Desviacion Varianza
Pre-Test del nimero 22 20 31 543 24,68 2,918 8,513
total de incidencias
Post-Test del nimero 22 28 44 784 35,64 4,315 18,623
total de incidencias
N valido (por lista) 22

Fuente:Elaboracion propia

En la Tabla 10, se visualiza que el nimero total de incidencias en el Pre-Test fue de 543
incidencias y en el Post-Test es de 784 incidencias teniendo como muestra 22 reportes de
incidencias de lunes a sabados.Por ende , se obtuvo un aumento de 241 incidencias (ver
figura 19) , lo cual se refleja que hubo una diferencia sin aplicacion web y con la aplicacion

web.
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Figura 19.Pre-Test y Post Test del nimero total de incidencias

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 19, se observa que el nimero total de incidencias en el Pre-Test y en el Post-

test , donde se refleja un aumento de 543 a 784 incidencias

Indicador 2 : Nivel de incidencias atendidas(NIA)

El nivel de incidencias atendidas (N1A) ,realizadas en el pre-test y post-test mostraron los
siguientes resultados estadisticos:

Tabla 11.Estadisticos descriptivos del nivel de incidencias atendidas

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion Varianza
Pre-Test del nivel de 22 65 82 74,27 4,119 16,970
incidencias atendidas
Post-Test del nivel de 22 90 100 96,55 3,082 9,498
incidencias atendidas
N valido (por lista) 22

Fuente:Elaboracion propia

En la Tabla 11, se visualiza el nivel de incidencias atendidas en el Pre-Test fue 74% de
incidencias atendidas y el Post-Test fue un 97% de incidencias atendidas para una muestra
de 22 de reportes de incidencias de lunes a sabados.
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Por ende, se realizd el contraste entre el resultado hallado del Pre-test y el Post-Test, se
obtuvo un aumento de 23% de incidencias atendidas (ver figura 20 ) , lo cual se refleja que

hubo una diferencia sin la aplicacion web y con la aplicacion web.

NIVEL DE INCIDENCIAS ATENDIDAS

120%

97%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
Pre-test Post-test

Figura 20.Pre-Test y Post-Test del nivel de incidencias atendidas
Fuente: Elaboracion propia
Enlafigura 20, el nivel de incidencias atendidas en el Pre-Test y Post-test , donde se refleja

un aumento de 74% a 97% de incidencias atendidas.

Analisis inferencial

En la investigacion se llevo a cabo la prueba de normalidad para cada uno de los indicadores,
se uso el método Shapiro-Wilk, por lo que la muestra es menor a 50, en este caso la muestra
es de 22 reportes de incidencias de lunes a sabados. Se tomaran en cuenta si el Sig., si es
que sale el sig. Mayor a 0.05 es una distribucién normal, pero si el Sig. es menor, sera una

distribucién no normal.
Indicador 1: Numero total de incidencias (NTI)

Los datos obtenidos para el indicador el nimero total de incidencias atendidas ,se realiz6 la

prueba de normalidad , para saber si es una distribucién normal o no normal.
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Tabla 12.Prueba de normalidad para el nimero total de incidencias

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
pre_test 172 22 ,088 ,948 22 ,283
post_test ,184 22 ,051 ,949 22 ,302
d_1 ,088 22 ,200" ,976 22 ,851

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacién de Lilliefors

Fuente:Elaboracion propia

En latabla 12, se observa que la prueba de Shapiro-Wilk aplicada al indicador nimero total

de incidencias atendidas como resultado la diferecia entre el pre-test y post-test nos da un

valor sig.,283 es mayor a 0.05 ;por ende adopta una distribucion normal.

Histograma

Frecuencia

Media = 24 63
Desviacién estandar = 2 918

18 20 22 24 26 28 30

Pre-Test del humero total de incidencias

32

Figura 21.Histograma del Pre-Test con el nimero total de incidencias

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 21, se evidencia los datos de indicador del nimero total de incidencias Pre-Test

distribuidos en histogramas , tiene una distribucion normal con una media de 24,68 y

desviacion estandar de 2,918
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Histograma

Frecuencia
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Post-Test del numero total de incidencias
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Meclia = 33,64
Desviacion estandar = 4,315

Figura 22.Histograma del Post-test del nimero total de incidencias

Fuente: Elaboracidn propia

En la figura 22 , se muestra los datos de indicador del nimero total de incidencias Post-

Test distribuidos en histogramas , la cual tiene una distribucion normal , con una media de

35,64 y desviacion estandar de 4,315

Indicador 2 :Nivel de Incidencias Atendidas(NIA)

Los datos obtenidos para el indicador nivel de incidencias atendidas(NIA) ,se realizé la

prueba de normalidad , para saber si es una distribucion normal o no normal .

Tabla 13.Prueba de normalidad del nivel de incidencias atendidas

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
pre_test ,155 22 ,180 ,966 22 ,620
post_test ,240 22 ,002 ,891 22 ,020
d?2 ,139 22 ,200" ,972 22 ,761

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

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

La tabla. 14, manifiesta que la prueba de Shapiro-Wilk que se aplico al nivel de incidencias

atendidas como reultado el d_2 con un valor de sig. ,761 es mayor a 0.05 ;por ende es una

distribucion normal.
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Histograma
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Pre-Test del nivel de incidencias atendidas

Figura 23.histograma del nivel de incidencias atendidas

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 23, se muestra los datos de indicador del nivel de incidencia atendida el Pre-
Test distribuidos en histogramas , la cual tiene una distribucién normal , con una media de

74,27 y desviacion estandar de 4,119

Histograma

Media = 96 55
Desviacién estandar = 3,082
=22

Frecuencia

a0 a3 96 a9 102

Post-Test del nivel de incidencias atendidas

Figura 24.histograma del nivel de incidencias atendidas

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 24, se demuestra los datos de indicador del nivel de incidencia atendida el
Post-Test distribuidos en histogramas , la cual sostiene una distribucién normal , con una
media de 96,55 y desviacion estandar de 3,082
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Finalmente se evidencia que los datos adquiridos para ambos indicadores de la investigacion
tienen una distribucion normal, por lo consiguiente, la prueba de hipotesis aplicada es una

prueba paramétrica.

Prueba de Hipdtesis

Hipotesis Especifica 1:

Las variables utlizadas para la hipotesis especifica 1 son las siguientes:
NTla: Numero total de incidencias antes de utilizar la Aplicacion web.
NTl4: NUumero total de incidencias después de utilizar la Aplicacion web.

Hipotesis Ho: La aplicacion web no mejora el nimero total de incidencias en la
Municipalidad Distrital de Ate

Ho: NT1a<NTla

Hipotesis Ha: La aplicacion web mejora el nimero total de incidencias en la Municipalidad
Distrital de Ate

Ha: NT1a>NTla

Para poder contrastar la hipétesis especifica 1 se aplicé la prueba de T de student, ya que el

indicador nimero total de incidencia adopt6 una distribucion normal

Tabla 14.Prueba de t student

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv.
Media N Desviacion Desv. Error promedio
Par1  Pre-Test del nimero total de 24,68 22 2,918 ,622
incidencias
Post-Test del nimero total 35,64 22 4,315 ,920

de incidencias
Fuente: Elaboracion propia

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza de la
Desv. Error diferencia
Media Desv. Desviacion promedio Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)

Par 1 Pre-Test del nimero total de 10,955 4,655 992 -13.018 -8.891 -11,039 21 .000
incidencias - Post-Test del

numero total de incidencias

Figura 25.Prueba de T student

Fuente: Elaboracion propia
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El resultado de la figura 25 nos muestra que t es igual a -11,039, y comparandolo con el rango
de datos de la tabla de T de student es -1.8946, y ademas la sig es ,000 en cual es menor de

0.05, por lo cual p-valor es<x, se rechaza la Ho y se acepta la Ha.

Tabla 15. Conclusion de la hipotesis 1

p-valor=0.000 < X=0.05

Conclusion

Los resultados obtenidos nos dicen que hay una diferencia en el nimerto total de incidencias en el Pre-test y
Post-test de la implementacion de la aplicacién web. Por lo cual la aplicacién web mejora el nimero total de

incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate .

Fuente: Elaboracion propia

-11,039 rechazo

-1.812

Figura 26.Resultado de la Prueba de T student del nimero total de incidencias

Fuente: Elaboracion propia

Segun el dato obtenido en la comparacion con la tabla de rangos de t de stundet, -11,039 es
mayor a -1.8946, rechazando la hip6tesis nula e indicando que la aplicacién web mejora el
namero total de incidencias.

Hipotesis Especifica 2:
Las variables utlizadas para la hipdtesis especifica 1 son las siguientes:
NIAa: Nivel de incidencias atendidas antes de utilizar la Aplicacion web

NIAg: Nivel de incidencias atendidas después de utilizar la Aplicacion web
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Hipotesis Ho: La aplicacion web no mejora el nivel de incidencias atendidas en la

Municipalidad Distrital de Ate

Ho: NI1Ad < NI1Aa

Hipotesis Ha: La aplicacion web mejora el nivel de incidencias atendidas en la Municipalidad

Distrital de Ate.

Ho: NIAd>NIAa

Para poder contrastar la hipotesis especifica 2 se aplico la prueba de T de student, ya que el

nivel de incidencias atendidas adoptd una distribucion normal

Tabla 16.prueba de T de student

Estadisticas de muestras emparejadas

Media N Desv. Desviacion Desv. Error promedio
Par 1 Pre-Test del nivel de 74,27 22 4,119 ,878
incidencias atendidas
Post-Test del nivel de 96,55 22 3,082 ,657

incidencias atendidas

Fuente: Elaboracion propia

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

incidencias atendidas -
post_test del nivel de

incidencias atendidas

Desv. Error diferencia
Media Desv. Desviacion promedio Inferior Superior 1 Sig. (bilateral)
Par 1 Pre-test del nivel de -22.273 5,063 1,079 -24,518 -20,028 -20,633 21 J000

Figura 27.Prueba T de student

Fuente: Elaboracion propia

El resultado en la figura 27 esta prueba indica que t es igual a -20,028, y comparandolo con

el rango de datos de la tabla de T de student es -1.8946, y ademas la sig es ,000 en cual es

menor de 0.05, por lo cual p-valor es<x se rechaza la Ho y aceptar la Ha.

52




Tabla 17.Conclusion de la hipdtesis 2

p-valor=0.000 < X=0.05

Conclusion

Los resultados obtenidos nos dicen que hay una diferencia en el nivel de incidencias atendidas en el Pret-
Testy Post-test de la implementacion de la aplicacion web.Por lo cual la aplicacion web mejora el nivel de
incidencias atendidas en la Municipalidad Distrital de Ate .

Fuente: Elaboracidn propia

-20.633 rechazo /
8§/
>

-1.812

Figura 28. Resultado de la Prueba de T student del nivel de incidencias atendidas

Fuente: Elaboracion propia

Segun el dato obtenido en la comparacion con la tabla de rangos de t de stundet, -20,633 es
mayor a -1.8946, rechazando la hipotesis nula e indicando que la aplicacion web mejora el

nivel de incidencias atendidas.
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IV.DISCUSION
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Teniendo como base resultados alcanzados en la investigacion se analizara el contraste de

los indicadores: namero total de incidencias y nivel de incidencias atendidas.

En ndmero total de incidencias atendidas para la gestion de incidencias en la Municipalidad
Distrital de Ate antes de implementar la aplicacion web (pretest) fue de 548 incidencias y
en el post-test ,el valor aumento en 784 incidencias. Por consiguiente, la implementacion
de la aplicacion web logro un aumento de 236 incidencias en el indicador nimero total de

incidencias.

En la Tesis realizada en el afio 2015, por Rodriguez Silva, Rody Emerson. “Desarrollo de
un sistema web para el proceso de gestion de incidencias en la Empresa Inversiones Tobal
S.A.C. - Boticas Inkasalud”, en donde tuvo como descenlace que antes de la implementacion
del sistema web un error de 60% a la hora de registrar las incidencias, es decir de 500
incidencias ingresadas por llamada o por correo electronico solo se registraba 300
incidenciasy en el Post-Test se redujo en 17 % el margen de error en incidencias registradas,
lo que era 620 incidencias ingresadas, solo se registraba 515 incidencias , lo que tuvo una
disminucion del 43% del margen de error, lo que significaba que las incidencias registrada
aumento en un 215 incidencias registradas, lo cual es menor a 236 incidencias registradas
obtenido en la investigacion. Afirmamos que la aplicacion web incrementa el namero total
de incidencias para la gestion de incidencias y se esta de acuerdo con los resultados
obtenidos por Rodriguez Silva, Rody Emerson. Segin Pimentel (2014) , “La gestion de
incidencias ayuda a mejorar el registro de incidencias basado en herramientas de ITIL ,
ayudando que el registro sea eficiente y cumpla con una lista de registro de incidencias ya
establecida por ITIL”.

Por otro lado, el nivel de incidencias atendidas en Municipalidad Distrital de Ate, antes de
implementar la aplicacién web (pre-test) era de 74% de incidencias atendidas y en el Post-
Test se obtuvo un 97% de incidencias atendidas. Por lo tanto, se puede deciry su vez afirmar
que con la implementacién de la aplicacion web logro un aumento de 23% de incidencias

atendidas.

En la tesis realizada en el afio 2017, por Huamani ,Consamollo, Jaime. “Sistema web para
el proceso de gestion de incidencias en la empresa Best Cable Per(, finalizo teniendo como
resultado en el Pre-Test un valor de 73% de incidencias atendidas y en el Post-test alcanzo
un 95% de incidencias atendidas , lo cual aumento en un 22% de incidencias atendidas , lo

cual es un valor menor a 23% de aumento de incidencias obtenido en la presente
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investigacion , consta que la aplicacién web aumenta el nivel de incidencias atendidas para
la gestion de incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate. Por lo tanto , se esta de
acuerdo con los resultados obtenidos en la invetsigacién de Huamani Consamollo Jaime.
Segun Edo(2016)“El nivel de incidencias atendidas mejora con la priorizacion de la
incidencias segun la tabla de prioridad , que sale de la multiplicacion del impacto y la
urgencia , para si tener un mayor nimero de incidencias atendias en un tiempo de respuestas

ya determinado por ITIL.”
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V.CONCLUSIONES
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Primera : La conlusion que la aplicacién web para la gestion de incidencias en la
Municipalidad Distrital de Ate mejoro significativamente el proceso de gestion de
incidencias, ya que como podemos observar obtuvo un efecto considerable de incremento

en el nimero total de incidencias y en el nivel de incidencias atendidas

Segunda: Se determind el efecto que tuvo la aplicacion web en el nimero total de
incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate , lo cual aumento con la implementacion
del aplicativo web , ya que sin la aplicacién web solo se registraba 543 incidencias y con la
aplicacion web obtuvo un 784 incidencias registradas , lo que significa un incremento de
241 incidencias registradas, ya que ahora son los mismos usuarios que registran sus
incidencias , por lo que antes eran los mismo soporte técnicos eran lo que registraba sus

incidencias segun las Ilamadas entrantes del teléfono.

Tercera: Se determind el efecto que tuvo la aplicacion web en el nivel de incidencias
atendidas en la Municipalidad Distrital de Ate,con la cual aumento con la implementacion
de la aplicacion web , ya que sin la aplicacion web era un 74% de incidencias atendidas y
con la aplicacién web obtuvo un 97% de incidencias atendidas , lo que significa un
incremento en un 23% de incidencias atendidas, ya que ahora se da prioridad a las

incidencias regitradas.

Cuarta: Finalmente, después de las pruebas estadisticas con los resultados obtenidos
anterior y posterior a la implementacion de la aplicacion web , se concluye que mejoro
satisfactoriamente en el nimeto total de incidencias y en el nivel de incidencias atendidas
en la Municipalidad Distrtial de Ate , concluyendo con la aprobacion de las hipotesis

planteadas.
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VI.RECOMENDACIONES
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Primera: Se aconseja a futuras investigaciones que desean aplicar el proceso de gestion de
servicios basado en ITIL , se recomienda utilizar el nimero total de incidencias , para
obtener un correcto registro de incidencias , para si tener un nimero exacto de todas las

incidencias.

Segunda : Se aconseja a futuras investigaciones que desean aplicar el proceso de gestion de
servicios basado en ITIL , se recomienda utilizar el nivel de incidencias atendidas , para
priorizar correctamente las incidencias basado a la urgencia y el impacto ya establecidos por

ITIL , obteniendo asi mayor nimero de incidencias atendidas.

Tercera : Se aconseja al Gerente de Tl a tomar decisiones basado en los reportes
establecidos como: el area con mayores incidencias , saber que incidencias estan finalizadas
, €n proceso Yy pendientes por cada soporte técnico y cuantos tipos de incidencias son la mas
relevantes , para si poder atacar esos problemas y asi cumplir con los indicadores

establecidos por el POI cada mes.

Cuarta: Finalmente se recomienda implementa todas las fases de ITIL a las organizaciones
que brindan servicio de T1, en esta investigacion solo se implemento la operacion de servicio
para la gestion de incidencias por la problematica planteada en la Municipalidad Distrital de
Ate, pero ITIL se puede implementar todas sus fases como son :Estrategia de servicio ,

disefio de servicio , transicion de servicio , operacion de servicio y mejora continua.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Principal

. General

General

. Independiente

(Cémo influye la
aplicacion web para la
Gestién de incidencias

Determinar la influencia
de la aplicacion web para
la Gestion de incidencias

La aplicacion web
mejora la Gestion de
incidencias en la

X1 = Aplicacién web

Tipo de investigacién

en la municipalidad | en la  municipalidad | municipalidad distrital

distrital de ate? distrital de ate de Ate

Secundario Especificos Especificos Dependiente

;Como influye la | Determinar la influencia | La  aplicaciéon  web Niémero total de
aplicacidon web en el | de la aplicacién web en | mejora el nimero total incidencias (NTI)
numero total de | el numero total de | de incidencias en la

incidencias en  la | incidencias en la | municipalidad distrital Registro

municipalidad distrital | municipalidad distrital de | de Ate.

de ate? ate.

;Cémo influye la | Determinar la influencia | La aplicacion web Y1.= chufandc

aplicacion web en el | de la aplicacion web en | mejora el mivel de incidencias

nivel de incidencias | el nivel de incidencias | incidencias atendidas Nivel de
atendidas en la | atendidas en la|en la municipalidad Priorizacion incidencias
municipalidad distrital | municipalidad distrital de | distrital de Ate. atendidas (NIA)
de ate? ate.

Aplicada

Disefio de investigacién
Experimental - Pre
experimental

Poblacién

22 reportes de
incidencias

diarias de lunes a sabado

Muestra

22 reportes diarias en 22
dias

Método de investigacién
Deductivo

Técnica e instrumento
Fichaje

Ficha de registro

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2.Entrevista

Objetivo Recolectar la informacion necesaria para entender la problematica de
la organizacion

Cargo: jefe de desarrollo

Entrevistador: Alexander Marcelo Sinche Pujay
Entrevistado: Gerardo Rodolfo Cortijo
Preguntas:

1. ¢Cuédles son las dificultades para brindar el servicio de soporte y
mantenimiento?

El problema principal es dotar de medios de consolidar de las
incidencias, a fin de hacer el seguimiento de las atenciones. Por otro
lado, realizar las estadisticas por evento o unidad organica.

2. ¢Cuenta con las herramientas y personal necesario para bridar el servicio
de soporte y mantenimiento?

Si cuenta con herramientas y personal especializado en equipos
electrénicos.

3. ¢El personal de soporte y mantenimiento logra dar solucién a todas las
incidencias?

