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Resumen

A diario se sitban incidencias en las organizaciones, las cuales muchas veces
pueden ser solucionadas con sencillas acciones, solo basta una adecuada
gestidn de estos incidentes y un sistema que haga posible ello. El objetivo de la
presente investigacion es Determinar el efecto del uso de un Sistema Experto
en la Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C. El disefio de
investigacién que se uso es del tipo pre-experimental, los resultados obtenidos
fueron satisfactorios y concordaron con las hipotesis planteadas inicialmente,
para lo cual se planificd, desarroll6 e implement6 un sistema experto, el cual
permite gestionar los incidentes diagnosticados previamente, darle solucién y
evitar asi el tiempo muerto cuando una estacion de trabajo queda inoperativa
por una falla del hardware o software. Se recomienda el uso de un servidor

EC2 en Amazon AWS para instalar de manera optimo el sistema experto.

Palabras clave: Gestion de incidentes, Sistema experto, calidad de servicios,

atrasos en el diagnadstico.



Abstract
On a daily basis, incidents are found in organizations, which many times can be
solved with simple actions, only adequate management of these incidents and a
system that makes it possible is enough. The objective of this research is to
determine the effect of the use of an Expert Incident Management System in the
company Nix Play S.A.C. The research design used is pre-experimental, the
results obtained were satisfactory and agreed with the hypotheses initially
raised, for which an expert system was planned, developed and implemented,
which allows managing previously diagnosed incidents, providing solutions and
thus avoiding downtime when a workstation is inoperable due to hardware or
software failure. The use of an EC2 server on Amazon AWS is recommended to

optimally install the expert system.

Keywords: Incident management, Expert system, quality of services, diagnostic

delays



l. INTRODUCCION



En el presente capitulo, los autores describieron la realidad probleméatica por
la cual se opto6 el desarrollo la tesis, siendo su principal objetivo la solucién a
un problema muy comun en las organizaciones que trabajan con equipos
informaticos y humanos. Justifican el motivo de la investigacion, formulan el
problema y lo segmentan en problema general y problemas especificos. Se
Describen también el objetivo general y los objetivos especificos y finalmente

Puntualizan su hipotesis general y especificas.

A continuacién, se detalla el uso de estudios previos, la carencia de
conocimiento registrado, como esta investigacion pretende solucionar esta
deficiencia y finalmente se explica cudles serian las consecuencias de no

tener el conocimiento obtenido.

Se muestran 2 estudios previos, los cuales sirven de punto de partida para los

autores y fortalecen su investigacion.

No se encontré informaciébn de un sistema que permita gestionar los
incidentes segun ITIL, interactivo y que pueda resolverlos en primera instancia

mediante un chat con imagenes de solucion.

Mediante un sistema experto, utilizando adecuadamente la programacion en
sus diversos lenguajes y técnicas de desarrollo, se hizo posible llenar el vacio
existente. Permitiendo de esta manera cumplir con los objetivos de los

autores.

El sistema experto se desarroll6 por medio de conocimientos y conceptos de
programacion y gestion, asi se agilizé las soluciones rapidas y eficaces de

incidentes presentados a diario.

Como realidad problemética se considero6 el articulo de Loayza (2016) donde
detalla las deficiencias que existen en relacion a la atencion de incidentes en
la ONGEI. Las deficiencias de esta Oficina en el afio 2016 eran que no existia
una politica de registro y atencion de incidentes. El registro con los que
contaban era una limitante para obtener indicadores especificos. Existia
mucho incumplimiento relacionado a POI y otros servicios obligatorios, por los
vacios en los SLA. Los registros de incidentes son realizados por diferentes
equipos de trabajo, ocasionando un doble esfuerzo y una minima certeza en

el registro de informacion. Es imposible determinar si los incidentes



registrados fueron de alta o baja incidencia, cuantos fueron recurrentes y se

transformaron en problemas (Loayza, 2016, p.235).

Se tiene también como referencia el articulo de los ecuatorianos PAREDES,
PAILIACHO, ROBAYO (2018) en el que se describe la problemética
recurrente en las empresas con respecto a los incidentes presentados en el
area de TI. Diariamente son originados una gran cantidad de problemas en
organizaciones que usan tecnologia para realizar sus funciones, muchas
veces son ocasionados por una mala comunicacibn y que no son
administrados adecuadamente, ocasionando retrasos o0 inclusive, la
paralizacion de la organizacion. La adecuada administracién de los procesos
internos permite una oportunidad de mejora en la organizacion. Tomando el
caso de Softsierra S.A. donde se detallan las debilidades: la recepcion
informal de incidentes, los colaboradores improvisan por falta de procesos, la
resolucién de incidentes tarda demasiado y no se cumplen con los tiempos
establecidos, no se conoce el nivel de satisfaccion del cliente y hay una carga
desigual en la asignacion del trabajo (Paredes, 2018, p. 40).

La empresa Nix Play S.A.C. tiene tres divisiones: Division Publicidad,
Actividades de Fotografia y Programaciéon Informética (Ver figura N° 1). La
divisibn estudiada en la presente investigacion es la division Programacion

Informética.

Direccién del Domicilio Fiscal: CAL.BERNARDO MONTEAGUDO NRO. 200 DPTO. 1108 INT. T1 URE. EL ALAMO (CONOMINIO LOS NOGALES TORRE 1 DPTO. 1108) LIMA - LIMA - COMAS
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Comprobantes de Pago c/aut. [2.50+ 4
de impresién (F. 806 u 816): | o0, 5
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Electronica:

Figura 1: Informacion de la empresa Nix Play S.A.C. en SUNAT [en

linea] https://e-consultaruc.sunat.gob.pe, 2020

Nix Play S.A.C. division Programacion Informatica, se dedica al servicio de
implementacion de sistemas, la oficina se encuentra en avenida Carabayllo N°

1325 Urbanizacion Santa Luzmila del distrito de Comas. La problematica que



la empresa lleva es que el grado de rendimiento con respecto al tiempo de
solucion de incidentes no es el deseado, originando la acumulacion de
incidentes, segun la entrevista echa al coordinador del area de Tl se
determind que si bien es cierto que se lleva un sistema que realiza la gestion
de incidentes, el cual almacena informacién de posibles solucién e historiales
de incidentes, esta data no es utilizada para agilizar el proceso de incidentes
también existe un problema con respecto a la tasa de solucion ya que la
mayoria de incidentes que son reportados son solucionados fuera del tiempo
el cual el LSA recomienda, se propuso un sistema experto el cual utiliza una
base de conocimientos, asi como integrar al mismo sistema un chatbot para
orientar al usuario a resolver los incidentes asi los colaboradores que

realizaban esta tarea puedan enfocarse a otros temas mas relevantes .

Sobre la justificacion tedrica: mediante los conceptos de programacion de
sistemas y la gestion de incidentes como ITIL se tuvieron diferentes enfoques
los cuales hicieron posible que esta investigacion sea realizada de forma
exitosa, tal como lo menciona Hernandez (2014) la justificacién tedrica es un
proceso en el conocimiento existente y también disponible. (Hernandez, 2014,
p. 60). Segun Escobar y Bilbao (2020) una investigacion es justificable
tedricamente si su proposito es ocasionar reflexion y discusion respecto el
conocimiento existente, demostrar una teoria plasmar resultados o realizar
epistemologia del saber ya existente (Escobar y Bilbao, 2020, p. 26). La
presenta investigacidbn aporta conocimiento por lo cual es justificada

tedricamente.

La presente investigacion tiene una justificacion Metodologica ya que los
resultados obtenidos permitieron explicar la validez de la aplicacion del marco
metodologico, asi como los instrumentos de medicion utilizados en esta
investigacién, demostrada su validez y confiabilidad, como toda investigacion,
esta puede brindar informacién para que otros trabajos de investigacion puedan
tener una orientaciéon en el campo de los sistemas expertos y la gestiéon de

incidentes. Segun Escobar y Bilbao (2020) se justifica metodoldégicamente



cuando la investigacion a realizar plantea un método nuevo o nueva estrategia
y por ende genera un conocimiento valido y confiable (Escobar y Bilbao, 2020,
p. 26).

Respecto a la justificacion tecnoldgica, se contaron con herramientas y
conceptos validos, los cuales estan vigentes en la construccion de sistemas
webs e informaticos, los cuales estaran vigentes por mucho tiempo. El marco
de trabajo XP hace posible también que el sistema mantenga estandares y

buenas practicas de desarrollo.

Respecto al fundamento de realidad problematica presentada se definié el
problema general y los problemas especificos de la investigacion. El problema
general de la investigacion fue ¢Cudl es el efecto del uso de un sistema
experto en la gestion de incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas —

20207 Los problemas especificos de la investigacion fueron los siguientes:

PE1: ¢(Cudl es el efecto del uso de un sistema experto en los atrasos en el
diagnéstico de la Gestidon de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas
- 20207

PE2: ¢Cudl es el efecto del uso de un sistema experto en la calidad de los
servicios de la Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas -
202077

El objetivo general fue Determinar el efecto del uso de un sistema experto en la
gestion de incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020. Los

objetivos especificos fueron:

Determinar el efecto del uso de un sistema experto en los atrasos en el
diagnostico de la Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas
- 2020.



Determinar el efecto del uso de un sistema experto en la calidad de los
servicios de la Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas -
2020.

La hipétesis general de la investigacion fue El sistema experto mejora la

gestidn de incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020

El sistema experto incrementa la calidad de los servicios de la Gestion de

Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.

El sistema experto disminuye los atrasos en el diagnéstico de la Gestion de

Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.



Il. MARCO TEORICO



En este capitulo los autores detallan los antecedentes, los cuales les fueron
de gran valor y sirvieron de consulta previa e inspiracion para el desarrollo del

proyecto desarrollado.

Jaramillo y Pauta (2019) propusieron el disefio de una arquitectura de datos
(Data Warehouse) el cual establece la integracion, procesamiento vy
almacenamiento de dicha informacion mediante el uso de la metodologia
Hefesto, el cual da una guia para aplicar en cada proceso. Como resultado del
estudio concluyeron que la propuesta de data Warehouse va a permitir mas
adelante crear cuadros de mando integral que permitan a los jefes por areas,
saber como estd cada una de ellas y permitirle tomar decisiones por la
informacion que recibiran. Jaramillo y Pauta (2019) concluyé que su
investigacion permitio a la empresa tener un Data Warehouse con datos que

puedan ser convertidos en informacion mediante cuadros de mando integral.

Verde (2018) determind la influencia de un sistema Web en el proceso de
control de incidencias de la empresa Al Inversiones Palo Alto 11 S.A.C- Proyecto
ONP. Verde (2018) utiliz6 como muestra 210 incidencias, su investigacion fue
del tipo Pre-experimental. El nivel de incidencias reabiertas se alcanzé un
porcentaje de 37.63% sin el sistema, luego de realizar las pruebas se obtuvo
un 15.18%. Verde (2018) recomienda incrementar los modulos para otras areas

logrando de manera un sistema completo y asi optimizar la atencion integral.

Guaman (2018) implement6 un sistema de gestion de incidencias para una
institucién financiera del mercado ecuatoriano. Guaman (2018) uso el marco de
trabajo Programacion Extrema (XP). El marco de trabajo XP brinda un ciclo de
vida muy dindmico y la caracteristica principal de ello, es desarrollando en
periodos cortos y al terminar cada uno de ellos se tiene un entregable
funcional, y son realizados el andlisis, disefio, desarrollo y pruebas. Guaman
(2018) recomienda que al registrar una incidencia nueva se deba informar al
administrador del sistema para que este tenga conocimiento del hecho y darle

seguimiento también.

Ramirez (2018) desarrolldé un Sistema Web para la gestion de incidencias y uso
ITIL v3. Su investigacion fue del método hipotético — deductivo y disefio pre
experimental. Concluy6 que el Sistema Web mejora el proceso de control de



incidencias en la organizacion. Ramirez (2018) recomienda para futuras

investigaciones tener en cuenta la eficiencia.

Pérez (2018) estudi6 el efecto de la implementaciéon de una metodologia de
gestién de operaciones que combind DBR con Lean Manufacturing en la sala
de operaciones de un hospital del Estado Peruano. Pérez (2018) utiliz6 como
muestra a las siete salas de operaciones de maternidad del Hospital Daniel
Alcides Carrion, realizando un estudio pre-experimental con la participacion del
personal de salud de los turnos de mafiana, tarde y noche durante el periodo
de enero a marzo 2017. Como resultado del estudio se concluyé que la
metodologia combinada de DBR con Lean Manufacturing en la sala de
operaciones del Hospital Daniel Alcides Carrion tuvo un efecto positivo con el
incremento en la velocidad de atencion del 20%., la reduccion de costos
operativos del 25% y el incremento de la satisfacciéon del usuario del 30%.
Asimismo, Pérez (2018) recomend6 que en el futuro se evaliue el efecto
combinado de las metodologias descritas con estandares de calidad para las

salas de operaciones de maternidad.

Segun Ahuja (2018) en su investigacion “Automatic incident detection” estudié
los algoritmos basados en inteligencia artificial y el uso de redes neuronales,
artificiales, entre otras. Ahuja (2018) buscd encontrar un algoritmo que le
permita clasificar una serie de incidentes que causan congestion vehicular en
las principales vias de lowa, EEUU. Como resultado de la investigacion se
concluyé que la inteligencia artificial basada en los algoritmos ha demostrado
ser prometedores, los estudios han demostrado ese patron reconocimiento
basado en algoritmos, como los arboles de decisién, funcionan mejor que las
redes neuronales en conjunto de datos del mundo real. Asimismo Ahuja (2018)
concluye que los algoritmos de aprendizaje automatico supervisados (arboles
de decision y el algoritmo de aprendizaje por conjuntos) Random Forest

funcionan mejor que los algoritmos no supervisados.

Silva (2018) en su investigacion “Using bpm to improve it service management:
an incident management case study” tuvo como objetivo revelar como se puede
emplear BPM para la mejora del proceso de gestion de incidentes de ITIL. Silva

(2018) La gestion de procesos de negocio es una metodologia enfocada en la



mejora continua de los procesos de negocio, proporcionando para ello una
coleccion de mejores practicas. Estas practicas recomendadas permiten el
redisefio de los procesos de negocio para satisfacer el rendimiento deseado.
Mediante el uso de esta metodologia, las organizaciones pueden mejorar sus
procesos de negocio para lograr sus objetivos. Asimismo, Silva (2018)
recomendod el uso de un sistema de mensajeria instantanea el cual pueda
servir para la automatizacion de las actividades o incidentes que se pretenda

dar seguimiento.

Reyes y Merchan (2017) implementd un sistema web que permite la gestion de
incidencias e inventarios de los equipos informaticos. Reyes y Merchan (2017)
realizaron dicho sistema hizo uso del disefio MVC (Modelo, Vista Controlador)
el principal motivo que permite un desarrollo rapido y reusé de codigo. El uso
de la metodologia iterativa e incrementar permitié fallar rapido, mejorar la
calidad del software, hacer crecer el software de forma eficiente y tener la
posibilidad de escuchar las necesidades o sugerencias dadas por el cliente.
Asimismo, Reyes y Merchan (2017) recomendaron el uso de patrones de
disefio como el MVC (Modelo, Vista, Controlador) ya que permiten el rapido
cambio en la etapa de desarrollo llegando a la conclusién que el sistema de

Gestién de Incidencias Técnicas (SIGIT).

Vasquez (2017) determiné cual es la influencia de un Sistema Experto en el
proceso de Gestion de Incidentes. La cual fue del tipo de investigacion
aplicada, del disefio de investigacion Pre — Experimental y de enfoque
cuantitativo. Concluyé que la puesta en marcha de un sistema experto mejora
el proceso de Gestion de Incidencias ya que permitié la mejora del grado de
rendimiento del area de Tl y el crecimiento de la tasa de solucién de incidentes
de TI. Vasquez (2017) recomendd dar una capacitacion al personal que

interactuara con el sistema para facilitarles el uso adecuado.

Grispos (2016) en su proyecto de investigacion “On the enhancement of data
quality in security incident response investigations”, determind que los
incidentes detectados por organizaciones que dependan de TI, estan
aumentando tanto en escala como en complejidad. Como resultado, la

respuesta a incidentes de seguridad se ha convertido en un mecanismo critico

10



para las organizaciones en un esfuerzo por minimizar el dafio de los incidentes
de seguridad. Grispos (2016) como resultado de su investigacion concluy6 que
la fase final dentro de muchos de estos enfoques y mejores précticas es la fase
de "retroalimentacion” o "seguimiento”. Dentro de esta fase, se espera que una
organizacion aprenda de un incidente y use esta informacién para mejorar su
postura general de seguridad de la informacion. Asimismo, Grispos (2016)
recomienda para investigaciones futuras, examinar la reestructuracion de los

equipos de respuesta a incidentes a fin de conocer el porqué de la falla.

Minima (2013) en su proyecto de investigacion “Development of Knowledge
Management Process to enable Incident Management” que tuvo como
propdsito encontrar los medios para desarrollar el proceso de gestion del
conocimiento y permitir de esta manera una gestion de incidentes mas rapida.
Hace uso de la clasificacion ITIL en el estudio e incluye los procesos de gestion
del conocimiento y gestibn de incidencias. Asi mismo Minina (2013)
recomienda que la base de conocimiento continde alimentdndose
continuamente para de esta manera acelerar el proceso de la resolucion de

incidencias.

En la organizacion Nix Play se tenian correos corporativos, por los cuales se
reportaban los incidentes, pero los colaboradores usaban mayormente redes

sociales o llamadas para reportar los incidentes suscitados a diario.
Las teorias relacionadas se pueden tener en cuenta:

Se entiende que un sistema experto se basa en hechos conocidos para darle

solucién a futuros casos similares.

Se presenta las cuatro etapas para crear un sistema experto y los principales
roles necesarios en cada etapa: Extraccion de conocimientos, un experto
debe recopilar informacion mediante preguntas al personal encargado del
sistema o proceso. Creacion del motor de inferencia, la estructura de base de
hechos debe ser creada, definiendo las interacciones entre el motor y las
bases. Escritura de las reglas, se transforman las distintas reglas recopiladas
luego de la extraccion del conocimiento a un formato conveniente para el

motor de inferencia. Creacion de la interfaz de usuario, se debe contar con la

11



participacion de los representantes o sus usuarios al desarrollar la interfaz,

para que esta sea amigable al uso de ellos (Mathivet, 2017, p. 46).

Se mencionan y definen las cuatro etapas para una correcta creacion de un
sistema experto, lo cual es necesario cumplir para obtener un sistema
funcional y que pueda dar solucion a cualquier incidente que se haya
registrado previamente. Se debe también contar desde la creacién con el
criterio de los usuarios involucrados en la utilizacion de dicho sistema experto

para que su uso no sea complicado.

Respecto a la gestibn de incidentes, tiene como objetivo calcular y usar
correctamente los recursos con los que se cuentan para aplicar
adecuadamente estas medidas de, correccidbn de incidentes, deteccion y
prevencion (Chicano, 2014, p. 14).

La gestion de incidentes como bien dice Chicano, pretende evitar y dar solucion
rapida a posibles errores, fallas o deficiencias suscitadas usando

adecuadamente los recursos que se tiene.

En la siguiente figura se puede visualizar el flujo de la gestidén de incidentes los

cuales se ven integrados tanto actividades, métodos y técnicas:

12



Cvent . /et imetace [ rromes [/ ‘ toae

ket
Geesbcaton
To request lufiment
Y (F this is & service

I Tus reaby POITOLG maragerwal
38 Boomr? - i {1 INs s & change
ves
¥
Incaent lzgging

Figura 2: Flujo de la gestion de incidentes, por Morriz y Gallacher, 2017,
p. 101

La gestidn de incidentes segun Morriz y Gallacher consta de 8 pasos que son

los siguientes.

Identificacion y registro de incidentes, de inicio con la gestion de incidencias

se comienza por realizar el registro ya que seran reportados en gran cantidad
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a la mesa de servicio pero no todos seran incidentes en la mayoria se podra
observar solicitudes de servicio, esta informacion registrada puede ser usada
para llenar una base de conocimiento asi tener soluciones en un futuro, es de
suma importancia que mientras se avance por el ciclo de vida se registre cada
acontecimiento ,asi como mejorar mediante el sellado automético el cual

llevara la fecha y hora de actualizacion y la identificacion del responsable.

Categorizacion de incidentes, los incidentes deben ser clasificados en la etapa
de registro esto ayuda al momento de escalada al equipo de soporte, los
incidentes se volveran a clasificar en el paso de investigacion y resolucion de

incidentes si en caso la eleccidén original fue incorrecta.

Priorizacion de incidentes, para una correcta gestion de los incidentes estos
deben ser priorizados asi saber cuales son los mas criticos para tratarlos con
prontitud, ITIL recomienda contar como criticos los que tienen impacto
comercial y urgencia, el impacto en el negocio se estudiara mediante una
serie de factores: el nimero de personas afectadas, que tan importante es el
servicio, la perdida financiera, el dafo a la reputacion, etc. A continuacion, se
mostrara un ejemplo de matriz para calcular la prioridad de los incidentes
(Morriz y Gallacher, 2017, p. 103).

Tabla 1: Matriz para calcular la prioridad de los incidentes

Impacto Urgencia
Alto  Medio Bajo
Alto 1 2 3
Medio 2 3 4
Bajo 3 4 5

Nota: Morriz y Gallacher, 2017, p. 105

Diagnostico inicial, es el diagnostico que realiza la mesa de servicio para
poder llegar a la falla, el personal utilizara informacion o herramientas que le
apoyen a llegar al diagndstico y posible resolucion este diagnéstico ayuda al

técnico en segundo nivel.

Escala de incidentes, existen 2 formas de escalamientos que son los

siguientes: Escalada Funcional, esta escalada se da cuando la mesa de
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servicio no logra resolver el incidente, luego de una resolucion fallida debe
pasar a otro grupo con un mayor nivel de conocimiento. El grupo de soporte
de segunda linea que recibe este incidente el cual al igual que en un inicio
tendra un tiempo limite para resolver dicho incidente es obvio que el incidente
requerira un alto nivel de conocimiento, y en tal caso el incidente se
intensificaria de inmediato. Y Escalada Jerarquico, generalmente se tiene
lugar para incidentes de alta prioridad o incidentes que exceden los objetivos
de resolucion, el propésito es informar al nivel apropiado de administracion en
caso exista un incidente mayor se acudira directamente a los gerentes senior
de TI, en otros casos se usa esta escalada cuando el incidente muestra un

progreso tan rapido.

Investigacion y diagnéstico, es uno de los pasos mas importantes, esto
definira si la mesa de servicio puede 0 no resolver los incidentes, en esta
etapa se trata de identificar que ha sucedido y como puede resolverse dichos
incidentes, aqui es identificar qué acciones deberian tomarse para un

restablecimiento del servicio.

Resolucién y recuperacion, las resoluciones que se proponen deben ponerse
a prueba para poder validar que se resuelva el problema por completo, en
ocasiones el usuario intervendra para validar si la solucién fue satisfactoria, en
otros casos un personal puede dar soporte remoto para orientar al usuario

gue hacer en incidentes futuros.

Cierre de Incidentes, Cuando se haya resuelto el incidente y se haya
restablecido el servicio, la mesa de servicio se comunicara con el usuario para
verificar que el incidente pueda estar cerrado. Este es un paso importante,
porque la falla puede parecer resuelta para el departamento de TI, pero el
usuario aun puede tener dificultades, especialmente si en realidad hubo dos
incidentes, con los sintomas de uno oculto por el otro. El segundo incidente
seria evidente solo después de que se resolviera el primero. La mesa de
servicio puede contactar al usuario directamente, 0 un correo electronico
podria enviar con un limite de tiempo cuando se cerrara el incidente, como se

describié anteriormente (Morriz y Gallacher, 2017, p. 108).

Como Indicadores de las dimensiones de la variable dependiente se tiene:
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Calidad de los servicios, un tercer CSF es mantener la calidad de los servicios
de TI, medida por la cantidad de incidentes reportados, y la acumulacién de
incidentes en espera de resolucion que permanecen estables o en declive
(Morriz y Gallacher, 2017, p. 108).

. . . cantidad de incidentes reportados
Calidad de los servicios = P

cantidad de incidentes en espera de resolucién

Atrasos en el diagnédstico, es relevante saber cuénto tarda resolver un
diagnéstico y el retraso que este conlleva. Este indicador resulta de Dividir el

N° de atrasos en el diagndstico y el tiempo de inactividad (Mora, 2016, p. 55).

. N° de atrasos en el diagnostico
Atrasos en el diagnostico = ( _ _ — ) * 100
Tiempo de inactividad

Como marcos de trabajo se tienen las siguientes alternativas.

Marco de trabajo XP, Programacion Extrema, es considerada como una agil y

flexible, la cual es usada en el area de gestion de proyectos.
Se Presenta las 4 fases de un proyecto XP:

Fase 1, Exploracion, en la primera fase se define cual sera el alcance general
de dicho proyecto junto al cliente, esto se realiza a través de la obtencion de
historias de usuarios. Los desarrolladores estiman el tiempo en base a la
informacion que es obtenida de las historias de usuario, al ser analizada a
mas detalle estas historias el tiempo podra variar. Fase 2: Planificacion, es la
fase en la que el cliente y los desarrolladores acuerdan cual sera el orden en
gue se implementaran las historias de usuario en una o varias reuniones
grupales. Como resultado se tiene el Reléase Plan (plan de entregas). Fase 3:
Iteraciones, esta es la fase principal, ya que seran desarrolladas las
funcionalidades generando asi al final de cada interacciébn un entregable
funcional. Al comienzo de cada iteracion se realiza el analisis, y la obtencion
de los datos necesarios junto con el cliente. Fase 4: Puesta en produccion, se
pondra el sistema en produccion recién cuando la funcionalidad sea
completada. Es posible que las tareas en las cuales se realiza el ajuste sean

en esta fase, fine tuning. (Ruiz, 2017, p. 281).
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El marco de trabajo XP es un marco rapido que permite desarrollar y
documentar a la vez, Los integrantes en esos marcos de trabajo como minimo
deben ser dos, los cuales estan pendientes de la programacion, por lo que el
marco de trabajo XP es caracterizado por la programacion en pares. Es
idoneo para el desarrollo de este proyecto por su versatilidad y flexibilidad,
sobretodo que para su realizacion se necesitan dos actores, uno programa y

el otro va verificando lo realizado.

CommonKADS, Segun Kantola Jussi (2016) CommonKads se centra en
capturar y modelar conocimiento para usar en sistemas expertos e
inteligentes su objetivo emular la forma en que los expertos en la materia
razonar y resolver un problema. CommonKADS define varios modelos de alto
nivel esto suele variar porque cada persona tiene una forma distinta de
resolver un problema. Incluir planificacion, monitoreo y disefio usando
restriccibn de satisfaccion. EI modelo se utiliza como metamodelo para
impulsar todas las actividades de adquisicion y modelado. CommonKADS
también incluye métodos para decidir qué proyecto realizar y qué
Conocimiento para capturar ya que este conocimiento es vital para su correcto
funcionamiento como un experto, también presenta formalmente el

conocimiento capturado (Kantola y Karwowski, 2012, p. 261).

Segun Rover (2019), la actividad de inteligencia que respalda CommonKADS
con lleva al analisis, integraciébn e interpretacion y se deben desarrollar
sistemas de conocimiento exactamente para ayudar en estos los cuales deban
automatizar procesos, ofrecer diagndsticos, generar contenido, aumentar la
produccion, andlisis de soporte, proyectando escenarios asi como contribuir
con acciones que permitan la creacidn continua de conocimiento
CommonKADS nos da los siguientes modelos: organizacion, tareas, agentes,

comunicacién, conocimiento y disefio (Rover, 2019, p. 97).
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Figura 3: Modelos de CommonKADS, Rover, 2019, p. 97
SCRUM, Segun SATPATHY (2016) Scrum es un marco de trabajo muy

popular, es rapido, de gran flexibilidad, adaptabilidad, flexible y eficaz. Creada
para dar un valor de forma rapida en el desarrollo del proyecto. Garantizando
comunicacién transparente y creando un entorno de responsabilidad conjunta y
de progreso constante. Permite el desarrollo de diversos tipos de industrias,
proyectos sin importar su complejidad. Scrum también se caracteriza por su
fortaleza en el uso de equipos interfuncionales y auto-organizados, dividiendo
su trabajo en cortos ciclos concentrados llamados Sprint. Segun se muestra la

siguiente imagen (Satpathy, 2016, p. 19).

Cronograma de Planificacion
del Lanzamiento

I

Reuniones
diarias

Creacion de
entregable

€ el - =<
> ) & 5 ) ———= I
= EE @
Caso de Negocio Declaracion de Lista Priorizada de Lista de Pendientes Entregables
del Proyecto la Vision del Pendientes del del Sprint Aceptados
Programa Producto

Figura 4: Flujo de Scrum para un Sprint, Satpathy, 2016, p. 19
El marco de trabajo SCRUM también es considerado por ser agil y distribuir
sus trabajos en mdédulos o ciclos, con los cuales se podra llegar a concretar

cualquier proyecto planeado. Es empleado y adecuado también en diversas

areas o industrias, complejas o sencillas.

Sistema de Informacion, la informacion es la unién de datos procesados el

cual apoya significativamente a la toma de decisiones, es decir, tiene un valor
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elevado para sus acciones y decisiones. La relacion que existe entre los datos
con la informacion es igual a la que existe entre la materia prima con el
producto terminado. La informacién serd de mucho valor cuando la materia
sea util como tal para una decision determinada (Lapiedra, Devece y Guiral,
2011, p. 6).

Se concluye que los datos en crudo no apoyan a tomar buenas decisiones, en
cambio la informacién es muy importante y necesaria para llevar a cabo
procesos de la organizacion. Los datos deben ser procesados de forma
adecuada para llegar a ser informacidon que sera necesaria en todas las areas
de la organizacion por lo que deben estar optimizados y disponibles en el

momento adecuado.

Un Sistema de Informacién, se define como un grupo de recursos humanos,
técnicos y economicos, los cuales se interrelacionan dindmicamente.
Organizada para dar cumplimiento a las necesidades de informacion precisa
en la organizacion en el rea de gestion y adecuada toma de decisiones.

Los componentes que conforman un Sl son, aquello que es almacenado,
distribuido y almacenado por el sistema es considerado informacion. Aquellos
que usan e introducen informacion del sistema son considerados personas.
Se tiene en cuenta los equipos como son el hardware, software y redes de
comunicaciones ya que en gran parte es esta la interaccion con el usuario
final. Se tiene presente las reglas o técnicas, asi como métodos ya que
facilitan el facil uso de los sistemas. Se considera como eficaz al sistema de
informacion que brinda informacién necesaria para la organizacion y asi
mismo también esta tarea debe ser echa en el momento adecuado y es
eficiente si lo desarrolla usando menos recursos humanos, tecnoldgicos,

econdmicos y temporales posibles (Organizacion, 2019, p. 17).

Se determina que un sistema de informacion correctamente disefiado e
implementado dara informacion Gtil a la empresa y gestionara esta para llega
a todos los involucrados de la organizacién y optimizar la toma de decisiones.
Se caracteriza también por interconectar a varias areas de la organizacion e

interactuar adecuadamente entre ellas. Estd compuesto por un grupo
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humano, equipo informatico tanto hardware como software y redes para hacer

posible esta unién entre los colaboradores de la organizacion.

Una base de datos es un sistema compuesto por un conjunto de muchos
datos y una serie de elementos que permiten la organizacién de estos datos,
utilizando diversas estructuras relacionadas que permiten la manipulacion y

gestion de forma rapida y facil (Valentin, 2019, p. 15).

Se define que una base de datos organiza y almacena datos permitiendo su
facil disponibilidad, es facilmente usado y relacionado en diversos tipos de
programacion. Su disefio varia y permite la interrelacion entre tablas,
permitiendo de esta manera un eficaz registro de datos que posteriormente

podran llegar a ser informacion valiosa para la organizacion.

Un chatbot es un sistema que usa como entrada el lenguaje natural del ser
humano y brindando al usuario respuestas inteligentes y relativas.
Actualmente, los chatbots funcionan con motores basados en motores de
Inteligencia Artificial (Al) o reglas que interactdan principalmente con los
usuarios a través de una interfaz basada en texto. Estos son programas
informaticos independientes que se pueden conectar a cualquiera de las
multiples plataformas de mensajeria que se han abierto a los desarrolladores
a través de APIS, como Facebook Messenger, Slack, Skype, Microsoft
Teams, etc. Con el avance de la tecnologia de voz en los udltimos afios,
compafias como Google, Apple y Amazon han presentado agentes
inteligentes artificiales para la voz. Apple lanzé Siri, que viene en iPhone,
iPad y macOS. Google lanzé Google Home y Amazon lanzé Alexa, que son
dispositivos fisicos para su hogar u oficina que pueden ayudarlo con tareas
como ordenar un automovil alquilado, encender / apagar las luces, reproducir
sus canciones favoritas de Spotify, administrar sus calendarios. La tecnologia
detras de los chatbots se basa en una tecnologia similar al de los asistentes
de voz. Todos los sistemas basados en la voz tienen la complejidad adicional
de convertir el discurso en texto para que cualquier aplicacion de

computadora funcione. El procesamiento del texto desde un chatbot o un
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sistema basado en voz se realiza de la misma manera (Khan y Das, 2018, p.
10).

Los chatbot mediante la inteligencia artificial y basada en la experiencia que
se le ingresa, permite responder a interrogantes y solicitudes hechas por el
cliente o solicitante. En la actualidad los chatbots son muy usados para
brindar respuestas rapidas a toda hora, permitiendo asi no sobrecargar a la
empresa de personal y optimizando costos. Es adaptable a todas las

plataformas de programacion, tanto como escritorio y movil.

Los sistemas expertos pueden estar encadenados hacia adelante o hacia
atras. En los sistemas de encadenamiento hacia adelante, se razona desde la
verdad antecedente hasta la verdad consecuente; es decir, se razona a partir
de hechos en el antecedente de la regla que se sabe que es cierto para
establecer nuevos hechos cuya verdad esta implicita en el antecedente. El
encadenamiento hacia atras revierte esto; se intenta encontrar hechos para
establecer la verdad de algun estado objetivo. Es muy posible emular el
encadenamiento hacia atrds con un sistema de encadenamiento hacia
adelante. La modularizacion de los programas de sistemas expertos es
esencial tanto para su construccion como para su depuracién, pero es aun
mas importante conceptualmente. En el nivel mas bajo, la modularizacion se
logra asignando reglas a los bloques, de modo que se pueda ver la
organizacién del programa en términos de la organizacién de los bloques de
reglas. Las metas reglas se utilizan para activar y desactivar bloques de
reglas. En un nivel superior, la modularizaciéon puede ocurrir como programas
completos, que pueden ser otros programas FLOPS o programas de lenguaje
de procedimiento. La comunicacion entre estos programas se puede lograr
mediante una pizarra. Los sistemas de pizarra pueden ser bastante
complejos, pero la caracteristica esencial es un area comun donde los
diferentes programas involucrados pueden intercambiar informacion en un
formato comun. Todos los sistemas expertos difusos y algunos sistemas
expertos no basados en légica difusa tienen el problema de representar
incertidumbres. Muy a menudo, un solo nimero entre 0 y 1 llamado valor de

verdad, factor de certeza o valor de verdad representa cuan seguros estamos
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de que un dato es valido. A veces se usan dos numeros; un numero inferior
representa la medida en que otros datos respaldan la validez de un dato, y el
superior representa la medida en que otros datos no pueden refutar el valor
de un dato. EI nUmero mas bajo se llama necesidad en la teoria de sistemas
difusos y creencia en la teoria de Dempster-Shafer; la inferior se llama
posibilidad en la teoria difusa y plausibilidad en la teoria de Dempster-Shafer.
La teoria de la incertidumbre de dos valores a veces se llama logica de
intervalo (Siler, 2005, p. 44).

El encadenamiento hacia delante en un sistema experto, a partir de una base
de hechos inicial y la base de reglas se forman soluciones intermedias para

poder llegar a una consulta final o base de hechos final.

El patron de objeto de acceso a datos (DAO) es un patron de disefio muy
popular para la capa persistente en una aplicacion J2EE. Separa la capa de
l6gica de negocios y la capa de persistencia. El patron DAO se basa en los
principios orientados a objetos de encapsulacién y abstraccién. El contexto
para usar el patron DAO es acceder y conservar datos dependiendo de la
implementacion subyacente del proveedor y el tipo de almacenamiento, como
la base de datos orientada a objetos, archivos planos, bases de datos
relacionales, etc. Utilizando el patrén DAO, puede crear una interfaz DAO e
implementar esta interfaz DAO para abstraer y encapsular todo el acceso a la
fuente de datos. Esta implementacion de DAO gestiona los recursos de la
base de datos como conexiones con la fuente de datos. Las interfaces DAO
son muy genéricas para todos los mecanismos de origen de datos
subyacentes, y no es necesario cambiar por ningun cambio en las tecnologias
de persistencia de bajo nivel. Este patron le permite adoptar diferentes
tecnologias de acceso a datos sin afectar la l6égica de negocios en la
aplicacion empresarial (Rajput, 2017, p. 352).

El mencionado patrén DAO, es un método que simplifica el mapeo de objetos
a la tabla de base de datos. Y puede usarse en Java para aislar una

aplicacién de la tecnologia de persistencia Java.
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En el tercer capitulo se describen el tipo y disefio de la investigacion que los
autores consideraron adecuados para el desarrollo de su investigacion. Se
definen también las variables con sus respectivos conceptos y una matriz de
operacionalizacion de variables. La poblacion que se considera y una muestra
obtenida mediante una formula. EI muestreo es probabilistico de esta manera
todos los elementos de la poblacién tengan la misma oportunidad de ser
elegidos. Se describen también las técnicas e instrumento de recoleccion de
datos y los procedimientos para la obtenciéon de esta informacién. Por ultimo,

se define el método de andlisis de datos y los aspectos éticos.

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de Investigacion

Define ZARZAR (2015) La investigacion aplicada conlleva a utilizar los
conocimientos alcanzados en la investigacion a la préactica, y brindar

beneficios a la sociedad (Zarzar, 2015, p. 87).

Por lo cual, la presente investigacion corresponde al tipo aplicado, ya
que se hara la implementacion de un sistema experto para optimizar la
Gestion de Incidentes, el cual hard posible solucionar la problematica

encontrada en la empresa Nix Play S.A.C.
Disefio de Investigacion

En este proyecto de investigacion, se empleard el disefio Pre-
Experimental, por pretender analizar resultados que seran obtenidos tras

un pre Testy un Post Test.

Segun Saez (2017) en el disefio Pre - Experimental se controla algunas
variables para comprobar el efecto en otras, comparando datos y
efectos. Permite interpretar resultados y efectos en las variables
dependientes e independientes. Sobre todo, que pueden faltar el pre-test

o el grupo de control (Saez, 2017, p. 27).
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Se puede graficar este disefio de la siguiente manera:

Grupos ‘ Pre-test Programa Post-test

| G Experimental (NA) ‘ 01 X 02

Figura 5: Disefio de estudio, Saez, 2017, p. 27
Donde:

G: Grupo Experimental: Corresponde al grupo (Muestra), que se le
aplicara la medicion para evaluar la calidad del servicio y los atrasos en
el diagnostico de incidentes.

X: Experimento (Sistema Experto): En este caso sera el Sistema experto

aplicado a la gestion de incidentes en la empresa Nix Play S.A.C.

O1: Pre — Test: Corresponde a la medicion del grupo que sera elegido
como experimental antes de la implementacion del Sistema Experto, en

el proceso de gestion de incidentes.

02: Post — Test: Pertenece a la medicién del grupo que sera elegido
como experimental luego de la implementacion del Sistema Experto, en
el proceso de gestion de incidentes.

3.2 Variables y operacionalizacion

Definicion Conceptual
Variable independiente: Sistema Experto

Es un sistema capaz de ofrecer soluciones a problemas especificos en
un campo determinado o que pueden brindar asesoramiento, tanto de
una manera como a un comparado al de un experto en el campo. Un
sistema experto puede reducir la informacion que los usuarios humanos
necesitan procesar, reducir los costos de personal y aumentar el
rendimiento. Es probable que los sistemas expertos realicen tareas de
manera mas consistente que los expertos humanos. Un sistema experto
manejara situaciones similares de la misma manera y hara

recomendaciones comparables, mientras que los humanos estan
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influenciados por varios efectos, como los efectos de la antigiiedad y la

primacia (Liebowitz, 2019).

Variable dependiente: Gestion de Incidentes

Es un proceso que su principal objetivo es reducir el tiempo de
inactividad una vez que se interrumpe el servicio. Por lo cual el proceso
de gestidn de incidentes juega un papel vital en cualquier organizacion.
Es asi que el proceso de gestion de incidentes debe desarrollarse e
implementarse con la maxima precisibn para garantizar que se
entiendan las necesidades del cliente y se implementen restauradores

capaces para trabajar (Krishna, 2018, p. 164).

Definicion Operacional
Variable dependiente: Gestion de Incidentes

La gestion de incidentes segun ITIL se realizara de la siguiente manera,
inicialmente el usuario identifica y registra el incidente, seguidamente el
sistema los categoriza y deriva de ser el caso al equipo de soporte.
Posteriormente continGia el sistema con la Priorizacién de incidentes de
acuerdo a la situacion critica. Se continGia con el diagndstico junto con la
mesa de ayuda para poder determinar la falla. El sistema realiza la
escalaciéon de los incidentes de acuerdo a la prioridad o jerarquia
organizacional. En la Investigacion y diagnéstico se definird si la mesa
de servicio puede o0 no resolver los incidentes, se tratard de identificar
gue ha sucedido y como puede resolverse dichos incidentes e identificar
gué acciones deberian tomarse para un restablecimiento del servicio.
Sabiendo esto, se procedera la resolucion y recuperacion en la cual se
proponen deben ponerse a prueba para poder validar que se resuelva el
problema por completo. Al finalizar viene el cierre de incidente, en el cual
Luego de resuelto el incidente, la mesa de servicio se comunicara con el

usuario para verificar que el incidente pueda estar cerrado.

26



Operacionalizacion de Variables:

Tabla 2: Matriz operacionalizacion de variables

Variables Definicién Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Iltems/Parametros Escala/
Conceptual Niveles de
Medicion
Sistema experto
(Liebowitz,
2019)
Es un proceso que La gestion de incidentes segin NAtD
su principal ITIL se realizara de la siguiente AD = ( TIn )x100
objetivo es reducir manera, inicialmente el usuario
el  tiempo de identifica y registra el incidente, DONDE:
inactividad una vez seguidamente el sistema los
que se interrumpe categoriza y deriva de ser el Investigacion y Atrasos en el AtD: Atrasos en el
- ] diagnostico diagndstico diagnéstico .
el servicio. Por lo caso al equipo de soporte. razon
cual el proceso de Posteriormente  continda el .
P (Morriz, 2017) (Mora, 2016) NAtD: N° de atrasos en
gestion de sistema con la Priorizacién de . .
el diagnostico
incidentes juega un incidentes de acuerdo a la
papel ~ vital en situacion critica. Se continda Tin: Tiempo  de
cualquier con el diagnéstico junto con la inactividad
organizacion. Es asi mesa de ayuda para poder
. . Mora, 2016
que el proceso de determinar la falla. El sistema ( )
gestion de realiza la escalacion de los
incidentes debe incidentes de acuerdo a la
desarrollarse e prioridad o jerarquia
implementarse con organizacional. En la
Gestion la maxima precision Investigacién y diagndstico se
para garantizar que definird si la mesa de servicio 1S = ﬂ
de Incidentes ) Cals =
se entiendan las puede o no resolver los CIER
(Krishna, 2018) necesidades del incidentes, se tratara de )
. . o . DONDE:
cliente y se identificar que ha sucedido y -
implementen como puede resolverse dichos )
P p CalS: Calidad de los
restauradores incidentes e identificar qué .
servicios
capaces para acciones deberian tomarse Resolucion y Calidad de los
trabajar. (Krishna, para un restablecimiento del recuperacion servicios CIR: Cantidad de razén

2018)

servicio. Sabiendo esto, se
procederd la resoluci6on vy
recuperacién en la cual se
proponen deben ponerse a
prueba para poder validar que
se resuelva el problema por
completo. Al finalizar viene el
cierre de incidente, en el cual
Luego de resuelto el incidente,
la mesa de servicio se
comunicara con el usuario para
verificar que el incidente pueda

estar cerrado

(Morriz, 2017)

(Morriz, 2017)

incidentes reportados

CIER: Cantidad de
incidentes en espera
de resolucién

(Morriz, 2017)

Nota: elaboracion propia
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3.3 Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

Segun Saez (2017) corresponde al conjunto universal de elementos, con
particularidades visibles comunes en un contexto y tiempo determinado
(Saez, 2017, p. 115).

Para esta investigacion se considerd una poblacion de 300 incidentes

registrados en fichas de registro durante 20 dias (20 fichas de registro).
Muestra y Muestreo

Segun Saez (2017), la muestra es el conjunto de elementos
representativos pertenecientes a la poblacion (Saez, 2017, p. 130).

Segun Hernandez (2014), el muestreo no probabilistico no esta basado
en formulas de probabilidad y obedecen netamente a los criterios y

propdsitos del investigador (Hernandez, 2014, p. 176).

El presente proyecto de investigacion demuestra la validez de sus
hip6tesis mediante indicadores, por ende, como defini6 Hernandez se
considero el tipo de muestreo no probabilistico.

Segun Grove y Gray (2019), en el muestreo por conveniencia, los
individuos porque estaban en el lugar correcto, momento adecuado, se
suman todos los individuos hasta lograr el tamafio de muestra deseado,
también se le conoce como muestreo accidental. (Grove y Gray, 2019, p.
479)

Se consideré el muestreo por conveniencia e incluir el total de la

poblacion, los cuales se considerd como la muestra a evaluar.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Segun Hernandez (2014) las entrevistas al ser hechas por una persona
calificada que aplica un cuestionario a los participantes, permite hacer
las preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas permitiendo de
esta mera la obtencion de informacion cuantitativa requerida
(Hernandez, 2014, p. 234).
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Por lo mencionado por Fernandez se consider6 aplicar esta técnica para
recolectar informacion referente a la empresa y los incidentes de manera

mas clara y empatica.

Baena (2017) manifiesta que el fichaje es una técnica que permite
recabar los datos de la investigacion, asi mismo las fichas son faciles de
operar y con la informacién resumida brindada por los autores sera mas

facil hacer la redaccion (Baena, 2017, p. 108).

Conforme a lo mencionado por Baena, se utilizdé dicha técnica para la

obtencién de datos y asi medir los indicadores.

Y como instrumento se tomé a bien utilizar la ficha de registro, la cual

permite ingresar datos significativos de las fuentes consultadas.

3.5 Procedimientos
Se obtuvo informacién relevante para el presente proyecto de
investigacién, mediante correos, chat y reuniones con el personal que

labora en la empresa Nix Play S.A.C.

La informacion de los correos, fueron afiadidos en fichas de registro de

incidentes los cuales se evaluaron estadisticamente.

Se sostuvo una reunién online con el gerente de la empresa Nix Play
S.A.C. el cual brind6 su conformidad para el desarrollo del proyecto de
investigacion en dicha empresa, permitiendo también la manipulacion y
el control de los resultados obtenidos de cada entrevista, cuestionario,

reporte del sistema, etc.

Como constancia de dicha conformidad se adjunta el anexo 5.

3.6 Método de analisis de datos
Segun Hernandez (2014) la estadistica inferencial, sirve para probar
hipotesis, generalizando los resultados conseguidos en la muestra a la
poblacion en general. A su vez también permite estimar los parametros
(Hernandez, 2014, p. 299).
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De acuerdo a lo definido por Hernandez en este proyecto considero la
estadistica inferencial, permitiendo asi probar las hipdtesis en un grupo
reducido de la poblacion, llamado muestra. Con lo cual se podra

generalizar los resultados obtenidos.

Segun Hernandez (2014) la estadistica descriptiva permite especificar
las propiedades caracteristicas y perfiles de personas, grupos objetos u
otro fendémeno. Solo busca medir o recoger informacion
independientemente o conjuntamente de variables y no la manera como

estas se relacionan. (Hernandez, 2014, p. 124).

3.7 Aspectos éticos

Los investigadores se comprometieron a respetar la veracidad de
resultados obtenidos en la presente investigaciéon, la confiabilidad y

confidencialidad de datos brindados por la empresa Nix Play S.A.C.

Comprometiéndose también a cumplir y respetar la LEY N° 29733, Ley
de proteccion de datos personales, manteniendo los nombres de los
involucrados en esta investigacion en el anonimato evitando perjudicarlo

ante cualquier hecho suscitado.

Cumpliendo también con el ISO/IEC 29100 Ilos autores se
comprometieron a respetar cada pauta brindada por este marco de

trabajo para la proteccion de datos de informacién personal.
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V. RESULTADOS
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En el presente capitulo se detallan los resultados alcanzados de la
investigacion, haciendo uso de los indicadores “atrasos en el diagndstico” y
“calidad de los servicios”, mostrando el impacto de la implementacién de un
sistema experto que pretende remplazar funciones de un operador humano y
se realiza el procesamiento de datos obtenidos de ambos indicadores (para el
pre-test y post-test) haciendo uso del software IBM SPSS Statistics 25. Al ser
esta una investigacion pre-experimental, se manejan datos previos a la
implementacion del sistema (pre-test) y luego que el sistema fue

implementado y puesto en marcha (post-test).
Hipotesis general

HGo: El sistema experto no mejora la gestion de incidentes en la empresa Nix
Play S.A.C., Comas - 2020.