Si se logra dar solucion a las incidencias. Existe un porcentaje minimo
generalmente en impresoras que se hace uso de servicio externo.

4. ;Como se lleva a cabo el proceso de atencion de incidencias?
Los usuarios reportan via telefonica la incidencia

Se reporta la incidencia al personal de soporte

Se inscribe la incidencia en el software de HelpDesk
Se atiende el evento

Se ingresa el cierre de la atencion en el sistema

AR wNo

5. ¢Qué problemas presenta dicho proceso?

Depende de la recepcion de la llamada

Hay solicitudes que son ingresadas al sistema

Se hace dificil consolidar las solicitudes por tipo de problema
No se puede medir las satisfacciones del usuario.

A0 N =

Ing. DANTE E
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6. ¢Te parece la forma correcta la asignacion de las incidencias y como crees
que deberia de ser?

Deberia ser por cargo de trabajo. En algunos por experiencia en la
solucién de problemas especificos.

7. ¢En qué medida cree usted que ayudaria el nueva Aplicacién web para el
proceso de atencién de incidencias para llevar acabo sus diferentes tareas
enmendadas?

1. Permitir que el usuario reporte el problema en el sistema

2. Se podria tabular de manera correcta los tipos de problemas, para
una toma de decisiones posterior

3. Permitiria definir la satisfaccién del usuario
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Anexo 3. Ficha de registro para el indicador "nimero total de incidencias "(Pre-test)

Ficha de registro del numervo total de incidencias de 6 tecnicos en Mayo

Datos Generales

Toma de tiempos

Investigador: Sinche Pujay Alexander Marcelo
Institucion investigada: Municipalidad Distrital de Ate
Direccion: Av:nicol:as Ayllon N°5818 o
arn=Z:1 I
.:\{?;ge,\'\m? total de mcidencias
Indicador:
Soporte Tecnico
Numero total
Item Fecha Kinder Jeanpier | Jorge | Alexis | Mariano | Enrique |de incidencias(NTI)
1 1/05/2019 6 3 5 4 3 6 27
2 2/052019 4 6 8 3 5 4 25
3 3/05/2019 5 3 6 4 4 6 28
4 4/052019 5 6 6 3 5 6 31
5 6/052019 3 5 4 5 3 2 22
6 7/0512019 4 3 2 3 4 4 20
7 8/05/2019 2 3 3 6 4 5 23
8 9/05/2019 5 3 6 3 2 4 23
9 10/05/2019 6 6 3 6 4 3 28
10 11/05/2019 5 5 4 3 2 4 23
11 13/05/2019 3 4 4 6 5 3 25
12 14/05/2019 6 4 3 4 4 6 27
13 15/05/2019 6 5 4 3 6 3 27
14 16/05/2019 2 3 4 3 3 6 2
15 17/05/2019 3 2 2 4 5 6 22
16 18/05/2019 4 3 5 3 6 3 24
17 20/05/2019 3 4 4 3 2 5 21
18 21/05/2019 4 3 6 4 4 2 23
19 22/05/2019 4 6 4 6 5 2 27
20 23/05/2019 2 3 5 6 4 6 26
21 24/05/2019 5 2 5 3 3 4 22
22 25/05/2019 5 6 4 3 6 4 28
TOTAL 543
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Anexo 4. Ficha de registro para el indicador "namero total de incidencias "(Post-test)

Ficha de registro del numero total de incidencias de 6 tecnicos en el Mes de Noviembre
Datos Generales Toma de tiempos
Investigador: Sinche Pujay Alexander Marcelo
Institucion investigada: Municipalidad Distrital de Ate
Direccion: Av.nicolas Ayllon N°5818
.\'ﬂ:i:l +12+:3..in Post Test
Doade:
NTI= Numero total de mcidencias
Indicador:
Soporte Tecnico Numero total
Item Fecha Kinder | Jean pier | Jorge Alexis | Mariano | Enrique | de incidencias(NTI)
1 28/10/2019 8 8 7 7 7 7 44
2 29/10/2019 7 6 7 7 7 7 41
3 30/10/2019 5 6 6 6 5 5 33
-4 31/10/2019 6 6 6 6 6 6 36
3 2/112019 6 5 5 5 6 6 33
6 4/11/2019 5 6 6 5 5 5 32
7 5/112019 6 6 6 6 6 6 36
8 6/11/2019 5 5 5 6 6 6 33
9 7/11/2019 6 6 5 5 5 5 32
10 8/11/2019 6 6 74 7 7 6 39
11 9/11/2019 5 8 8 6 5 3 35
12 11/11/2019 6 7 8 4 4 6 35
13 12/112019 6 5 4 8 8 7 38
14 13/1122019 5 7 4 3 8 6 33
15 14/11/2019 7 7 6 4 8 6 38
16 15/112019 4 3 6 6 6 7 32
17 16/1172019 7 - 4 6 4 5 30
18 18/11/2019 4 7 6 8 4 3 32
19 19/11/2019 4 6 4 6 5 3 28
20| 20/112019 8 8 8 6 4 7 41
21 21/112019 5 7 5 8 8 8 41
22 22/112019 7 6 7 8 6 8 42
TOTAL 784
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Anexo 5. Ficha de registro para el indicador "Nivel de incidencias atendidas "(pre-test)

Ficha de registro del nivel de incidencias atendidas por 6 soporte tecnico en Mayo
i Datos Generales Toma de tiempos
Investigador: Sinche Pujay AlexanderMarcelo
Institucion mvestigada: Municipalidad Distrital de Ate
Direccion: Av.nicolas Ayllon N°5818
Pre Test
Indicador: Nivel de incidencias atendidas
NIA=(NIR/NTI)*100
Numero total de
Numero de incidencias incidencias Nivel de incidencias
Item Fecha Tecnico resueltas(NIR) (NTI) Atendidas (NIA)
1 1/05/2019 6 21 27 78
2 2/05/2019 6 19 25 76
3 3/05/2019 6 22 28 79
4 4/05/2019 6 24 31 77
5 6/05/2019 6 17 22 77
6 7/05/2019 6 13 20 65
7 8/05/2019 6 16 23 70
8 9/05/2019 6 16 23 70
9 10/05/2019 6 21 28 75
10 11/05/2019 6 17 23 74
11 13/05/2019 6 17 25 68
12 14/05/2019 6 20 27 74
13 15/05/2019 6 20 27 74
14 16/05/2019 6 16 21 76
15 17/05/2019 6 18 22 82
16 18/05/2019 6 19 24 79
17 20/05/2019 6 15 21 71
18 21/05/2019 6 16 23 70
19 22/05/2019 6 20 27 74
20 23/05/2019 6 20 26 77
21 24/05/2019 6 17 22 77
22 25/05/2019 6 20 28 71
Promedio 74
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Anexo 6.Ficha de registro para el indicador nivel de incidencias atendidas "(Post-test)

Ficha de registro del nivel de incidencias atendidas por 6 soporte tecnico en el Mes de Noviembre
Datos Generales Toma de tiempos
Investigador: Sinche Pujay AlexanderMarcelo
Institucion_investigada: Municipalidad Distrital de Ate
Direccion: Av.nicolas Ayllon N°5818
Post- Test
Indicador: Nivel de mcidencias atendidas
NIA=(NIR/NTD)*100
Numero
, Numero de incidencias | total de |Nivel de incidencias
Ttem Fecha Tecnico resueltas(NIR) incidencias | Atendidas (NIA)
1 28/10/2019 6 43 44 98
2 29/10/2019 6 41 41 100
3 30/10/2019 6 33 33 100
-4 31/10/2019 6 36 36 100
5 2/11/2019 6 33 33 100
6 4/11/2019 6 32 32 100
7 5/11/2019 6 33 36 92
8 6/11/2019 6 32 33 97
9 7/11/2019 6 30 32 94
10 8/11/2019 6 38 39 97
11 9/11/2019 6 34 35 97
12 11/11/2019 6 32 35 91
13 12/11/2019 6 37 38 97
14 13/11/2019 6 31 33 94
15 14/11/2019 6 37 38 97
16 15/11/2019 6 31 32 97
17 16/11/2019 6 30 30 100
18 18/11/2019 6 31 32 97
19 19/11/2019 6 26 28 93
20 20/11/2019 6 40 41 98
21 21/11/2019 6 37 41 90
22 22/11/2019 6 40 42 95
Promedio 97
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Anexo 7.Registro de una incidencia en la Municipalidad Distrital de Ate

REGISTRO DE LA INCIDENCIA

ITIL nos planeta que campos hay que considerar para un registro de incidencias:

Registro de una incidencia segun El gerente de Tl y los técnicos consideraron para
ITIL el registro de incidencias
Codigo

&

Categorias

Prioridad

Hora y fecha

Personal que registra la ocurrencia

Informacioén del usuario

Caracteristicas

Situacion

Técnico delegado de la atencién

8|18 R |X|RX

Resolucion

Cierre (hora y fecha)
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Anexo 8.Criterios de Categorizacion de incidencias

validad
frovess v

incidencias:

CRITERIOS DE CATEGORIZACION DE INCIDENCIAS

La Municipalidad Distrital de Ate, utiliza los siguientes criterios para categorizar las

Los técnicos con mas de 3 afos de experiencia en el sector publico, seran
encargados de categorizar las incidencias.

Las incidencias mas comunes y repetidas deberan ser agrupadas, para un mejor
control de las incidencias.

Las incidencias también seran agrupadas por tener en comun causas y/o
soluciones iguales o similares.

Cada aiio, se actualizara la lista en base a nuevos casos con el objetivo de tener

En base a

una categorizacion mas precisa.

los criterios mencionados anteriormente, se elaboro la siguiente lista de

tipos de incidencias, con una reunion con el Gerente de Tl y soporte técnico.

Tipo de incidencias Elemento de tipo incidencias
Redes e Software e Hardware
e Configuracién red e instalacién de punto red
e Configuracion del e Cable de red defectuoso
Access Point — e |Instalacion de Switch
e Configuracién de e Falla de conectividad del
la Antena Switch
Conexién * |Instalacién de proyector y laptop

e Cables defectuosos de la Pc
e Cable defectuoso del monitor

Hardware e Monitor no prende

e Reparaciéon y mantenimiento de Pc
e Reparacion de impresora

e Teclado no funciona

¢ Mouse no funciona

Software e Instalacién de programas
e Sistema de rentas no funciona

e Fallo de los servicios brindados

|
330 MUNIOPRUDATNYSTRITAL DE ATE
e N

kERUZ MORI

Ing. DANTWE
Gerente ecnol s de'fa Informacion
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Anexo 9.Criterios de Priorizacion de incidencias

CRITERIOS DE PRIORIZACION DE INCIDENCIAS

La Municipalidad Distrital de Ate, utiliza los siguientes criterios para priorizar las
incidencias:

» Los técnicos con mas de 3 afios de experiencia en el sector plblico , seran
encargados de priorizar las incidencias.

e Las prioridades se organizaran en base al impacto que causa una incidencia al
usuario.

e También se tomara en cuenta los tiempos de resolucién de incidencias para
establecer limites razonables.

e Cada afio, se actualizara la lista de prioridades en base a nuevos casos y el
rendimiento del personal para atender incidencias con el objetivo de tener una
priorizacién de indecisa mas precisa y real.

En base a laos criterios mencionados anteriormente, se elaboré la matriz de prioridades

en base al impacté y urgencia de una incidencia.

De acuerdo al impact6 y la urgencia de una incidencia, se podra seleccionar
adecuadamente el nivel de prioridad mediante la siguiente idea:

TIEMPO DE
RESPUESTA

CODIGO PRIORIDAD DESCRIPCION

1 INCIDENCIAS Incidencias con prioridad alta 8 horas
ALTA

12 INCIDENCIAS Incidencias con prioridad 24 horas
MEDIA media

13 INCIDENCIA Incidencias con prioridad baja 72 horas
BAJA

!

4. MUNICPALIDA RITAL DE ATE
Ll WQ\

“ing. DANTWE kSRUZ MORI
Gerente de-Tecnd s de'fa Informacion
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Anexo 10.Criterios para el escalado de incidencias

Distrital de Ate

CRITERIOS PARA ESCALADO DE INCIDENCIAS

La Municipalidad Distrital de Ate, utilizara los siguientes criterios para realizar el
escalado de las incidencias:

¢ Los técnicos con mas de 3 afios de experiencia en la Municipalidad Distrital de
Ate o en el sector privada, seran los encargados de escalar las incidencias.

« Si la incidencia registrada es un problema de proveedor ya sea de internet,
hosting, etc., se le llamara y se le escalara la incidencia, se podran finalizado la
incidencia cuando el proveedor haiga resuelto la incidencia.

» Si el técnico asignado sufre un problema de salud, se reasignara la incidencia

« Si el técnico tiene una tarea que realizar urgente y prioritario, se reasignara la

incidencia a oro técnico.

En base a los criterios mencionados anteriormente. La Municipalidad Distrital de Ate
realiza el escalado entre técnico y proveedor.

La Municipalidad Distrital de Ate cuenta con dos niveles de escalamiento, en la cual los
técnicos del primer nivel y del segundo nivel son los proveedores son los siguientes:

TECNICO
Kinder Gutiérrez Santos
Jean Pier Alberto Ruiz
Jorge Inga Falla

Alexis Meneses Caceres
Mariano Sihua Lenes
Enrique Gonzales Rivera |

DESCRIPCION
Atencion a cualquier incidencia,
ya sea con prioridad 11, 12y 13

NIVEL 1

DESCRIPCION PROVEEDOR

El soporte técnico podra | Cable Vision

llamar al proveedor ya que | Correo Zimbra

es la dltima instancia. Hosting

NIVEL 2 Sistema Melisa

Sistema Clarisa

Sistema de Fiscalizacion de
Transito

Sistema de requerimientos
de Gastos

SIAF

30 MUN : omﬁmmums
I\

“ing. DANTE-%@O%?E k6RUZ MORI
Gerente de s de'fa Informacién




Anexo 11.Estados de incidencias

Municipalidad
Distrital de Ate

ESTADOS DE INCIDENCIAS

La Municipalidad Distrital de Ate, utiliza los siguientes estados en el ciclo de vida de la
incidencia:

ESTADO DESCRIPCION
PENDIENTE Incidencias que han sido registradas por el |

personal de la empresa ‘

EN PROCESO Incidencias que se les asigno al técnico |
encargado de la resolucion

FINALIZADO Incidencias que se les realizo una solucion
al problema

Estos estados de incidencias se coordino con el Gerente de T, para su realizacion.

Wmm DE ATE

E H6RUZ MORI

Gerente do-Tecnd Is defa Informacién
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Anexo 12.Resultados de la validacién del Marco de trabajo

JUICIO EXPERTO, PARA DETERMINAR LA APLICACION DEL MARCO DE
TRABAJO
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: J’QW'?V -}3/909447 ) W

Titulo y/o Grado: ;7;13 . Ja ey

Ph.D...() Doctor...() agister.. XD ingeniero().. otro...especifique
Universidad que elabora: Ocv - ATz
Fecha: aq,or,_’q.

TITULO DE TESIS

APLICACION WEB PARA EL PROCESO DE ATENCION DE INCIDENCIAS
EN LA MUNICIPALIDA DISTRITAL DE ATE

Tabla da Evaluacién de Exparts para I3 alaccién dal Mareo da Trabajo

Mediante la tabla de evaluacion de expertcs, usted tiene la facultad de calificar

el marco de trabajo |nvolucrado, mediante una serie de preguntas con
puntuaciones especificadas al final de la tabla.

ITEMS PREGUNTAS MARCO DE TRABAJO
) XP SCRUM OPENUP, OBSERVACIONES
1 Orientado a las
necesidades del cliente Z 3 4 |
2 ¢Ayuda a obtener ;
| resultados rapidos? ! 2 2
' 3 El cliente forma parte del P
equipo de desarrollo 3 2 4 ‘
4 |
Adaptabilidad l 3 Z }
|
5 Recomendado para \
proyectos pequenos / 3 2
6 La arquitectura del
software se va
definiendo y mejorando a 3 Z / ‘
| lo largo del proyecto ‘
| totaL| \! 16 | ﬁ_
Evaluar con la siguiente calificacion:
1: Malo 2: Regular 3: Bueno
Sugerencias:

gl
7~
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JUICIO EXPERTO, PARA DETERMINAR LA APLICACION DEL MARCO DE
TRABAJO
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: ‘/‘tc;\’\(g N J';, 5V( 'V/‘/)’/( =, ( 5 8D A
Titulo y/o Grado: -
Ph.D...() Doctor...() Magister ‘ )( ingeniero().. otro...especifique
Universidad que elabora: '
Fecha: o1/o¢/19

TITULO DE TESIS

APLICACION WEB PARA EL PROCESO DE ATENCION DE INCIDENCIAS
EN LA MUNICIPALIDA DISTRITAL DE ATE

Tabla de Evaluacién de Experto para la eleccién del Marco de Trabajo

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar

el marco de trabajo |nvolucrado, mediante una serie de preguntas con
puntuaciones especificadas al final de a tabla.

. ITEMS PREGUNTAS | MARCO DE TRABAJO il
| i ) | _XP  SCRUM OPENUP | OBSERVACIONES
| 1 Orientado a las| e =2
’ necesidades del cliente | _— 2 - —
2 ¢Ayuda a  obtener | -~ | i ‘ R =
| resultados rapidos? 3 2 = 5 | -
3 El cliente forma parte del | -~ 7 =
equipo de desarrollo ‘ 4,2 3 ‘ 2-
4 |
Adaptabilidad > 8 | 2
5 Recomendado para v ( <
proyectos pequefios ;' .; _?’ =)
6 La arquitectura del
software se va _/g

definiendo y mejorando a )
lo largo del proyecto

: — ‘
o0
4J

_ _torac| 15
Evaluar con la siguiente calificacién: :
1: Malo 2: Regular 3: Bueno

Sugerencias:
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JUICIO EXPERTO, PARA DETERMINAR LA APLICACION DEL MARCO DE
TRABAJO
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: Paaw DMTeod pency
Titulo y/o Grado: V{6 . INC. pe siaTerts
Ph.D...() Doctor...() Magister. g~ ingeniero().. otro...especifique
Universidad que elabora: U .
Fecha: 20/0s/i¢
TITULO DE TESIS
APLICACION WEB PARA EL PROCESO DE ATENCION DE INCIDENCIAS
EN LA MUNICIPALIDA DISTRITAL DE ATE
Tabia de Evaluacion de Experto para ia eleccion del Marco de Trabajo

Mediante Ia tabla de evaluacion de expertos, usted tiene |a facultad de calificar
el marco de trabajo jnvolucrado, mediante una serie de preguntas con
puntuaciones especificadas al final de |a tabla.

'ITEMS | PREGUNTAS | __MARCODETRABAJO
I . | XP | SCRUM OPENUP OBSERVACIONES |
1 Orientado a las q ‘
| necesidades delcliente | 2 L
2 Ayuda a obtener
resultados rapidos < 2 e )
3 El cliente forma parte del 2 2 f
equipo de desarrollo 3 ‘
4
Adaptabilidad A <z
s Recomendado  para | N 3 2
______| proyectos pequefios . N } I . [
6 La arquitectura  del
software se va definiendo z1l 2 2z
y mejorando a lo largo del f
proyecto ] |
torac| 1S 18 | 12

Evaluar con la siguiente calificacion:
1: Malo 2: Regular 3: Bueno

Sugerencias:

Firma del 8X7ﬂ0
/T

|

|
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Anexo 13.Resultado de la validacion del Gestor de Base de Datos

JUICIO EXPERTO, PARA DETERMINAR LA APLICACION DEL SISTEMA
GESTOR DE BASE DE DATOS
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto: 0[0”” 94‘/ ’}2 ncertd, &VYLW

Titulo yl/o Grado:

Ph.D...() Doctor...() )@agister...() ingeniero().. otro...especifique
Universidad que elabora: O C/l)
Fecha: 29 (o_r// 9

TITULO DE TESIS

APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE

Tabla de Evaluacion de Experto para la eleccion de la Base de Datos
Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar

los sistemas gestores de base de datos, mediante una serie de preguntas con
puntuaciones especificadas al final de la tabla.

TITEMS PREGUNTAS | SISTEMA DE GESTOR DE BASE DE DATOS
' MySQL = Microsoft SQL  Postgre ' OBSERVACIONES
Server SQL -
1 Orientado a \
modelos de base { 3 >
de datos ‘ e
|2 | Sericiodereporte | { = | 2 [
3 Rapidez respuesta
a consultas 2 3 ( |
4 Seguridad / 3 2
5 | Se puede crear| ‘ {
stored procedures | =2 V4 ‘
y vistas
{ - \
| ora] 4 | VS | 3
Evaluar con la siguiente calificacién:
1: Malo 2: Regular 3: Bueno

Sugerencias:

Firmg/defexperto
ré /"
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JUICIO EXPERTO, PARA DETERMINAR LA APLICACION DEL SISTEMA
GESTOR DE BASE DE DATOS
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: $eavo BaldEch Reacy
Titulo y/o Grado: Hé,Tpe .0 s5enas

Ph.D...() Doctor...()

Magister. }( ingeniero()..

Universidad que elabora: y.c¢ v

Fecha: 2p_-o0s- 19

TiTULO DE TESIS

otro...especifique

APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE

Tabla de Evaluacién de Experto para la eleccion de la Metodologia

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar
los sistemas gestores de base de datos, mediante una serie de preguntas con
puntuaciones especificadas al final de la tabla.

ITEMS | PREGUNTAS

__ SISTEMA DE GESTOR DE BASE DE DATOS

|

\ B g !
i MySQL | Microsoft SQL | Postgre | OBSERVACIONES ‘
| ) Server SQL ‘
| 1 Orientado a
| modelos de base| ) 3 Q
- de datos ) o |
2 | Servicio de reporte 5 | 3 2 S
3 Rapidez respuesta ‘
; _aconsultas _ 3 3 2
4 Seguridad N 3 3
5 _I Se puede crear = . ,
;sto'red procedures ’g | ?) 7_,
| y vistas - N N
|
L torau, 14 | |5 2
Evaluar con la siguiente calificacién:
1: Malo 2: Regular 3: Bueno
Sugerencias:
Firma dgl experto

777
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JUICIO EXPERTO, PARA DETERMINAR LA APLICACION DEL SISTEMA
GESTOR DE BASE DE DATOS
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: M@(\é‘\ag MUQ/Y T L ’CQQQ A

Titulo y/o Grado:
Ph.D...() Doctor...() Magister.. ingeniero().. otro...especifique
Universidad que elabora: u : \[ - FV-Q—
Fecha: ()] 0¢€/i4
TITULO DE TESIS

APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE

Tabla de Evaluacién de Experto para la eleccion de la Base de Datos
Mediante |a tabla de evaluacién de expertos, usted tiene |a facuitad de calificar

los sistemas gestores de base de datos, mediante una serie de preguntas con
puntuaciones especificadas al final de ia tabla

ITEMS PREGUNTAS | SISTEMA DE GESTOR DE BASE DE DATOS
, \ MySQL Microsoft SQL  Postgre | OBSERVACIONES
Server SQL —e |
1 Orientado a
modelos de base \ 2 2

de datos =

2| Servicio de reporte | &~
3 | Rapidez respuesta 2

----- —— o

WA W)

a consultas 3 |
4  Seguridad 2 9
5 Se puede crear | I
stored procedures Q, 3
| y vistas
rorar | I = |4
Evaluar con la siguiente calificacion:
1: Malo 2: Regular 3: Bueno
Sugerencias:
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Anexo 14. Resultado de la validacion de Lenguaje de programacion

JUICIO EXPERTO, PARA DETERMINAR LA APLICACION DEL LENGUAJE
DE PROGRAMACION
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

2 .
Apellidos y Nombres del Experto: MM 7‘“-\:'!’&'662 , Ca«f(&z

Titulo y/o Grado:
Ph.D...() Doctor...() Maguster./(\b ingeniero().. otro...especifique

Universidad que elabora: UC v — A T=
Fecha: 2_“7 s P /c)‘
TITULO DE TESIS

APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE

Tabla de Evaluacién de Experto para la eleccién del Lenguaje de
Programacién

Mediante |a tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar
los lenguajes de programacion, mediante una serie de preguntas con
puntuaciones especificadas al final de la tabla.

Evaluar con la siguiente calificacion:
1: Malo 2: Regular 3: Bueno

Sugerencias:

Firm. %)eno
/fﬂ/

ITEMS | PREGUNTAS Lenguaje de Programacion
JAVA C# PHP | OBSERVACIONES
[ 1 Lenguaje de |
programacion ( 2 Z
moderno. -
2 Se puede compilar
en una variedad de
plataformas 2— 3 /
informaticas R
3 Lenguaje
. . estructurado 2 S 4 =
4 Es mas flexible | __/ Z | 3 | =
5 Orientado a
objetos 2 3 (___ - o
o
TOTAL| © = 3
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JUICIO EXPERTO, PARA DETERMINAR LA APLICACION DEL LENGUAJE
DE PROGRAMACION
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

I
¢ AN ) 4
Apellidos y Nombres del Experto: N \(ﬂ'\f‘gﬂ Oje:’} ) WRANSD, %/)&”
Titulo y/o Grado: -
Ph.D...() Doctor...() Magister. i})(ngeniero()“ otro...especifique
Universidad que elabora:

Fecha: Q1 /05/19
TITULO DE TESIS

APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE

Tabla de Evaluacién de Experto para la eleccion del Lenguaje de
Programacioén

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar
los lenguajes de programacion, mediante una serie de preguntas con
puntuaciones especificadas al final de la tabla

ITEMS PREGUNTAS : Lenguaje de Programacion i
JAVA | C# PHP OBSERVACIONES
1 Lenguaje de | -
programacion moderno. ‘ T’B />
2 Se puede compilar en =

una variedad de | !
plataformas informaticas

operativos Windows

Existe un rango mas
4 amplio y definido de |
tipos de datos ‘

5 Realiza aplicaciones
web de escritorio vy
‘moéviles

2
2,
3 Se desemperia de forma |
plena en los sistemas | Q
=
44

TOTAL

Evaluar con la siguiente calificacién:
1: Malo 2: Regular 3: Bueno

Sugerencias:
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JUICIO EXPERTO, PARA DETERMINAR LA APLICACION DEL LENGUAJE
DE PROGRAMACION
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: /5 raL0 730/ oy LP iy
Titulo y/o Grado: /7]/7 - o 2y Ae J<) fono
Ph.D...() Doctor...() Magister...8 ingeniero().. otro...especifique
Universidad que elabora: ) Cv.
Fecha: 2°/25/z+/5
TITULO DE TESIS

APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ATE

Tabla de Evaluacién de Experto para la eleccién de la Metodologia

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar
los lenguajes de programacion, mediante una serie de preguntas con
puntuaciones especificadas al final de la tabla.

ITEMS | PREGUNTAS LENGUAJE DE PROGRAMACION
o JAVA | C# PHP | OBSERVACIONES
1 Lenguaje de ‘
programacion ;
| modemo. ) 737 : 3 s =
2 Se puede compilar
en una variedad de
plataformas 3 E 3
informaticas ul -
3 Lenguaje
" lesmonmso | | 2 |2 | —
< Es mas flexible 2 3 —
5 Orientado a objetos 74 2 2
tota| 13 \4 2
Evaluar con la siguiente calificacion:
1: Malo 2: Regular 3: Bueno
Sugerencias:

Fimaj&peﬂo
/-
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Anexo 15.validacion de contenido mediante juicio experto del instrumento
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Anexo 16.Poblacion

icipalidad
Distrital de Ate
POBLACION

La Gerencia de Tecnologia de Informacion de la Municipalidad Distrital de Ate
elabord los siguentes reportes de incidencias diarias (lunes a sabado) durante
el aflo 2018

MES REPORTE DE INCIDENCIAS
DIARIAS
ENERO 22
FEBRERO 22
MARZO 22
ABRIL 23
MAYO 23
JUNIO 22
JULIO 21
AGOSTO 22
SETIEMBRE 21
OCTUBRE 22
NOVIEMBRE 22
DICIEMBRE 22
PROMEDIO 22

En base a los datos obtenidos anteriormente, podemos definir la poblacidon de la
investigacion de la siguiente forma

POBLACION
REPORTES DE INCIDENCIAS DIARIAS

S

T T

G e DE u@'&m“

'\.\‘ (\
Q‘Q "N"‘“".‘%mm 0E ATE
\ \
[\~ \
ng AR )
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Anexo 17.Tabla de rangos de Shapiro Will

0ol

002

0’05

0'1

a
0’5

0’9

0’95

Distribucion del estadistico de Shapiro-Wilk (w) para el contraste
de normalidad.
Se tabulan los valores w, tales que Plw > w,) = a.

0’98

0'99

21

23
24
25

0'753
0’687
0’686

0’713
0'730
0'749
0’764
0781

0’792
0’805
0's14
0’825
0’835

(0’844
0’851
0’858
0'863
0868

0’873
(Y878
0'881
0’884
0'S88

0’756
0’707
0’715

0'743
0760
0'778
0’791
0’806

(817
0’828
0'837
0’846
0'855

0’863
0’869
0'874
0’879
0’884

(0’888
0’892
0’895
0’898
0'901

0’767
0’748
0’762

0’788
0'803
0’818
0’829
842

0’850
0’859
0'866
874
0’881

(887
0’892
0’897
0’901
0’905

0’908
0’911
0’914
0916
0918

0’789
0’792
0’806

0’826
0'838
0’851
0’859
0869

0’876
(883
(/889
0’895
0'901

0’906
0’910
0’914
o7
0'920

0923
0’926

0’930
0’931

0’959
0935
0927

0’927
0’928
0’932
0’935
0’938

0940
0943
0945
0947

!

0950

0'952
0954
0956
0’957
0’959

0’960
0961
0'962
0'963
0’964

0998
0987
0979

0’974
0972
0972
0972
0’972

0’973
0’973
0’974
0’975
0975

0’976
0’977
0’978
0'978
0’979

0'980
0980
0’981
0’981
0’981

0'999
0'992
0’986

0'981
0’979
0'978
0’978
0’978

0’979

0’979
0'980
0’980

0981
0’081
0’982
0'os2
0’083

0’983
0’084
0’084
0’084
0'985

1000
0'996
0’991

0’986
0'985
0'084
0'984
0’983

0'984
0'984
0’984
0984
0’084

0’085
0085
0'986
0'986
0086

0’087
0087
0’987
0087
0’088

1000
0’997
0993

0989
0'988
0’087
0'986
0’086

0’086
0086
0086
0’086
0'087

0987
0’087
0'088
0'088
0088

0’989
/989
0’989
0089
0 0R9
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Anexo 18.Tabla de rangos de T Student

Ejemplo

Para ¢ = 10 grados de
hibertad:

Pft=1.812] =0.05
Pft=-1812] = 0.05

1812 ;

X 0,25 0.2 0,15 0,1 0,05 0,025 0,01 0,005 | 0,0005

1 1,000 1,378 1,863 3,078 6,314 12706 | 31,821 | 63,656 |G36.57B
2 0,816 1.081 1,286 1,338 2,820 4,303 6,865 89,925 | 31,600
3 0,765 0,974 1,250 1.834 2,353 3,182 4541 5.841 12,924
4 0,741 0,241 1,190 1,533 2,132 2,778 3,747 4,004 B.&10
5 0,727 0,920 1,156 1,478 2,015 2,571 3,365 4,032 6,860
i 0,718 0,90a 1,134 1,440 1,843 2,447 3,143 3,707 5,850
7 0,711 0,20a 1,118 1,415 1,805 2,385 2,008 3,409 5,408
3 0,706 0,334 1,108 1,397 1,860 2,308 2,506 3,355 5,041
9 0,703 0,333 1,100 1,343 1,833 2,282 2,81 3,250 | 4781
10 0,700 0,379 1,023 1,372 1,812 2,228 2,764 3,189 4 58T
11 0,6a7 0.ava 1,088 1,383 1,786 2.2 2,718 3108 | 4437
12 0,685 0,873 1,083 1,358 1,782 2,174 2,681 3,055 | 4,318
13 0,224 0,870 1,078 1,350 1,771 2,180 2,850 3.maz2 4,731
14 0,682 0,383 1,076 1,245 1,761 2,145 2,624 2977 | 4,140
15 0,681 0,304 1,074 1,341 1,753 213 2,602 2,847 | 4073
16 0,220 0,385 1,071 1,337 1,746 2,120 2 583 2.8 4,015
17 0,680 0,283 1,060 1,333 1,740 2,110 2 56T 2,993 3,865
18 0,688 0,852 1,067 1,330 1,734 21 2,552 2,874 3,822
2 0,68B 0,381 1,066 1,328 1,728 2,083 2,530 2,881 3,883
20 0,687 0,3a0 1,064 1.325 1,725 2,04aa 2,528 2,845 3,850
Py 0,686 0,354 1,063 1,323 1,721 2,080 2,518 2,81 3810
Xz 0,886 0,358 1,061 1,31 1,717 2,074 2 508 2,319 3,782
23 0,685 0,354 1,060 1,319 1,714 2,089 2,500 2,807 3,768
24 0,685 0,357 1,050 1,313 1,711 2,064 2,482 2,797 3,745
25 0,584 0,354 1,058 1,31d 1,708 2,0a0 2,485 2,7ar 3,725
26 0,684 0,358 1,058 1,315 1,706 2,058 2470 2,774 3,707
7 0,684 0,355 1,057 1,314 1,703 2,052 2,473 2.7 3,680
28 0,683 0,855 1,056 1.313 1,701 2,044 2 467 2,783 3,674
20 0,683 0,954 1,055 1.21 1,600 2,045 2,462 2,758 3,660
30 0,683 0,354 1,055 1.310 1,607 2,042 2457 2,750 3,646
40 0,681 0,851 1,050 1,303 1,684 2,01 2,423 2,704 3,551
1) 0,670 0,343 1,045 1,204 1,67 2,000 2,280 2,660 3,460
120 0,677 0,345 1.041 1,239 1,658 1,880 2,358 2,817 3,373
¥ 0,674 0,342 1,036 1,242 1,645 1,940 2,326 2,574 3,280
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Anexo 19.Carta de aceptacion de la empresa

Municioalidad
Distrital de Ate

CARTA DE ACEPTACION

“APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS ENLA MUNCIPALIDAD
DISTRITAL DE ATE”

Mediante el presente documento se certifica:

Que el Sr.Sinche Pujay Marcelo identificado con DNI:70324037, estudiante de la
Escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo , ha sido aceptado
por nuestra institucién para realizar su proyecto de investigacion dentro de las
instalaciones de la Gerencia de Tecnologia de informacién, dando toda la informacién
necesaria para la elaboracién del presente investigacion “Aplicaciéon web para la Gestién
de incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate”

Como condiciones contractuales, estudiante se le obliga a no divulgar ni usar para fines
personales la informacion, con objetivo de la relacion de trabajo, que le fue suministrada,
no proporcionar a terceras personas, verbalmente o escrito, directa o indirectamente, la
informacioén alguna de las actividades y/o procesos de cualquier clase que fuesen
observados en la institucién por politicas de la Universidad. E| estudiante asume que
toda la informacién sera exclusivamente para el desarrollo de la presente investigacion

Se expresa el agradecimiento y se expide el documento de acuerdo a la solicitado del
interesado para fines que él lo quiera

Ate, 10 de mayo 2019

@ MUNI lnmﬁmm DE ATE

"ing. DANTE-EMRIQUE PE ikeR(Z MORI
Gerente de-Tecndl de'fa Informacion
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Anexo 20.Acta de Capacitacion

ACTA DE CAPACITACION

En la presente reunién se habilito un subdominio para las pruebas en la siguiente
ruta:

http://Imarquez-001-site1.htempurl.com/

Asimismo, Se entregaron los accesos a los usuarios y roles. Se capacito al
usuario de la cada area organica y al soporte técnico de la Gerencia de
Tecnologia de informacion que actuara como cuenta de soporte técnico y los
usuarios que solo podran registrar incidencias, de la aplicacion web para la
gestién de incidencias desde el 28 de octubre al 30 de octubre del 2019

Habiéndose concluido la capacitacion, se expide esta carta.

Lima, 30 de octubre del 2019

“ing. DANTmE
Gerente ecn s de'fa Informacién

(
%& MUNI mmﬁmm DE ATE
‘ &Z MORI




Anexo 21.Acta de cierre del proyecto

ACTA DE CIERE DEL PROYECTO

Por medio de la presente carta, se deja constancia de la finalizacion y aceptacion
del proyecto “APLICACION WEB PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRTIAL DE ATE”, iniciado desde el 1 de agosto del 2019
y culminado 30 de Otubre del 2019.

Asimismo, se constata que el Gerente de Tl reviso los avances y el jefe de
desarrollo, terminados con el compromiso y tareas establecidas desde el inicio
del proyecto, habiéndose realizado las pruebas necesaria y capacitacion al
personal, habiendo alcanzado el objetivo del proyecto y mejorar la gestion de
incidencias.

Se da el cierre formal del proyecto dandose conformidad a todos los
requerimientos

Lima, 30 de octubre del 2019
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DESARROLLO DE LA APLICACION WEB PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS EN LA MUNCIPALIDAD DISTRTIAL DE ATE BAJO EL
MARCO DE TRABAJO SCRUM

95



. Introduccion

1.1.Proposito de este documento
El presente documento describe la implementacion de la metodologia de trabajo
Scrum, para el desarrollo de la aplicacion web para la Gestion de incidencias en la
Municipalidad Distrital de Ate.

La Propuesta de SCRUM, consiste en realizar entregables potencialmente utilizables
de forma iterativa e incremental, en periodo de 1 a 2 semanas denominadas “Sprints”,
su objetivo sera controlar y planificar proyectos con un gran volumen de cambios de

Gltima hora.

Los beneficios o proposito para esta metodologia son:
e Cumplimiento de expectativas
e Flexibilidad a cambios
e Mayor calidad del software
e Predicciones de tiempos

e Reduccion de riesgos

1.2. Alcance

Considerando lo analizado del objetivo especifico, se cree conveniente que el proyecto

propuesto debe alcanzar los objetivos prioritarios:

e Desarrollar una plataforma que los usuarios registren su propia incidencia.

e Debe exportar Excel todas las incidencias a su vez poder imprimir.

e Se debe generar reporte del nimero total de incidencias y de todas las incidencias
finalizadas, en procesos o pendiente.

e Se deba reasignar la incidencia o poder escalar la incidencia a otro nivel.

e Desarrollar las solucién o software permitiendo obtener los pasos panoramicos de

forma eficiente y eficaz.
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1. Descripcion General de la Metodologia

2.1.Fundamentacion

En el presente informe se detallardn las razones principales para usar Scrum como

metodologia por su ciclo iterativo e incremental:

e Sistema modular: Esta caracteristica permite hacer modificaciones a las capas
del sistema sin afectar a la deméas, como por ejemplo se puede cambiar la
estructura de la vista, colores, estilos y la l6gica seguira funcionando sin
problemas, es por ello que se utilizard para la implementacion de la aplicacién
web para la gestion de incidencia en la Municipalidad Distrital de Ate, por otro
lado, apoyara en el tema de los cambios después de cada reunion.

e Entregas frecuentes: Después de cada reunién con el producto owner se
generan solicitud de cambios para tener una mejora continua en el desarrollo del
sistema.

e Inestabilidad de requisitos: Luego de las reuniones y con la mejora continua
que tendrd el desarrollo del sistema gracias a la metodologia es posible que se

conozcan nuevos requisitos.