HGa: El sistema experto mejora la gestion de incidentes en la empresa Nix
Play S.A.C., Comas - 2020.

Indicador Porcentajes de atrasos en el diagndstico de incidentes

Prueba de normalidad

Para realizar la prueba de normalidad se utilizé el método de Shapiro-Wilk,
Pues la cantidad de la muestra estratificada se obtuvo por 20 registros, uno
por dia y esta cantidad es menor a 50. En la siguiente tabla se muestran los

resultados para el pre-test y post-test:

Tabla 3: Prueba Shapiro-Wilk - Porcentajes de atrasos en el diagndstico

de incidentes

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig
Porcentaje de atrasos en ,879 20 ,017
el diagnéstico Pre-Test
Porcentaje de atrasos en , 709 20 ,000

el diagndstico Post-Test

Nota: elaboracion propia

Donde:

Pre-test
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Se puede ver gue el resultado luego de aplicar la prueba de normalidad
conseguida de las mediciones tomadas en el pre-test muestra un nivel
de significancia menor a 0.05, lo que demuestra que la muestra no se

ajusta a la distribucion normal.
Post-test

Se puede ver que el resultado luego de aplicar la prueba de normalidad
conseguida de las mediciones tomadas en el post-test muestra un nivel
de significancia menor a 0.05, lo que demuestra que la muestra no se

ajusta a la distribucion normal.
Prueba de hipotesis
Hipétesis especifica HE1

PADa = Porcentaje de atrasos en el diagnostico de incidentes antes de la
implementacion del sistema experto el cual efectia automaticamente la

gestion de incidentes.

PAD4 = Porcentaje de atrasos en el diagndstico de incidentes después
de la implementacion del sistema experto el cual efectia

automaticamente la gestion de incidentes.

HE1o: El sistema experto no incrementa la calidad de los servicios de la

Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.

HE1la: El sistema experto incrementa la calidad de los servicios de la

Gestidn de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.

Tabla 4: Estadisticos descriptivos - Porcentaje de atrasos en el diagnésti-
co de incidentes

Estadisticos Descriptivos

N Media  Desviacion Minimo  Maximo
estandar
Porcentaje de atrasosen 20 9.2481 71241 5.45 16.85
el diagnéstico Pre-Test
Porcentaje de atrasos en 20 5.2843 .68496 3.09 13.48
el diagnostico Post-Test
N valido (por lista) 20

Nota: elaboracion propia
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Como se puede observar en la tabla anterior respecto al indicador porcentaje
de atrasos en el diagndstico, en el Pre-Test muestra un resultado de la media

de 9.24%. A diferencia que en el Post-Test este indicador bajo a 5.28%.

Prueba de Wilcoxon

Tabla 5: Rangos pruebas de signo — Porcentaje de atrasos en el

diagnéstico de incidentes

Rangos — Prueba de signos

N Rango  Suma de
promedio  Rangos
Porcentaje de atrasos en Rangos negativos 172 10.88 185.00
el diagnostico de inciden-  Rangos positivos 3b 8.33 25.00
tes Post-Test - Porcentaje Empates 0c
de atrasos en el diagnésti- Total 20

co de incidentes Pre-Test

Porcentaje de atrasos en el diagnéstico de incidentes Post-Test < Porcentaje de
atrasos en el diagndstico de incidentes Pre-Test

Porcentaje de atrasos en el diagnostico de incidentes Post-Test > Porcentaje de
atrasos en el diagndstico de incidentes Pre-Test

Porcentaje de atrasos en el diagndstico de incidentes Post-Test = Porcentaje de
atrasos en el diagndstico de incidentes Pre-Test

Nota: elaboracion propia

Tabla 6: Estadisticos de prueba Z — Porcentajes de calidad de los

servicios

Estadisticos de Prueba

Porcentaje de atrasos en el
diagnéstico de incidentes
Post-Test - Porcentaje de

atrasos en el diagnéstico de

incidentes Pre-Test
Z -2.987
Sig. asintética (bilateral) .003

Nota: elaboracion propia

Con los datos obtenidos que se muestran en la tabla se calcul6 el valor de Z,
gue fue -2.987, el cual es menor a -1.96 y el nivel de significancia, el cual fue
0.003, y debido a que es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula
aceptando la hipotesis alterna con un 95% de nivel de confianza, la cual
sefala que “El sistema experto incrementa la calidad de los servicios de la
Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.”, con
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una disminucion del promedio de atrasos en el diagnéstico de incidentes

segun lo propuesto en la hipotesis previamente.

Indicador Calidad de los servicios

Prueba de normalidad

Para realizar la prueba de normalidad se utiliz6 el método de Shapiro-Wilk,
Pues la cantidad de la muestra estratificada se obtuvo por 20 dias y esta
cantidad es menor a 50. En la siguiente tabla se muestran los resultados para

el pre-test y post-test:

Tabla 7: Prueba Shapiro-Wilk — Porcentajes de calidad de los servicios

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig
Porcentaje de calidad de ,853 20 ,006
los servicios Pre-Test
Porcentaje de calidad de ,892 20 ,030

los servicios Post-Test

Nota: elaboracién propia
Donde:
Pre-test

Se puede ver gue el resultado luego de aplicar la prueba de normalidad
conseguida de las mediciones tomadas en el pre-test muestra un nivel
de significancia mayor a 0.05, lo que demuestra que la muestra no se

ajusta a la distribucion normal.
Post-test

Se puede ver que el resultado luego de aplicar la prueba de normalidad
conseguida de las mediciones tomadas en el post-test muestra un nivel
de significancia mayor a 0.05, lo que demuestra que la muestra no se

ajusta a la distribucién normal.
Prueba de hipétesis

Hipotesis especifica HE2
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PCSa = Porcentaje de calidad de los servicios antes de la
implementacion del sistema experto el cual efectia automaticamente la

gestion de incidentes.

PCSas = Porcentaje de calidad de los servicios después de la
implementacion del sistema experto el cual efectia automaticamente la

gestion de incidentes.

HEZ2o: El sistema experto no disminuye los atrasos en el diagndéstico de

la Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.

HEZ2a: El sistema experto disminuye los atrasos en el diagnostico de la

Gestidn de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.

Tabla 8: Estadisticos descriptivos - Calidad de los servicios

Estadisticos Descriptivos
N Media Desviacion Minimo Maximo

estandar
Porcentaje de calidad de 20 2.2926 .09049 1.88 3.25
los servicios Pre-Test
Porcentaje de calidad de 20 49375 .22237 3.75 7.5
los servicios Post-Test
N vélido (por lista) 20

Nota: elaboracion propia

Como se puede observar en la tabla anterior respecto al indicador calidad de
los servicios, en el Pre-Test muestra un resultado de la media de 2.2926%. A

diferencia que en el Post-Test este indicador aument6 a 4.9375%.

Prueba de Wilcoxon

Tabla 9: Rangos pruebas de signo — Porcentajes de calidad de los

servicios
Rangos — Prueba de signos
N Rango  Sumade
promedio Rangos
Porcentaje de atrasos en Rangos negativos 02 .00 .00
el diagndstico de inciden-  Rangos positivos  20°  10.50 210.00
tes Post-Test - Po_rcent,aj(_a Empates 0c
de atrasos en el diagndsti- Total 20

co de incidentes Pre-Test
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Porcentaje de atrasos en el diagndstico de incidentes Post-Test < Porcentaje de
atrasos en el diagnéstico de incidentes Pre-Test

Porcentaje de atrasos en el diagndstico de incidentes Post-Test > Porcentaje de
atrasos en el diagndstico de incidentes Pre-Test

Porcentaje de atrasos en el diagndstico de incidentes Post-Test = Porcentaje de
atrasos en el diagnostico de incidentes Pre-Test

Nota: elaboracién propia

Tabla 10: Estadisticos de prueba Z — Porcentajes de calidad de los

servicios

Estadisticos de Prueba
Porcentaje de atrasos en el
diagnéstico de incidentes
Post-Test - Porcentaje de
atrasos en el diagnéstico de
incidentes Pre-Test
Z -3.923

Sig. asintotica (bilateral) .000

Nota: elaboracién propia

Con los datos obtenidos que se muestran en la tabla se calculé el valor de Z,
que fue -3.923, el cual es menor a -1.96 y el nivel de significancia, el cual fue
0.000, y debido a que es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula
aceptando la hipétesis alterna con un 95% de nivel de confianza, la cual
sefala que “El sistema experto disminuye los atrasos en el diagndstico de la
Gestidon de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.”, con
una disminucién del promedio de atrasos en el diagnostico de incidentes

segun lo propuesto en la hipotesis previamente.
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V. DISCUSION
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El sistema experto tuvo un impacto positivo al optimizar los procesos de la
organizacién, brindando una solucion rapida con un entorno amigable, el cual
conté con la aprobacion de la directiva de empresa. Segun los resultados
registrados en 20 dias, Se logré reducir el tiempo de diagndstico de incidente
de 9.24% a 8.28% y se optimizo la calidad de los servicios reflejandose en el
porcentaje de 2.29% a 4.93%, acortando de esta manera el tiempo de espera

de muchos incidentes pendientes de solucién en la empresa Nix Play S.A.C.

De acuerdo a los resultados conseguidos, que fueron cotejados con
investigaciones realizados anteriormente, se llegé a la conclusion que los
resultados son semejantes a los de Grispos (2016a, p.3) que, al usar
adecuadamente los sistemas expertos, previno futuras incidencias con el
proceso de la retroalimentacion del sistema que desarroll6. Y también como
Guaman (2018a, p.8) que utilizé un marco de trabajo similar al nuestro para
realizar su sistema web para la gestion de incidencias, ya que brinda un ciclo
muy dinamico y permite terminar los procesos en periodos cortos. Asimismo, a
diferencia de Mio (2016a, p.123) que solo define y planifica la gestion de
incidentes mediante el uso de ITIL V3, en la presente investigacion se opt6 por
implementar un sistema experto, el cual permite automatizar y solucionar los

incidentes mas recurrentes tomando como guia también a ITIL V3.
En la presente investigacion se uso6 el tipo de muestreo no probabilistico, a

diferencia de Ramirez (2018a, p.55), el cual utilizé el muestreo probabilistico,

pese a ello en ambas investigaciones se usaron fichas de registro, una por dia.
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VI. CONCLUSIONES
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Segun los resultados obtenidos en esta investigacion, la implementacion de un
sistema experto mejora la gestion de incidentes en la organizacion, permitiendo
resolver incidentes cotidianos que pueden suscitarse en entornos que utilizan el
computador como su principal herramienta de trabajo, este fue el caso de Nix
Play, una agencia de marketing digital que constantemente tenia estaciones de
trabajo paralizados por incidentes sencillos de solucionar, como el cambio de ip

por cruce del mismo.

El sistema experto permitié la disminucion de los atrasos en el diagnéstico de
incidentes en horario laboral; también incrementd la calidad de los servicios,
reduciendo la cantidad de incidentes en espera de resolucion, lo cual permitié

alcanzar los objetivos de esta investigacion.

Se concluye que el sistema experto disminuye los atrasos en el diagnostico de

la Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas — 2020

Se concluye gue el sistema experto incrementa la calidad de los servicios de la

Gestidn de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas — 2020.
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VIl. RECOMENDACIONES
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Se sugiere plantear posteriores investigaciones o ampliar la existente, siempre
con el proposito de mejorar la gestion de incidentes en las organizaciones y
optimizar sus procesos internos, no pausarlos por incidentes que pueden ser
solucionados por los mismos operadores con una adecuada gestién de los

mismos.

Se recomienda el uso de la plataforma Amazon AWS en su servicio EC2, el
cual brinda un servidor optimizado que se puede adecuar a los requisitos del

sistema experto.
También se recomienda una capacitacion previa a los trabajadores y quienes

haran uso del sistema experto para una adecuada manipulacion y puedan

solucionar personalmente sus incidencias diarias.
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables

(Liebowitz, 2019)

Gestion

de Incidentes

(Krishna, 2018)

Sistema experto

Definicion

Conceptual

Es un proceso que
su principal
objetivo es reducir
el tiempo de
inactividad una vez
que se interrumpe el
servicio. Por lo cual
el  proceso  de
gestion de
incidentes juega un
papel  vital en
cualquier
organizacién. Es asi
que el proceso de
gestion de
incidentes debe
desarrollarse e
implementarse con
la maxima precision
para garantizar que
se entiendan las
necesidades del
cliente y se
implementen
restauradores
capaces para
trabajar.  (Krishna,
2018)

Definicion Operacional

La gestion de incidentes
segun ITIL se realizara de la

siguiente manera,
inicialmente el usuario
identifica 'y registra el

incidente, seguidamente el
sistema los categoriza y
deriva de ser el caso al
equipo de soporte.
Posteriormente continta el
sistema con la Priorizacion
de incidentes de acuerdo a la
situacion critica. Se continta
con el diagnéstico junto con
la mesa de ayuda para poder
determinar la falla. El
sistema realiza la Escalacion
de los incidentes de acuerdo
a la prioridad o jerarquia
organizacional. En la
Investigacion y diagndstico
se definird si la mesa de
servicio puede o no resolver
los incidentes, se tratara de
identificar que ha sucedido y
como puede resolverse
dichos incidentes e identificar
qué  acciones  deberian
tomarse para un
restablecimiento del servicio.
Sabiendo esto, se procedera
la resolucién y recuperacion
en la cual se proponen
deben ponerse a prueba
para poder validar que se
resuelva el problema por
completo. Al finalizar viene el
cierre de incidente, en el cual
Luego de resuelto el
incidente, la mesa de
servicio se comunicara con
el usuario para verificar que
el incidente pueda estar
cerrado

Dimensiones

Indicadores

Items/Parametros

Escala/

Niveles

NAtD
AtD = (___)*100
TIn
Investigacion y Atrasos en el DONDE:
diagnostico diagnéstico razén
AtD: Atrasos en el
(Morriz, 2017) (Mora, 2016) diagnéstico
NAtD: N° de atrasos
en el diagnostico
Tin: Tiempo de
inactividad
Resolucién y Calidad de los
recuperacion servicios CIR 6
CalS = razén
. CIER
(Morriz, 2017) (Morriz, 2017)
DONDE:

CalS: Calidad de los

servicios

CIR: Cantidad de

incidentes reportados

CIER: Cantidad de
incidentes en espera
de resolucion
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Anexo 4: Instrumento de recoleccién de datos

ENTREVISTA
Identificacion de Necesidades
Titulo Identificacion de necesidades
Entrevistado Pinateli Andia Enzio Cargo Gerente General
Gianfranco
Empresa NIX PLAY SAC
Entrevistador Mejia Espinoza Kelvin Fecha 01-04-2020
Humberto

¢Como se establecio la empresa Nix Play en el mercado de la publicidad y como fue
su aceptacion?

Nix Play se establecié como una alternativa accesible para pequefias y medianas empresas
Las empresas han podido encontrar en nosotros una forma accesible de crecer y ha sido
buena la aceptacion.

¢Como se realiza actualmente la gestion de incidentes en Nix play?

No tenemos un sistema informatico que gestione esto, al haber incidentes solo se reporta
por correo, whatsapp o en muchos casos verbalmente.

¢Cual es el procedimiento ante un incidente, falla del software o hardware, en un dia
laboral?

Se paraliza el trabajo del colaborador hasta que el encargado pueda solucionar la falla. A
veces el colaborador puede ir usando otra estacion si hubiera una disponible

¢Cuanto tiempo se demora en solucionar un incidente?

Un incidente dependiendo de la complejidad tarda en ser solucionado de 15 minutos a 4
horas, hemos tenido casos que hemos tenido que llamar a un externo que pueda dar
solucion a dicho incidente

¢Con cuanta frecuencia los incidentes suelen ser reiterativos?

Muchas veces se repiten los mismos incidentes una y ofra vez, pese a que al colaborador
se le explico la manera de solucionarlo.

¢ Como beneficiaria a la empresa mejorar la gestion de incidentes?

Con una mejor gestion de incidentes, se podria aprovechar mejor el tiempo y concluir con
los servicios en el plazo establecido sin apuro.

:Cree que es necesario contar con una herramienta tecnoldgica como un sistema
informatico para automatizar y agilizar la gestion de incidentes?

Si, es necesario. Me gustaria que los incidentes reportados se puedan solucionar mucho

mas rapido.
nxpar Q)

N, 1

(u)o/c PIRATEL ANDIA
Gerente General
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Anexo 5: Carta de autorizacion

NIX_PLAY
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Sefiores:
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Cristopher Anthony Falcén Campos con DNI N° 71541895 y Kelvin
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estudiantes de la carrera de Ingenieria de Sistemas de su
Universidad, estan desarrollando su Proyecto de Investigacion en
nuestra empresa y estan Autorizados para realizar las acciones que
sean necesarias para desarrollar sin dificultades y recibirdn nuestro
apoyo para que puedan desarrollar su proyecto exitosamente:

“SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES EN LA
EMPRESA NIX PLAY S.A.C., COMAS - 2020”

Asi mismo agradecemos la oportunidad que tenemos de ser
participe en la formacién de estos futuros ingenieros los cuales
estan demostrando empefio y dedicacion.

Atentamente.

NIX_PLAY Q

t G L ANDIA
Gerente General

Jr. Bernardo Monteagudo N* 200 Torre 1 Dpto 1108 - Comas
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Anexo 6: Evaluacidon de experto marco de trabajo

EVALUACION EXPERTO N°1

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Mombres de Experto: DANIEL ORLANDO ANGELES PINILLOS

Titulo yfo Grado:
PhD.{ } Doctor{ )  Magister (X )  Ingeniero{ ) Ofros ...

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo

Fecha:

01 de junio de 2020

TITULO DEL PROYECTO

“SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES EN LAEMPRESA NIX
PLAY S.A.C., COMAS - 2020"

Tabla de evaluacién de expertos para la eleccion del marco de trabajo

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted fiene la facultad de calificar los marcos
de trabajo involucrados, mediante una serie de preguntas marcando un valor en las
columnas.

ITEM

CRITERIOS

MARCO DE TRABAJO

Califique Ud.

‘Commmon
ADS SCRUM [ OBSERVACIOMES

Se enfoca mas en la adaptabilidad que en
la previsibilidad.

2

Es el mas destacado de los procesos
agiles de desarrollo de software.

Simplifica el disefio para agilizar &l
desarrollo y facilitar el mantenimiento.

Se adapta a los cambios de reguisitos y
mas funciones futuras.

M| = | L | B

Integra al cliente en el proyecto.

Realiza pruebas unitarias confinuas,
frecuentemente repetidas vy automatizadas,
incluyendo pruebas de regresion

2
2 2
2 2
2 2
2 2
2 2

TOTAL

12 12

Evaluar de acuerdo a la siguiente escala de calificacion:

1. Malo 2. Regular

Sugerencias:

3. Bueno

Firma dél Experto
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Anexo 7: Evaluaciéon de experto instrumento de

recoleccion de datos

EVALUACION EXPERTO N°1

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apeliidos y Nombres de Experto: DAMIEL ORLANDO ANGELES PINILLOS
Titulo yio Grado:
PhD.( ) Doctor{ ) Magister { X1 Ingeniero ( ) Otros ...
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo

Fecha: 08 de julio de 2020
TITULO DEL PROYECTO

“SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES EMN LA EMPRESA MIX PLAY S.AC,
COMAS - 20207

Tabla de evaluacion de expertos para la validez del contenido del instrumento

Mediante |a tabla de evaluacion de expertos, usted tiene |la facultad de calificar la validez de
contenido del instrumento que mide |a gestion de incidentes, mediante una serie de preguntas
marcando un valer en las columnas.

DIMEMSIOMNES [ ltems Pertinencia Relevancia’ Claridad Superencia

DIMEMSION 1: Investigacion v diagnosfico S| WO | S MO | Sl MO
Indicador: Atrasos en el diagndstico

Formula: x X X

ﬁm_(NMD} 100
i Tm

Donde:
MALD: N° de atrazcs en el diagnostico
Tin: Tiempo de inactividad

DIMEMNSION 2- Resolucion y  recuperacion 5[ MO |5 | HO | SI MO
Indicador: Calidad de los senvicios

Formula: X x o
_CIR
Cals = FIER
Donde:
ClIR: Cantidad de incidentes reportados.
CIER: Cantidad de incidentes en espera de
resolucion.

Observaciones (precisar si hay suficiencial: ...

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ ) Aplicable después de corregir () Mo aplicable [ )
Motas:

Pertinencia: El item comesponde al concepio tedrico formulada.

* Relevancia: El ftem es apropiado para representar al components o dimensian

? Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, exacto v direcio

Firma del Experto
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Anexo 8: Instrumento de investigacion

PRE — TEST Atrasos en el diagnostico

FICHA DE REGISTRO PRE - TEST

Investig

ador:

Falcon Campos, Cristopher Anthony

Institucion donde se investiga:

Nix Play S.A.C.

Direccion:

distrito de Comas - Lima

Carabayllo N° 1325 Urbanizacion Santa Luzmila del

Proceso Observado:

Investigacion y diagndstico

p ; UNIDAD DE )
INDICADOR | DESCRIPCION | TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
MEDIDA
Se evaluaran los
atrasos en el
Atrasos en el ) ) ) . . . N° de atrasos en el diagnostico
) . diagndstico de Fichaje % Ficha de registro = . R
diagndstico Tiempo de inactividad
incidentes antes
del sistema experto
NUMERO DE NUMERO DE TR O At |
. rasos en e
ITEM DIA ATRASOS EN EL INACTIVIDAD
INCIDENTES ) diagndstico
DIAGNOSTICO minutos
1 1/06/2020 | 15 9 89 10.1123596
2 2/06/2020 | 18 6 82 7.31707317
3 3/06/2020 | 14 6 83 7.22891566
4 4/06/2020 | 13 6 74 8.10810811
5 5/06/2020 | 13 6 88 6.81818182
6 6/06/2020 | 14 6 93 6.4516129
7 7/06/2020 | 15 9 93 9.67741935
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8 8/06/2020 | 14 6 87 6.89655172
9 9/06/2020 | 15 6 110 5.45454545
10 10/06/2020 | 18 15 89 16.8539326
11 11/06/2020 | 18 6 77 7.79220779
12 12/06/2020 | 15 9 71 12.6760563
13 13/06/2020 | 14 11 70 15.7142857
14 14/06/2020 | 15 9 73 12.3287671
15 15/06/2020 | 15 6 83 7.22891566
16 16/06/2020 | 14 9 103 8.73786408
17 17/06/2020 | 14 6 82 7.31707317
18 18/06/2020 | 15 9 76 11.8421053
19 19/06/2020 | 16 6 99 6.06060606
20 20/06/2020 | 15 9 87 10.3448276

PRE — TEST Atrasos en el diaghostico

FICHA DE REGISTRO PRE - TEST

Investigador: | Mejia Espinoza, Kelvin Humberto

Institucion donde se investiga: | Nix Play S.A.C.

Direccion: | Carabayllo N° 1325 Urbanizacion Santa Luzmila del

distrito de Comas - Lima

Proceso Observado: | Resolucién y recuperacion

; : UNIDAD DE p
INDICADOR | DESCRIPCION | TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
MEDIDA
. . . . Cantidad de incidentes reportados
Calidad de los| Se evaluara la Fichaje % Ficha de registro | = Cantidad de incidentes
en espera de resolucion
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servicios calidad de los
servicios antes del
sistema experto
CANTIDAD DE
CANTIDAD DE
; INCIDENTES EN
ITEM DIA INCIDENTES Calidad de los servicios
ESPERA DE
REPORTADOS .
RESOLUCION
1 1/06/2020 15 1.875
2 2/06/2020 18 2
3 3/06/2020 14 2
4 4/06/2020 13 3.25
5 5/06/2020 13 2.16666667
6 6/06/2020 14 2
7 7/06/2020 15 1.875
8 8/06/2020 14 2.33333333
9 9/06/2020 15 3
10 10/06/2020 18 2.57142857
11 11/06/2020 18 3
12 12/06/2020 15 2.14285714
13 13/06/2020 14 2.33333333
14 14/06/2020 15 2.14285714
15 15/06/2020 15 1.875
16 16/06/2020 14 2
17 17/06/2020 14 2.33333333
18 18/06/2020 15 2.14285714

60




19

19/06/2020

16

2.66666667

20

20/06/2020

15

2.14285714

POST — TEST Atrasos en el diagnostico

FICHA DE REGISTRO POST - TEST

Investigador:

Falcon Campos, Cristopher Anthony

Institucion donde se investiga:

Nix Play S.A.C.