2.2.Valores de Trabajo

Todos los integrantes del equipo scrum deben de presentar buenas actitudes

profesionales y personales para que el uso de la metodologia Scrum tenga éxito:

e Trabajo en equipo

e Respeto en el equipo

e Responsabilidad y auto -disciplina
e Foco en latarea

e Transparencia en la informacién

Interés en el objetivo final
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I11. Personas y roles del proyecto

CODIGO Y NOMBRE DEL PROYECTO

AGI — Aplicacién Web para la Gestidn de incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate

Tabla 18.Persona y Rol del Usuario 1

ROL DE USUARIO: Analista programador web

NIVEL DE EXPERTICIA CON EL TEMA: 8 meses

NIVEL DE PROFICIENCIA CON COMPUTADORAS/SOFTWARE: Nivel intermedio
NIVEL DE PROFICIENCIA CON EL SOFTWARE A DESARROLLAR: Nivel intermedio

PERSONA:

Nombre: Ammy Chavarria Navarro

Correo Institucional: achavarrian @muniate.gob.pe
Trabaja en la Municipalidad Distrital de Ate

vive en Chaclacayo

Capacidades:

o Desarrollo en aplicaciones moéviles y en PHP
e Manejo de base de datos Oracle y MySQL

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 19.Persona y Rol del Usuario 2

ROL DE USUARIO: Analista programador web

NIVEL DE EXPERTICIA CON EL TEMA: 1 afio

NIVEL DE PROFICIENCIA CON COMPUTADORAS/SOFTWARE: Nivel Intermedio
NIVEL DE PROFICIENCIA CON EL SOFTWARE A DESARROLLAR: Nivel Intermedio

PERSONA:

Nombre: Leandro Rojas Pon

Correo Institucional: Irojasp@muniate.gob.pe
Trabaja en la Municipalidad Distrital de Ate
vive en Ate

Capacidades:

e Desarrollo en aplicaciones méviles y en PHP
e Manejo de base de datos Oracle y MySQL
e Experiencia en disefios gréficos

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 20.Persona y Rol de Usuario 3

ROL DE USUARIO: Asistente en programacion
NIVEL DE EXPERTICIA CON EL TEMA: 1 afio
NIVEL DE PROFICIENCIA CON COMPUTADORAS/SOFTWARE: Nivel Intermedio

NIVEL DE PROFICIENCIA CON EL SOFTWARE A DESARROLLAR: Nivel Intermedio

PERSONA:

Nombre: Alexander Marcelo Sinche Pujay
Correo Institucional: asinchep@muniate.gob.pe
Trabaja en la Municipalidad Distrital de Ate
vive en Ate

Capacidades:

e Desarrollo en aplicaciones méviles, PHP y C#
e Manejo de base de datos Oracle, MySQL y SQL Server

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21.Personal y Rol de Usuario 4

ROL DE USUARIO: Especialista en TI( Scrum Master)

NIVEL DE EXPERTICIA CON EL TEMA: 8 afios

NIVEL DE PROFICIENCIA CON COMPUTADORAS/SOFTWARE: Nivel Avanzado
NIVEL DE PROFICIENCIA CON EL SOFTWARE A DESARROLLAR: Nivel Avanzado

PERSONA!:

Nombre: Dany Diaz Pozzuoli

Correo Institucional: ddiazp@muniate.gob.pe
Trabaja en la Municipalidad Distrital de Ate
vive en Ate

Capacidades:

Gestion de proyectos

Titulado como ingeniero de sistemas

Manejo de base de datos Oracle, MySQL y SQL Server
Manejo de Servidores.

e Desarrollo de sistemas en PHP, COBOL, C#

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22.Persona y Rol del Usuario 5

ROL DE USUARIO: Gerente de TI ( Product Owner)

NIVEL DE EXPERTICIA CON EL TEMA: 12 afios

NIVEL DE PROFICIENCIA CON COMPUTADORAS/SOFTWARE: Nivel Avanzado
NIVEL DE PROFICIENCIA CON EL SOFTWARE A DESARROLLAR: Nivel Avanzado

PERSONA:
Nombre: Dante de la Cruz Mori

Correo Institucional: ddelacruzm@muniate.gob.pe
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Trabaja en la Municipalidad Distrital de Ate

vive en Ate
Capacidades:

Gestion pablica mas de 15 afios

Titulado como ingeniero de sistemas

Manejo de base de datos Oracle, MySQL y SQL Server
Desarrollo de sistemas en PHP, COBOL, Pacal.

e Experiencia en Metodologia Rup y Scrum

Fuente: Elaboracion propia

IV. Entregables por fases

4.1 Declaracion de la vision del proyecto

Introduccion

El proposito de este documento es recolectar, analizar y presentar los lineamientos de alto

nivel que regulan el desarrollo del software para optimizar la gestion de incidencias en la

Municipalidad Distrital de Ate.

1. Oportunidad de Negocio

Este modelo plantea que la gestion de incidencias brindara siempre un correcto proceso de

Gestion de incidencias de la incidencia siguiendo una serie de paso basado en ITIL.

Nuestra aplicacion web consistira que el mismo usurario genere su propia incidencia, las

cuales podran ser atendidos por cualquier soporte técnico, esto incluira que la aplicacion

web computarizado que generara un reporte del nimero total de incidencias y el nimero de

incidencias atendidas para la toma dediciones correspondiente. modelo de negocio objetivo.

Tabla 23.Declaracion del problema

El problema

Afecta

El impacto del problema es

Una solucion con éxito deberia ser

Al momento de atender las incidencias no priorizan las
incidencias, esto afecta que varias usuarias queden
insatisfechas y perdida de horas, asi mismo no se
puede tener el nimero total de incidencias, debido a
que el técnico no registra la incidencia cuando Ilaman

a los usuarios, al Gerente de Tl y a los soportes
técnicos

Que mucha vez el soporte técnico no registra la
incidencia correspondiente, esto hace no poder sacar
reporte adecuados, y no saber cuantas incidencias esta
resueltas o finalizadas.

Una version mejorada que seria la implementacion de
la aplicacion web para la agestion de incidencias en la
Municipalidad de Ate. Esto permitira optimizary tener
un correcto manejo de incidencias, para asi ver si
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estamos cumpliendo con ciertos indicadores en la
Municipalidad Distrital de Ate

Fuente: Elaboracion propia

3.Posicionamiento del Producto

Tabla 24.Posicionamiento del Producto

Para

Quienes

El (nombre producto)

Que

Diferente a

Nuestro producto

Gerencia de Tecnologia de informacion

Van a medir las incidencias mediante indicadores establecido en la
Municipalidad de Ate

Aplicacion web para la Gestion de incidencias en la Municipalidad
Distrital de Ate, “AGI”

Va a llevar un control de todas las incidencias, siguiente una serie
de pasas que son: identificaron del problema, registro clasificacién,
priorizacién, diagnostico inicial, escalamiento investigacién y

diagnostico, resolucion y recuperacion y cierre de incidencia.

El sistema actual, esta basado que el mismo soporte técnico registra
la incidencia.

Aplicacion web para la Gestion de incidencias en la Municipalidad
Distrital de Ate, va proporcionar un mejor manejo y control de las
incidencias

Fuente: Elaboracion propia
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4.2 Acta de Constitucion

Distrital de Ate Acta de Constitucién del Proyecto

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

CODIGO Y NOMBRE DEL PROYECTO
AGI — Aplicacion Web para la Gestion de incidencias en la Municipalidad Distrital de Ate

VISION DEL PROYECTO:

El proyecto cumplira la necesidad de un mejor control y manejo de las incidencias, para asi abastecer a tos los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Ate

DEFINICION DE REQUISITOS DEL PROYECTO:

Requerimientos funcionales:

RF1: La aplicacion web permitira a los usuarios que registren su incidencias.

RF2: La aplicacion web visualizara todas sus incidencias registradas en cada cuenta de Usuario.

RF3: La aplicacion web visualizara todas sus incidencias registradas en por el Usuario a cada sopor tecnico
que el ueusario le asigne.

RF4: La aplicacion web consistira de tres perfiles de Usuario: administrador, soporte tecnico y Usuario
RF5: El soporte tecnico podra attender la incidencia asignada.

RF6: La aplicacion web tendra un bloc de notas

RF7: La aplicacion web permitira sacar reportes de numero total de incidencias incidencias

RF8: La aplicacion web permitira sacar reportes por estados de incidencias

RF9: La aplicacion web permitira sacar reportes por tipo de incidencia y por cada soporte tecnico.
RF10:1a aplicacion web tendra categorias y sub categorias de las incidencias , asu vez el nivel de prioridad
RF11:la aplicacién web tendra un ventana de mantenimiento de usuarios

RF12:]a aplicacion web podra descargar en excel todas las incidencias registradas

RF13: La aplicacion web contara con una calificacion hacia el soporte tecnico

Requerimientos no funcionales:

RNF 1: La aplicacion web debera ser desarrollado en C# como gestor de base de datos SQLServer

RNF 2: Crear un manual para el uso de esta herramienta para que la transferencia de conocimiento pueda
realizarse sin la necesidad de capacitaciones.

RNF 3: Implementacion en un plazo no mayor a 4 meses.

El sistema debe estar instalado en servidores internos de la empresa para evitar cualquier intruso ajeno a la
empresa.

DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO, LIMITES Y ENTREGABLES CLAVE:

Definicion del Proyecto: Crear una aplicacion web para la Gestion de incidencias en la Municipalidad Distrital
de Ate, consistira que el propio usuario genere su incidencia correspondiente, asi nos ayudara a un mejor
manejo de las incidencias, para que el Gerente de T1 pueda tomar decisiones con respecto a las incidencias y al
personal calificado

Limites:

El proyecto se limita en el aspecto de desarrollar, para facilitar en la implementacion de la aplicacion web para
la gestion de incidencias.

La implementacion de prueba de la propuesta sera unicamente en la Municipalidad Distrital de Ate

Entregables: Se propone los siguientes entregables por cada fase del proyecto:
e El cronograma de planificacion
e Historias de usuarios
e EDT del sprint
e Backlog del Sprint
e El avance del sistema en cada sprint terminado
RIESGOS GENERALES DEL PROYECTO:

%MUNI | mmﬁmmusm

Ing. DANTME k6RUZ MORI
Gerente ecnol de'fa Informacion
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Distrital de Ate

Acta de Constitucién del Proyecto

Riesgo: Cambio en el equipo de trabajo de proyecto

Consecuencia: Mayor costo por repeticion de actividades y tareas, la parte que realiza el cambio correra con
los sobrecostos

Accion: Validad el empalme

Riesgo: Cambios Procedimentales y de procesos durante la implementacion
Consecuencia: Sobre costos
Accion: Redisefio de la implementacion

Riesgo: Problemas de plataforma, tecnologia y comunicacion
consecuencia: Retraso del proyecto y subutilizacion de la herramienta
Accién: Hacer una oportuna validacion de los requerimientos necesarios para el correcto funcionamiento de la

herramienta
CRONOGRAMA DE HITOS DEL PROYECTO:
Hiros FECHAS PROGRAMADAS

El cronograma de planificacion de los Sprint 01-agosto- 2019
Historias de usuarios 08-s Agosto— 2019
EDT del sprint 15- agosto- 2019
Sprint 1 — avancé 29 de agosto 2019
Sprint 2 — avancé 13 de setiembre- 2019
Sprint 3 -avancé 27 de setiembre- 2019
Sprint 4 — culminacion de la aplicacion web 11 de octubre- 2019
Cierre del proyecto 16 de octubre - 2019
RECURSOS FINANCIEROS DEL PROYECTO:

CONCEPTO Monro
Materiales de oficina $/126.00
movilidad $/150.00
Hosting y Dominio $/240.00
Licencia del Sql Server $/475.00
Recursos Humanos $/23,100.00

La Municipalidad distrital de Ate asumira el 80 % de los gastos.
LISTA DE INTERESADOS CLAVE:
Gerente de TI — Dante de la Cruz Mori
Soporte técnico

¢ Enrique Gonzales
Mariano Sihuas
Kinder Gutiérrez
Alexis Meneses
Jorge Falla

e  Jean Pier Alberto
Los usuarios de cada area organica

REQUISITOS DE APROBACION DEL PROYECTO:
Disefio del software de acuerdo con todos los requerimientos planteados.
Evaluador: Gerente de TI- Dante de la Cruz Mori

CRITERIOS DE CULMINACION DEL PROYECTO:
Aprobacion del Gerente de TI

La capacitacion correspondiente a los usuarios de la aplicacién web
DESIGNACION DEL PRODUCT OWNER DEL PROYECTO:

NOMBRE Danny Diaz Pozzuoli NIVELES DE AUTORIDAD
REPORTA A Dante de la Cruz Mori Gerente de TI
SPONSOR QUE AUTORIZA EL PROYECTO:
NOMBRE EMPRESA CARGO FECHA
Municipalidad Distrital de Ate 29 de julio - 2019

% MUNI IDA ITAL DE ATE
Ing. DANTI 1Q Z MCRI
gerﬁula fm Informacion

Figura 29.Acta de constitucion del proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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4.3 Plan de Colaboracion

PLAN DE COLABORACION DEL TRABAJO DEL SPRINT

CODIGO Y NOMBRE DEL PROYECTO

SPRINT NUMERO

AGI - Aplicacién Web para la Gestién de incidencias en la

. . 1
Municipalidad Distrital de Ate
Proyecto AGI
Sprint Nro.1
Historia de Historia de Hist&.:\ria de
Usuario Nro. 1 Usuario Nro. 2 Usuario Nro. 3

Login de usuarios del Registro de incidencia

sistema

Visualizacion de la
incidencia por cada
usuario

Figura 30.Plan de colaboracion del sprint 1

Fuente: Elaboracion propia

CODIGO Y NOMBRE DEL PROYECTO

SPRINT NUMERO

AGI — Aplicacion Web para la Gestion de incidencias en la

a cada cuenta del
soporte técnico

L L 2
Municipalidad Distrital de Ate
Proyecto AGI
Sprint Nro.2
Historia de Historia de Histf.:)ria de
Usuario Nro. 4 Usuario Nro. 5 Usuario Nro. 6
Visualizacion de las Atencién de la Visualizaci.on. -de
incidencias asignadas "] incidencia todas las incidencias
(soporte técnico vy

usuario)

Figura 31.Plan de colaboracion del sprint 2

Fuente: Elaboracion propia
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CODIGO Y NOMBRE DEL PROYECTO

SPRINT NUMERO

AGI — Aplicacion Web para la Gestién de incidencias en la

L . 3
Municipalidad Distrital de Ate
Proyecto AGI
Sprint Nro.3
Historia de Historia de HISt-OI’Ia de UH'St?“:deg
Usuario Nro. 7 Usuario Nro. 8 Usuario Nro. 11 suario Nro.

Reasignacion

Reportes del

de incidencias ,
Bloc de notas niumero total de

incidencias

Reportes por
___| estados de
incidencia

Figura 32.Plan de colaboracion del sprint 3

Fuente: Elaboracion propia

CODIGO Y NOMBRE DEL PROYECTO

SPRINT NUMERO

AGI — Aplicacion Web para la Gestion de incidencias en la

Municipalidad Distrital de Ate
Proyecto AGI
Sprint Nro.4
Historia de Historia de Historia de Historia de Historia de Historia de
Usuario Nro. 10 Usuario Nro. 12 Usuario Nro, 13 Usuario Nro. 14 Usuario Nro. 15 Usuario Nro. 16
Reporte por
detalle de — —
incidencias y Mantenimiento Descargar C‘allf\caclon Impleme.ntat-:{on Capacitacién al
por cada de usuarios en Excel :é::‘izr € de :: aplicacion personal
sopborte Wl

Figura 33.Plan de colaboracidn del sprint 4

Fuente: Elaboracion propia
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4.5. Descripcion de usuarios involucrados

Tabla 25.Descripcién de los usuarios involucrados

INFORMACION DE IDENTIFICACION

INFORMACION DE EVALUACION

INFORMACION DE EXPECTATIVAS INFLUENCIA
NOMBRE EMPRESA Y PUESTO ROL EN EL PROYECTO CONTACTO PRINCIPALES POTENCIAL
Enrique Gonzales Municipalidad Distrital de Ate — Atencion de las incidencias 940992262 — Que se caiga la aplicacion web Fuerte
Soporte Técnico egonzalesr@muniate.gob.pe
Mariano Sihuas Municipalidad Distrital de Ate — Atencion de las incidencias 980761106 — | Que se caiga la aplicacion web Fuerte
Soporte Técnico msihua@muniate.gob.pe
Kinder Gutiérrez Municipalidad Distrital de Ate — Atencidn de las incidencias 927744896 — | Que se caiga la aplicacion web Fuerte
Soporte Técnico kgutierrezs@muniate.gob.pe
Alexis Meneses Municipalidad Distrital de Ate — Atencidn de las incidencias 992695882- Que se caiga la aplicacion web Fuerte
Soporte Técnico amenesesc@muniate.gob.pe
Jorge Falla Municipalidad Distrital de Ate — Atencion de las incidencias 949936485- Que se caiga la aplicacion web Fuerte
Soporte Técnico jingaf@muniate.gob.pe
Jean Pier Alberto Municipalidad Distrital de Ate — Atencidn de las incidencias 986142664- Que se caiga la aplicacion web Fuerte
Soporte Técnico Jalbertor@muniate.gob.pe
Ing.Dante de la Cruz | Municipalidad Distrital de Ate — Product Owner — toma de decisiones ddelacruzm@muniate.gob.pe | Que los reportes fallen a la hora de Fuerte
Mori Gerente de TI tomar decisiones
Gerardo  Rodolfo | Municipalidad Distrital de Ate — Verificacion de los reportes gcortijor@muniate.gob.pe Fuerte
Cortijo Jefe de Desarrollo
Los usuarios de las | Municipalidad Distrital de Ate — Los que van a generar las incidencias Que se caiga la aplicacion web Media

areas organicas

personas administrativas

Fuente: Elaboracion propia
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a) b) a) Enrique Gonzales
g b) Mariano Sihuas
¢) Kinder Gutiérrez
4 Mantenerlos  e) Gestionarlos d) Alexis Meneses
) e) Jorge Falla
satisfechos cercanamente f) Jean Pier Alberto

g) Ing. Dante de la Cruz

d) f) h) Mori

h) Gerardo Rodolfo Cortijo
1) Los usuarios de las areas
organicas

PODER
I

Notificarles Mantenerlos informados

INTERES

te. MUNIOPALIDA
LI
“ing BANTE ERIGVE E; i

Gerente de-Tecnologfds de'fa Informacion

Figura 34.Matriz de poder e interés de PMBOK

Fuente: Elaboracidn propia
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4.6. Riesgos
Tabla 26.Riesgol

CODIGO Y NOMBEE DEL PROYECTO CODIGO DEL RIESGO
AGI - Aplicacion Web para la Gestion de incidencias en la Municipalidad
Distrital de At BGl
IDENTIFICACION DEL RIESGO
DESCRIPCTON DEL
RIESGO
DESCRIEIR DETALLADAMENTE | B Scrum master pueda renunciar, e irse a otro centro de trabajando.
EL RIESGO IDENTIFICADO EM EL
FROYECTO.
CAUSARAIZ Esto es ocasionado por la demeora del pago, esto implica que no esté tan
DESCRIBIR LAS CAUSAS seguro en la municipalidad de ate.
SUEYACENTES QUE QCASIONAN
EL RIESGO.
EVALUACION DEL RIESGOD
ESTIMACION DE ESTIMACION DE FROBAEILIDAD POR
TIFO DE RIESGD
PROBABILIDAD IMPACTO IMPACTO
PROBABLE AlTOo
0.20 MoDERADO
(0.5) (0.40)
"_' . VaLor TiroDE PROBABILIDAD X
PROBABILIDAD NUMERIC InPacTO .
o NinERICO | | RIESGO InrPacTO
Wy MPROBAELE 0.1 Wity Baro 005 My ALTO havor 4050
RELATIVAMENTE 03 Bato 0.10 ALTO MENCE 4 0.50
PROEAELE
PROBAELE 035 hMoDERADO 020 hMoDERADO MEMD A 0.30
Wity PROBAELE 0.7 ALTOD 0.40 Bamo hEMoR A 010
Cas1 CERTEZA 039 Wy ALTO (.80 kv Baro hEMoE A 003

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 27.Riesgos 2

SUBYACEMNTES QUE OCASIONAN
EL FIESGO.