Direccion:

distrito de Comas - Lima

Carabayllo N° 1325 Urbanizacion Santa Luzmila del

Proceso Observado:

Investigacion y diagndstico

) ; UNIDAD DE .
INDICADOR | DESCRIPCION | TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
MEDIDA
Se evaluaran los
atrasos en el
Atrasos en el ) ) . . . . N° de atrasos en el diagnostico
) ) diagndstico de Fichaje % Ficha de registro = _ _ _
d|agnést|co Tiempo de inactividad
incidentes antes
del sistema experto
NUMERO DE NUMERO DE TIEMPO P At |
. rasos en e
ITEM DIA ATRASOS EN EL INACTIVIDAD , _
INCIDENTES ) diagnostico
DIAGNOSTICO minutos
1 9/11/2020 15 6 85 7.05882353
2 10/11/2020 | 17 3 70 4.28571429
3 11/11/2020 | 18 3 71 4.22535211
4 12/11/2020 | 15 3 79 3.79746835
5 13/11/2020 | 12 3 88 3.40909091
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6 14/11/2020 | 15 3 97 3.09278351
7 15/11/2020 | 15 3 96 3.125

8 16/11/2020 | 15 3 93 3.22580645
9 17/11/2020 | 18 3 83 3.61445783
10 18/11/2020 | 15 4 75 5.33333333
11 19/11/2020 | 16 3 82 3.65853659
12 20/11/2020 | 15 3 83 3.61445783
13 21/11/2020 | 15 12 117 10.2564103
14 22/11/2020 | 15 3 85 3.52941176
15 23/11/2020 | 12 6 62 9.67741935
16 24/11/2020 | 15 3 82 3.65853659
17 25/11/2020 | 15 12 89 13.4831461
18 26/11/2020 | 12 3 84 3.57142857
19 27/11/2020 | 15 8 81 9.87654321
20 28/11/2020 | 15 3 94 3.19148936

PRE — TEST Atrasos en el diaghostico

FICHA DE REGISTRO PRE - TEST

Investigador: | Mejia Espinoza, Kelvin Humberto

Institucion donde se investiga: | Nix Play S.A.C.

Direccion: | Carabayllo N° 1325 Urbanizacion Santa Luzmila del

distrito de Comas - Lima

Proceso Observado: | Resolucion y recuperacion
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; 3 UNIDAD DE .
INDICADOR | DESCRIPCION | TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
MEDIDA
Se evaluara la
Calidad de los calidad de los _ Cantidad de incidentes reportados
o o Fichaje % Ficha de registro Cantidad de incidentes
servicios  [servicios antes del en espera de resolucién
sistema experto
CANTIDAD DE
CANTIDAD DE
; INCIDENTES EN ; o
ITEM DIA INCIDENTES Calidad de los servicios
ESPERA DE
REPORTADOS P
RESOLUCION
1 9/11/2020 15 4 3.75
2 10/11/2020 17 3 5.66666667
3 11/11/2020 18 4 4.5
4 12/11/2020 15 2 7.5
5 13/11/2020 12 2 6
6 14/11/2020 15 4 3.75
7 15/11/2020 15 4 3.75
8 16/11/2020 15 3 5
9 17/11/2020 18 3 6
10 18/11/2020 15 4 3.75
11 19/11/2020 16 3 5.33333333
12 20/11/2020 15 3 5
13 21/11/2020 15 3 5
14 22/11/2020 15 3 5
15 23/11/2020 12 3 4
16 24/11/2020 15 3 5
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17 25/11/2020 15 3.75
18 26/11/2020 12 6
19 27/11/2020 15 5
20 28/11/2020 15 5
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Anexo 9: Project Charter

CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por | Revisada por | Aprobada por Fecha Motivo

0.1 CF KM KM 21-06-2020 Version 1

PROJECT CHARTER

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION
DE INCIDENTES EN LA EMPRESA NIX
PLAY S.A.C., COMAS - 2020

SEPGIENP

DESCRIPCION DEL PROYECTO: QUE, QUIEN, COMO, CUANDO Y DONDE?

El proyecto “SEPGIENP”, consiste en gestionar los incidentes que se generan

diariamente en la empresa NIX PLAY S.A.C.

El proyecto brinda los siguientes beneficios:

- Registrar incidentes y sus posibles soluciones de forma confiable y eficaz.
- Agilizar la produccion y satisfacer las expectativas de sus clientes.
+ Brindar informacién de valor para:

o Gerente General : Enzio Pifateli Andia
o Jefe de proyecto : Cristopher Falcon Campos

e Analista Programador : Kelvin Mejia Espinoza

El proyecto sera realizado desde el 15 de abril hasta 31 de julio., dandose el
desarrollo del sistema experto desde el 02 de mayo hasta el 31 de julio.

DEFINICION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO: DESCRIPCION DEL PRODUCTO, SERVICIO O

CAPACIDAD A GENERAR.
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El proyecto tendra un gran impacto en la empresa NIX PLAY S.A.C., ya que permitira a
través de un sistema experto registrar todos sus incidentes y solucionarlos en un
tiempo corto por los mismos colaboradores sin derivar este incidente a soporte y

optimizando asi el tiempo de trabajo.

El contenido del proyecto “SEPGIENP” contara con lo siguiente:
nterfaz de inicio:

Se encontrara aqui el login de acceso en esta interfaz, donde el usuario validara su

acceso.
nterfaz principal:

Aqui se encontraran los procesos para generar la gestion de incidente.
nterfaces secundarios:

Se encontraran las interfaces de cada uno de los procesos mostrando que hace cada

una de ellos.

DEFINICION DE REQUISITOS DEL PROYECTO: DESCRIPCION DE REQUERIMIENTOS

FUNCIONALES, NO FUNCIONALES, DE CALIDAD, ETC., DEL PROYECTO/PRODUCTO

El proyecto “SPGIENP” debe permitir:

e Registro de datos

e Control y seguimiento de procesos de los incidentes

El sistema a implementar permite registrar las incidencias, clasificar por categoria, y
generar reporte de los incidentes.

e Debe permitir el registro de multiples usuarios

e Debe tener niveles de incidentes.

e Debe ser de facil uso y entendimiento, comunicacion amigable.

e Disefio Multiplataforma, que se pueda tener acceso desde cualquier dispositi-
VvOo.
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OBJETIVOS DEL PROYECTO: METAS HACIA LAS CUALES SE DEBE DIRIGIR EL TRABAJO DEL
PROYECTO EN TERMINOS DE LA TRIPLE RESTRICCION.

1. Alcance Cumplir con los entregables: disefio | Aprobacion de los
del proyecto, informes del avance. | entregables por parte del
cliente
2. Tiempo Finalizar el proyecto en el plazo Finalizar el proyecto del 2
acordado con el cliente. de mayo hasta el 31 de
julio.
3. Costo Cumplir con el presupuesto No exceder el
estimado del proyecto. presupuesto del proyecto.

FINALIDAD DEL PROYECTO: FIN ULTIMO, PROPOSITO GENERAL, U OBJETIVO DE NIVEL

SUPERIOR POR EL CUAL SE EJECUTA EL PROYECTO. ENLACE CON PROGRAMAS,

PORTAFOLIOS, O ESTRATEGIAS DE LA ORGANIZACION.

Propésito General

Implementar un sistema que permita almacenar y apoyar a la solucion rapida de

incidentes suscitados.

JUSTIFICACION DEL PROYECTO: MOTIVOS, RAZONES, O ARGUMENTOS QUE JUSTIFICAN LA
EJECUCION DEL PROYECTO.

Generar mayores ingresos a la empresa

Flujo de Ingresos

Incrementar el nimero de clientes

Flujo de Egresos

DESIGNACION DEL PROJECT MANAGER DEL PROYECT

Cristopher Falcon Campos

Enzio Pifateli

Exigir el cumplimiento de los

Equipo de proyecto

entregables para la elaboracion del

sistema web.
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CRONOGRAMA DE HITOS DEL PROYECTO

Gestion de Proyecto

Lunes 13 de Abril — 31 de Julio

Documentacién Analisis y Requerimientos

Sabado 2 de Mayo — 10 de Junio

Acta de constitucion del proyecto

Sabado 2 de Mayo — 1 de Junio

Lista de StakeHolders

Registro de StakeHolders

Documentacion de requerimiento

Documento de alcance del proyecto

Documento de Investigacion

Acta de aceptacion y entrega

Documentacién de Disefio

Sabado 2 de Mayo — 31 de Julio

Fase 1: Disefo de la base de datos

Fase 2: Disefio de la interfaz interna y externa

Fase 3: Disefio Arquitectonico del aplicativo

ORGANIZACIONES O GRUPOS ORGANIZACIONALES QUE INTERVIENEN EN EL PROYECTO

NIX PLAY S.A.C.

Provee los requerimientos para la

implementacion del sistema

HOSGATOR

Provee el hosting y dominio
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PRINCIPALES AMENAZAS DEL PROYECTO (RIESGOS NEGATIVOS)

1. No entregar el sistema en el tiempo establecido

2. Exceder el costo planteado en el presupuesto

3 Los roles a realizar por cada integrante si no es cumplido en su debido tiempo genera un

retraso en la elaboracion del proyecto

4. No cumplir con los requerimientos hechos por el sistema

5. Que no haya estabilidad en el sistema

PRINCIPALES OPORTUNIDADES DEL PROYECTO (RIESGOS POSITIVOS

- Reconocimiento por el proyecto desarrollado

- Obtener experiencia en el campo de Creacion de Sistema

- Ser atractivos profesionalmente por la calidad de nuestros servicios brindados

- Aumentar los ingresos de la empresa

- Fortalecer el conocimiento del equipo de proyecto

PRESUPUESTO PRELIMINAR DEL PROYECTO:

s/. 16,500.00

Equipo de trabajo

Hardware y Software a usar s/. 10,363.00

Costos de oficina s/. 543.00

s/. 29,006.00

s/. 2900.60

s/. 2900.60

s/. 34,807.20

SPONSOR QUE AUTORIZA EL PROYECTO

Enzio Pifateli Nix Play S.A.C. Gerente General 02 - 05 - 2020
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Anexo 10: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

VARIABLE

DIMENSIONES INDICADOR

Principal

General

General

Tipo de Estudio

Pl: ¢Cudl es el
efecto del uso de

Determinar el

efecto del uso

El sistema experto
mejora la gestién de

Aplicada
(Zarzar, 2015)
Disefio de
Investigacion
Pre - Experimental

(Saez, 2017)

Poblacién

un sistema de un sistema | incidentes en la
experto en la experto en la | empresa Nix Play
gestion de gestion de | SAC., Comas -
incidentes en la incidentes en la | 2020.

empresa Nix Play empresa Nix

S.A.C., Comas - Play S.A.C.,

2020? Comas - 2020.

Especificos Especificos Especificos

P1: ;Cuél es el O1: Determinar | H1: El sistema

efecto del uso de
un sistema
experto en los
atrasos en el
diagnéstico de la
Gestion de
Incidentes en la
empresa Nix Play
S.A.C., Comas -
2020?

el efecto del uso
de un sistema
experto en los
atrasos en el
diagnéstico  de
la Gestion de
Incidentes en la
empresa Nix
Play S.A.C.,
Comas - 2020.

experto disminuye los
atrasos en el
diagnéstico de la
Gestion de Incidentes
en la empresa Nix
Play S.A.C., Comas -
2020.

Atrasos en el

diagnéstico 300 incidentes
registrados
NAtD

AtD = (___)*100
T

In (Saez, 2017)

Investigacion y diagnostico

DONDE:

(Morriz, 2017) Muestra

NAtD: N° de atrasos

) ) 300 incidentes
en el diagnostico

estratificadas en 20

P2: ¢Cual es el
efecto del uso de
un sistema
experto en la
calidad de los
servicios de la
Gestion de
Incidentes en la
empresa Nix Play
S.A.C., Comas -
20207

O1: Determinar
el efecto del uso
de un sistema
experto en la
calidad de los
servicios de la
Gestion de
Incidentes en la
empresa Nix
Play S.A.C.,
Comas - 2020.

H2: El sistema
experto incrementa la
calidad de los

servicios de la
Gestion de Incidentes
en la empresa Nix
Play S.A.C., Comas —

2020.

TIn: Tiempo de fichas de registro 1 por
inactividad (Mora, dia
2016)
Efecto del uso (Saez, 2017)
de un sistema
experto en la Muestreo
gestion de
incidentes en la No Probabilistico
h Calidad de los
empresa Nix )
Play SAC., servicios (Fernandez y Baptista
Comas - 2020. IR 2014)
CalS =
- CIER Por Conveniencia
Resolucién 'y
recuperacion DONDE:

(Otzen 2014)

(Morriz, 2017) CIR: Cantidad de
inci Técnica
incidentes reportados

CIER: Cantidad de Fichaje, entrevista

incidentes en espera de
» . (Baena, 2017)
resolucion (Morriz, 2017)

Instrumento

Ficha de Registro
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Anexo 11: Desarrollo del marco de trabajo XP

1. ALCANCE DEL PROYECTO
Los mdédulos del Sistema Experto para la gestion de incidentes en la
empresa NIX PLAY S.A.C. seran los siguientes:

Modulo de Administracion: Este modulo debera cumplir los
requerimientos mostrados en la tabla 1.
Tabla 1: Requerimientos Funcionales de la administracion

del sistema experto:

CODIGO DESCRIPCION

REQO01 Registro de hechos

REQO002 Registro de reglas.

REQO003 Registro de Soluciones a los incidentes
REQO004 Asignacién de area responsable
REDO05 Registro de Usuarios

Médulo de Seguridad: Este modulo debera cumplir los requerimientos
mostrados en la tabla 2.

Tabla 2: Requerimientos Funcionales de Seguridad

CODIGO DESCRIPCION

REQO04  Permitir el acceso al sistema mediante un login.

REQOO5  Solo el administrador podra modificar alguna opera-
cion.

REQO06  Registrar usuarios con contrasefias encriptadas
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Médulo de Proceso Gestion de Incidentes: Este médulo debera cumplir

los requerimientos mostrados en la tabla 3.

Tabla 3: Requerimientos Funcionales del médulo de Gestidon de Incidentes:

CODIGO
REQ007

REQ008
REQ009
REQ0010

DESCRIPCION

El sistema debe permitir Diagnosticar el incidente y

brindar una solucién

Registro de tickets

Escalamiento de tickets

Envié de Correo con informacion del ticket

Mdédulo de Reporte: Este modulo debera cumplir los requerimientos

mostrados en la tabla 4:

Tabla 4: Requerimientos Funcionales del médulo de reportes del sistema

experto:

CODIGO DESCRIPCION

REQO0011

REQO0012

REQ0013

1.1 Historias de Usuario

Generacion de reporte estadistico por dias en un

rango de un mes

Generacion de reporte estadistico de incidentes por

empleado

Generacion de reporte estadistico de incidentes por

area

Historia de Usuario Mdédulo de Administracion

HISTORIA DE USUARIQ EN LA ADMINISTRACION DEL SISTEMA

Tabla 6: Historias de Usuario Modulo de Administracion

Fuente: Elaboracién propia

Mombre de Numero de . A - .
. . Titulo Prioridad |Fecha Inicio| Fecha Fin
Modulo historia

g 1 Reqgistro de hechos ALTA 2/05/2020 | 7/05/2020
g 2 Registro de reglas. ALTA 8/05/2020 | 9/05/2020
g 3 | | .

H Registro de Soluciones a los incidentes ALTA 10/05/2020 | 14/05/2020
E 4 Regsitro de Incidentes ALTA 15/05/2020 | 22/05/2020
< 5 Registro de Usuarios ALTA 23/05/2020 | 25/05/2020
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Historia de Usuario Médulo de Seguridad

HISTORIA DE USUARIO EN LA SEGURIDAD DEL SISTEMA

Nombre de Numero de ) L. . .
. . Titulo Prioridad |Fecha Inicio| FechaFin
Modulo historia
g a8 = 6 Permitir el acceso al sistema mediante un login. ALTA 26/05,/2020 | 29/05/2020
nE 7 Solo el administrador podrd modificar alguna operacion. ALTA 30/05/2020 | 2/06,2020

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Historias de Usuario Modulo de Seguridad

Historia de Usuario Mddulo de Gestion de Incidentes

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Historias de Usuario Modulo de Gestion de Incidentes

Nombre de

Historia de Usuario Médulo de Reportes

Numero de

Nombre de Numero de . .. .. -
. R Titulo Prioridad |Fecha Inicio| Fecha Fin
Modulo historia
o 3 El sistema debe permitir Diagnosticar el incidente y brindar
2 E una solucién ALTA 12/06,/2020 | 15/06/2020
2 E 9 Registro de tickets ALTA 18/06,/2020 | 22/06/2020
E = 10 Escalamiento de tickets ALTA 24/06/2020 | 28/06/2020
- 11 Envio de Correo con informacion del ticket ALTA 30/06/2020 | 4/07/2020

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Historias de Usuario Modulo de Reportes

. . Titulo Prioridad |Fecha Inicio| Fecha Fin
Modulo historia
2 Generacion de reporte estadistico por dias en un rango de
un mes MEDIANO | 10/07/2020 | 15/07/2020
E - Generacion de reporte estadistico de incidentes por
3 empleado MEDIANO | 20/07/2020 | 25/07/2020
o
14 Generacion de reporte estadistico de incidentes por area MEDIANO | 26/07/2020 | 30/07/2020




Requerimientos 01: Registro de hechos

HISTORIA DE USUARIO
NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
MOMBRE DEL MODULO ADMINISTRACION
CODIGO DE HISTORIA REQOOL
TITULD Registro de hechos
FECHA 2/05/2020
USUARIO DESARROLLADOR
MODIFICACION DE HISTORIA |
PRIORIDAD ALTA
INTERACCION 2
PUNTOS VALORADOS 5
(M= e R el s ey e el FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
El sistema permitira registrar echos para luego ser
utilizados en las reglas con la finalidad de
(b3 el | el (o ' Mo A WY S EaRe YR diagnosticar los incidentes en base a reglas
OBSERVACIOMES El codigo de echo sera generado por el sistema

TAREA DE INGENIERIA
NUMERC DE TAREA 1.1
MOMBRE DE LA TAREA crear la interfas grafica para el ingreso de datos
HISTORIA DE USUARIO Registro de hechos
TIPO DE TAREA DISENO
PUNTOS ESTIMADOS
FECHA INICIO 2/05/2020
FECHA FIN 2/05/2020
PROGRAMADOR RESPOMNSABLE pe4aRYI{REISIEY
SE DESARCLLARA EL FORMULARIO EN EL QUE SE
DESCRIPCION PUEDA REGISTRAR LOS ECHOS

PLAM DE ENTREGA
plel NI v SN el N3 VR elelll FAL CON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 1

Nota: Elaboracion propia

74



Requerimientos 02: Registro de reglas

HISTORIA DE USUARIO
NOMEBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE IMCIDEMNTES
MOMBRE DEL MODULO ADMINISTRACION
CODIGO DE HISTORIA REQO02
TITULO Registro de reglas.
FECHA g/05/2020
USUARIO DESARROLLADOR
MODIFICACION DE HISTORIA o
PRIORIDAD ALTA
INTERACCION 2
PUNTOS VALORADQOS 5
sy el Rl = ey e 0 ladml FALCOMN CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

El sistema permitira registrar relgas seleccionando
]l =Tl lo [ Mo A WN I (e 1IN = chos ya registrados mediante un filtro
OBSERVACIONES El codigo de regla sera generado por el sistema

TAREA DE INGENIERIA
NUMERDO DE TAREA 1.1
MOMBRE DE LA TAREA crear la interfas grafica para el ingreso de datos
HISTORIA DE USUARIO Registro de reglas
TIPO DE TAREA
PUNTOS ESTIMADOS
FECHA INICICO
FECHA FIN
PROGRAMADOR RESPONSABLE |3 ICRSI=] N

SE DESAROLLARA EL FORMULARIO EMN EL QUE SE
DESCRIPCION PUEDA REGISTRAR LAS REGLAS

PLAN DE ENTREGA
g [l 1T N el bl NS vRpatelelill FALCOMN CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
MRO.ENTREGAS 1

Nota: Elaboracion propia

75



Requerimientos 03: Registro de Soluciones a incidentes

HISTORIA DE USUARIO

NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
MOMEBRE DEL MODULO ADMINISTRACION

CODIGO DE HISTORIA REQ003

TITULD Registro de Soluciones a los incidentes

FECHA 10/05/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 1

PRIORIDAD ALTA

INTERACCION 3

PUNTOS VALORADOS 5

DESARROLLADOR ENCARGADO FALCOM CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

El sistema permitira anexar soluciones a los
incidentes creados mediante reglas y echos
tambien permitira adjuntar fotos para un mayor
DESCRIPCION DE LA HISTORIA entendimiento de la solucion

La imagen sera subida en formato jpg solo se
permitira imagenes y el codigo sera generado por
OBSERVACIOMES el sistema

TAREA DE INGEMIERIA

NUMERC DE TAREA 1.1

NOMBRE DE LA TAREA crear la interfas grafica para el ingreso de datos
HISTORIA DE USUARIO Registro de Soluciones a los incidentes
TIPO DE TAREA DISENO

PUNTQOS ESTIMADOS 4/10

FECHA INICIO 10/05/2020

FECHA FIN 10/05/2020

PROGRAMADOR RESPOMNSABLE KELVIMN MEJIA

SE DESAROLLARA EL FORMULARIO EN EL QUE 5E
DESCRIPCION PUEDA ANEXAR LA SOLUCION A LOS INCIDENTES
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NUMERO DE TAREA

NOMBRE DE LA TAREA
HISTORIA DE USUARIO

TIPO DE TAREA

PUNTOS ESTIMADOS

FECHA INICIO

FECHA FIN

PROGRAMADOR RESPONSABLE

DESCRIPCIOM

NOMERE DEL DOCUMENTADOR
NRO.ENTREGAS

Nota: Elaboracion propia

TAREA DE INGENIERIA

1.2

Configurar servidor para subida de imagenes

Registro de Soluciones a los incidentes

COMNFIGURACION

6/10

11/05/2020

11/05/2020

KELVIN MENA

SECONFIGURARA UMA CARPETA PUBLICA
PARA QUE SEPUEDAN AMNEXAR LAS FOTOS

PLAN DE ENTREGA
FALCOMN CAMPOS CRISTOPHER ANTHOMY
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Requerimientos 04: Registro de incidentes

HISTORIA DE USUARICO

NOMEBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
MOMBRE DEL MODULO ADMINISTRACION

CODIGO DE HISTORIA REQO04

TITULO Registro de Incidentes

FECHA 15/05/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 2

PRIORIDAD ALTA

INTERACCION 2

PUNTOS VALORADOS 5

BT e AN e ey 2 VT {c T o [o 0 F AL CON CAMPQOS CRISTOPHER ANTHONY

El sistema permitira registrar incidentes asignandolo a una

area responsables su prioridad mediante un cuadro de
doble entrada configurado en la base de datos para asi
]S e o] 'R VNI e S poder hacer el escalamiento

CBSERVACIOMES El codigo de incidente sera generado por el sistema

TAREA DE INGEMIERIA
NUMERO DE TAREA 1.1
crear la interfas grafica para el ingreso de datos de los
MOMEBRE DE LA TAREA incidentes
HISTORIA DE USUARIO Registro de Incidentes
TIPO DETAREA DISENO
PUNTOS ESTIMADOS 4/10
FECHA INICIO 15/05/2020
FECHA FIN 15/05/2020
PROGRAMADOR RESPONSABLE [aaRY [ RNI=] 1N
SE DESAROLLARA EL FORMULARIO EM EL QUE SE PUEDA
DESCRIPCION REGISTRAR LOS INCIDENTES

PLAN DE ENTREGA
[plelu = N e Te TN NS R e FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 1

Nota: Elaboracion propia
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Requerimientos 05: Registro de usuarios

HISTORIA DE USUARIO

NOMEBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTIOM DE INCIDENTES
MOMBRE DEL MODULO ADMINISTRACION

CODIGO DE HISTORIA REQODOS

TITULO Registro de Usuarios

FECHA 23/05/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 0

PRIORIDAD ALTA

INTERACCIONM 2

PUNTOS VALORADOS =]

el RF el = et ey s o FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

El sistema permitira registrar a los usuario con un
perfil y un cargo ademas asignandole el permiso de
(o[ =Te e (o] AN VN SIS (o1 VW logearse con su correo y contrasefia

El codigo del usuario sera generado por el sistema ,la
OBSERVACIOMES contrasefia debera ser encriptada

TAREA DE INGEMIERIA
NUMERC DE TAREA 1.1
crear la interfas grafica para el ingreso de datos de
NOMEBRE DE LA TAREA los usuarios
HISTORIA DE USUARIO Registro de Usuarios
TIPC DE TAREA DISENO
PUNTOS ESTIMADOS 4/10
FECHA INICIO 23/05/2020
FECHA FIM 23/05/2020
PROGRAMADOR RESPOMNSABLE |aaRYI RN [=] .Y
SE DESAROLLARA EL FORMULARIO EM EL QUE SE
DESCRIPCION PUEDA REGISTRAR LOS USUARIOS

PLAM DE ENTREGA
Il r SR lelab N3 Rp el FAL COMN CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 2

Nota: Elaboracién propia
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Requerimientos 06: Permitir el acceso al sistema mediante login

HISTORIA DE USUARIO
NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
MOMEBRE DEL MODULO SEGURIDAD
CODIGO DE HISTORIA REQD0G
TITULD FPermitir el acceso al sisterma mediante un login.
FECHA 26/05/2020
USUARIO DESARROLLADOR
MODIFICACION DE HISTORIA 0
PRIORIDAD ALTA
INTERACCION 1
PUNTOS VALORADOS 5
G e R el =y feri el n el FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
El sistema pemitira logearse al sistema y consultara
el cargo que tiene y respecto a eso le mostrara un
DESCRIPCION DE LA HISTORIA  [ut=lslo NIl eely bl [PE:Te o]
OBSERVACIOMES la session solo durara 8 horas

TAREA DE INGEMIERIA
NUMERC DE TAREA 1.1
NOMBRE DE LA TAREA crear la interfas grafica para el logeo de los usuarios
HISTORIA DE USUARIO Permitir el acceso al sistema mediante un login.
TIPO DE TAREA DISENO
PUNTQOS ESTIMADOS 5/10
FECHA INICIO 26/05/2020
FECHA FIN 26/05/2020
PROGRAMADOR RESPOMSABLE [aaRYI R[]V
SE DESAROLLARA EL FORMULARIO EM ELQUEEL
USUARIO DIGITARA SU CORREQ Y S5U CONTRASENA
DESCRIPCION PARA INGRESAR AL SISTEMA

PLAN DE ENTREGA
Lol e N el S AR el FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 1

Nota: Elaboracion propia
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Requerimientos 07: Registro de reglas

HISTORIA DE USUARIO
NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTIONM DE INCIDENTES

MOMEBRE DEL MODULO SEGURIDAD

CODIGO DE HISTORIA REQOO07

Solo el administrador podrd modificar alguna
TITULD operacion.