CODIGO Y NOMBRE DEL PROYECTO CODIGO DEL RIESGO
AGT - Aplicacion Web para la Gestidn de incidencias en la
Municipalidad Distrital de Ate BEG2
IDENTIFICACION DEL RIESGO
DESCRIPCION DEL RIESGO
DESCRIBIR. DETALLADAMENTE EL Cambio de Gerente de T1
RIESGO IDENTIFICADO EM EL
PFROYECTO.
) El alealde de 12 municipalidad de Ate lo destituya por no cumplir con
CAUSARAIZ clertos indicadores presentados en log 100 primeros diss de gestidn
DESCRIEIR: LAS CAUSAS mumicipal

ENTREGABLES
AFECTADOS

DE=CRIBIR EL ENTREGAELE
AFECTADO POF. EL RIESGD

Afectaria en todo el proyecto, porque al cambiar de GEENETE DE T1
tendria que aprobarle el nuevo Gerente de TI

EVALUACION DEL RIESGO

ESTIMACTON DE ESTIMACION DE FROBAEILIDAD POR
TIFO DE RIESGO
FROBABILIDAD IMPACTO IMPACTO
PROBABLE Muy ALTO
0.40 AlLTD
(0.5) (0.80)
VaLor VaLor Tiro DE PROBABILIDAD X
PROBABILIDAD o InracTO .
NUMERICO NinERICO | | RIESGO InPaCTO
My INPROBAEBLE 01 hitry Baro 0.03 My ALTO hMavor a 030
RELATIVAMENTE 03 Baio 0.10 ALTO MaNGE 4 0.50
PROBAELE
PROBAELE 0.3 hoDERADO 0.20 MoDeERADO MEro A 0.30
My PROBAELE 0.7 ArTo 040 Bamo MeEror A 010
Cas1 CERTEZA 0g Mty ALTO 080 My Bamo hEroR A 0.03

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 28.Riesgo 3

CODIGO Y NOMBEE DEL FROYECTO CODIGO DEL EIESGO
AGI - Aplicacion Web parz la Gestion de incidencias en la Municipalidad
Distrital de Ate R
IDENTIFICACION DEL RIESGO
DESCRIPCION DEL RIESGO

DESCRIEIR. DETALLADAMENTE EL | finanzas

La demera de la compra de hosting por parte del drea de zdministracion v

FIESGO IDENTIFICADOD EN EL

PROYECTO.

CAUSARAIZ L . : P
Ocasionaria que la aplicacion web para la gestion de incidencias no pueda

DESCRIEIR. LAS CAUSAS funcionar, para que los usuaros regisiren sus meldencias

SUBYACENTES QUE OCASTONAN

EL RIESGO.
ENTREGAELES
AFECTADOS Afectaria el entregzble de la culminacidn del producto
DESCRIBIR EL ENTREGARLE
AFECTADO BOR EL RIESGO
EVALUACION DEL RIESGO
ESTIMACION DE ESTIMACION DE PROBAEBILIDAD FOE.
TIFO DE RIESGO
FROBABILIDAD IMPACTO IMPACTO
PROBAELE ArTo
0.20 MODERADO
(0.5) (0.40)
VALOR YaLoR Tiro DE PROBABILIDAD X
PROBABILIDAD . InrPACTO .
NUMERICO NinERICO | | RIESGO InPACTO
Moy INPROBAELE 01 My Baro 0.03 Muy ALTO Mavor 4 030
RELATIVAMENTE 03 Baio 0.10 ALTO MENoR A 0.50
PROEAELE
PROEBAELE 0.3 MoDERADOD 020 MoDeERADO MEricr 4030
Wiy PROBAELE 0.7 ALTOD 040 Barmo MeErior A 0.10
Cas1 CERTEZA 0e Moy ALTO 0.80 My Baro Meror 4 0.05

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 29.Riesgo 4

CODIGO Y NOMBRE DEL PROYECTO CODIGO DEL RIESGO
AGI - Aplhicacién Web para la Gestion de incidencias en la Mumicipalidad
Distrital de Ate RG4
IDENTIFICACION DEL RIESGO
Se fue la luz en el area de TI, el grupo electrégeno no funciona , esto causa
DESCRIPCION DEL RIESGO | perdida a la Muonicipalidad Distrital de Ate v que algunos equipos
DESCRIBIR DETALLADAMENTE EL | informiticos se malogren
RIESGO IDENTIFICADO EN EL -
PROYECTO.
No hay un mantenimiento mensualmente del grupo electrégeno
CAUSARAIZ
DESCERIBIR LAS CAUSAS
SUBYACENTES QUE OCASIONAN
EL RIESGO.
ENTREGABLES A los servicios que brinda el drea de TT | a la Municipalidad de Dhstrital de
AFECTADOS Ate
DESCERIBIR EL ENTREGAELE
AFECTADO POR_EL RIESGD
EVALUACION DEL RIESGO
ESTIMACION DE ESTIMACION DE PROEBAEILIDAD POR
FROBAEILIDAD IMPACTO IMPACTO TIPODE RIESGO
MUY IMPROBABLE MODERADOD =
0.5 0.80) MENOR A 0.50 ALTO|
VALOR VALOR TIPO DE PROBAERILIDAD X
PROBABILIDAD ~ugrico | | MPACTO | Nunrico | | Rieseo IMPACTO
MUY INMPROBAELE 0.1 MUY BATO 0.05 MUY ALTO MAVOR A 0.50
RELATIVAMENTE
PROBARLE 0.3 BAJO 0.10 ALTO MEMOR. A 0.50
PROBAELE 0.5 MODERADD 0.20 MODERADD MENOR. A 0.30
MUY PROBABLE 0.7 ALTO 0.40 BAJO MENOR A 0.10
CASICERTEZA 0.9 MUY ALTO 0.80 MUY BAJO MENOE. A 0.05

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis de Riesgo:

El alcance:

El sistema, definido segtin los requerimientos del usuario, tendra como funcién principal
mostrar y comprobar la trazabilidad de proyectos, particularmente bajo el marco de

trabajo Scrum que esta determinado por cada sprint.

La aplicacion web contara con 3 tipos de usuarios: un administrador, soporte técnico y
usuarios .el administrador tiene la funcionalidad de sacar reportes, mantenimiento de
usuarios y ver todas las incidencias registradas, el soporte técnico tendra la funcionalidad
de atender la incidencias colocando los siguientes campos : tipo de incidencias , el tipo
de elemento de incidencia ,el nivel de impacto , el diagnostico inicial el escalamiento , la
solucion de la incidencia y poner como finalizado la incidencia , por ultimo la cuenta de

usuario solo podra registrar la incidencias.

Identificar los activos

D Nombre Descripcion Responsable Ubicacién  Critico
ID_RGI Scrum master Su mision es que los equipos de Recursos Gerencia si
trabajo alcancen sus objetivos humanos de TI

hasta llegar a la fase de «sprint

finaly
ID_RG2 Cambio de s el organo de apoyo encargado El alcalde Gerencia si
Gerente de TI de dirigir las actividades técnicas de TI

relacionadas con los recursos
.de informacion y de
comunicaciones de la

municipalidad de ate

ID_RG3 Compra de Web Hosting es el Gerencia de Proveedor i
Hosting servicio que provee el espacio administracion y
en Internet para los sitios web finanzas
ID_RG4 Grupo Un grupo electrégenoes una El proveedor Gerencia si
electrogeno maquina que mueve un generador de TI

eléctrico a través de un motor de

combustion interna

%Mum | lnmﬁmmums

Ing. DANTE-E)RIQUE PE HAERUZ MORI
Gerente ‘ecnol s de'fa Informacién

Figura 35.Analisis del riesgo

Fuente: Elaboracidn propia
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Identificar las amenazas
ID_RGT: El Scrum master renuncia a la Municipalidad Distrital de Ate
Amenazas:

* Se demoran mucho en los pagos.

* Trabaja mas de lo debido.

ID_RG2: Cambio de Gerente de TI

Amenazas

* Desercion en el area de TI porque si viene un Gerente nuevo, viene con las
personas que el considere que trabajaria.

e Cambios en el drea de TI.

ID_RG3: Hosting para alojar la aplicacion web
Amenazas:

* Los usuarios involucrados no podran acceder a la aplicacion.
* No se podra llegar visualizar si estamos llegando a los indicadores establecidos
por el POL

ID_RG#4: Fallo del grupo electrénico, afectaria los servicios de la Municipalidad Distrital
de Ate

Amenazas:

¢ Los servicio que brinda el area de TI no funcionaria en la municipalidad de ate

* Que un equipo informatico se malogre

igq MU m@gmm DE ATE
wh N

"ing. DANTE-SMRIQUE PE HA-6R(Z MORI
Gerente ecnol s de'fa Informacion

Figura 36.ldentificacion de las amenazas

Fuente: Elaboracion propia
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 38.Analisis del riesgo

Fuente: Elaboracion propia
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Plan de respuesta a los Riesgos

RGL1: El Scrum master pueda renunciar, e irse a otro centro de trabajando.

La causa raiz: Esto es ocasionado por la demora del pago, esto implica que no esté tan

seguro en la Municipalidad Distrital de ate.

Plan de repuesta:

e Presentar un informe a recursos humanos solicitando que pase a planilla, y asi dejar
de ser tercero, informarle que es importante en el area e TI.

e Hacer un acuerdo formal, firmado por el gerente de TI y el scrum master, que si
quiere retirar de la institucion tiene que esperar un mes, para asi el Gerente de Tly

recursos humanos busquen un remplazo para ese puesto.

RG2: Cambio de Gerente de Tl

La causa raiz: El acalde de la Municipalidad Distrital de Ate lo destituya por no cumplir
con ciertos indicadores presentados en los 100 primeros dias de Gestién de municipal

Plan de repuesta:

e Hacer un seguimiento de todos los indicadores que hay que cumplir cada mes
establecido por el POI (Plan estratégico institucional), de esa formar poder delegar a
encargados tanto como el area de desarrollo, comuniones y redes y soporte técnicos,
para asi el area de TI cumpla con los indicadores establecidos y pueda mantener el
puesto el Gerente de Tl

RG3: La demora de la compra de hosting por parte del area de administracion y finanzas.

La causa raiz: Ocasionaria que la aplicacion web para la gestion de incidencias no pueda

funcionar, para que los usuarios registren sus incidencias.

Plan de repuesta:

e Llegar un acuerdo con el proveedor de hosting, para que no entreguen el hosting y
después se reguilaria el pago del hosting con algunos beneficios que al proveedor le
pueda interesar

e Hablar con el alcalde y hacerle entender que es muy importante la compra del hosting
para poder subir varios sistemas de la municipalidad, para que prioricen el pago del

hosting.
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RG4: Fallo del grupo electronico, afectaria los servicios de la Municipalidad Distrital de
Ate

La causa raiz: No hay un mantenimiento mensualmente del grupo electrégeno

Plan de repuesta:

e Hacer un mantenimiento del grupo electrégeno mensualmente

e Comprar dos grupos electrénicos por emergencia.
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4.7. Criterio de terminado

ENUNCIADO DE LA HISTORTA CRITERIO DE TERMINADO
Identificador Rol Caracteristica/Funcionalidad | Razon /Resultado Numero Criterio de Contexto Evento Resultado
de la de aceptacion
Historia Escenario
Quiero tres perfiles de Con el fin de que 1 Login de | Se logeara con cada | Cuando le da | Logeo de cada
| vsuario: administrador, soporte | cada incidencia usuarios en el | cuenta va sea | click en el | cuenta
técnico sea manejada por sistema admimistrador, soporte | botdn ingresar | satisfactonia
COMmo ¥ usuario cada soporte técnico técnico o el usuvario cotl cada
administrador asignado cada uno tiene acceso
1 diferentes  roles vy brindado
accesos a la aplicacion
web
2 Mostrar de | Los datos son | Cuando le da | No podra
mensaje incorrectos o no fiene | click en el |entrar a la
usuarios y | ninguna cuenta creada | botdn ingresar | aplicacion web
password
incorrectos
2 Como vsvario | Quiero que los usuarios Con el fin que cada 1 Registro de Realizar el registro de | Cuando el Registro de 1a
regisiren sus incidencias usuario  avise o incidencia la incidencia con los usuarno incidencia en
registre su incidencia datos solicitados: el observa una la base de
mediante una are v la descripcidn de | incidencia datos
aplicacion web la incidencia
2 Mostrar mensaje | Luego de presionar el | Cuando se Para que el
de confirmacién | botdn enviar presiona el usuario
de registro aparecerd un mensaje | botdn enviar | visualice que
confirmado el registro ha sido
de la incidencia registrado su
incidencia
3 Como usuario | Quiero que los usuarios puedan | Con el fin que cada Visualizacion de | Luego de registrar la | Al momento | Visualizacién
visualizar sus  incidencias | usuario sepa guien 1 la incidencia por | incidencia se | de presionar | en la bandeja
registradas soporte técnico le va cada usuario visualizara enviar la | del usuario
atender la incidencia inmediatamente en la | incidencia
bandeja de incidencia

Figura 39.Criterio terminado sprint 1

Fuente: Elaboracidn propia
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ENUNCIADO DE LA HISTORIA CRITERIO DE TERMINADO

Identificador de la Rol Caracteristica/Funciona Razon Niumero de Criterio de Contexto Evento Resultado
Historia lidad /Resultado Escenario aceptacion
Quiero que cada | Con el fin que Visualizacion de | Luego que el usvario | Cuando el | Visualizacion
incidencia registrada v | cada sopor las incidencias | registre la incidencia, | usvario le | en la bandeja
asignada por el usuario se | técnico sea 1 asignadas a cada | se mostrara en la | da click en | del soporte
como soporte | visualice en la cada cuenta | responsable  de cuenta del | bandeja de incidencia | enviar técnico
técnico del soporte técnico. sus  incidencias soporte técnico | del  sopor  técnico
4 asignadas a ellos responsable
5 Como soporte | Quiero que cada | Con el fin que el Atencion de la | Para  realizar la | Cuando le | La atencion de
técnico incidencia sea  atendida | soportécnico, con incidencia atencidn de la | da clic en | la incidencia
por cada sopor técnico | los  afios  de incidencia el soporte | el botén | fue correcta.
respectivo. experiencia pueda 1 técnico  tendrd  que | editar
clasificar la clasificar la | proceso
incidencia, poner incidencia v poner el
el  nivel de nivel de impacto, una
prioridad v a su vez que la incidencia
vez escalar si es haiga finalizado podra
fecesario. poner el diagnostico,

luego la solucion que
se empled v por
ultimo podra poner
como cerrado  la

incidencia.
6 Como Quiero que el | Con el fin de Visualizacidon de | Luego que los | Al Visualizacidn
administrador | administrador pueda | hacer un todas las | vsvarios registren las | momento de las
visualizar  todas  las | seguimiento a las 1 incidencias incidencias que loz | incidencias en
incidencias  registradas | incidencias (soporte téchico usuarios la cuenta de
por el usuario y a suvez en ¥ usuario) registren administrador
que estado estan las

incidencias

Figura 40.Criterio terminado del sprint 2

Fuente: Elaboracion propia
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ENUNCIADO DE 1A HISTORIA

CRITERIO DE TERMINADO

Identificador de la Rol Caracteristica/Funciona Razén Nimero de Criterio de Contexto Evento Resultado
Historia lidad /Resultado Escenario aceptacion
Quiero un bloc de notas | Con el fin de 1 Bloc de notas | Luego de presionar | Cuando le da | Se puedo
para que el usvario, el | anotar algiin el boton registrar | click en | guardar v
soporte  técnico v el | evento, reunion, nuevo, aparecerd el | registrar modificar el
Como administrador puedan | algo importante bloc de notas nuevo. bloc de notas
administrador | guardar v modificar el | para que no se con éxito.
7 bloc de notas. olviden.
8 Como Quiero reasignar una | Con el fin que el Reasignacion | Cada vez que el | Cuando le da | La reasigno de
admimistrador | incidencia s1 el soporte | sopor técnico de la | sopor técnico mno | clic en | manera
técnico esta ocupado o no | tenga menos incidencia pueda  solucionar | reasignar  la | correcta
tiene mucho conocimiento | carga de una incidencia o | incidencia en
de la incidencia. incidencia. 1 tiene muchas | la cuenta de
incidencias en cola | administrador
se reasignara la
incidencia
11 Como Quiero un reporte del | Con el fin de 1 Reporte  del | Luego de cada | Al momento | El reporte
administrador | nimero total de | saber cuantas nimero total | registro se debe de | que el usuario | contabiliza por
incidencias incidencias  han de incidencias | contabilizar el | registra la|dia vy por
sido registradas numero total de | incidencia fechas
por el usuario. incidencias
0 Como Quiero un reporte estados | Con el fin de 1 Reporte  por | Luego de cada | Al momento | El reporte nos
administrador | de la incidencia saber cuantas estados de | atencion de | que  usuario | sale por
incidencias estan incidencia incidencia por parte | atiende la | estados de
finalizadas, en del soporte técnico, | incidencia incidencia
procesos o en veremos si estd en para el
pendiente proceso, finalizado respectivo
o en pendiente. monitoreo.

Figura 41.Criterio terminado del sprint 3

Fuente: Elaboracion propia
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ENUNCIADO DE LA HISTORIA CRITERIO DE TERMINADO
Identificador Rol Caracteristica/Funcion Razdn /Resultado Nimero de Criterio de Contexto Evento Resultado
de la Historia alidad Escenario aceptacién
Quiero un reporte por | Con el fin saber el detalla 1 Reporte por | De cada categoria | Cuando le da | Visualizacién de
detalle de incidencias por | de la incidencia. detalle de | de incidencias se | chick en | las graficas
cada soporte técnico incidencias v por | tendrd un detalle | reportes
Como cada soporte | de la incidencia
administrador técnico
10
12 Como Quiero que el administrar | Con el fin de restaurar Mantenimiento | Luego de Cuando leda | Usuario creado,
administrador pueda crear usuarios, | contrasefias o desactivar de usuarios seleccionar click en nueve | ditado o
editar o desactivar cuentas. mantenimiento de | para crear desactivado
usuario UsUArios o correctamente
1 click en
acc1on para
editar y
desactivar al
usuario
13 Como Quiero descargar en un | Con el fin de imprimir en 1 Descargar en | Luego de darle | Se descargard | Descarga de
administrador Excel todas las | Excel todas las mncidencias. Excel click en reporte de | en Excel para | Excel
incidencias incidencias poder satisfactoriamen
imprimir  las | te
incidencias
14 Como usuario Quiero que el usuvario | Con el fin de poner una 1 Calificacién  al | Luego de la | Dar click en | Visualizacidn de
califique  al  soporte | calificacién a la atencidén soporte técnico | atencion  de  la | botdn calificar | estrella de
técnico del soporte técnico mncidencia puntuacion
15 Como Implementacién de la | Para las pruebas 1 Implementacién | Implementacién Implementaci | Implementacion
administrador aplicacion web al hosting | correspondientes de la aplicacion | de la aplicacion | 6n de  la | de la aplicacion
web web aplicacidén web | web
16 Como Capacitacién del personal | Con el fin de saber cémo 1 Capacitacién al | Capacttacién  al | Capacitacion Capacitacion  al
administrador sobre la aplicacion web manejar la aplicacion web personal personal al personal personal

Figura 42.Criterio terminado del sprint 4

Fuente: Elaboracidn propia
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4.8. Historias de Usuarios

Tabla 30.Historia de Usuario N°1

Historia de usuario Prioridad T. estimado

NUmero:01 Usuario: Administrador de sistema Alta 5 dias
Nombre de historia: Login de usuarios en el sistema
Programador responsable: Alexander Marcelo Sinche Pujay

Descripcion: Aplicacién web tendras tres usuarios que son: administrador, soporte técnico y usuario, para el

acceso a la aplicacion web sea mediante un usuario y password, asi mismo su rol que va a realizar cada usuario.
Como probarlo:

e Ingresar al sistema con el rol que corresponde a la aplicacion web
e El sistema permitira al acceso si las credenciales son correctas

e En base arol asignado el sistema permitira acceder a las opciones propias del rol

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 31.Historia de Usuario N° 2

Historia de usuario Prioridad T. estimado

NuUmero:02 Usuario: Administrador de sistema Alta 5 dias
Nombre de historia: Registro de incidencia
Programador responsable: Alexander Marcelo Sinche Pujay

Descripcion: El usuario mismo genere su propia incidencia, rellenando los siguientes campos: El tipo de

incidencia, el area donde pertenece y la descripcion del problema.
Coémo probarlo:

e Ingresar a la aplicacion web como perfil de usuario.

o En el ment despegable seleccionar registrar incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 32.Historia de Usuario N° 3

Historia de usuario Prioridad T. estimado

Ndmero:03 Usuario: Administrador de sistema Alta 5 dias

Nombre de historia: visualizacion de la incidencia por cada

usuario

Programador responsable: Alexander Marcelo Sinche Pujay
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Descripcion: Que cada usuario pueda visualizar solo su incidencia generada, podra visualizar que soporte

técnico le va a atender la incidencia.
Cdmo probarlo:

e Ingresar a la aplicacion web como perfil de usuario

e En el menl despegable seleccionar registrar incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 33.Historia de Usuario N° 4

Historia de usuario Prioridad T. estimado
NUdmero:04 Usuario: Administrador de sistema Alta 4 dias

Nombre de historia: visualizacion de las incidencias asignadas a

cada cuenta del soporte técnico
Programador responsable: Alexander Marcelo Sinche Pujay

Descripcion: Se mostrara las incidencias asignadas por el usuario a la cuenta de cada soporte técnico, la

asignacion serd el que tenga mas incidencias finalizadas
Coémo probarlo:

e Ingresar a la aplicacién web como perfil de soporte técnico

e Enel menu despegable seleccionar bandeja de incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 34.Historia de Usuario N° 5

Historia de usuario Prioridad T. estimado

NdGmero:05 Usuario: Administrador de sistema Alta 6 dias
Nombre de historia: atencion de la incidencia
Programador responsable: Alexander Marcelo Sinche Pujay

Descripcion: El soporte técnico podrd poder atender las incidencias asignadas por el usuario rellenando los
siguientes campos: el tipo de incidencia, el tipo de elemento de incidencia, nivel de impacto, la descripcion del
problema, la solucion planteada y podré también escalar la incidencia y al finalizar la incidencia podré cerrar

incidencias y se visualizara como finalizado la incidencia.
Como probarlo:

e Ingresar a la aplicacion web como perfil de soporte técnico

e Seleccionar en el menu despegable, bandeja de incidencia

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 35.Historia de Usuario N° 6

Historia de usuario Prioridad Estimado

NUmero:06 Usuario: Encargado Media 4 dias

Nombre de historia: visualizacion de todas las incidencias

(soporte técnico y usuario)
Programador responsable: Ammy Chavarria Navarro

Descripcion: El administrador va ser el uncié que podra ver todas incidencias registradas por el usuario y a su
vez todas las incidencias finalizadas, en procesos o pendiente por parte del soporté técnico

Cdmo probarlo:

e Ingresar a la aplicacion web como perfil de administrador

e Seleccionar en el menu despegable, bandeja de incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 36.Historia de Usuario N° 7

Historia de usuario Prioridad T.estimado

NUmero:07 Usuario: Administrador de sistema Alta 3 dias
Nombre de historia: Bloc de notas
Programador responsable: Alexander Marcelo Sinche Pujay y Leandro Alexis Rojas Pon

Descripcion: El administrador, soporte técnico y el usuario podran anotar los eventos o reuniones que puedan

tener, para si poder recordar dichos eventos.
Cdmo probarlo:

e Ingresar a la aplicacion web como perfil de administrador, soporte técnico y usuario
e En el mend despegable seleccionar utilidades

e Luego de seleccionar utilidades, haga click en block de notas

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 37.Historia de Usuario N° 8

Historia de usuario Prioridad T. estimado

NUmero:08 Usuario: Administrador de sistema Alto 3 dias
Nombre de historia: reasignacion de incidencia

Programador responsable: Alexander Marcelo Sinche Pujay
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Descripcion: El unci6 que pueda reasignar la incidencia es el administrador, se reasigna una incidencia cuando

el soporte técnico no tiene los conocimientos para resolver el problema
Cdmo probarlo:

e Ingresar a la aplicacion web como perfil de administracion

¢ Ir al mend navegable y seleccionar bandeja de incidencia

e Luego de seleccionar la bandeja de incidencia, nos dirigimos en donde dice accion

e Después de hacer eso, visualizaremos un botén de reasignar incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 38.Historia de Usuario N° 9

Historia de usuario Prioridad

T.estimado

NUmero:09 Usuario: Administrador de sistema Alto
Nombre de historia: Reportes por estados de incidencia

Programador responsable: Alexander Marcelo Sinche Pujay

4 dias

Descripcion: Con este reporte vamos a saber cuantas incidencias estan finalizadas, en proceso o pendiente,

indicando la busqueda de una fecha determinada o sino nos mostrara solo la fecha de ese mismo dia

Como probarlo:

e Ingresar a la aplicacion web como perfil de administrador
e Iral menu navegable y seleccionar reporte
e Luego de seleccionar reporte nos dirigimos a grafico de incidencia

e  Después nos dirigimos a grafico de donas

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 39.Historia de Usuario N° 10

Historia de usuario Prioridad

T. estimado

Ndmero:10 Usuario: administrador de sistema Alta

Nombre de historia: Reportes por detalle de incidencias y por

cada soporte técnico

Programador responsable: Alexander Marcelo Sinche Pujay

3 dias

Descripcion: Con este reporte se mostrara el detalle de la incidencia por el tipo de incidencia ya sea por los

estados, por ende, también podra buscar de que soporte técnico quiere el reporte por detalle.

Cbmo probarlo:

e Ingresar a la aplicacion web como perfil de administrador
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e Iral menu navegable y seleccionar reporte
e Luego de seleccionar reporte nos dirigimos a grafico de incidencia

o  Después nos dirigimos reporte de incidencias

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 40.Historia de Usuario N° 11

Historia de usuario Prioridad T. estimado

NUmero:11 Usuario: administrador de sistema Alta 3 dias
Nombre de historia: Reporte del nimero total de incidencias

Programador responsable: Alexander Marcelo Sinche Pujay

Descripcion: Con este reporte contara todas las incidencias registradas.

Cdmo probarlo:

e Ingresar a la aplicacion web como perfil de administrador
e Ir al mend navegable y seleccionar reporte
e Luego de seleccionar reporte nos dirigimos a grafico de incidencia

e Después nos dirigimos a grafico de donas

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 41.Historia de Usuario N° 12

Historia de usuario Prioridad T. estimado

Namero:12 Usuario: administrador de sistema Alta 4 dias
Nombre de historia: mantenimiento de usuarios
Programador responsable: Alexander Marcelo Sinche Pujay

Descripcion: El administrador podré desactivar el usuario. editar la contrasefia y otros campos cémo: roles,

DNI, nombres y apellidos, correo electrénico y a su vez podra crear nuevos horarios
Como probarlo:

e Ingresar a la aplicacion web como perfil de administrador
e Iral menu navegable y seleccionar seguridad

e Después seleccionar mantenimiento de usuarios

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 42.Historia de Usuario N° 13

Historia de usuario Prioridad T. estimado

NUmero:13 Usuario: Encargado Media 2 dias
Nombre de historia: Descargar en Excel
Programador responsable: Leandro Alexis Rojas Pon

Descripcion: El administrador sera el inico que podra descargar en Excel, esto nos servira para poder imprimir

las incidencias.
Como probarlo:

e Ingresar a la aplicacion web como perfil de administrador
e Iral menu navegable y seleccionar incidencias
e Después seleccionar bandeja de incidencia

e Luego seleccionar reporte incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 43.Historia de Usuario N° 14

Historia de usuario Prioridad T.estimado

Numero:14 Usuario: administrador de sistema Alta 2 dias
Nombre de historia: Calificacion al soporte técnico

Programador responsable: Alexander Marcelo Sinche Pujay

Descripcion: El usuario calificara al soporte técnico, para saber el rendimiento de su trabajo.

Cdmo probarlo:

e Ingresar a la aplicacion web como perfil de usuario
¢ Ir al mend navegable y seleccionar registrar incidencia

e  Después seleccionar calificar

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 44 .Historia de Usuario N°15

Historia de usuario Prioridad T. estimado

NUmero:15 Usuario: administrador de sistema Alta 2 dias
Nombre de historia: Implementacion de la aplicacién web

Programador responsable: Alexander Marcelo Sinche Pujay
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Descripcion: Es importante que la empresa cuente con una herramienta flexible y segura. Los usuarios deben
estar definidos para que acceder a los modulos que corresponde de acuerdo a sus funciones en la empresa y lo

hagan de forma auténoma desde cualquier lugar.
Como probarlo:

e Acceder al sistema web desde una url en internet.

e Verificar la velocidad en la navegacion dentro las vistas del software.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 45.Historia de Usuario N° 17

Historia de usuario Prioridad T.estimado
Namero:17 Usuario: administrador de sistema Media 2 dias
Nombre de historia: capacitacion del personal

Programador responsable: Alexander Marcelo Sinche Pujay, Ammy Chavarria Navarro y Leandro Alexis

Rojas Pon

Descripcion: La capacitacion a los usuarios de la aplicacion web debe realizarse de manera dinamica
facilitindose un manual de usuarios donde puedan consultar las funcionalidades del sistema de forma rapida y
las veces que sean necesarios. Se debe realizar una capacitacién general, explicando cada funcionalidad del
sistema y seguir haciéndolo de forma programada en los transcursos de las semanas de utilizacion de la

ampliacién web.
Cdmo probarlo:

e Entrevista con los usuarios del sistema para conocer las ventajas y desventajas de la aplicacion web

Fuente: Elaboracion propia

4.9. Product Blacklog

Para Segun Heras, Alvarez y Lasa (2018) “El Product Owe es el responsable de la lista de
producto , incluyendo su contenido , disponibilidad y ordenacion.”(p.85). En conlusion las
historias de usuarios son ordenadas de acuerdo a ala prioridad que tenga para el valor de
negocio, se trata de cubrir todas las necesidades y esta dividida en sprints, tarea en un tiempo
estimado y la persona repsonsable . Por ello, el producto Blacklog para la presente
investigacion se definid de acuerdo a la tabla N° 48, donde se observa el listado con todas

las historias de usuarios recolectadas con el duefio del proyecto o producto owner.
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Tabla 46.Product blacklog(Pila de Producto)

NUmero Tarea Prioridad T.estimado Responsable

1 Login de usuarios en el sistema Alta 5 dias Alexander Sinche

2 Registro de incidencias Alta 5 dias Alexander Sinche

3 Visualizacion de la incidencia por cada Alta 5 dias Alexander Sinche
usuario

4 Visualizacion de la incidencia asignadas a  Alta dias Alexander Sinche
cada cuenta del soporte técnico

5 Atencion de la incidencia Alta 3 dias Alexander Sinche

6 Visualizacion de todas las incidencias Media 3 dia Ammy Chavarria
(soporte técnico y usuario)

7 Bloc de Notas Alto 3 dias Alexander Sinche

8 Reasignacion de incidencia Media 3 dias Leandro Rojas

9 Reporte por estados de incidencia Alto 4 dias Alexander Sinche

10 Reporte por tipo detalle de incidenciay por ~ Alto 3 dias Alexander Sinche
cada soporte técnico

11 Reporte del nimero total de incidencias Alto 3 dia Alexander Sinche

12 Mantenimiento de usuarios Alto 4 dias Alexander Sinche

13 Descargar en Excel Media 2 dias Leandro Rojas

14 Calificacion al soporte técnico Alto 2 dias Alexander Sinche

15 Implementacion de la aplicacion web Alto 2 dias Alexander Sinche

16 Capacitacion del personal Media 2 dias Alexandre Sinche,

Ammy chavarria 'y

Leandro Rojas

Fuente: Elaboracion propia
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4.10. Pila del Sprint (Sprint Backlog)

Es el documento de los requerimientos detallados que se va a desarrollar o las interacciones

a desarrollar. Se asignan las tareas a cada persona y el tiempo para terminar cada sprint.

Tabla 47.Sprint 1 - Duracion 15 dias

N° de HU Descripcion de la Tarea Prioridad T.real Responsable
1 Login de usuarios en el sistema Alta 40 horas Alexander Sinche
2 Registro de incidencia Alta 40 horas Alexander Sinche
3 Visualizacién de la incidencia por Alta 40 horas Alexander Sinche
cada usuario
Total 120 horas
Puntos 120
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 48.Sprint 2 - Duracion 14 dias
N° de HU Descripcion de la Tarea Prioridad T.real Responsable
1 Visualizacion de las incidencias Alta 32 horas Alexander Sinche
asignadas a cada cuenta del
soporte técnico
2 Atencion de la incidencia Alta 48 horas Alexander Sinche
3 Visualizacion de todas las Media 32 horas Ammy Chavarria
incidencias (soporte técnico y
usuario)
Total 112 horas
Puntos 112

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 49.Sprint 3 - Duracion 13 dias

N° de HU Descripcion de la Tarea Prioridad T.real Responsable

7 Bloc de notas Alta 24 horas Alexander Sinche

8 Reasignacion de incidencia Alta 24 horas Alexander Sinche

11 Reportes del ndmero total de Alta 24 horas Alexander Sinche

incidencia

9 Reporte por estados de incidencias Alta 32 horas Alexander Sinche
Total 104 horas
Puntos 104

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 50.Sprint 4 - Duracion 15 dias
N° de HU Prioridad T.real Responsable
Descripcion de la Tarea
10 Reporte por detalle de incidencias Alta 24 horas Alexander Sinche
y por cada soporte técnico

12 Mantenimiento de usuarios Alta 32 horas Alexander Sinche

13 Descargar en Excel Media 16 horas Leandro Rojas

14 Calificacion a soporte técnico Alta 16 horas Alexander Sinche

15 Implementacion de la aplicacién Alta 16 horas Alexander Sinche

16 Capacitacion al personal Media 16 horas Alexander Sinche, Leandro

Rojas, Ammy Chavarria

Total 120 horas
Puntos 120

Fuente: Elaboracidn propia
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4.11. Planificacion del Proyecto

Como se observa para el desarrollo de la aplicacién web se planed la elaboracién de 4 Sprint donde el primero tiene una cantidad de 3 tareas, el
segundo sprint cuenta con 3 tareas, el tercer sprint tiene 4 tareas y por ultimo el sprint 4 cuenta con 6 tareas. Para el primer sprint se planificd 15
dias que se divide en un dia de analisis de requerimientos juntos con el duefio del proyecto, 12 dias de programacion dejando 2 dias de prueba y
entrega de la primera entrega del proyecto. En el segundo sprint se coordiné elaborarlo en 14 dias, 11 dias de programacion dejando 2 dias de
prueba y entrega de la primera entrega del proyecto. El tercer sprint se calculd concluirlo en 13 dias, tomando dos dias para los reportes
correspondientes con el Gerente de T, 10 dias para la programacion dejando asi dos dias para la prueba y entregable correspondiente. Por ultimo,
en cuarto sprint se calcul6 concluirlo en 15 dias, 11 dias para la programacion correspondiente, 2 dias para la implementacion de la aplicacion web

y 2 dias para la capacitacion del personal.
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Figura 43.Cronograma de actividades de los Sprint

Fuente: Elaboracidn propia
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Municipalidad
Distrital de Ate

PLANIFICACION DEL SPRINT N°1

Se reuine en la Gerencia de Tecnologia de informacién en la Municipalidad

Distrital de Ate.

Presentes:
Rol Nombre
Product Owner Dante de la Cruz Mori

Team Member

e Ammy Chavarria Navarro
(Analista programador web)

¢ Leandro Rojas Pon (Analista
programador)

e Alexander Sinche Pujay
(Asistente en programacion)

Scrum Master

Dany Diaz Pozzuoli

El Gerente de Tl realizo la exposicién de los requerimientos e indicando los

requerimientos con mayor prioridad

Analizada los requerimientos expuestos por el Gerente de Tl, despejan algunas

dudas y se comprometen a cumplir con los requerimientos planteados en el

Sprint 1.