FECHA 30/05/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 0

PRICRIDAD ALTA

INTERACCION 1

PUNTOS VALORADOS 5

] r el A nle] = et it nlo i FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

El sistema solo dara los accesos para modificar al
DESCRIPCION DE LA HISTORIA  Ellnllaliniglels]g

OBSERVACIONES configuracion por base de datos

PLAN DE ENTREGA
Lol v SN ieleb NS A el FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

NRO.ENTREGAS

Nota: Elaboracion propia
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Requerimientos 08: Permitir Diagnosticar el incidente y brindar una

solucién

HISTORIA DE USUARIO
NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES

MOMEBRE DEL MODULO GESTIOM DE INCIDEMTES

CODIGO DE HISTORIA REQO08

El sistema debe permitir Diagnosticar el incidente y
TITULO brindar una solucidn

FECHA 12/06/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 0

PRIORIDAD ALTA

INTERACCION 1

PUNTOS VALORADOS ]

2R e 93 Pleriierit ol FALCOM CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

El sistema experto llamado nix podra comunicarse
con el usuario realizando una serie de preguntas
para diagnosticar su incidente y brindar una posible
DESCRIPCION DE LA HISTORIA  Ee][laTely]

OBSERVACIOMES

TAREA DE INGENIERIA
NUMERO DE TAREA 1.1

crear la interfas grafica de chat para que el sistema
NOMBRE DE LA TAREA pueda comunicarse con el usuario

El sistema debe permitir Diagnosticar el incidente y
HISTORIA DE USUARIO brindar una solucion

TIPC DE TAREA DISENO

PUNTOGS ESTIMADOS 5/10

FECHA INICIO 12/06/2020

FECHA FIN 12/06/2020

PROGRAMADOR RESPONSABLE L3NVl

SE DESAROLLARA EL FORMULARIO EM EL QUE EL
USUARIO PODRA COMUNICARSE CON EL SISTEMA
EXPERTO TRAS UNA SERIE DE PREGUNTAS Y
DESCRIPCION RESPUESTAS

PLAN DE ENTREGA
plel Gl e lelW LG 3 MRt lal FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

MRO.ENTREGAS 1
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Requerimientos 09: Registro de tickets

HISTORIA DE USUARIO

NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTIOM DE INCIDENTES
MOMBRE DEL MODULO GESTIOM DE INCIDENTES

CODIGD DE HISTORIA REQO009

TITULO Registro de tickets

FECHA 18/06/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 0

PRICRIDAD ALTA

INTERACCION 2

PUNTOS VALORADOS 5

2V e R T S e le it alo il FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

Al usuario no estar satisfecho con la informacion de
solucion brindada por nix{SISTEMA EXPERTO)se
abrira un modal solicitando el comentario y subir una

foto si es necesario en el incidente asi generandose
DESCRIPCION DE LA HISTORIA  PyRi«=11
OBSERVACIONES El codigo de los ticket se generaran por el sistema

TAREA DE INGENMIERIA
MNUMERC DE TAREA 1.1
crear la interfas grafica de chat para que el sistema
MOMBRE DE LA TAREA pueda comunicarse con el usuario
HISTORIA DE USUARIO Registro de tickets
TIPO DE TAREA DISENO
PUNTOS ESTIMADOS 5/10
FECHA INICIO 18/06,/2020
FECHA FIN 18/06,/2020
PROGRAMADOR RESPOMSABLE LaaRMI N i1V
SE DESARCLLARA EL FORMULARIO EN ELSE
DESCRIPCION LLENARAM LOS DATOS FALTANTES PARA ELTICKET

PLAN DE ENTREGA
(el Nl W a TSl NI SRt el FALCOMN CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 1
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Requerimientos 10: Escalamiento de tickets

HISTORIA DE USUARIO

NOMEBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTIOM DE INCIDENTES
MOMERE DEL MODULO GESTION DE INCIDENTES

CODIGO DE HISTORIA REQO010

TITULO Escalamiento de tickets

FECHA 24/06/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 0

PRIORIDAD ALTA

INTERACCION 2

PUNTOS VALORADOS 5

v el R el S et {er Aol FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

En base a la informacion del area responsable

obtenida el sistema podra realizar el escalamiento
DESCRIPCION DE LA HISTORIA  [sf]s]lsls]

El sistema asignara el area al cual se redirigira el
OBSERVACIONES ticket

TAREA DE INGEMIERIA

NUMERO DE TAREA 1.1

NOMBRE DE LA TAREA crear el boton para el escalamiento
HISTORIA DE USUARIO Escalamiento de tickets

TIPO DE TAREA DISENO

PUNTOS ESTIMADOS 510

FECHA INICIO 24/06/2020

FECHA FIN 24/06/2020

PROGRAMADOR RESPONSABLE LSaRYILRNIS]FS

SEDESAROLLARA ELBOTOM EL CUAL REALIZARA LA
DESCRIPCION FUMNCION DE ESCALAR

PLAN DE ENTREGA
(el SN el Ui pprelel @ FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
MRO.ENTREGAS

Nota: Elaboracion propia
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Requerimientos 11: Envio de correo con informacion del ticket

HISTORIA DE USUARIO

NOMEBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
MOMBRE DEL MODULO GESTION DE INCIDENTES

CODIGO DE HISTORIA REQDO11

TITULO Envio de Correo con informacion del ticket
FECHA 30/06/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA  [4]

PRIORIDAD ALTA

INTERACCION 3

PUNTOS VALORADOS 3

(3] 3FTe NN oo R = MoV Tef o lo Il FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
ALREALIZARSE EL TICKET EL SISTEMA DEBE ENVIAR
UN CORREO AL USUARIO SOLICITANTE CON LA
(]2t sy {20 (] 0 S AW STy w1 O INFORMACION RELEVAMNTE DEL TICKET

El SISTEMA GENERARA EL MENSAJE EN BASE A LOS
JBSERVACIOMES DATOS DEL USUARIO

TAREA DE INGENIERIA
NUMERO DE TAREA 1.1
NOMBRE DE LA TAREA TARJETA DE MENSAJE PARA EL CORRED
HISTORIA DE USUARIO Envio de Correo con informacion del ticket
TIPO DE TAREA
PUNTOS ESTIMADQS
FECHA INICIO 30/06/2020
FECHA FIN 30/06/2020
PROGRAMADOR RESPONSABLE [CIRYULYNIS]T:
SE DISEMARA UNA TARJETA DE MENSAJE PARA EL
DESCRIPCION CORREQ QUE SE ENVIARA AL USUARIO

PLAMN DE ENTREGA
el SN iele b NS v R eiel i FAL CON CAMPQOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 1
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Requerimientos 12: Generacion de reporte estadistico por dias en un

rango de un mes

HISTORIA DE USUARIO
NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES

MOMEBRE DEL MODULO REPORTES

CODIGO DE HISTORIA REQO012

Generacion de reporte estadistico por dias en un
TITULD rango de un mes

FECHA 10/07/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 1

PRIORIDAD MEDIAMNA

INTERACCION 1

PUNTOS VALORADOS 4

ST e R a9 3 Plevut ierit ol FALCOMN CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

El SISTEMA MOSTRARA UN REPORTE POR LOS DIAS
DEL MES PARA SABER CUANTOS INCIDENTES 5E
(3w | Helel R S PN A rel L REPORTARON POR DIA DURANTE UN MES

OBSERVACIOMNES SEMANEIARA UN FILTRO DE MESES

TAREA DE INGEMIERIA
NUMERQO DE TAREA 1.1

NOMEBRE DE LA TAREA DISENAR REPORTE POR DIAS

Generacidn de reporte estadistico por dias enun
HISTORIA DE USUARIO rango de un mes

TIPC DE TAREA DISENO

PUNTOS ESTIMADOS g/10

FECHA INICIO 10/07/2020

FECHA FIN 10/07/2020

PROGRAMADOR RESPONSABLE SaRYICRN|a] Y

SE DISENARA UN REPORTE POR LOS DIAS DEL MES
PARA SABER CUANTOS INCIDENTES 5E REPORTARON
DESCRIPCION POR DIA DURANTE UN MES

PLAN DE ENTREGA
Lol v SN iele b NS A el FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

NRO.ENTREGAS

Nota: Elaboracién propia
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Requerimientos 13: Generacion de reporte estadistico de incidentes por

empleado

HISTORIA DE USUARIO

NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
MOMBRE DEL MODULO REPORTES

CODIGO DE HISTORIA REQ0013

Generacion de reporte estadistico de incidentes
TITULO por empleado

FECHA 20/07/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 1

PRIORIDAD MEDIANA

INTERACCION 1

PUNTOS VALORADOS 4

(/3N e [NV s Lol 0= Mo aTeT o loJll FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

EL SISTEMA MOSTRARA UN REPORTE EN PIE SOBRE
(o3 Tel (o] N s =AW (o 31V | OS INCIDENTES RESUELTOS POR EMPLEADOS

EM EL REPORTE SE CONTARA A MIX QUE ES EL SISTEMA
EXPERTO COMO UM EMPLEADO MAS PARA REALIZAR
OBSERVACIONES LA COMPARATIVA COM EL SISTEMA EXPERTO

TAREA DE INGENIERIA

NUMERO DE TAREA 1.1

NOMBRE DE LA TAREA DISENAR REPORTE POR EMPLEADOS

Generacion de reporte estadistico de incidentes
HISTORIA DE USUARIO por empleado

TIPO DE TAREA DISENO

PUNTOS ESTIMADOS 8/10

FECHA INICIO 20/07/2020

FECHA FIN 20/07/2020

PROGRAMADOR RESPONSABLE [4IRYLNINIA]TN

SE DISENARA UN REPORTE POR EMPLEADO DURANTE
UN MES SELECCIONADO PARA SABER CUANTOS
DESCRIPCION INCIDENTES RESOLVIO CADA EMPLEADO

PLAN DE ENTREGA
Lol e N el i S Ep el FALCOMN CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 1

Nota: Elaboracion propia
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Requerimientos 14: Generacion de reporte estadistico de incidentes por

area

HISTORIA DE USUARIO
NOMEBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
MOMBRE DEL MODULO REPORTES
CODIGO DE HISTORIA REQ0014
Generacion de reporte estadistico de incidentes
TITULO por area
FECHA 26/07/2020
USUARIO DESARROLLADOR
MODIFICACION DE HISTORIA
PRIORIDAD MEDIANA
INTERACCION 1
PUNTOS VALORADOS 4
(o3 T:le NN \slal: ¥\ oYz {cT No ol F AL CON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
EL SISTEMA MOSTRARA UM REPORTE EN BARRAS
SOBRE LOS INCIDENTES AGRUPADOS POR AREAS
DESCRIPCION DE LA HISTORIA L5 [e]ST:Nal:%
OBSERVACIONES

TAREA DE INGENIERIA
NUMERO DE TAREA 1.1
DISENAR REPORTE DE INCIDENTES POR
NOMBRE DE LA TAREA AREAS(BARRAS)
(Generacion de reporte estadistico de incidentes
HISTORIA DE USUARIO por area
TIPO DE TAREA DISEND
PUNTOS ESTIMADOS 8/10
FECHA INICIO 26/07/2020
FECHA FIN 27/07/2020
PROGRAMADOR RESPONSABLE [AIRYINLYIF]NY
SE DISENARA UN REPORTE EN BARRAS SOBRE LOS
DESCRIPCION INCIDENTES AGRUPADODS POR AREAS ASIGNADAS

PLAN DE ENTREGA
g [l U=l N elel Niayapialel i@ FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 1

Nota: Elaboracién propia
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1.2 Diagrama de base de datos

mﬂ wdetal: ot

idsolucion

numereOrden
REE s sM=E T Pl
1z e

url

N incidencia i
usuarioResponsable  int
Comentario: vz
FechaRegistro

mu wdSelucion. it UNSIZN

nombre 5
B . UNGIC
idincidencia
idUsuSolicitante —
descripcion idUsuResgansatie © incidencias
SoluCionSE | var: § iincidencia: int :
idAreaResponsable nombre: vz ) Us
estado: v 25 Descripeion: vsrchs 5 idregla. n -
idecho
m fzchaRegistro s 4 idArzarResponsatie -
iArea fechzAtencion 2 idSolugion nt wincidencia: in
’ e itante- soridad: padreGeneral
deshrea descripionSobicitante prioridad
idNivel | minutos_sla. i~
estado minutos_hasta_siene
padre: fechzCieme 2

ruta: vz

£ L spngeiat |
descripcion o

vakr_impacto. 1 descripcion
valor_urgencia ; in
tismpo_resolucion : it

Y

tiempa_resolucion 71

descripion

u! idCarge

Telefono - H—H

Goneo desCago
idhrea: vz
. coicens Toseesons 1
Persona: varc sehaRegit
Gargo: int
Area: it

0 cod_cat_gon: nt
cod_cat.
ood_tip_usu: int

R

Nota: Elaboracion propia
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1.3 Modelo del Negocio
El modelo de negocio esta compuesto por los siguientes productos de

trabajo:

Modelado de Casos de Uso del Negocio
Para el modelado de la gestion de incidentes de la empresa NIX PLAY

S.A.C. se muestra este siguiente diagrama:

Generacion de Reportes

Administrador

X

Empleado \

Registrar usuarios

Consultar Incidentes
U
Gestionar Incidentes

Registrar Incidentes

i I e s S Registro de Tickets

Clientes

Nota: Elaboracion propia



Diagrama de Caso de Uso del Negocio
A continuacion, se especifican los casos de uso del negocio que repre-
sentan al proceso de Gestion de incidentes de la empresa NIX PLAY
S.A.C.

1.4 Diagrama de actividades

Registro de Usuarios

L Ll 1]
Registrar Usuario

inicio
o

[ Usuario Logeado ]

[LLenar los campos requeridos]

= ) u
LUsuano

Existe
Registrar Usuario

/] T

[Mostrar Notificacion que el usuario ya existe

!

Nota: Elaboracion propia
Registrar Incidentes

=
Registrar Incidentes
Usuario Logeado
[LLenar los campos lequeridos]
Seleccionar un echo como |niciu]
n [Agregar soluciones al incidente]
se agrego
NO solucion ?

Sl

!

Mostrar Notificacion que debe ingresar almenos una solucion

®

Nota: Elaboracién propia

Registrar Incidente




Consultar Incidentes

USARIO

inicic
®
-

Usuario Logsade |

[hgrnsallnrxm que referancie al incidants I:mst:a.dujl

Elspundar |z pregunta qus realiza Nix _‘___,-—"/
-

NO

Larezpuss
as?
T
El ;

/

|r—mﬁlii la informasion y la solusion del incidants ﬁ:gnoslir.adl;J

/

4
®

Nota: Elaboracion propia

—_—

__] realiza una pregunta.

O 1
Sistama Expara
Exista
oA
)Apnﬁgun:a?
<f>
o
1 51 fl .
f \\\\\
I |’ Sy

[ Matifica 2l usuario gqua no s& ancontra & incident;

)

L
[

6

92




Registrar Tickets

O 1
Registrar Ticket
Usuario logeado
ormulario
sgmpletado
=i
O

Registra Ticket

Nota: Elaboracion propia

[Alerta rellemar el form ulari-::]

Generar reporte estadistico

"

Generacion de Reportes Estadisticos

y

' Usuario Logeado

[L!Eualin selecciona el me5]

L

CEI sistem presenta un grafico estadistico por mesj

Nota: Elaboracién propia
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1.5 Requerimientos Funcionales

CODIGO DESCRIPCION

REQ001 Registro de hechos

REQO002 Registro de reglas.

REQO03

REQ004 Registro de Incidentes

REQ005 Registro de Usuarios

REQO06
Permitir el acceso al sistema mediante un login.

REQOO7 Solo el 'a,dmmlstrador podra modificar alguna
operacion.

REQO08 El sistema debe permitir Diagnosticar el incidente y
brindar una solucién

REQO09 Registro de tickets

REQO10 Escalamiento de tickets

REQO11 envio de Correo con informacion del ticket

REQO12 Generacion de reporte estadistico por dias en un
rango de un mes

REQO13 Generacion de reporte estadistico de incidentes
por empleado

REQO14 Genferauon de reporte estadistico de incidentes
por area
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1.6 Requerimientos No Funcionales

CODIGO DESCRIPCION

Los permisos de acceso al sistema podran ser
REQNOO1 cambiados solamente por el administrador de

acceso adatos.

Los datos modificados en la base de datos deben ser
REQNO002 actualizados para todos los usuarios que acceden en

menos de 3 segundos.

El sistema debe tener una disponibilidad del 99,99% de
REQNO003 o

las veces en que un usuario intente accederlo.
REQN004 El sistema web debe ser compatible con cualquier tipo

de navegador
REQNOO05 El login debe tener un fondo empresarial
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1.7 Modelo del Sistema Web propuesto
1.7.1 Actores del Sistema Web

CODIGO NOMBRE DESCRIPCION REPRESENTACION
ASO1 Empleado Es el usuario que realizara

la gestion de los incidentes %

asi como el seguimiento de

los ticket que se le

asignaron a su area Empleado
AS02 Cliente Realizara un contacto

directo con el sistema %

experto para asi poder en

base a preguntas obtener | Cliente

la solucién a sus incidentes

presentados
ASO03 Administrador | Es el que gestionara los

incidentes reglas y %

soluciones alimentado al

Administrador

sistema experto, asi como
la generacion de los
reportes estadisticos, la
gestion de los usuarios, asi
como la asignacion de

privilegios.
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1.7.2 Casos de uso del Sistema Web

CODIGO DESCRIPCION

CuSO01 Generacion de Reportes
CuUSs02 Registro de Usuarios
CUSO03 Consultar Incidentes
CUS04 Gestionar Incidentes
CUSO05 Registrar Incidentes
CUSO06 Registro de Tickets

1.8 Seguridad en el Sistema

El usuario y contrasefia estan asociados al Empleado

Los privilegios estan determinados de acuerdo al tipo de usuario (Admi-
nistrador, Empleado, Cliente) donde se le dara diversos permisos segun
el tipo que se registro.

Los usuarios no registrados por un administrador del sistema no podran
acceder al sistema.

Se maneja la conexion a la base de datos mediante un archivo externo.

Se usa solo procedure para evitar ataques SQL inyection.




1.9 Costos
1.9.1 Costo de Software

Metbeans 8.0.2 0.00

MySQL Workbench 0.00

Wamp Server (phpMyAdmin) 0.00

Mavicat 0.00

bizagi 0.00

star UML 0.00

TOTAL(S/.) 0
SISTEMA OPERATIVO SUB TOTAL (5/.)
Windows 10 Pro 980.00

TOTAL (S/.) 980.00

1.9.2 Costo Personal

Movilidad 240
Alimentos 1000
Analista Programador 2000
Disefiador Web 1000



1.9.3 Costos de Hardware

ITEM B2 sue TtoTAL (5/.) B3

Laptop 2000
Mouse 70
TOTAL(S/.) | 2070

1.9.4 Costo de Servicio

'SOFTWARE DE DESARROLLO - SUBTOTAL(S/.) -
Telecomunicaciones 300
Energia eléctrica 80
Internet 100
TOTAL(S/.) 430

1.9.5 Resumen de Costos

Costo de Software 1000
Costo de Personal 4240
Costos de Hardware 2070
Costos de Servicio 480
TOTAL (S/.) 7790

1.10 Interfaces del sistema:

muestra la estimacion de esfuerzo para el proyecto de desarrollo del

Sistema experto para la gestion de incidentes en la empresa

Nix Play S.A.C., Comas — 2020

Tabla 11: Roles de Proyecto

1 Acceso al sistema Alta Media 1

2 Registro de Usuario Alta Media 1
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2. DISENO DEL SISTEMA
Primera Fase correspondiente al marco de trabajo XP.

2.1 Interfaces del Sistema

Interfaz 01: Login

Interfaz 02: Dashboard de ingreso administrador

© Nix Play SAC = & B Mep- Q mgsh - M O =
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Interfaz 03: Administraciéon de usuarios

© Nix Play S.AC e 2 Mega - Q Mg - 4O =

Adminstracion de Usuarios

Buscar Usuarios g

Estado(®) Tipo De Usuariof*)

Lista De Usuarios

NOMBRES
COMPLETOS CORREO TELEFONO FECHA REGISTRO TIPO USUARIO ACTION

del 1 al 4 de un total de 4 registros

54,165.122.89.8080/Sitemaapenta/vista: irce

Interfaz 04: Registro de nuevo incidente

Respansable:
Hombre:

SELECCIONE =
ngresar Soluciones

Nombre de
Solucibr:

Nro Orden AcCiGn

Mostrando 0 de 0 registros

|
|
|
|
|
|
|
|
AGREGAR SOLUCION
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© Nix Play S.AC

© Nix Play SAC

Interfaz 04: Administraciéon de tickets

Buscar Tickets &

Lista De Tickets

Fecha Registro

No se encontraron resultados

Interfaz 05: Reporte de incidentes por dia

incidentes e

P e ao

o o
o nC
o e

egish - M O =
Enghish  ~ . i
»'»(“0
o
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Interfaz 04: Vista de usuario, reporte de incidente

© Nix Play SAC < Mega ~ Q emgsh - M O =
m Contacto Con el Experto
o
an
s
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Resumen

A diario se sitban incidencias en las organizaciones, las cuales muchas veces
pueden ser solucionadas con sencillas acciones, solo basta una adecuada
gestidn de estos incidentes y un sistema que haga posible ello. El objetivo de la
presente investigacion es Determinar el efecto del uso de un Sistema Experto
en la Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C. El disefio de
investigacién que se uso es del tipo pre-experimental, los resultados obtenidos
fueron satisfactorios y concordaron con las hipotesis planteadas inicialmente,
para lo cual se planificd, desarroll6 e implement6 un sistema experto, el cual
permite gestionar los incidentes diagnosticados previamente, darle solucién y
evitar asi el tiempo muerto cuando una estacion de trabajo queda inoperativa
por una falla del hardware o software. Se recomienda el uso de un servidor

EC2 en Amazon AWS para instalar de manera optimo el sistema experto.

Palabras clave: Gestion de incidentes, Sistema experto, calidad de servicios,

atrasos en el diagnadstico.



Abstract
On a daily basis, incidents are found in organizations, which many times can be
solved with simple actions, only adequate management of these incidents and a
system that makes it possible is enough. The objective of this research is to
determine the effect of the use of an Expert Incident Management System in the
company Nix Play S.A.C. The research design used is pre-experimental, the
results obtained were satisfactory and agreed with the hypotheses initially
raised, for which an expert system was planned, developed and implemented,
which allows managing previously diagnosed incidents, providing solutions and
thus avoiding downtime when a workstation is inoperable due to hardware or
software failure. The use of an EC2 server on Amazon AWS is recommended to

optimally install the expert system.