Los asistentes impartirian su aprobacién de acuerdo a los presentado en la

planificacion del Sprint 1, indicando que la fecha de entrega de este Sprint 1 seria

el 29 de agosto del 2019.

l

%} MUNI mmﬁmm DE ATE

“ing. DANTW%EJ)E kGRUZ MORI
Gerente de-Tecn: s de'fa Informacion

Figura 44.planificacion del sprint 1

Fuente: Elaboracion propia
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5. Ejecucion del Proyecto
5.1. Desarrollo del Sprint 1
Cadigo del Sprint 1

e Login de usuarios de sistema

Figura 45.Cédigo de login del sistema

Fuente: Elaboracion propia

dad", FormMethod.Post,

Figura 46.Cddigo de login del sistema

Fuente: Elaboracion propia

134



].ConnectionString);

ConnectionStrings[

].ConnectionString);

Figura 48.Cdédigo de login del sistema

Fuente: Elaboracion propia

Figura 47.Cddigo de login del sistema - validacion de usuarios

Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 49.Cdédigo del sistema - validacion de usuarios

Fuente: Elaboracion propia

e Registro de incidencia

8{
Viewdag.Title = "RegistrarIncidencia®;

i

Figura 50.Cdédigo de registro de incidencia

Fuente: Elaboracion propia

136



Figura 52.Codigo de registro de incidencia

Fuente: Elaboracién propia

storial Incidencia

[M-M-[0-0

Figura 51.Cddigo de registro de incidencia

Fuente: Elaboracion propia
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e Visualizacion de las incidencias por cada usuario

Figura 53.Cdédigo de visualizacion de las incidencias por cada usuario

Fuente: Elaboracién propia

Desarrollo del sprint 1

Implementacion del sprint 1

Una vez concluidas las etapas de desarrollo del sistema web (anélisis, disefio y c6digo), se

pasa a la presentacion final de las vistas y funcionalidades del sprint 1

MuniHelp

Iniciar Sesion

Municipalidad de Ate

Ingresar

Figura 54.interfaz del login

Fuente: Elaboracion propia
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MuniHelp

RAUL - :
FLORES Ingresar datos de la incidencia

Area de Incidencia

Descripeién de Incidencia
=1

Utiigay

Emviar

Figura 56. Interfaz de registro de incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Historial Incidencia
Show 10 v entries Search:
Cod Ticket |: Descripcién Fecha Registro Responsable Fecha Final Atencién Calificacion Estado Accion
a4 no tiene internet 6/28/2019 4:16:32 PM Victor Rivas Pendiente ol
45 no tengo internet 6/29/2019 2:57:21 AM Alex Sinche Pujay 6/29/2019 3:00:42 AM Finalizado Calificar
Cod Ticket Descripcion Fecha Registro Responsable Fecha Final Atencién Calificacién Estado Accion
Showing 21 to 22 of 22 entries Previous 1| 2 n Next

Figura 55.Interfaz de la Visualizacion de las incidencias por cada usuario

Fuente: Elaboracidn propia

Horas
Tarea iniciales | Dial | Dia2 | Dia3 | Diad | Dia5 | Dia6 | Dia7 | Dia8 | Dia9 | Dial0|Diall|Dia12| Dia13| Dial4| Dial5 [Total de Horas

Login de usuarios de Sistema 40 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 4 4 0 0 40
Registro de incidencias 40 3 2 1 3 2 3 3 3 2 4 4 4 4 2 0 40
Visualizacion de la incidencia por

cada usuario 40 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 0 40
Horas restantes Actuales 120 112| 104| 100 91 84 75 66 59 51 41 32 21 10 4 4

Horas restantes -Estimados 120 112| 104 96 88 80 72 64 56 48 40 32 24 16 8 0

Figura 57.Resumen de los avances del producto del Sprint 1

Fuente: Elaboracion propia

Burn - Down :Sprint 1
140
120
100
80
60
40

20

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

= Horas restantes Actuales = Horas restantes -Estimados

Figura 58.Burn-Dow:Sprint 1

Fuente: Elaboracion propia
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Retrospectiva del sprint 1

Primera reunion, con Product Owner , realizamos una evaluacion o inspeccion del trabajo

de equipo SCRUM como se muestra en la Tabla N° 53

Tabla 51.Retrospectiva del Sprint 1

¢ Qué salio bien en la presentacion de ¢Qué no sali6 bien en la
Sprint 1? presentacion del Sprint 1?

-Login de usuarios en el sistema con tres  -Lo que salié mal es que el usuario
perfiles que son: administrador, soporte  podria visualizar algunas
técnico y usuario incidencias registradas, y algunas

) ) veces no podria visualizar.
-El usuario pudo registrar correctamente

la incidencia.

¢Qué vamos a implementar en la

proxima presentacion?

-Corregir errores de visualizacion del

usuario.

Vamos a implementar la visualizacion
de las incidencias asignadas a cada

cuenta del soporte técnico.
La atencién de la incidencia

Y la visualizacion de todas las
incidencias por parte del

administrador.

Fuente: Elaboracion propia
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Municioalidad
istrital de Ate
ACTA DE REUNION N° 1

Se reline en la Gerencia de Tecnologia de Informacion en la Municipalidad
Distrital de Ate.

Presentes:
Rol Nombre
Product Owner Dante de la Cruz Mori
e Ammy Chavarria Navarro
(Analista programador web)
Team Member e Leandro Rojas Pon (Analista
programador)
¢ Alexander Sinche Pujay
(Asistente en programacion)
Scrum Master Dany Diaz Pozzuoli

En la presente reunion se presenté la interfaz del login del sistema, con lo tres
tipos de perfil segun el requerimiento que son: administrador, soporte técnico y
el usuario, para que el usuario lo apruebe debe tener una interfaz amigable para
que no tengan errores al momento de utilizarlo.

También se mostré como el acceso de perfil como usuario hace el registro de
incidencia correctamente.

Se acordd proceder con la codificacion del sprint 1 ya que la visualizacién de la
incidencia del usuario a veces sale con errores.

Finalmente, el Product Owner quedo satisfecho con el avance del sprint 1 de la
aplicaciéon web para la gestion de incidencias.

igq MU mmﬁmm DE ATE
g

Ing. DANTE-?Q%%E}S)E h6RUZ MORI
Gerente de-Tecnol de'fa Informacion

Figura 59.Acta de reunién del sprint 1

Fuente: Elaboracion propia
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Eanicientolnd
Distrital de Ate

PLANIFICACION DEL SPRINT N°2

Se reuine en la Gerencia de Tecnologia de informacién en la Municipalidad
Distrital de Ate.

Presentes:
Rol Nombre
Product Owner Dante de la Cruz Mori
e Ammy Chavarria Navarro
(Analista programador web)
Team Member e Leandro Rojas Pon (Analista
programador)
e Alexander Sinche Pujay
(Asistente en programacién)
Scrum Master Dany Diaz Pozzuoli

El Gerente de Tl realizo la exposicién de los requerimientos e indicando los
requerimientos con mayor prioridad

Analizada los requerimientos expuestos por el Gerente de Tl, despejan algunas
dudas y se comprometen a cumplir con los requerimientos planteados en el
Sprint 2.

Los asistentes impartirian su aprobaciéon de acuerdo a los presentado en la
planificacion del Sprint 2, indicando que la fecha de entrega de este Sprint 2 seria
el 13 de setiembre del 2019.

‘% MUNIOPALIDA RITAL DE ATE
" N

“ing. DANT@&ID(‘DBL:EJDE kGR(Z MORI
Gerente ecn s de'fa Informacion

Figura 60.Planificacién del sprint 2

Fuente: Elaboracion propia
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5.2. Desarrollo del Sprint 2
Cadigo del Sprint 2

e Visualizacion de las incidencias asignadas a cada soporte técnico

Figura 61.Cdédigo de la visualizacién de las incidencias asignadas a cada soporte técnico

Fuente: Elaboracion propia

tender Incidencia

Figura 62.Cdédigo de la visualizacion de las incidencias asignadas a cada soporte técnico

Fuente: Elaboracién propia
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e Atencion de la incidencia

inalizarInc()” €l

ria-hidden

ible”

erminado

Figura 63.Cddigo de atencion de incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Figura 64.Cédigo de atencién de incidencia

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 65.Cddigo de atencion de incidencia

Fuente: Elaboracidn propia

Figura 66.Funciones de atencion de incidencia

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 67.Funciones de atencion de incidencia

Fuente: Elaboracién propia

sandejalncidencid()

N,
TIncidenciaxid(

Figura 68.Funciones de atencion de incidencia

Fuente: Elaboracion propia
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idencia);

cat. Exception)

Figura 69.Funciones de atencion de incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Visualizacion de todas las incidencias (soporte técnico y usuario)

Figura 70.Cddigo de Visualizacion de todas las incidencias (soporte técnico y usuario)

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 71.Cddigo de Visualizacion de todas las incidencias (soporte técnico y usuario)

Fuente: Elaboracion propia

Desarrollo del sprint 2

Implementacion del sprint 2

Una vez concluidas las etapas de desarrollo del sistema web (andlisis, disefio y codigo), se

pasa a la presentacion final de las vistas y funcionalidades del sprint 2

Historial Incidencia
Show 10 v entries Search

Cod Tickat Tipo Incidencia Area Fecha Registro Fecha Final Atencién Calificacién Nivel Impacto Estado Accion

75 Red Secretaria general 11612019 7:09:35 AM 11182019 5:56:33 PM Finalizado B

61 Red secretaria general 10/15/2019 9:20:18 PM 10/15/2019 9:24:20 PM Finalizado B

God Ticket Tipo de Incidencia Area Fecha Registro Fecha Final Atencion Galificacion Nivel Impacto Estado Accion
Showing 1 to 2 of 2 entries Previous - Nex

Figura 72.Interfaz de Visualizacién de las incidencias asignadas a cada soporte técnico

Fuente: Elaboracion propia
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Detalle de Incidencia

Tipo Incidencia

Tipo de Incidencia

Area de Incidencia

Area de Incidencia

Tipo Incidencia

Seleccionar Tipo

Elemento de Tipo Incidencia

Nivel de Impacto

Selecione nivel

Descripcion

Enter ..

e

Alender Incidencia

Figura 75.Interfaz de la atencién de la incidencia

Fuente: Elaboracion propia

Detalle de Incidencia Codigo Ticket:72 - x

@ Alert!

Esta Seguro de Finalizar Incidencia.

(=]

Figura 74.Interfaz de aceptacion de la incidencia finalizada

Fuente: Elaboracion propia

Detalle de Incidencia Codigo Ticket:337 - x

Diagnostico Inicial*

fuente poder

Solucion de la incidencia®

mantenimiento y cambio de fuente poder|

Escalamiento

Nivel-Soporte Tecnico

Cerrar Incidencia

Figura 73.Interfaz de cierre de incidencia

Fuente: Elaboracidn propia
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Historial Incidencia

Show 10 v entries

God Ticket Tipo Incidencia
79

78

77

75 Red

74 Red

73 Red

Area

sa

ALCALDIA

COACTIVO

Secretaria general

SECRETARIA

secretaria general

Fecha Registro

11/17/2019 5:35:32 PM

11/8/2019 5:59:48 PM

11/8/2019 5:58:19 PM

11/6/2019 7:09:35 AM

11/5/2019 5:49:57 AM

10/27/2018 5:51:10 PM

Responsa

Jorge Inga

Mariano Si

ble

hua

Enrique Gonzales

Kinder Gutierrez

Jean Pierre Ortega

Jorge Inga

Fecha Final Atencién

11/8/2019 5:56:33 PM

Calificacion

Nivel Impacto

BAJO

Search

Estado

Pendiente

Pendiente

Pendiente

Finalizado

Pendiente

Proceso

Accion

Figura 76.Interfaz de visualizacion de todas las incidencias por parte del administrador

Fuente: Elaboracion propia

Burn Down y Retrospectiva

Tarea

Horas
iniciales

Dial | Dia2

Dia3

Dia4

Dia5

Dia6

Dia7

Dia8

Dia9

Dial0

Diall

Dial2

Dial3| Dial4

Total de Horas

Vizualizacién de las incidencias

asignadas a cada cuenta del

soporte techicd

32

32

Atencion de la incidencia

48

48

Vizualizacion de todas las
inciddencias(soporte tecnico y

usuario)

32

32

Horas restantes Actuales

112

100 89

79

67

58

46

34

23

15

11

Horas restantes -Estimados

112

104 96

88

80

72

56

40

32

24

16

Figura 77.Resumen de avances del Producto del sprint 2

Fuente: Elaboracion propia

120

100

80

60

40

20

2

3

Burn - Down :Sprint 2

- 5

6 7

== Horas restantes Actuales

Figura 78.Brun Down: Sprint 2

Fuente: Elaboracion propia

8

9

10

11

12

13

14

=== HOras restantes -Estimados

15
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Retrospectiva del sprint 2

Segunda reunion, con Product Owner, realizamos una evaluacion o inspeccion del trabajo

de equipo SCRUM como se muestra en la Tabla N° 54

Tabla 52.Retrospectiva del Sprint 2

¢ Qué saliod bien en la presentacion de
Sprint 2?

-Visualizacion de las incidencias
asignadas a cada cuenta de soporte

técnico correctamente.

-Visualizacién de todas las incidencias
en el perfil de administrador,

satisfactoriamente.

- Se corrigié la visualizacion de la
incidencia por cada usuario segun en la

primera reunion.

¢Qué no sali6 bien en la

presentacion del Sprint 2?

-Lo que salié mal es en la atencion
de la incidencia, cuando se
categoriza no se guarda el tipo d
elemento de incidencia y cuando
se escala la incidencia tampoco se

registra en la tabla de incidencias.

¢Qué vamos a implementar en la

préxima presentacion?

-Corregir errores de atencion de

incidencias

Vamos a implementar un bloc de
notas.

Se implementard una opcién de

reasignacién de incidencias.

- 'Y por ultimo se hara los reportes del
numero total de incidencias y reportes

de estados de incidencia.

Fuente: Elaboracion propia
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Distrital de Ate
ACTA DE REUNION N° 2

Se reune en la Gerencia de Tecnologia de Informacién en la Municipalidad
Distrital de Ate.

Presentes:
Rol Nombre
Product Owner Dante de la Cruz Mori
e Ammy Chavarria Navarro
(Analista programador web)
Team Member e Leandro Rojas Pon (Analista
programador)
¢ Alexander Sinche Pujay
(Asistente en programacién)
Scrum Master Dany Diaz Pozzuoli

En la presente reunién se presenté los avances del sprint 2, donde el Product
Owner daba algunos detalles sobre la atencion de la incidencia, ya que algunas
funciones de atencién de incidencia no funcionaban

Se realizaron pruebas sobre la visualizacién de las incidencias por parte de cada
cuenta del soporte técnico, a su vez la visualizacién de todas las incidencias por
parte del perfil administrador

Se corrigié también la visualizacion de la incidencia por cada usuario del sprint
1, que se habia acordado en la primera reunién

Finalmente, el Product Owner quedo conforme con la reunién y con el avance
del sprint 2.

!
5}‘% MUNI DA RITAL DE ATE

L

"ing. DANTE-BYRIQUE PE Z MORI
Gerente de'fa Informacion

Figura 79.Acta de reunién del sprint 2

Fuente: Elaboracion propia
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Municioalidad
Distrital de Ate

PLANIFICACION DEL SPRINT N°3

Se relne en la Gerencia de Tecnologia de informacién en la Municipalidad
Distrital de Ate.

Presentes:
Rol Nombre
Product Owner Dante de la Cruz Mori
e Ammy Chavarria Navarro
(Analista programador web)
Team Member e Leandro Rojas Pon (Analista
programador)
¢ Alexander Sinche Pujay
(Asistente en programacion)
Scrum Master Dany Diaz Pozzuoli

El Gerente de Tl realizo la exposicién de los requerimientos e indicando los
requerimientos con mayor prioridad

Analizada los requerimientos expuestos por el Gerente de Tl, despejan algunas
dudas y se comprometen a cumplir con los requerimientos planteados en el
Sprint 3.

Los asistentes impartirian su aprobacién de acuerdo a los presentado en la
planificacién del Sprint 3, indicando que la fecha de entrega de este Sprint 3 seria
el 27de setiembre del 2019.

@% @m mAmﬁgl DE ATE

“ing. DANTE-BMRIQUE PE IkeR(Z MORI
Gerente de-Tecnd s de'fa Informacién

Figura 80.Planificacion del sprint 3

Fuente: Elaboracion propia
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5.3. Desarrollo del Sprint 3
Cadigo del Sprint 3

e Block de Notas (Registrar y Modificar)

strarBlockhot

+ data.Idu

utFile =

Figura 81.édigo de block de notas - registrar

Fuente: Elaboracion propia

Figura 82.Cédigo de block de notas — modificar

Fuente: Elaboracion propia
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Reasignacién de incidencia

ReasignarIncidencial

ction = Get

Figura 83.Cddigo de reasignacion de incidencia
Fuente: Elaboracion propia

Reportes del nimero total de incidencias

data-wid

vtn btn-b

Figura 84.Cddigo de reporte del nimero total de incidencias

Fuente: Elaboracion propia
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Instancia

(Instancia

Instanci:

rn Instancia;

Reasignarincidencid(e incidencia)

Figura 85.Cddigo del reporte del nimero total de incidencias

Fuente: Elaboracion propia

tualizarEsta

(incidencia);

return Data.

Figura 86.Cddigo del reporte del nimero total de incidencias

Fuente: Elaboracion propia
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tarTipoIncidencia();

Calificaci

Calificaci

urn Data.GraficoCantidad

ncidencial

Figura 87.Cddigo del reporte del nimero total de incidencias

Fuente: Elaboracion propia

e Reporte por estados de incidencias

Buscar

Repeat

1" data-widget="collapse”

data-widget="res

Figura 88.Cdadigo de reporte por estados de incidencias

Fuente: Elaboracion propia
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System.Data;

MunicipalidadA.Controllers

Figura 90.Cddigo de reporte por estados de incidencias

Fuente: Elaboracion propia

Th

MuniEntitylayer

Figura 89.Cdédigo de reporte por estados de incidencias

Fuente: Elaboracion propia
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Desarrollo del sprint 3

Implementacion del sprint 3

Una vez concluidas las etapas de desarrollo del sistema web (analisis, disefio y c6digo), se

pasa a la presentacion final de las vistas y funcionalidades del sprint 3

= €3 roun

Block de Notas

salon

anion en salon oval a las 4:00 pn

Figura 91.Interfaz de block de notas

Fuente: Elaboracion propia

Crear Block Notas

Titulo

salon

L]
m
M
&
]
~,

A Normaltext~  Bold  Jtalic  Underine €6 E | £ e

« reunion en salon oval a las 4:00 pn

Figura 92.Interfaz de block de notas

Fuente: Elaboracidn propia
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Listado de Usuario Perfil Soporte

Id Usuario Apellidos
d Usuario Apellidos Buscar

Id Usuario 1= 1dRol Nombres Apellidos Fecha Registro

2 3 KINDER GUTIERREZ 10/15/2019 6:04:51 AM
16 3 ENRIQUE GONZALES 10/15/2019 6:14:13 AM
17 3 MARIANO SIHUA 10/15/2019 6:16:05 AM
16 3 JORGE INGA 10/15/2019 6:17:51 AM
19 3 JEAN PIERRE ORTEGA 10/15/2019 6:19:57 AM
ld Usuario IdRol Nombres Apellidos Fecha Registro

Showing 1 to 5 of 5 entries

Q

Repeat

Accion

Seleccionar

Seleccionar

Seleccionar

Seleccionar

Seleccionar

Accion

Previous - Next

Figura 94.Interfaz de Reasignacion de incidencia

Fuente: Elaboracidn propia

Donut Chart
Estados Incidencias Desde Hasta
Todos v =] )

Buscar Repeat

=

4

Total
16

Figura 93.Interfaz de reportes de nimero total de incidencias y estados de incidencia

Fuente: Elaboracion propia
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Burn Down y Retrospectiva

Horas
Tarea iniciales Dial | Dia2 | Dia3 | Dia4 | Dia5 | Dia6 | Dia7 | Dia8 | Dia9 |Dia10|Dia11|Dia12| Dial3 Total de Horas
bloc de notas 24 2 2 2 2 0 2 3 2 4 2 1 2 0 24
Reasignacion de incidencia 24 4 4 1 4 0 3 3 2 2 1 0 0 0 24
Reporte del numero total de
incidencia 24 2 3 2 2 4 2 4 3 1 1 0 0 0 24
Reporte por estados de
incidencia 32 2 3 1 2 4 0 4 3 3 2 3 4 1 32
Horas restantes Actuales 104 94 82 76 66 58 51 37 27 17 11 7 1 0
Horas restantes -Estimados 104 96 88 80 72 64 56 48 40 32 24 16| 8 0
Figura 95.Resumen de Avances del producto del sprint 3
Fuente: Elaboracion propia
Burn - Down :Sprint 3
120
100
80
60
40
20
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

= Horas restantes Actuales

Figura 96. Burn-Down: Sprint 3

Fuente: Elaboracion propia

= HOras restantes -Estimados
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Retrospectiva del sprint 3

Tercera reunion, con Product Owner, realizamos una evaluacion o inspeccion del trabajo de

equipo SCRUM como se observa en la Tabla N° 55

Tabla 53.Retrospectiva del Sprint 3

¢ Qué saliod bien en la presentacion de ¢Qué no sali6 bien en la

Sprint 3? presentacion del Sprint 3?

-Se puedo registrar correctamente el Salié mal el reporte de estados de
block de notas y a su vez modificar incidencias, no filtra todas las
incidencias en el estado en

- Se reasigno satisfactoriamente la

o ] o procesos.
incidencia a otro soporte técnico

- Se corrigid la atencidn de la incidencia
de la segunda reunién como se habia
acordado

-El reporte de ndmero total de
incidencias, salio satisfactoriamente asi
llevando un control de todas las

incidencias registradas

¢Qué vamos a implementar en la

préxima presentacion?

-Corregir errores de reporte estados de

incidencias.

- Se implementard un reporte por
detalle de las incidencias por cada

soporte técnico

- El administrador tendra una ventana

de mantenimiento de usuarios

- Se implementard un bot6n de reporte

de incidencias

- Se implementara la calificacién al

soporte técnico por parte del usuario

Se implementara la aplicacion web
para la gestion de incidencias y se dara

a la capacitacion a todos los usuarios

Fuente: Elaboracion propia
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Distrital de Ate

ACTA DE REUNION N° 3

Se relne en la Gerencia de Tecnologia de Informacion en la Municipalidad
Distrital de Ate.

Presentes:
Rol Nombre
Product Owner Dante de la Cruz Mori
e Ammy Chavarria Navarro
(Analista programador web)
Team Member e Leandro Rojas Pon (Analista
programador)
* Alexander Sinche Pujay
(Asistente en programacioén)
Scrum Master Dany Diaz Pozzuoli

En la presente reunion se presento la reasignacion de incidencias, el block de
notas, el reporte del numero total de incidencia y el reporte de estados de
incidencia.

Se realizaron pruebas del block de notas, donde guardaba, registraba y modifica
satisfactoriamente, asi también la reasignacién de incidencias que solo el
administrador puede hacer segun el requerimiento del Product Owner, se asigné
correctamente.

Las pruebas de los reportes hubo un error con el reporte de estados de
incidencias, ya que no te mostraba todas las incidencias en proceso por cada
sopor técnico.

Se corrigié también la atencion de la incidencia del sprint 2, segun lo acordado.

Finalmente, el Product Owner quedo conforme con la reunién y con el avance
del sprint 3.

i 3q MUN mmﬁmmwem
wh N

Ing. DANTNJ}E kGRUZ MORI
Gerente ecnol s de'fa Informacion

Figura 97.Acta de reunion del sprint 3

Fuente: Elaboracidn propia

163



Distrital de Ate

PLANIFICACION DEL SPRINT N°4

Se reune en la Gerencia de Tecnologia de informacién en la Municipalidad
Distrital de Ate.

Presentes:
Rol Nombre
Product Owner Dante de la Cruz Mori
e Ammy Chavarria Navarro
(Analista programador web)
Team Member e Leandro Rojas Pon (Analista
programador)
e Alexander Sinche Pujay
(Asistente en programacion)
Scrum Master Dany Diaz Pozzuoli

El Gerente de TI realizo la exposicién de los requerimientos e indicando los
requerimientos con mayor prioridad

Analizada los requerimientos expuestos por el Gerente de Tl, despejan algunas

dudas y se comprometen a cumplir con los requerimientos planteados en el
Sprint 4.

Los asistentes impartirian su aprobacion de acuerdo a los presentado en la
planificacion del Sprint 1, indicando que la fecha de entrega de este Sprint 4 seria
el 16 de octubre del 2019.

iga MUV Dmﬁmm DE ATE
ok N

“ing. DANTME kGRUZ MORI
Gerente ecn de'fa Informacion

Figura 98.Planificacion del sprint 4

Fuente: Elaboracion propia
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5.3. Desarrollo del Sprint 4
Cadigo del Sprint 4

e Reporte por detalle de incidencias y por cada soporte técnico

[

ViewBag.Title = "ReporteChart”;

: 300px;"
chart tab-pan

Figura 99.Cddigo de Reporte por detalle de incidencias y por cada soporte técnico

Fuente: Elaboracion propia

(item) ¢

) .append(content);

Figura 100.Cdédigo de Reporte por detalle de incidencias y por cada soporte técnico

Fuente: Elaboracion propia
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e Mantenimiento de Usuarios

ViewBag.Title
Layout = "

gistrarUsuario()”

listado Usuario

“table table-bordered table-hover™

Figura 101.Codigo de mantenimiento de usuarios

Fuente: Elaboracion propia

InsertarUsuario® e="dialog’ data-url-"EUrl.Action("Inser

gsection scripts

ty

Figura 102.Cédigo de mantenimiento de usuarios

Fuente: Elaboracion propia
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tancia();

wthenticatiol

gin()

return View();

[antenimientoUsuarid()

return view();

dUsuario;

Figura 103.Codigo de mantenimiento de usuarios

Fuente: Elaboracion propia

if (resp.Status)

{

+ resp.Me

Mrite(
ponseT)

UsuarioXId(E

TdUsu: < - . IdUsuar:

if (Idu:

{

Figura 104.Cddigo de mantenimiento de usuarios

Fuente: Elaboracion propia
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uario.UsuarioXId(data)

Registrarls

dUsuario;

data);

ISON,
" + resp.Codel

Figura 105.Codigo de mantenimiento de usuarios

Fuente: Elaboracidn propia

UpdateUsuari

IdUsuar:

+ e.Message);

Ny

Deletelsuaris

) .IdUsuario

Figura 106.Codigo de mantenimiento de usuarios

Fuente: Elaboracion propia

" + resp.Message +
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ListarUsuari

io).IdUsuario;

uario(data)

Figura 108.C6digo de mantenimiento de usuarios

Fuente: Elaboracion propia

ListarRol()

_hirite(

t Principal()

return View();

odel. PasswordUsuaris

ario = BUsuario.login(model.Usuario, model.Pas

Figura 107.Cddigo de mantenimiento de usuarios

Fuente: Elaboracion propia
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cation.UserLogued = usuario;
tion.UserLogued.

if (Authentication.UserlLogued.Menu.Count

{
Authentica (
Authentica i ookie.Expires JateTime
Authenti i i -Values.Add("

Writeline(Authentication

Response . Cookies.Add(Authentication.Sess

if(usuario.Estado
{

ViewBag.Message

ViewBag.Message

Figura 109.C6digo de mantenimiento de usuarios

Fuente: Elaboracion propia

Descargar en Excel

[postIncidenciaExportarExcel(F

ostring();
if (System.I0
{ System.I0.

dt.Colum

io.ListarRegist
item

m.Fechalnic:
aricAuditoria.Nombres, item.FechaFinal

atedRange .
AllocatedRang:
saveToFile(f

Figura 110.Cédigo de descargar en Excel

Fuente: Elaboracion propia

, item.EstadoIncidencia
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e Calificacion al soporte técnico

AddInParameter(
AddInParameter(
AddInParameter(

return res;

Figura 112.Cdédigo de calificacion al soporte técnico

Fuente: Elaboracion propia

untajeCalificacion(E

Figura 111.Codigo de calificacién al soporte técnico

Fuente: Elaboracion propia
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Desarrollo del sprint 4

Implementacion del sprint 4

Una vez concluidas las etapas de desarrollo del sistema web (analisis, disefio y c6digo), se

pasa a la presentacion final de las vistas y funcionalidades del sprint 4

Reportes de Incidencias @ Home - Charts - Graficod

Reportes de Incidencias

Estados Incidencias Nombre Usuaric:

Todos. v Buscar Repeat

1907 1908 1909 1910 911 1912 1913 1914 1915 1916

Figura 113.Interfaz de reporte por detalle de incidencias

Fuente: Elaboracion propia

Nuevo

listado Usuario

Show 10 v entries Search
God Usuario 1t pni Apeliidos Nombres Usuario Fecha Registro Estado Accion
1 4431772 admin admin aamin 8/31/2019 4:25:12 PM Activo z o
2 46564962 Gutierrez Kinder Kinder 10/15/2019 6:04:51 AM Activo
16 78952163 Gonzales Enrique kike 10/15/2019 6:14:13 AM Activo
17 59674129 Sihua Mariano mariano 10/15/2019 6:16:05 AM Activo
18 48521348 Inga Jorge jorge 10/15/2019 6:17:51 AM Activo
19 70324569 Ortega Jean Pierre Jean 10/15/2019 6:19:57 AM Activo
20 48546987 Flores Raul raul 10/15/2019 9:34:20 A Activo
21 7458965 sinche alexande alex 10/23/2019 5:20:34 PM Inactivo Ei‘
Cod Usuario Dni Apellidos Nombres Usuario Fecha Registro Estado Accion
Showing 1108 of 8 entries Previous - Next

Figura 114.Interfaz de mantenimiento de usuarios

Fuente: Elaboracion propia
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Historial Incidencia
Show | 10 v entries
Cod Ticket Tipo Incid|
79

78

77

75 Red
74 Red
73 Red
72 Red
i Red
69 Red

@ Reportexisx ~

Figura 115.Interfaz de descargar en Excel

Fuente: Elaboracion propia

Fecha Final Atencion Calificacion Estado Accion

Pendiente

Pendiente

Pendiente

11/8/2019 5:56:33 PM Finalizado

Pendiente

Proceso

10/22/2019 8:24:15 AM Finalizado

10/21/2019 2:50:50 PM Finalizado

Figura 116.Interfaz de calificacion al soporte técnico

fuente: Elaboracién propia
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Burn Down y Retrospectiva

Horas
Tarea iniciales Dial | Dia2 | Dia3 | Dia4 | Dia5 | Dia6 | Dia7 | Dia8 | Dia9 | Dia1l0|Dia11|Dia12| Dial3| Dial4| Dial5 | Total de Horas
Reporte por detalle de
incidencias y por cada soporte
tecnico 24 3 3 4 3 4 3 4 0 0 0 0 0 0 0 0 24
Mantenimiento de usuarios 32 3 3 4 3 4 3 2 3 4 3 0 0 0 0 0 32
Descargar en excel 16 2 2 0 2 1 3 2 2 2 0 0 0 0 0 0 16
Calificacion al soporte tecnico 16 1 1 0 2 0 2 2 2 2 2 2 0 0 0 0 16
Implementacion de la aplicacion 16 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 8 8 16
Capacitacion al personal 16 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 8 8 16
Horas restantes Actuales 120| 111 102 94 84 75 64 54 47 39 34 32 24 16 8 0
Horas restantes -Estimados 120] 112| 104 96 88 80 72 64 56 48 40 32 24 16 8 0
Figura 117.Resumen de Avances del producto del sprint 4
Fuente: Elaboracion propia
Burn - Down :Sprint 4
140
120
100
80
60
10
20
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

= Horas restantes Actuales

Figura 118.Burn - Down: Sprint 4

Fuente: Elaboracion propia

= Horas restantes -Estimados
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Retrospectiva del sprint 4

Tercera reunion, con Product Owner, realizamos una evaluacion o inspeccion del trabajo de

equipo SCRUM como se observa en la Tabla N° 56

Tabla 54.Retrospectiva del Sprint 4

¢Qué salio bien en la presentacion de
Sprint 4?

¢Qué no sali6 bien en la ¢Qué vamos a implementar en la

presentacion del Sprint 4? proxima presentacion?

-Se puedo hacer el reporte por detalle de

incidencias.

- El administrador puede restablecer
contrasefia o0 crear usuarios con el rol

correspondiente, satisfactoriamente.

- Se puede realizar la descarga de Excel

todas las incidencias con éxito.

-El usuario puede calificar al personal de

soporte técnico satisfactoriamente.

- Se corrigieron los errores en el reporte por

estados de incidencias, segun lo acordado.

Salio mal la capacitacion al Serael mantenimiento de la aplicacion
personal, ya que todos no web, segln lo acordado.
asistieron, pero se va a dar otra

capacitacion mas.

Fuente: Elaboracion propia
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Municioalidad
Distrital de Ate
ACTA DE REUNION N° 4

Se retine en la Gerencia de Tecnologia de Informacién en la Municipalidad
Distrital de Ate.

Presentes:
Rol Nombre
Product Owner Dante de la Cruz Mori
e Ammy Chavarria Navarro
(Analista programador web)
Team Member ¢ Leandro Rojas Pon (Analista
programador)
e Alexander Sinche Pujay
(Asistente en programacion)
Scrum Master Dany Diaz Pozzuoli

En la presente reunién se presento las tareas que falto terminar en el sprint 3,
sobre el reporte de estados de incidencia, conforme al Product Owner.

Se realizaron pruebas del reporte por detalle de incidencias y por cada soporte
técnico, que puedo sacar los reporte satisfactoriamente.

Las pruebas del mantenimiento de usuarios por parte del perfil de administrador,
realizaba todo segun el requerimiento del Producto Owner, a su vez la descarga
en Excel de las incidencias funcionaba bien y también la calificacion al sopor
técnico, calificaba correctamente.

Finalmente, el Product Owner quedo conforme con la reunién y con los avances
culminados del proyecto.

4. MUNIO\PALIDA RITAL DE ATE
A N

Ing. DANTWE kGRUZ MORI
Gerente ecno s de'fa Informacion

Figura 119.Acta de reunion del Sprint 4

Fuente: Elaboracion propia
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Modelo conceptual
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Figura 121.Modelo légico

Fuente: Elaboracion propia
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Modelo

fisico
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Figura 122.Modelo fisico

Fuente: Elaboracion propia
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Diccionario de datos

Tabla 55.Tabla_Usuario

NOMBRE USUARIO

Cadigo Usuario

Descripcion Tabla de usuarios (administrador, soporte técnico y
usuario)

Esquema Public

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 56.Lista de columnas de la Tabla_Usuario

COLUMNA TIPO DE DATO LONGITUD PK NN DESCRIPCION

IdUsuario int 10 N Ny Cadigo interno de la tabla de
usuario

IdRol int 10 - - Cadigo de Perfil de rol

Dni char 8 - - Documento de identidad

nombres varchar 50 - - Nombre del usuario

apellidos varchar 50 - - Apellidos del usuario

area varchar 50 - - Area donde pertenece

celular Char 9 - - celular

email varchar 50 - - Correo electrénico

Usuario varchar 50 - - Usuario de logeo de acuerdo
al perfil

PasswordUsuario varchar 50 - - Contrasefa del usuario

OrdenUsuario int 10 - - Registro de cada usuario

UsuariolReg int 10 - - Quien usuario esta
registrando la incidencia

UsuariolMod int 10 - - Quien usuario a modificado

FechaReg datetime - - Fecha de registro de

incidencia
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FechaMod datetime

Estado bit

- - Fecha de modificacion de

incidencia

- - Para desactivar esta o activar

cuenta de usuario

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 57.Tabla_Ticket

NOMBRE TICKET

Cddigo Ticket

Descripcion Tabla de Ticket de incidencias
Esquema Public

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 58.Lista de columnas de la Tabla_Ticket

COLUMNA TIPO DE LONGITUD PK NN FK DESCRIPCION
DATO

IdTicket int 10 N Ny - Cadigo interno de la tabla
ticket

IdTipolncidencia int 10 - N N Cdbdigo del tipo de
incidencia

Prioridad varchar 50 - - - Prioridad de la incidencia

Descripcion varchar 50 - - - Descripcion de la
incidencia

Fechalnicio datetime 50 - - - Fecha cuando se registré
la incidencia

FechaFinal datetime 50 - - - Fecha donde se finaliz6 la
incidencia

Estado varchar 50 - - Estados de la incidencia

IdUsuarioReg int 10 N N - Caodigo de usuario
registrado

v
IdUsuarioAtien int 10 N - Cadigo de usuario

atendido
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Arealncidencia varchar 50 - - - el &rea donde se produce
la incidencia
IdUsuarioMod int 10 Ny N - Cddigo interno de usuario
modificado
FechaMod int 10 - - - Fecha de modificacion de
la incidencia
IdNiveCriti int 10 N N - Cédigo de nivel de
criticidad de la incidencia
v
IdElementoinc int 10 N - Cadigo de tipo de
elemento de la incidencia
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 59.Tabla_Encuesta
NOMBRE ENCUESTA
Cadigo Encuesta
Descripcion Tabla de encuesta
Esquema Public

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 60.Lista de columnas de la Tabla_Encuesta

Columna Tipo de Longitud PK NN FK Descripcion

Dato
IdEncuesta int 10 N N - Codigo interno de la tabla

encuesta

IdUsuario int 10 - NI ~  Cédigo de usuario
IdTicket Int 10 - N ~  Codigo de ticket
FechaRegistro datetime - - - fecha de registro
Puntaje int 5 - - - Puntaje de la encuesta
Observacion varchar 100 - - - Observacion de la encuesta

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 61.Tabla_Encuesta

NOMBRE CARGARTICKET
Cadigo CargarTicket
Descripcion Tabla de cargar ticket
Esquema Public

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 62.Lista de columnas de la Tabla_Encuesta

COLUMNA TIPO DE LONGITUD PK NN FK DESCRIPCION
DATO
IdCarga int 10 N \/ - Cdbdigo interno de la tabla

cargarticcket

IdUsuarioSoporte int 10 N N Cadigo de usuario de
soporte técnico

Contador Int 10 - - - Contador de ticket de
incidencias

Orden datetime - - - Orden de las incidencias

FechaReg int 5 - - - Fecha de registro de las
incidencias

Fuente: Elaboracion propia
Recursos y presupuestos
Recursos Humanos

Tabla 63.Recursos humanos

Personal Cantidad Costo por Mes(S/.) Meses Costo Total(S/.)
Product Owner 1 S/.2,000.00 3 S/.6,000.00
Scrum master 1 S/.1,800.00 3 S/.5,400.00
Miembro del equipo 3 S/.1,300.00 3 S/.11,700.00
Sub Total: S/.23,100.00

Fuente: Elaboracion propia
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Materiales de Oficina

En esta tabla se muestra en forma visual los materiales de oficina que se utilizara para el

proyecto de investigacion.

Tabla 64.Materiales de Oficina

Material

Millar de hojas bond
Folder
Lapiceros
Copias
Impresiones
Anillado

Sub Total:

Costo

Unitario

S/.11.00

S/.1.00

S/.1.00

$/.0.10

$/.0.10

S/.3.00

Cantidad

10

200

500

Costo parcial

$/.33.00
$/.10.00
S/.4.00

$/.20.00
$/.50.00

S/.9.00

S/.126.00

Fuente: Elaboracion propia

Bienes de inversion

En esta tabla se muestra loas materiales de inversion necesarias para la elaboracion de este

proyecto de investigacion.

Tabla 65.Bienes de inversion

Descripcion Meses Costo por Costo Total

mes(S/.)
Internet 3 $/.60.00 S$/.180.00
Luz 3 $/.30.00 $/.90.00
Movilidad 3 S/.50.00 S$/.150.00
Hosting y Dominio 12 S/.20.00 S/.240.00
Licencia del Sqcal Server 1 S1.475 S1.475
Sub Total: S/.1,1135

Fuente: Elaboracion propia
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Presupuesto final

En esta tabla se presenta el monto total de todos los materiales usados para la elaboracion

de esta tesis.

Tabla 66. Presupuesto final

Material Financiamiento
Recursos Humanos $/.23,100.00
Materiales de Oficina S/.126.00
Bienes de inversion S/.1,1135
Total S/.34,361

Fuente: Elaboracion propia

Financiamiento

El financiamiento costeado en un 80% (27,488 nuevos soles) por la Municipalidad Distrital
de Ate, en donde se lleva a cabo el proyecto. El otro 20% (6,873 nuevos soles) sera costeado

por el investigador del presente proyecto.
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