Keywords: Incident management, Expert system, quality of services, diagnostic

delays



l. INTRODUCCION



En el presente capitulo, los autores describieron la realidad probleméatica por
la cual se opto6 el desarrollo la tesis, siendo su principal objetivo la solucién a
un problema muy comun en las organizaciones que trabajan con equipos
informaticos y humanos. Justifican el motivo de la investigacion, formulan el
problema y lo segmentan en problema general y problemas especificos. Se
Describen también el objetivo general y los objetivos especificos y finalmente

Puntualizan su hipotesis general y especificas.

A continuacién, se detalla el uso de estudios previos, la carencia de
conocimiento registrado, como esta investigacion pretende solucionar esta
deficiencia y finalmente se explica cudles serian las consecuencias de no

tener el conocimiento obtenido.

Se muestran 2 estudios previos, los cuales sirven de punto de partida para los

autores y fortalecen su investigacion.

No se encontré informaciébn de un sistema que permita gestionar los
incidentes segun ITIL, interactivo y que pueda resolverlos en primera instancia

mediante un chat con imagenes de solucion.

Mediante un sistema experto, utilizando adecuadamente la programacion en
sus diversos lenguajes y técnicas de desarrollo, se hizo posible llenar el vacio
existente. Permitiendo de esta manera cumplir con los objetivos de los

autores.

El sistema experto se desarroll6 por medio de conocimientos y conceptos de
programacion y gestion, asi se agilizé las soluciones rapidas y eficaces de

incidentes presentados a diario.

Como realidad problemética se considero6 el articulo de Loayza (2016) donde
detalla las deficiencias que existen en relacion a la atencion de incidentes en
la ONGEI. Las deficiencias de esta Oficina en el afio 2016 eran que no existia
una politica de registro y atencion de incidentes. El registro con los que
contaban era una limitante para obtener indicadores especificos. Existia
mucho incumplimiento relacionado a POI y otros servicios obligatorios, por los
vacios en los SLA. Los registros de incidentes son realizados por diferentes
equipos de trabajo, ocasionando un doble esfuerzo y una minima certeza en

el registro de informacion. Es imposible determinar si los incidentes



registrados fueron de alta o baja incidencia, cuantos fueron recurrentes y se

transformaron en problemas (Loayza, 2016, p.235).

Se tiene también como referencia el articulo de los ecuatorianos PAREDES,
PAILIACHO, ROBAYO (2018) en el que se describe la problemética
recurrente en las empresas con respecto a los incidentes presentados en el
area de TI. Diariamente son originados una gran cantidad de problemas en
organizaciones que usan tecnologia para realizar sus funciones, muchas
veces son ocasionados por una mala comunicacibn y que no son
administrados adecuadamente, ocasionando retrasos o0 inclusive, la
paralizacion de la organizacion. La adecuada administracién de los procesos
internos permite una oportunidad de mejora en la organizacion. Tomando el
caso de Softsierra S.A. donde se detallan las debilidades: la recepcion
informal de incidentes, los colaboradores improvisan por falta de procesos, la
resolucién de incidentes tarda demasiado y no se cumplen con los tiempos
establecidos, no se conoce el nivel de satisfaccion del cliente y hay una carga
desigual en la asignacion del trabajo (Paredes, 2018, p. 40).

La empresa Nix Play S.A.C. tiene tres divisiones: Division Publicidad,
Actividades de Fotografia y Programaciéon Informética (Ver figura N° 1). La
divisibn estudiada en la presente investigacion es la division Programacion

Informética.

Direccién del Domicilio Fiscal: CAL.BERNARDO MONTEAGUDO NRO. 200 DPTO. 1108 INT. T1 URE. EL ALAMO (CONOMINIO LOS NOGALES TORRE 1 DPTO. 1108) LIMA - LIMA - COMAS

Sistema de Emision de

MANUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
Comprobante:

Sistema de Contabilidad: MANUAL/COMPUTARIZADO

Actividad(es) Econémica(s): | 7310 - PUBLICIDAD
0-

Comprobantes de Pago c/aut. [2.50+ 4
de impresién (F. 806 u 816): | o0, 5

FACTURA PORTAL 11/2019

Sistema de Emision
Electronica:

Figura 1: Informacion de la empresa Nix Play S.A.C. en SUNAT [en

linea] https://e-consultaruc.sunat.gob.pe, 2020

Nix Play S.A.C. division Programacion Informatica, se dedica al servicio de
implementacion de sistemas, la oficina se encuentra en avenida Carabayllo N°

1325 Urbanizacion Santa Luzmila del distrito de Comas. La problematica que



la empresa lleva es que el grado de rendimiento con respecto al tiempo de
solucion de incidentes no es el deseado, originando la acumulacion de
incidentes, segun la entrevista echa al coordinador del area de Tl se
determind que si bien es cierto que se lleva un sistema que realiza la gestion
de incidentes, el cual almacena informacién de posibles solucién e historiales
de incidentes, esta data no es utilizada para agilizar el proceso de incidentes
también existe un problema con respecto a la tasa de solucion ya que la
mayoria de incidentes que son reportados son solucionados fuera del tiempo
el cual el LSA recomienda, se propuso un sistema experto el cual utiliza una
base de conocimientos, asi como integrar al mismo sistema un chatbot para
orientar al usuario a resolver los incidentes asi los colaboradores que

realizaban esta tarea puedan enfocarse a otros temas mas relevantes .

Sobre la justificacion tedrica: mediante los conceptos de programacion de
sistemas y la gestion de incidentes como ITIL se tuvieron diferentes enfoques
los cuales hicieron posible que esta investigacion sea realizada de forma
exitosa, tal como lo menciona Hernandez (2014) la justificacién tedrica es un
proceso en el conocimiento existente y también disponible. (Hernandez, 2014,
p. 60). Segun Escobar y Bilbao (2020) una investigacion es justificable
tedricamente si su proposito es ocasionar reflexion y discusion respecto el
conocimiento existente, demostrar una teoria plasmar resultados o realizar
epistemologia del saber ya existente (Escobar y Bilbao, 2020, p. 26). La
presenta investigacidbn aporta conocimiento por lo cual es justificada

tedricamente.

La presente investigacion tiene una justificacion Metodologica ya que los
resultados obtenidos permitieron explicar la validez de la aplicacion del marco
metodologico, asi como los instrumentos de medicion utilizados en esta
investigacién, demostrada su validez y confiabilidad, como toda investigacion,
esta puede brindar informacién para que otros trabajos de investigacion puedan
tener una orientaciéon en el campo de los sistemas expertos y la gestiéon de

incidentes. Segun Escobar y Bilbao (2020) se justifica metodoldégicamente



cuando la investigacion a realizar plantea un método nuevo o nueva estrategia
y por ende genera un conocimiento valido y confiable (Escobar y Bilbao, 2020,
p. 26).

Respecto a la justificacion tecnoldgica, se contaron con herramientas y
conceptos validos, los cuales estan vigentes en la construccion de sistemas
webs e informaticos, los cuales estaran vigentes por mucho tiempo. El marco
de trabajo XP hace posible también que el sistema mantenga estandares y

buenas practicas de desarrollo.

Respecto al fundamento de realidad problematica presentada se definié el
problema general y los problemas especificos de la investigacion. El problema
general de la investigacion fue ¢Cudl es el efecto del uso de un sistema
experto en la gestion de incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas —

20207 Los problemas especificos de la investigacion fueron los siguientes:

PE1: ¢(Cudl es el efecto del uso de un sistema experto en los atrasos en el
diagnéstico de la Gestidon de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas
- 20207

PE2: ¢Cudl es el efecto del uso de un sistema experto en la calidad de los
servicios de la Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas -
202077

El objetivo general fue Determinar el efecto del uso de un sistema experto en la
gestion de incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020. Los

objetivos especificos fueron:

Determinar el efecto del uso de un sistema experto en los atrasos en el
diagnostico de la Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas
- 2020.



Determinar el efecto del uso de un sistema experto en la calidad de los
servicios de la Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas -
2020.

La hipétesis general de la investigacion fue El sistema experto mejora la

gestidn de incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020

El sistema experto incrementa la calidad de los servicios de la Gestion de

Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.

El sistema experto disminuye los atrasos en el diagnéstico de la Gestion de

Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.



Il. MARCO TEORICO



En este capitulo los autores detallan los antecedentes, los cuales les fueron
de gran valor y sirvieron de consulta previa e inspiracion para el desarrollo del

proyecto desarrollado.

Jaramillo y Pauta (2019) propusieron el disefio de una arquitectura de datos
(Data Warehouse) el cual establece la integracion, procesamiento vy
almacenamiento de dicha informacion mediante el uso de la metodologia
Hefesto, el cual da una guia para aplicar en cada proceso. Como resultado del
estudio concluyeron que la propuesta de data Warehouse va a permitir mas
adelante crear cuadros de mando integral que permitan a los jefes por areas,
saber como estd cada una de ellas y permitirle tomar decisiones por la
informacion que recibiran. Jaramillo y Pauta (2019) concluyé que su
investigacion permitio a la empresa tener un Data Warehouse con datos que

puedan ser convertidos en informacion mediante cuadros de mando integral.

Verde (2018) determind la influencia de un sistema Web en el proceso de
control de incidencias de la empresa Al Inversiones Palo Alto 11 S.A.C- Proyecto
ONP. Verde (2018) utiliz6 como muestra 210 incidencias, su investigacion fue
del tipo Pre-experimental. El nivel de incidencias reabiertas se alcanzé un
porcentaje de 37.63% sin el sistema, luego de realizar las pruebas se obtuvo
un 15.18%. Verde (2018) recomienda incrementar los modulos para otras areas

logrando de manera un sistema completo y asi optimizar la atencion integral.

Guaman (2018) implement6 un sistema de gestion de incidencias para una
institucién financiera del mercado ecuatoriano. Guaman (2018) uso el marco de
trabajo Programacion Extrema (XP). El marco de trabajo XP brinda un ciclo de
vida muy dindmico y la caracteristica principal de ello, es desarrollando en
periodos cortos y al terminar cada uno de ellos se tiene un entregable
funcional, y son realizados el andlisis, disefio, desarrollo y pruebas. Guaman
(2018) recomienda que al registrar una incidencia nueva se deba informar al
administrador del sistema para que este tenga conocimiento del hecho y darle

seguimiento también.

Ramirez (2018) desarrolldé un Sistema Web para la gestion de incidencias y uso
ITIL v3. Su investigacion fue del método hipotético — deductivo y disefio pre
experimental. Concluy6 que el Sistema Web mejora el proceso de control de



incidencias en la organizacion. Ramirez (2018) recomienda para futuras

investigaciones tener en cuenta la eficiencia.

Pérez (2018) estudi6 el efecto de la implementaciéon de una metodologia de
gestién de operaciones que combind DBR con Lean Manufacturing en la sala
de operaciones de un hospital del Estado Peruano. Pérez (2018) utiliz6 como
muestra a las siete salas de operaciones de maternidad del Hospital Daniel
Alcides Carrion, realizando un estudio pre-experimental con la participacion del
personal de salud de los turnos de mafiana, tarde y noche durante el periodo
de enero a marzo 2017. Como resultado del estudio se concluyé que la
metodologia combinada de DBR con Lean Manufacturing en la sala de
operaciones del Hospital Daniel Alcides Carrion tuvo un efecto positivo con el
incremento en la velocidad de atencion del 20%., la reduccion de costos
operativos del 25% y el incremento de la satisfacciéon del usuario del 30%.
Asimismo, Pérez (2018) recomend6 que en el futuro se evaliue el efecto
combinado de las metodologias descritas con estandares de calidad para las

salas de operaciones de maternidad.

Segun Ahuja (2018) en su investigacion “Automatic incident detection” estudié
los algoritmos basados en inteligencia artificial y el uso de redes neuronales,
artificiales, entre otras. Ahuja (2018) buscd encontrar un algoritmo que le
permita clasificar una serie de incidentes que causan congestion vehicular en
las principales vias de lowa, EEUU. Como resultado de la investigacion se
concluyé que la inteligencia artificial basada en los algoritmos ha demostrado
ser prometedores, los estudios han demostrado ese patron reconocimiento
basado en algoritmos, como los arboles de decisién, funcionan mejor que las
redes neuronales en conjunto de datos del mundo real. Asimismo Ahuja (2018)
concluye que los algoritmos de aprendizaje automatico supervisados (arboles
de decision y el algoritmo de aprendizaje por conjuntos) Random Forest

funcionan mejor que los algoritmos no supervisados.

Silva (2018) en su investigacion “Using bpm to improve it service management:
an incident management case study” tuvo como objetivo revelar como se puede
emplear BPM para la mejora del proceso de gestion de incidentes de ITIL. Silva

(2018) La gestion de procesos de negocio es una metodologia enfocada en la



mejora continua de los procesos de negocio, proporcionando para ello una
coleccion de mejores practicas. Estas practicas recomendadas permiten el
redisefio de los procesos de negocio para satisfacer el rendimiento deseado.
Mediante el uso de esta metodologia, las organizaciones pueden mejorar sus
procesos de negocio para lograr sus objetivos. Asimismo, Silva (2018)
recomendod el uso de un sistema de mensajeria instantanea el cual pueda
servir para la automatizacion de las actividades o incidentes que se pretenda

dar seguimiento.

Reyes y Merchan (2017) implementd un sistema web que permite la gestion de
incidencias e inventarios de los equipos informaticos. Reyes y Merchan (2017)
realizaron dicho sistema hizo uso del disefio MVC (Modelo, Vista Controlador)
el principal motivo que permite un desarrollo rapido y reusé de codigo. El uso
de la metodologia iterativa e incrementar permitié fallar rapido, mejorar la
calidad del software, hacer crecer el software de forma eficiente y tener la
posibilidad de escuchar las necesidades o sugerencias dadas por el cliente.
Asimismo, Reyes y Merchan (2017) recomendaron el uso de patrones de
disefio como el MVC (Modelo, Vista, Controlador) ya que permiten el rapido
cambio en la etapa de desarrollo llegando a la conclusién que el sistema de

Gestién de Incidencias Técnicas (SIGIT).

Vasquez (2017) determiné cual es la influencia de un Sistema Experto en el
proceso de Gestion de Incidentes. La cual fue del tipo de investigacion
aplicada, del disefio de investigacion Pre — Experimental y de enfoque
cuantitativo. Concluyé que la puesta en marcha de un sistema experto mejora
el proceso de Gestion de Incidencias ya que permitié la mejora del grado de
rendimiento del area de Tl y el crecimiento de la tasa de solucién de incidentes
de TI. Vasquez (2017) recomendd dar una capacitacion al personal que

interactuara con el sistema para facilitarles el uso adecuado.

Grispos (2016) en su proyecto de investigacion “On the enhancement of data
quality in security incident response investigations”, determind que los
incidentes detectados por organizaciones que dependan de TI, estan
aumentando tanto en escala como en complejidad. Como resultado, la

respuesta a incidentes de seguridad se ha convertido en un mecanismo critico
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para las organizaciones en un esfuerzo por minimizar el dafio de los incidentes
de seguridad. Grispos (2016) como resultado de su investigacion concluy6 que
la fase final dentro de muchos de estos enfoques y mejores précticas es la fase
de "retroalimentacion” o "seguimiento”. Dentro de esta fase, se espera que una
organizacion aprenda de un incidente y use esta informacién para mejorar su
postura general de seguridad de la informacion. Asimismo, Grispos (2016)
recomienda para investigaciones futuras, examinar la reestructuracion de los

equipos de respuesta a incidentes a fin de conocer el porqué de la falla.

Minima (2013) en su proyecto de investigacion “Development of Knowledge
Management Process to enable Incident Management” que tuvo como
propdsito encontrar los medios para desarrollar el proceso de gestion del
conocimiento y permitir de esta manera una gestion de incidentes mas rapida.
Hace uso de la clasificacion ITIL en el estudio e incluye los procesos de gestion
del conocimiento y gestibn de incidencias. Asi mismo Minina (2013)
recomienda que la base de conocimiento continde alimentdndose
continuamente para de esta manera acelerar el proceso de la resolucion de

incidencias.

En la organizacion Nix Play se tenian correos corporativos, por los cuales se
reportaban los incidentes, pero los colaboradores usaban mayormente redes

sociales o llamadas para reportar los incidentes suscitados a diario.
Las teorias relacionadas se pueden tener en cuenta:

Se entiende que un sistema experto se basa en hechos conocidos para darle

solucién a futuros casos similares.

Se presenta las cuatro etapas para crear un sistema experto y los principales
roles necesarios en cada etapa: Extraccion de conocimientos, un experto
debe recopilar informacion mediante preguntas al personal encargado del
sistema o proceso. Creacion del motor de inferencia, la estructura de base de
hechos debe ser creada, definiendo las interacciones entre el motor y las
bases. Escritura de las reglas, se transforman las distintas reglas recopiladas
luego de la extraccion del conocimiento a un formato conveniente para el

motor de inferencia. Creacion de la interfaz de usuario, se debe contar con la

11



participacion de los representantes o sus usuarios al desarrollar la interfaz,

para que esta sea amigable al uso de ellos (Mathivet, 2017, p. 46).

Se mencionan y definen las cuatro etapas para una correcta creacion de un
sistema experto, lo cual es necesario cumplir para obtener un sistema
funcional y que pueda dar solucion a cualquier incidente que se haya
registrado previamente. Se debe también contar desde la creacién con el
criterio de los usuarios involucrados en la utilizacion de dicho sistema experto

para que su uso no sea complicado.

Respecto a la gestibn de incidentes, tiene como objetivo calcular y usar
correctamente los recursos con los que se cuentan para aplicar
adecuadamente estas medidas de, correccidbn de incidentes, deteccion y
prevencion (Chicano, 2014, p. 14).

La gestion de incidentes como bien dice Chicano, pretende evitar y dar solucion
rapida a posibles errores, fallas o deficiencias suscitadas usando

adecuadamente los recursos que se tiene.

En la siguiente figura se puede visualizar el flujo de la gestidén de incidentes los

cuales se ven integrados tanto actividades, métodos y técnicas:
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Figura 2: Flujo de la gestion de incidentes, por Morriz y Gallacher, 2017,
p. 101

La gestidn de incidentes segun Morriz y Gallacher consta de 8 pasos que son

los siguientes.

Identificacion y registro de incidentes, de inicio con la gestion de incidencias

se comienza por realizar el registro ya que seran reportados en gran cantidad
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a la mesa de servicio pero no todos seran incidentes en la mayoria se podra
observar solicitudes de servicio, esta informacion registrada puede ser usada
para llenar una base de conocimiento asi tener soluciones en un futuro, es de
suma importancia que mientras se avance por el ciclo de vida se registre cada
acontecimiento ,asi como mejorar mediante el sellado automético el cual

llevara la fecha y hora de actualizacion y la identificacion del responsable.

Categorizacion de incidentes, los incidentes deben ser clasificados en la etapa
de registro esto ayuda al momento de escalada al equipo de soporte, los
incidentes se volveran a clasificar en el paso de investigacion y resolucion de

incidentes si en caso la eleccidén original fue incorrecta.

Priorizacion de incidentes, para una correcta gestion de los incidentes estos
deben ser priorizados asi saber cuales son los mas criticos para tratarlos con
prontitud, ITIL recomienda contar como criticos los que tienen impacto
comercial y urgencia, el impacto en el negocio se estudiara mediante una
serie de factores: el nimero de personas afectadas, que tan importante es el
servicio, la perdida financiera, el dafo a la reputacion, etc. A continuacion, se
mostrara un ejemplo de matriz para calcular la prioridad de los incidentes
(Morriz y Gallacher, 2017, p. 103).

Tabla 1: Matriz para calcular la prioridad de los incidentes

Impacto Urgencia
Alto  Medio Bajo
Alto 1 2 3
Medio 2 3 4
Bajo 3 4 5

Nota: Morriz y Gallacher, 2017, p. 105

Diagnostico inicial, es el diagnostico que realiza la mesa de servicio para
poder llegar a la falla, el personal utilizara informacion o herramientas que le
apoyen a llegar al diagndstico y posible resolucion este diagnéstico ayuda al

técnico en segundo nivel.

Escala de incidentes, existen 2 formas de escalamientos que son los

siguientes: Escalada Funcional, esta escalada se da cuando la mesa de
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servicio no logra resolver el incidente, luego de una resolucion fallida debe
pasar a otro grupo con un mayor nivel de conocimiento. El grupo de soporte
de segunda linea que recibe este incidente el cual al igual que en un inicio
tendra un tiempo limite para resolver dicho incidente es obvio que el incidente
requerira un alto nivel de conocimiento, y en tal caso el incidente se
intensificaria de inmediato. Y Escalada Jerarquico, generalmente se tiene
lugar para incidentes de alta prioridad o incidentes que exceden los objetivos
de resolucion, el propésito es informar al nivel apropiado de administracion en
caso exista un incidente mayor se acudira directamente a los gerentes senior
de TI, en otros casos se usa esta escalada cuando el incidente muestra un

progreso tan rapido.

Investigacion y diagnéstico, es uno de los pasos mas importantes, esto
definira si la mesa de servicio puede 0 no resolver los incidentes, en esta
etapa se trata de identificar que ha sucedido y como puede resolverse dichos
incidentes, aqui es identificar qué acciones deberian tomarse para un

restablecimiento del servicio.

Resolucién y recuperacion, las resoluciones que se proponen deben ponerse
a prueba para poder validar que se resuelva el problema por completo, en
ocasiones el usuario intervendra para validar si la solucién fue satisfactoria, en
otros casos un personal puede dar soporte remoto para orientar al usuario

gue hacer en incidentes futuros.

Cierre de Incidentes, Cuando se haya resuelto el incidente y se haya
restablecido el servicio, la mesa de servicio se comunicara con el usuario para
verificar que el incidente pueda estar cerrado. Este es un paso importante,
porque la falla puede parecer resuelta para el departamento de TI, pero el
usuario aun puede tener dificultades, especialmente si en realidad hubo dos
incidentes, con los sintomas de uno oculto por el otro. El segundo incidente
seria evidente solo después de que se resolviera el primero. La mesa de
servicio puede contactar al usuario directamente, 0 un correo electronico
podria enviar con un limite de tiempo cuando se cerrara el incidente, como se

describié anteriormente (Morriz y Gallacher, 2017, p. 108).

Como Indicadores de las dimensiones de la variable dependiente se tiene:

15



Calidad de los servicios, un tercer CSF es mantener la calidad de los servicios
de TI, medida por la cantidad de incidentes reportados, y la acumulacién de
incidentes en espera de resolucion que permanecen estables o en declive
(Morriz y Gallacher, 2017, p. 108).

. . . cantidad de incidentes reportados
Calidad de los servicios = P

cantidad de incidentes en espera de resolucién

Atrasos en el diagnédstico, es relevante saber cuénto tarda resolver un
diagnéstico y el retraso que este conlleva. Este indicador resulta de Dividir el

N° de atrasos en el diagndstico y el tiempo de inactividad (Mora, 2016, p. 55).

. N° de atrasos en el diagnostico
Atrasos en el diagnostico = ( _ _ — ) * 100
Tiempo de inactividad

Como marcos de trabajo se tienen las siguientes alternativas.

Marco de trabajo XP, Programacion Extrema, es considerada como una agil y

flexible, la cual es usada en el area de gestion de proyectos.
Se Presenta las 4 fases de un proyecto XP:

Fase 1, Exploracion, en la primera fase se define cual sera el alcance general
de dicho proyecto junto al cliente, esto se realiza a través de la obtencion de
historias de usuarios. Los desarrolladores estiman el tiempo en base a la
informacion que es obtenida de las historias de usuario, al ser analizada a
mas detalle estas historias el tiempo podra variar. Fase 2: Planificacion, es la
fase en la que el cliente y los desarrolladores acuerdan cual sera el orden en
gue se implementaran las historias de usuario en una o varias reuniones
grupales. Como resultado se tiene el Reléase Plan (plan de entregas). Fase 3:
Iteraciones, esta es la fase principal, ya que seran desarrolladas las
funcionalidades generando asi al final de cada interacciébn un entregable
funcional. Al comienzo de cada iteracion se realiza el analisis, y la obtencion
de los datos necesarios junto con el cliente. Fase 4: Puesta en produccion, se
pondra el sistema en produccion recién cuando la funcionalidad sea
completada. Es posible que las tareas en las cuales se realiza el ajuste sean

en esta fase, fine tuning. (Ruiz, 2017, p. 281).
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El marco de trabajo XP es un marco rapido que permite desarrollar y
documentar a la vez, Los integrantes en esos marcos de trabajo como minimo
deben ser dos, los cuales estan pendientes de la programacion, por lo que el
marco de trabajo XP es caracterizado por la programacion en pares. Es
idoneo para el desarrollo de este proyecto por su versatilidad y flexibilidad,
sobretodo que para su realizacion se necesitan dos actores, uno programa y

el otro va verificando lo realizado.

CommonKADS, Segun Kantola Jussi (2016) CommonKads se centra en
capturar y modelar conocimiento para usar en sistemas expertos e
inteligentes su objetivo emular la forma en que los expertos en la materia
razonar y resolver un problema. CommonKADS define varios modelos de alto
nivel esto suele variar porque cada persona tiene una forma distinta de
resolver un problema. Incluir planificacion, monitoreo y disefio usando
restriccibn de satisfaccion. EI modelo se utiliza como metamodelo para
impulsar todas las actividades de adquisicion y modelado. CommonKADS
también incluye métodos para decidir qué proyecto realizar y qué
Conocimiento para capturar ya que este conocimiento es vital para su correcto
funcionamiento como un experto, también presenta formalmente el

conocimiento capturado (Kantola y Karwowski, 2012, p. 261).

Segun Rover (2019), la actividad de inteligencia que respalda CommonKADS
con lleva al analisis, integraciébn e interpretacion y se deben desarrollar
sistemas de conocimiento exactamente para ayudar en estos los cuales deban
automatizar procesos, ofrecer diagndsticos, generar contenido, aumentar la
produccion, andlisis de soporte, proyectando escenarios asi como contribuir
con acciones que permitan la creacidn continua de conocimiento
CommonKADS nos da los siguientes modelos: organizacion, tareas, agentes,

comunicacién, conocimiento y disefio (Rover, 2019, p. 97).
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Modelo

Organizacional

STl Moddo de
[ Modelo de ] Agente

Contexto

Concenld Modelo del Modelo de
Conocamiento Comunicac én
Artefacto Modelo de
Disefio

Figura 3: Modelos de CommonKADS, Rover, 2019, p. 97
SCRUM, Segun SATPATHY (2016) Scrum es un marco de trabajo muy

popular, es rapido, de gran flexibilidad, adaptabilidad, flexible y eficaz. Creada
para dar un valor de forma rapida en el desarrollo del proyecto. Garantizando
comunicacién transparente y creando un entorno de responsabilidad conjunta y
de progreso constante. Permite el desarrollo de diversos tipos de industrias,
proyectos sin importar su complejidad. Scrum también se caracteriza por su
fortaleza en el uso de equipos interfuncionales y auto-organizados, dividiendo
su trabajo en cortos ciclos concentrados llamados Sprint. Segun se muestra la

siguiente imagen (Satpathy, 2016, p. 19).

Cronograma de Planificacion
del Lanzamiento

I

Reuniones
diarias

Creacion de
entregable

€ el - =<
> ) & 5 ) ———= I
= EE @
Caso de Negocio Declaracion de Lista Priorizada de Lista de Pendientes Entregables
del Proyecto la Vision del Pendientes del del Sprint Aceptados
Programa Producto

Figura 4: Flujo de Scrum para un Sprint, Satpathy, 2016, p. 19
El marco de trabajo SCRUM también es considerado por ser agil y distribuir
sus trabajos en mdédulos o ciclos, con los cuales se podra llegar a concretar

cualquier proyecto planeado. Es empleado y adecuado también en diversas

areas o industrias, complejas o sencillas.

Sistema de Informacion, la informacion es la unién de datos procesados el

cual apoya significativamente a la toma de decisiones, es decir, tiene un valor
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elevado para sus acciones y decisiones. La relacion que existe entre los datos
con la informacion es igual a la que existe entre la materia prima con el
producto terminado. La informacién serd de mucho valor cuando la materia
sea util como tal para una decision determinada (Lapiedra, Devece y Guiral,
2011, p. 6).

Se concluye que los datos en crudo no apoyan a tomar buenas decisiones, en
cambio la informacién es muy importante y necesaria para llevar a cabo
procesos de la organizacion. Los datos deben ser procesados de forma
adecuada para llegar a ser informacidon que sera necesaria en todas las areas
de la organizacion por lo que deben estar optimizados y disponibles en el

momento adecuado.

Un Sistema de Informacién, se define como un grupo de recursos humanos,
técnicos y economicos, los cuales se interrelacionan dindmicamente.
Organizada para dar cumplimiento a las necesidades de informacion precisa
en la organizacion en el rea de gestion y adecuada toma de decisiones.

Los componentes que conforman un Sl son, aquello que es almacenado,
distribuido y almacenado por el sistema es considerado informacion. Aquellos
que usan e introducen informacion del sistema son considerados personas.
Se tiene en cuenta los equipos como son el hardware, software y redes de
comunicaciones ya que en gran parte es esta la interaccion con el usuario
final. Se tiene presente las reglas o técnicas, asi como métodos ya que
facilitan el facil uso de los sistemas. Se considera como eficaz al sistema de
informacion que brinda informacién necesaria para la organizacion y asi
mismo también esta tarea debe ser echa en el momento adecuado y es
eficiente si lo desarrolla usando menos recursos humanos, tecnoldgicos,

econdmicos y temporales posibles (Organizacion, 2019, p. 17).

Se determina que un sistema de informacion correctamente disefiado e
implementado dara informacion Gtil a la empresa y gestionara esta para llega
a todos los involucrados de la organizacién y optimizar la toma de decisiones.
Se caracteriza también por interconectar a varias areas de la organizacion e

interactuar adecuadamente entre ellas. Estd compuesto por un grupo
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humano, equipo informatico tanto hardware como software y redes para hacer

posible esta unién entre los colaboradores de la organizacion.

Una base de datos es un sistema compuesto por un conjunto de muchos
datos y una serie de elementos que permiten la organizacién de estos datos,
utilizando diversas estructuras relacionadas que permiten la manipulacion y

gestion de forma rapida y facil (Valentin, 2019, p. 15).

Se define que una base de datos organiza y almacena datos permitiendo su
facil disponibilidad, es facilmente usado y relacionado en diversos tipos de
programacion. Su disefio varia y permite la interrelacion entre tablas,
permitiendo de esta manera un eficaz registro de datos que posteriormente

podran llegar a ser informacion valiosa para la organizacion.

Un chatbot es un sistema que usa como entrada el lenguaje natural del ser
humano y brindando al usuario respuestas inteligentes y relativas.
Actualmente, los chatbots funcionan con motores basados en motores de
Inteligencia Artificial (Al) o reglas que interactdan principalmente con los
usuarios a través de una interfaz basada en texto. Estos son programas
informaticos independientes que se pueden conectar a cualquiera de las
multiples plataformas de mensajeria que se han abierto a los desarrolladores
a través de APIS, como Facebook Messenger, Slack, Skype, Microsoft
Teams, etc. Con el avance de la tecnologia de voz en los udltimos afios,
compafias como Google, Apple y Amazon han presentado agentes
inteligentes artificiales para la voz. Apple lanzé Siri, que viene en iPhone,
iPad y macOS. Google lanzé Google Home y Amazon lanzé Alexa, que son
dispositivos fisicos para su hogar u oficina que pueden ayudarlo con tareas
como ordenar un automovil alquilado, encender / apagar las luces, reproducir
sus canciones favoritas de Spotify, administrar sus calendarios. La tecnologia
detras de los chatbots se basa en una tecnologia similar al de los asistentes
de voz. Todos los sistemas basados en la voz tienen la complejidad adicional
de convertir el discurso en texto para que cualquier aplicacion de

computadora funcione. El procesamiento del texto desde un chatbot o un
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sistema basado en voz se realiza de la misma manera (Khan y Das, 2018, p.
10).

Los chatbot mediante la inteligencia artificial y basada en la experiencia que
se le ingresa, permite responder a interrogantes y solicitudes hechas por el
cliente o solicitante. En la actualidad los chatbots son muy usados para
brindar respuestas rapidas a toda hora, permitiendo asi no sobrecargar a la
empresa de personal y optimizando costos. Es adaptable a todas las

plataformas de programacion, tanto como escritorio y movil.

Los sistemas expertos pueden estar encadenados hacia adelante o hacia
atras. En los sistemas de encadenamiento hacia adelante, se razona desde la
verdad antecedente hasta la verdad consecuente; es decir, se razona a partir
de hechos en el antecedente de la regla que se sabe que es cierto para
establecer nuevos hechos cuya verdad esta implicita en el antecedente. El
encadenamiento hacia atras revierte esto; se intenta encontrar hechos para
establecer la verdad de algun estado objetivo. Es muy posible emular el
encadenamiento hacia atrds con un sistema de encadenamiento hacia
adelante. La modularizacion de los programas de sistemas expertos es
esencial tanto para su construccion como para su depuracién, pero es aun
mas importante conceptualmente. En el nivel mas bajo, la modularizacion se
logra asignando reglas a los bloques, de modo que se pueda ver la
organizacién del programa en términos de la organizacién de los bloques de
reglas. Las metas reglas se utilizan para activar y desactivar bloques de
reglas. En un nivel superior, la modularizaciéon puede ocurrir como programas
completos, que pueden ser otros programas FLOPS o programas de lenguaje
de procedimiento. La comunicacion entre estos programas se puede lograr
mediante una pizarra. Los sistemas de pizarra pueden ser bastante
complejos, pero la caracteristica esencial es un area comun donde los
diferentes programas involucrados pueden intercambiar informacion en un
formato comun. Todos los sistemas expertos difusos y algunos sistemas
expertos no basados en légica difusa tienen el problema de representar
incertidumbres. Muy a menudo, un solo nimero entre 0 y 1 llamado valor de

verdad, factor de certeza o valor de verdad representa cuan seguros estamos
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de que un dato es valido. A veces se usan dos numeros; un numero inferior
representa la medida en que otros datos respaldan la validez de un dato, y el
superior representa la medida en que otros datos no pueden refutar el valor
de un dato. EI nUmero mas bajo se llama necesidad en la teoria de sistemas
difusos y creencia en la teoria de Dempster-Shafer; la inferior se llama
posibilidad en la teoria difusa y plausibilidad en la teoria de Dempster-Shafer.
La teoria de la incertidumbre de dos valores a veces se llama logica de
intervalo (Siler, 2005, p. 44).

El encadenamiento hacia delante en un sistema experto, a partir de una base
de hechos inicial y la base de reglas se forman soluciones intermedias para

poder llegar a una consulta final o base de hechos final.

El patron de objeto de acceso a datos (DAO) es un patron de disefio muy
popular para la capa persistente en una aplicacion J2EE. Separa la capa de
l6gica de negocios y la capa de persistencia. El patron DAO se basa en los
principios orientados a objetos de encapsulacién y abstraccién. El contexto
para usar el patron DAO es acceder y conservar datos dependiendo de la
implementacion subyacente del proveedor y el tipo de almacenamiento, como
la base de datos orientada a objetos, archivos planos, bases de datos
relacionales, etc. Utilizando el patrén DAO, puede crear una interfaz DAO e
implementar esta interfaz DAO para abstraer y encapsular todo el acceso a la
fuente de datos. Esta implementacion de DAO gestiona los recursos de la
base de datos como conexiones con la fuente de datos. Las interfaces DAO
son muy genéricas para todos los mecanismos de origen de datos
subyacentes, y no es necesario cambiar por ningun cambio en las tecnologias
de persistencia de bajo nivel. Este patron le permite adoptar diferentes
tecnologias de acceso a datos sin afectar la l6égica de negocios en la
aplicacion empresarial (Rajput, 2017, p. 352).

El mencionado patrén DAO, es un método que simplifica el mapeo de objetos
a la tabla de base de datos. Y puede usarse en Java para aislar una

aplicacién de la tecnologia de persistencia Java.
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En el tercer capitulo se describen el tipo y disefio de la investigacion que los
autores consideraron adecuados para el desarrollo de su investigacion. Se
definen también las variables con sus respectivos conceptos y una matriz de
operacionalizacion de variables. La poblacion que se considera y una muestra
obtenida mediante una formula. EI muestreo es probabilistico de esta manera
todos los elementos de la poblacién tengan la misma oportunidad de ser
elegidos. Se describen también las técnicas e instrumento de recoleccion de
datos y los procedimientos para la obtenciéon de esta informacién. Por ultimo,

se define el método de andlisis de datos y los aspectos éticos.

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de Investigacion

Define ZARZAR (2015) La investigacion aplicada conlleva a utilizar los
conocimientos alcanzados en la investigacion a la préactica, y brindar

beneficios a la sociedad (Zarzar, 2015, p. 87).

Por lo cual, la presente investigacion corresponde al tipo aplicado, ya
que se hara la implementacion de un sistema experto para optimizar la
Gestion de Incidentes, el cual hard posible solucionar la problematica

encontrada en la empresa Nix Play S.A.C.
Disefio de Investigacion

En este proyecto de investigacion, se empleard el disefio Pre-
Experimental, por pretender analizar resultados que seran obtenidos tras

un pre Testy un Post Test.

Segun Saez (2017) en el disefio Pre - Experimental se controla algunas
variables para comprobar el efecto en otras, comparando datos y
efectos. Permite interpretar resultados y efectos en las variables
dependientes e independientes. Sobre todo, que pueden faltar el pre-test

o el grupo de control (Saez, 2017, p. 27).
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Se puede graficar este disefio de la siguiente manera:

Grupos ‘ Pre-test Programa Post-test

| G Experimental (NA) ‘ 01 X 02

Figura 5: Disefio de estudio, Saez, 2017, p. 27
Donde:

G: Grupo Experimental: Corresponde al grupo (Muestra), que se le
aplicara la medicion para evaluar la calidad del servicio y los atrasos en
el diagnostico de incidentes.

X: Experimento (Sistema Experto): En este caso sera el Sistema experto

aplicado a la gestion de incidentes en la empresa Nix Play S.A.C.

O1: Pre — Test: Corresponde a la medicion del grupo que sera elegido
como experimental antes de la implementacion del Sistema Experto, en

el proceso de gestion de incidentes.

02: Post — Test: Pertenece a la medicién del grupo que sera elegido
como experimental luego de la implementacion del Sistema Experto, en
el proceso de gestion de incidentes.

3.2 Variables y operacionalizacion

Definicion Conceptual
Variable independiente: Sistema Experto

Es un sistema capaz de ofrecer soluciones a problemas especificos en
un campo determinado o que pueden brindar asesoramiento, tanto de
una manera como a un comparado al de un experto en el campo. Un
sistema experto puede reducir la informacion que los usuarios humanos
necesitan procesar, reducir los costos de personal y aumentar el
rendimiento. Es probable que los sistemas expertos realicen tareas de
manera mas consistente que los expertos humanos. Un sistema experto
manejara situaciones similares de la misma manera y hara

recomendaciones comparables, mientras que los humanos estan
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influenciados por varios efectos, como los efectos de la antigiiedad y la

primacia (Liebowitz, 2019).

Variable dependiente: Gestion de Incidentes

Es un proceso que su principal objetivo es reducir el tiempo de
inactividad una vez que se interrumpe el servicio. Por lo cual el proceso
de gestidn de incidentes juega un papel vital en cualquier organizacion.
Es asi que el proceso de gestion de incidentes debe desarrollarse e
implementarse con la maxima precisibn para garantizar que se
entiendan las necesidades del cliente y se implementen restauradores

capaces para trabajar (Krishna, 2018, p. 164).

Definicion Operacional
Variable dependiente: Gestion de Incidentes

La gestion de incidentes segun ITIL se realizara de la siguiente manera,
inicialmente el usuario identifica y registra el incidente, seguidamente el
sistema los categoriza y deriva de ser el caso al equipo de soporte.
Posteriormente continGia el sistema con la Priorizacién de incidentes de
acuerdo a la situacion critica. Se continGia con el diagndstico junto con la
mesa de ayuda para poder determinar la falla. El sistema realiza la
escalaciéon de los incidentes de acuerdo a la prioridad o jerarquia
organizacional. En la Investigacion y diagnéstico se definird si la mesa
de servicio puede o0 no resolver los incidentes, se tratard de identificar
gue ha sucedido y como puede resolverse dichos incidentes e identificar
gué acciones deberian tomarse para un restablecimiento del servicio.
Sabiendo esto, se procedera la resolucion y recuperacion en la cual se
proponen deben ponerse a prueba para poder validar que se resuelva el
problema por completo. Al finalizar viene el cierre de incidente, en el cual
Luego de resuelto el incidente, la mesa de servicio se comunicara con el

usuario para verificar que el incidente pueda estar cerrado.
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Operacionalizacion de Variables:

Tabla 2: Matriz operacionalizacion de variables

Variables Definicién Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Iltems/Parametros Escala/
Conceptual Niveles de
Medicion
Sistema experto
(Liebowitz,
2019)
Es un proceso que La gestion de incidentes segin NAtD
su principal ITIL se realizara de la siguiente AD = ( TIn )x100
objetivo es reducir manera, inicialmente el usuario
el  tiempo de identifica y registra el incidente, DONDE:
inactividad una vez seguidamente el sistema los
que se interrumpe categoriza y deriva de ser el Investigacion y Atrasos en el AtD: Atrasos en el
- ] diagnostico diagndstico diagnéstico .
el servicio. Por lo caso al equipo de soporte. razon
cual el proceso de Posteriormente  continda el .
P (Morriz, 2017) (Mora, 2016) NAtD: N° de atrasos en
gestion de sistema con la Priorizacién de . .
el diagnostico
incidentes juega un incidentes de acuerdo a la
papel ~ vital en situacion critica. Se continda Tin: Tiempo  de
cualquier con el diagnéstico junto con la inactividad
organizacion. Es asi mesa de ayuda para poder
. . Mora, 2016
que el proceso de determinar la falla. El sistema ( )
gestion de realiza la escalacion de los
incidentes debe incidentes de acuerdo a la
desarrollarse e prioridad o jerarquia
implementarse con organizacional. En la
Gestion la maxima precision Investigacién y diagndstico se
para garantizar que definird si la mesa de servicio 1S = ﬂ
de Incidentes ) Cals =
se entiendan las puede o no resolver los CIER
(Krishna, 2018) necesidades del incidentes, se tratara de )
. . o . DONDE:
cliente y se identificar que ha sucedido y -
implementen como puede resolverse dichos )
P p CalS: Calidad de los
restauradores incidentes e identificar qué .
servicios
capaces para acciones deberian tomarse Resolucion y Calidad de los
trabajar. (Krishna, para un restablecimiento del recuperacion servicios CIR: Cantidad de razén

2018)

servicio. Sabiendo esto, se
procederd la resoluci6on vy
recuperacién en la cual se
proponen deben ponerse a
prueba para poder validar que
se resuelva el problema por
completo. Al finalizar viene el
cierre de incidente, en el cual
Luego de resuelto el incidente,
la mesa de servicio se
comunicara con el usuario para
verificar que el incidente pueda

estar cerrado

(Morriz, 2017)

(Morriz, 2017)

incidentes reportados

CIER: Cantidad de
incidentes en espera
de resolucién

(Morriz, 2017)

Nota: elaboracion propia
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3.3 Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

Segun Saez (2017) corresponde al conjunto universal de elementos, con
particularidades visibles comunes en un contexto y tiempo determinado
(Saez, 2017, p. 115).

Para esta investigacion se considerd una poblacion de 300 incidentes

registrados en fichas de registro durante 20 dias (20 fichas de registro).
Muestra y Muestreo

Segun Saez (2017), la muestra es el conjunto de elementos
representativos pertenecientes a la poblacion (Saez, 2017, p. 130).

Segun Hernandez (2014), el muestreo no probabilistico no esta basado
en formulas de probabilidad y obedecen netamente a los criterios y

propdsitos del investigador (Hernandez, 2014, p. 176).

El presente proyecto de investigacion demuestra la validez de sus
hip6tesis mediante indicadores, por ende, como defini6 Hernandez se
considero el tipo de muestreo no probabilistico.

Segun Grove y Gray (2019), en el muestreo por conveniencia, los
individuos porque estaban en el lugar correcto, momento adecuado, se
suman todos los individuos hasta lograr el tamafio de muestra deseado,
también se le conoce como muestreo accidental. (Grove y Gray, 2019, p.
479)

Se consideré el muestreo por conveniencia e incluir el total de la

poblacion, los cuales se considerd como la muestra a evaluar.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Segun Hernandez (2014) las entrevistas al ser hechas por una persona
calificada que aplica un cuestionario a los participantes, permite hacer
las preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas permitiendo de
esta mera la obtencion de informacion cuantitativa requerida
(Hernandez, 2014, p. 234).
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Por lo mencionado por Fernandez se consider6 aplicar esta técnica para
recolectar informacion referente a la empresa y los incidentes de manera

mas clara y empatica.

Baena (2017) manifiesta que el fichaje es una técnica que permite
recabar los datos de la investigacion, asi mismo las fichas son faciles de
operar y con la informacién resumida brindada por los autores sera mas

facil hacer la redaccion (Baena, 2017, p. 108).

Conforme a lo mencionado por Baena, se utilizdé dicha técnica para la

obtencién de datos y asi medir los indicadores.

Y como instrumento se tomé a bien utilizar la ficha de registro, la cual

permite ingresar datos significativos de las fuentes consultadas.

3.5 Procedimientos
Se obtuvo informacién relevante para el presente proyecto de
investigacién, mediante correos, chat y reuniones con el personal que

labora en la empresa Nix Play S.A.C.

La informacion de los correos, fueron afiadidos en fichas de registro de

incidentes los cuales se evaluaron estadisticamente.

Se sostuvo una reunién online con el gerente de la empresa Nix Play
S.A.C. el cual brind6 su conformidad para el desarrollo del proyecto de
investigacion en dicha empresa, permitiendo también la manipulacion y
el control de los resultados obtenidos de cada entrevista, cuestionario,

reporte del sistema, etc.

Como constancia de dicha conformidad se adjunta el anexo 5.

3.6 Método de analisis de datos
Segun Hernandez (2014) la estadistica inferencial, sirve para probar
hipotesis, generalizando los resultados conseguidos en la muestra a la
poblacion en general. A su vez también permite estimar los parametros
(Hernandez, 2014, p. 299).
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De acuerdo a lo definido por Hernandez en este proyecto considero la
estadistica inferencial, permitiendo asi probar las hipdtesis en un grupo
reducido de la poblacion, llamado muestra. Con lo cual se podra

generalizar los resultados obtenidos.

Segun Hernandez (2014) la estadistica descriptiva permite especificar
las propiedades caracteristicas y perfiles de personas, grupos objetos u
otro fendémeno. Solo busca medir o recoger informacion
independientemente o conjuntamente de variables y no la manera como

estas se relacionan. (Hernandez, 2014, p. 124).

3.7 Aspectos éticos

Los investigadores se comprometieron a respetar la veracidad de
resultados obtenidos en la presente investigaciéon, la confiabilidad y

confidencialidad de datos brindados por la empresa Nix Play S.A.C.

Comprometiéndose también a cumplir y respetar la LEY N° 29733, Ley
de proteccion de datos personales, manteniendo los nombres de los
involucrados en esta investigacion en el anonimato evitando perjudicarlo

ante cualquier hecho suscitado.

Cumpliendo también con el ISO/IEC 29100 Ilos autores se
comprometieron a respetar cada pauta brindada por este marco de

trabajo para la proteccion de datos de informacién personal.
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V. RESULTADOS
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En el presente capitulo se detallan los resultados alcanzados de la
investigacion, haciendo uso de los indicadores “atrasos en el diagndstico” y
“calidad de los servicios”, mostrando el impacto de la implementacién de un
sistema experto que pretende remplazar funciones de un operador humano y
se realiza el procesamiento de datos obtenidos de ambos indicadores (para el
pre-test y post-test) haciendo uso del software IBM SPSS Statistics 25. Al ser
esta una investigacion pre-experimental, se manejan datos previos a la
implementacion del sistema (pre-test) y luego que el sistema fue

implementado y puesto en marcha (post-test).
Hipotesis general

HGo: El sistema experto no mejora la gestion de incidentes en la empresa Nix
Play S.A.C., Comas - 2020.

HGa: El sistema experto mejora la gestion de incidentes en la empresa Nix
Play S.A.C., Comas - 2020.

Indicador Porcentajes de atrasos en el diagndstico de incidentes

Prueba de normalidad

Para realizar la prueba de normalidad se utilizé el método de Shapiro-Wilk,
Pues la cantidad de la muestra estratificada se obtuvo por 20 registros, uno
por dia y esta cantidad es menor a 50. En la siguiente tabla se muestran los

resultados para el pre-test y post-test:

Tabla 3: Prueba Shapiro-Wilk - Porcentajes de atrasos en el diagndstico

de incidentes

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig
Porcentaje de atrasos en ,879 20 ,017
el diagnéstico Pre-Test
Porcentaje de atrasos en , 709 20 ,000

el diagndstico Post-Test

Nota: elaboracion propia

Donde:

Pre-test
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Se puede ver gue el resultado luego de aplicar la prueba de normalidad
conseguida de las mediciones tomadas en el pre-test muestra un nivel
de significancia menor a 0.05, lo que demuestra que la muestra no se

ajusta a la distribucion normal.
Post-test

Se puede ver que el resultado luego de aplicar la prueba de normalidad
conseguida de las mediciones tomadas en el post-test muestra un nivel
de significancia menor a 0.05, lo que demuestra que la muestra no se

ajusta a la distribucion normal.
Prueba de hipotesis
Hipétesis especifica HE1

PADa = Porcentaje de atrasos en el diagnostico de incidentes antes de la
implementacion del sistema experto el cual efectia automaticamente la

gestion de incidentes.

PAD4 = Porcentaje de atrasos en el diagndstico de incidentes después
de la implementacion del sistema experto el cual efectia

automaticamente la gestion de incidentes.

HE1o: El sistema experto no incrementa la calidad de los servicios de la

Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.

HE1la: El sistema experto incrementa la calidad de los servicios de la

Gestidn de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.

Tabla 4: Estadisticos descriptivos - Porcentaje de atrasos en el diagnésti-
co de incidentes

Estadisticos Descriptivos

N Media  Desviacion Minimo  Maximo
estandar
Porcentaje de atrasosen 20 9.2481 71241 5.45 16.85
el diagnéstico Pre-Test
Porcentaje de atrasos en 20 5.2843 .68496 3.09 13.48
el diagnostico Post-Test
N valido (por lista) 20

Nota: elaboracion propia
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Como se puede observar en la tabla anterior respecto al indicador porcentaje
de atrasos en el diagndstico, en el Pre-Test muestra un resultado de la media

de 9.24%. A diferencia que en el Post-Test este indicador bajo a 5.28%.

Prueba de Wilcoxon

Tabla 5: Rangos pruebas de signo — Porcentaje de atrasos en el

diagnéstico de incidentes

Rangos — Prueba de signos

N Rango  Suma de
promedio  Rangos
Porcentaje de atrasos en Rangos negativos 172 10.88 185.00
el diagnostico de inciden-  Rangos positivos 3b 8.33 25.00
tes Post-Test - Porcentaje Empates 0c
de atrasos en el diagnésti- Total 20

co de incidentes Pre-Test

Porcentaje de atrasos en el diagnéstico de incidentes Post-Test < Porcentaje de
atrasos en el diagndstico de incidentes Pre-Test

Porcentaje de atrasos en el diagnostico de incidentes Post-Test > Porcentaje de
atrasos en el diagndstico de incidentes Pre-Test

Porcentaje de atrasos en el diagndstico de incidentes Post-Test = Porcentaje de
atrasos en el diagndstico de incidentes Pre-Test

Nota: elaboracion propia

Tabla 6: Estadisticos de prueba Z — Porcentajes de calidad de los

servicios

Estadisticos de Prueba

Porcentaje de atrasos en el
diagnéstico de incidentes
Post-Test - Porcentaje de

atrasos en el diagnéstico de

incidentes Pre-Test
Z -2.987
Sig. asintética (bilateral) .003

Nota: elaboracion propia

Con los datos obtenidos que se muestran en la tabla se calcul6 el valor de Z,
gue fue -2.987, el cual es menor a -1.96 y el nivel de significancia, el cual fue
0.003, y debido a que es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula
aceptando la hipotesis alterna con un 95% de nivel de confianza, la cual
sefala que “El sistema experto incrementa la calidad de los servicios de la
Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.”, con
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una disminucion del promedio de atrasos en el diagnéstico de incidentes

segun lo propuesto en la hipotesis previamente.

Indicador Calidad de los servicios

Prueba de normalidad

Para realizar la prueba de normalidad se utiliz6 el método de Shapiro-Wilk,
Pues la cantidad de la muestra estratificada se obtuvo por 20 dias y esta
cantidad es menor a 50. En la siguiente tabla se muestran los resultados para

el pre-test y post-test:

Tabla 7: Prueba Shapiro-Wilk — Porcentajes de calidad de los servicios

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig
Porcentaje de calidad de ,853 20 ,006
los servicios Pre-Test
Porcentaje de calidad de ,892 20 ,030

los servicios Post-Test

Nota: elaboracién propia
Donde:
Pre-test

Se puede ver gue el resultado luego de aplicar la prueba de normalidad
conseguida de las mediciones tomadas en el pre-test muestra un nivel
de significancia mayor a 0.05, lo que demuestra que la muestra no se

ajusta a la distribucion normal.
Post-test

Se puede ver que el resultado luego de aplicar la prueba de normalidad
conseguida de las mediciones tomadas en el post-test muestra un nivel
de significancia mayor a 0.05, lo que demuestra que la muestra no se

ajusta a la distribucién normal.
Prueba de hipétesis

Hipotesis especifica HE2
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PCSa = Porcentaje de calidad de los servicios antes de la
implementacion del sistema experto el cual efectia automaticamente la

gestion de incidentes.

PCSas = Porcentaje de calidad de los servicios después de la
implementacion del sistema experto el cual efectia automaticamente la

gestion de incidentes.

HEZ2o: El sistema experto no disminuye los atrasos en el diagndéstico de

la Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.

HEZ2a: El sistema experto disminuye los atrasos en el diagnostico de la

Gestidn de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.

Tabla 8: Estadisticos descriptivos - Calidad de los servicios

Estadisticos Descriptivos
N Media Desviacion Minimo Maximo

estandar
Porcentaje de calidad de 20 2.2926 .09049 1.88 3.25
los servicios Pre-Test
Porcentaje de calidad de 20 49375 .22237 3.75 7.5
los servicios Post-Test
N vélido (por lista) 20

Nota: elaboracion propia

Como se puede observar en la tabla anterior respecto al indicador calidad de
los servicios, en el Pre-Test muestra un resultado de la media de 2.2926%. A

diferencia que en el Post-Test este indicador aument6 a 4.9375%.

Prueba de Wilcoxon

Tabla 9: Rangos pruebas de signo — Porcentajes de calidad de los

servicios
Rangos — Prueba de signos
N Rango  Sumade
promedio Rangos
Porcentaje de atrasos en Rangos negativos 02 .00 .00
el diagndstico de inciden-  Rangos positivos  20°  10.50 210.00
tes Post-Test - Po_rcent,aj(_a Empates 0c
de atrasos en el diagndsti- Total 20

co de incidentes Pre-Test

36



Porcentaje de atrasos en el diagndstico de incidentes Post-Test < Porcentaje de
atrasos en el diagnéstico de incidentes Pre-Test

Porcentaje de atrasos en el diagndstico de incidentes Post-Test > Porcentaje de
atrasos en el diagndstico de incidentes Pre-Test

Porcentaje de atrasos en el diagndstico de incidentes Post-Test = Porcentaje de
atrasos en el diagnostico de incidentes Pre-Test

Nota: elaboracién propia

Tabla 10: Estadisticos de prueba Z — Porcentajes de calidad de los

servicios

Estadisticos de Prueba
Porcentaje de atrasos en el
diagnéstico de incidentes
Post-Test - Porcentaje de
atrasos en el diagnéstico de
incidentes Pre-Test
Z -3.923

Sig. asintotica (bilateral) .000

Nota: elaboracién propia

Con los datos obtenidos que se muestran en la tabla se calculé el valor de Z,
que fue -3.923, el cual es menor a -1.96 y el nivel de significancia, el cual fue
0.000, y debido a que es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula
aceptando la hipétesis alterna con un 95% de nivel de confianza, la cual
sefala que “El sistema experto disminuye los atrasos en el diagndstico de la
Gestidon de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas - 2020.”, con
una disminucién del promedio de atrasos en el diagnostico de incidentes

segun lo propuesto en la hipotesis previamente.
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V. DISCUSION
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El sistema experto tuvo un impacto positivo al optimizar los procesos de la
organizacién, brindando una solucion rapida con un entorno amigable, el cual
conté con la aprobacion de la directiva de empresa. Segun los resultados
registrados en 20 dias, Se logré reducir el tiempo de diagndstico de incidente
de 9.24% a 8.28% y se optimizo la calidad de los servicios reflejandose en el
porcentaje de 2.29% a 4.93%, acortando de esta manera el tiempo de espera

de muchos incidentes pendientes de solucién en la empresa Nix Play S.A.C.

De acuerdo a los resultados conseguidos, que fueron cotejados con
investigaciones realizados anteriormente, se llegé a la conclusion que los
resultados son semejantes a los de Grispos (2016a, p.3) que, al usar
adecuadamente los sistemas expertos, previno futuras incidencias con el
proceso de la retroalimentacion del sistema que desarroll6. Y también como
Guaman (2018a, p.8) que utilizé un marco de trabajo similar al nuestro para
realizar su sistema web para la gestion de incidencias, ya que brinda un ciclo
muy dinamico y permite terminar los procesos en periodos cortos. Asimismo, a
diferencia de Mio (2016a, p.123) que solo define y planifica la gestion de
incidentes mediante el uso de ITIL V3, en la presente investigacion se opt6 por
implementar un sistema experto, el cual permite automatizar y solucionar los

incidentes mas recurrentes tomando como guia también a ITIL V3.
En la presente investigacion se uso6 el tipo de muestreo no probabilistico, a

diferencia de Ramirez (2018a, p.55), el cual utilizé el muestreo probabilistico,

pese a ello en ambas investigaciones se usaron fichas de registro, una por dia.
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VI. CONCLUSIONES
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Segun los resultados obtenidos en esta investigacion, la implementacion de un
sistema experto mejora la gestion de incidentes en la organizacion, permitiendo
resolver incidentes cotidianos que pueden suscitarse en entornos que utilizan el
computador como su principal herramienta de trabajo, este fue el caso de Nix
Play, una agencia de marketing digital que constantemente tenia estaciones de
trabajo paralizados por incidentes sencillos de solucionar, como el cambio de ip

por cruce del mismo.

El sistema experto permitié la disminucion de los atrasos en el diagnéstico de
incidentes en horario laboral; también incrementd la calidad de los servicios,
reduciendo la cantidad de incidentes en espera de resolucion, lo cual permitié

alcanzar los objetivos de esta investigacion.

Se concluye que el sistema experto disminuye los atrasos en el diagnostico de

la Gestion de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas — 2020

Se concluye gue el sistema experto incrementa la calidad de los servicios de la

Gestidn de Incidentes en la empresa Nix Play S.A.C., Comas — 2020.
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VIl. RECOMENDACIONES
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Se sugiere plantear posteriores investigaciones o ampliar la existente, siempre
con el proposito de mejorar la gestion de incidentes en las organizaciones y
optimizar sus procesos internos, no pausarlos por incidentes que pueden ser
solucionados por los mismos operadores con una adecuada gestién de los

mismos.

Se recomienda el uso de la plataforma Amazon AWS en su servicio EC2, el
cual brinda un servidor optimizado que se puede adecuar a los requisitos del

sistema experto.
También se recomienda una capacitacion previa a los trabajadores y quienes

haran uso del sistema experto para una adecuada manipulacion y puedan

solucionar personalmente sus incidencias diarias.
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables

(Liebowitz, 2019)

Gestion

de Incidentes

(Krishna, 2018)

Sistema experto

Definicion

Conceptual

Es un proceso que
su principal
objetivo es reducir
el tiempo de
inactividad una vez
que se interrumpe el
servicio. Por lo cual
el  proceso  de
gestion de
incidentes juega un
papel  vital en
cualquier
organizacién. Es asi
que el proceso de
gestion de
incidentes debe
desarrollarse e
implementarse con
la maxima precision
para garantizar que
se entiendan las
necesidades del
cliente y se
implementen
restauradores
capaces para
trabajar.  (Krishna,
2018)

Definicion Operacional

La gestion de incidentes
segun ITIL se realizara de la

siguiente manera,
inicialmente el usuario
identifica 'y registra el

incidente, seguidamente el
sistema los categoriza y
deriva de ser el caso al
equipo de soporte.
Posteriormente continta el
sistema con la Priorizacion
de incidentes de acuerdo a la
situacion critica. Se continta
con el diagnéstico junto con
la mesa de ayuda para poder
determinar la falla. El
sistema realiza la Escalacion
de los incidentes de acuerdo
a la prioridad o jerarquia
organizacional. En la
Investigacion y diagndstico
se definird si la mesa de
servicio puede o no resolver
los incidentes, se tratara de
identificar que ha sucedido y
como puede resolverse
dichos incidentes e identificar
qué  acciones  deberian
tomarse para un
restablecimiento del servicio.
Sabiendo esto, se procedera
la resolucién y recuperacion
en la cual se proponen
deben ponerse a prueba
para poder validar que se
resuelva el problema por
completo. Al finalizar viene el
cierre de incidente, en el cual
Luego de resuelto el
incidente, la mesa de
servicio se comunicara con
el usuario para verificar que
el incidente pueda estar
cerrado

Dimensiones

Indicadores

Items/Parametros

Escala/

Niveles

NAtD
AtD = (___)*100
TIn
Investigacion y Atrasos en el DONDE:
diagnostico diagnéstico razén
AtD: Atrasos en el
(Morriz, 2017) (Mora, 2016) diagnéstico
NAtD: N° de atrasos
en el diagnostico
Tin: Tiempo de
inactividad
Resolucién y Calidad de los
recuperacion servicios CIR 6
CalS = razén
. CIER
(Morriz, 2017) (Morriz, 2017)
DONDE:

CalS: Calidad de los

servicios

CIR: Cantidad de

incidentes reportados

CIER: Cantidad de
incidentes en espera
de resolucion
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Anexo 4: Instrumento de recoleccién de datos

ENTREVISTA
Identificacion de Necesidades
Titulo Identificacion de necesidades
Entrevistado Pinateli Andia Enzio Cargo Gerente General
Gianfranco
Empresa NIX PLAY SAC
Entrevistador Mejia Espinoza Kelvin Fecha 01-04-2020
Humberto

¢Como se establecio la empresa Nix Play en el mercado de la publicidad y como fue
su aceptacion?

Nix Play se establecié como una alternativa accesible para pequefias y medianas empresas
Las empresas han podido encontrar en nosotros una forma accesible de crecer y ha sido
buena la aceptacion.

¢Como se realiza actualmente la gestion de incidentes en Nix play?

No tenemos un sistema informatico que gestione esto, al haber incidentes solo se reporta
por correo, whatsapp o en muchos casos verbalmente.

¢Cual es el procedimiento ante un incidente, falla del software o hardware, en un dia
laboral?

Se paraliza el trabajo del colaborador hasta que el encargado pueda solucionar la falla. A
veces el colaborador puede ir usando otra estacion si hubiera una disponible

¢Cuanto tiempo se demora en solucionar un incidente?

Un incidente dependiendo de la complejidad tarda en ser solucionado de 15 minutos a 4
horas, hemos tenido casos que hemos tenido que llamar a un externo que pueda dar
solucion a dicho incidente

¢Con cuanta frecuencia los incidentes suelen ser reiterativos?

Muchas veces se repiten los mismos incidentes una y ofra vez, pese a que al colaborador
se le explico la manera de solucionarlo.

¢ Como beneficiaria a la empresa mejorar la gestion de incidentes?

Con una mejor gestion de incidentes, se podria aprovechar mejor el tiempo y concluir con
los servicios en el plazo establecido sin apuro.

:Cree que es necesario contar con una herramienta tecnoldgica como un sistema
informatico para automatizar y agilizar la gestion de incidentes?

Si, es necesario. Me gustaria que los incidentes reportados se puedan solucionar mucho

mas rapido.
nxpar Q)

N, 1

(u)o/c PIRATEL ANDIA
Gerente General
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Anexo 5: Carta de autorizacion

NIX_PLAY

CARTA DE AUTORIZACION

Sefiores:
Universidad Cesar Vallejo

Presente:

Es grato dirigimos a Uds. Y comunicarles que los sefiores:
Cristopher Anthony Falcén Campos con DNI N° 71541895 y Kelvin
Humberto Mejia Espinoza con DNI N° 71541895, ambos
estudiantes de la carrera de Ingenieria de Sistemas de su
Universidad, estan desarrollando su Proyecto de Investigacion en
nuestra empresa y estan Autorizados para realizar las acciones que
sean necesarias para desarrollar sin dificultades y recibirdn nuestro
apoyo para que puedan desarrollar su proyecto exitosamente:

“SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES EN LA
EMPRESA NIX PLAY S.A.C., COMAS - 2020”

Asi mismo agradecemos la oportunidad que tenemos de ser
participe en la formacién de estos futuros ingenieros los cuales
estan demostrando empefio y dedicacion.

Atentamente.

NIX_PLAY Q

t G L ANDIA
Gerente General

Jr. Bernardo Monteagudo N* 200 Torre 1 Dpto 1108 - Comas
B wwwnixplaype (991992609 @ hola@nixplay.pe
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Anexo 6: Evaluacidon de experto marco de trabajo

EVALUACION EXPERTO N°1

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Mombres de Experto: DANIEL ORLANDO ANGELES PINILLOS

Titulo yfo Grado:
PhD.{ } Doctor{ )  Magister (X )  Ingeniero{ ) Ofros ...

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo

Fecha:

01 de junio de 2020

TITULO DEL PROYECTO

“SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES EN LAEMPRESA NIX
PLAY S.A.C., COMAS - 2020"

Tabla de evaluacién de expertos para la eleccion del marco de trabajo

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted fiene la facultad de calificar los marcos
de trabajo involucrados, mediante una serie de preguntas marcando un valor en las
columnas.

ITEM

CRITERIOS

MARCO DE TRABAJO

Califique Ud.

‘Commmon
ADS SCRUM [ OBSERVACIOMES

Se enfoca mas en la adaptabilidad que en
la previsibilidad.

2

Es el mas destacado de los procesos
agiles de desarrollo de software.

Simplifica el disefio para agilizar &l
desarrollo y facilitar el mantenimiento.

Se adapta a los cambios de reguisitos y
mas funciones futuras.

M| = | L | B

Integra al cliente en el proyecto.

Realiza pruebas unitarias confinuas,
frecuentemente repetidas vy automatizadas,
incluyendo pruebas de regresion

2
2 2
2 2
2 2
2 2
2 2

TOTAL

12 12

Evaluar de acuerdo a la siguiente escala de calificacion:

1. Malo 2. Regular

Sugerencias:

3. Bueno

Firma dél Experto
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Anexo 7: Evaluaciéon de experto instrumento de

recoleccion de datos

EVALUACION EXPERTO N°1

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apeliidos y Nombres de Experto: DAMIEL ORLANDO ANGELES PINILLOS
Titulo yio Grado:
PhD.( ) Doctor{ ) Magister { X1 Ingeniero ( ) Otros ...
Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo

Fecha: 08 de julio de 2020
TITULO DEL PROYECTO

“SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES EMN LA EMPRESA MIX PLAY S.AC,
COMAS - 20207

Tabla de evaluacion de expertos para la validez del contenido del instrumento

Mediante |a tabla de evaluacion de expertos, usted tiene |la facultad de calificar la validez de
contenido del instrumento que mide |a gestion de incidentes, mediante una serie de preguntas
marcando un valer en las columnas.

DIMEMSIOMNES [ ltems Pertinencia Relevancia’ Claridad Superencia

DIMEMSION 1: Investigacion v diagnosfico S| WO | S MO | Sl MO
Indicador: Atrasos en el diagndstico

Formula: x X X

ﬁm_(NMD} 100
i Tm

Donde:
MALD: N° de atrazcs en el diagnostico
Tin: Tiempo de inactividad

DIMEMNSION 2- Resolucion y  recuperacion 5[ MO |5 | HO | SI MO
Indicador: Calidad de los senvicios

Formula: X x o
_CIR
Cals = FIER
Donde:
ClIR: Cantidad de incidentes reportados.
CIER: Cantidad de incidentes en espera de
resolucion.

Observaciones (precisar si hay suficiencial: ...

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ ) Aplicable después de corregir () Mo aplicable [ )
Motas:

Pertinencia: El item comesponde al concepio tedrico formulada.

* Relevancia: El ftem es apropiado para representar al components o dimensian

? Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, exacto v direcio

Firma del Experto
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Anexo 8: Instrumento de investigacion

PRE — TEST Atrasos en el diagnostico

FICHA DE REGISTRO PRE - TEST

Investig

ador:

Falcon Campos, Cristopher Anthony

Institucion donde se investiga:

Nix Play S.A.C.

Direccion:

distrito de Comas - Lima

Carabayllo N° 1325 Urbanizacion Santa Luzmila del

Proceso Observado:

Investigacion y diagndstico

p ; UNIDAD DE )
INDICADOR | DESCRIPCION | TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
MEDIDA
Se evaluaran los
atrasos en el
Atrasos en el ) ) ) . . . N° de atrasos en el diagnostico
) . diagndstico de Fichaje % Ficha de registro = . R
diagndstico Tiempo de inactividad
incidentes antes
del sistema experto
NUMERO DE NUMERO DE TR O At |
. rasos en e
ITEM DIA ATRASOS EN EL INACTIVIDAD
INCIDENTES ) diagndstico
DIAGNOSTICO minutos
1 1/06/2020 | 15 9 89 10.1123596
2 2/06/2020 | 18 6 82 7.31707317
3 3/06/2020 | 14 6 83 7.22891566
4 4/06/2020 | 13 6 74 8.10810811
5 5/06/2020 | 13 6 88 6.81818182
6 6/06/2020 | 14 6 93 6.4516129
7 7/06/2020 | 15 9 93 9.67741935
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8 8/06/2020 | 14 6 87 6.89655172
9 9/06/2020 | 15 6 110 5.45454545
10 10/06/2020 | 18 15 89 16.8539326
11 11/06/2020 | 18 6 77 7.79220779
12 12/06/2020 | 15 9 71 12.6760563
13 13/06/2020 | 14 11 70 15.7142857
14 14/06/2020 | 15 9 73 12.3287671
15 15/06/2020 | 15 6 83 7.22891566
16 16/06/2020 | 14 9 103 8.73786408
17 17/06/2020 | 14 6 82 7.31707317
18 18/06/2020 | 15 9 76 11.8421053
19 19/06/2020 | 16 6 99 6.06060606
20 20/06/2020 | 15 9 87 10.3448276

PRE — TEST Atrasos en el diaghostico

FICHA DE REGISTRO PRE - TEST

Investigador: | Mejia Espinoza, Kelvin Humberto

Institucion donde se investiga: | Nix Play S.A.C.

Direccion: | Carabayllo N° 1325 Urbanizacion Santa Luzmila del

distrito de Comas - Lima

Proceso Observado: | Resolucién y recuperacion

; : UNIDAD DE p
INDICADOR | DESCRIPCION | TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
MEDIDA
. . . . Cantidad de incidentes reportados
Calidad de los| Se evaluara la Fichaje % Ficha de registro | = Cantidad de incidentes
en espera de resolucion
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servicios calidad de los
servicios antes del
sistema experto
CANTIDAD DE
CANTIDAD DE
; INCIDENTES EN
ITEM DIA INCIDENTES Calidad de los servicios
ESPERA DE
REPORTADOS .
RESOLUCION
1 1/06/2020 15 1.875
2 2/06/2020 18 2
3 3/06/2020 14 2
4 4/06/2020 13 3.25
5 5/06/2020 13 2.16666667
6 6/06/2020 14 2
7 7/06/2020 15 1.875
8 8/06/2020 14 2.33333333
9 9/06/2020 15 3
10 10/06/2020 18 2.57142857
11 11/06/2020 18 3
12 12/06/2020 15 2.14285714
13 13/06/2020 14 2.33333333
14 14/06/2020 15 2.14285714
15 15/06/2020 15 1.875
16 16/06/2020 14 2
17 17/06/2020 14 2.33333333
18 18/06/2020 15 2.14285714
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19

19/06/2020

16

2.66666667

20

20/06/2020

15

2.14285714

POST — TEST Atrasos en el diagnostico

FICHA DE REGISTRO POST - TEST

Investigador:

Falcon Campos, Cristopher Anthony

Institucion donde se investiga:

Nix Play S.A.C.

Direccion:

distrito de Comas - Lima

Carabayllo N° 1325 Urbanizacion Santa Luzmila del

Proceso Observado:

Investigacion y diagndstico

) ; UNIDAD DE .
INDICADOR | DESCRIPCION | TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
MEDIDA
Se evaluaran los
atrasos en el
Atrasos en el ) ) . . . . N° de atrasos en el diagnostico
) ) diagndstico de Fichaje % Ficha de registro = _ _ _
d|agnést|co Tiempo de inactividad
incidentes antes
del sistema experto
NUMERO DE NUMERO DE TIEMPO P At |
. rasos en e
ITEM DIA ATRASOS EN EL INACTIVIDAD , _
INCIDENTES ) diagnostico
DIAGNOSTICO minutos
1 9/11/2020 15 6 85 7.05882353
2 10/11/2020 | 17 3 70 4.28571429
3 11/11/2020 | 18 3 71 4.22535211
4 12/11/2020 | 15 3 79 3.79746835
5 13/11/2020 | 12 3 88 3.40909091
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6 14/11/2020 | 15 3 97 3.09278351
7 15/11/2020 | 15 3 96 3.125

8 16/11/2020 | 15 3 93 3.22580645
9 17/11/2020 | 18 3 83 3.61445783
10 18/11/2020 | 15 4 75 5.33333333
11 19/11/2020 | 16 3 82 3.65853659
12 20/11/2020 | 15 3 83 3.61445783
13 21/11/2020 | 15 12 117 10.2564103
14 22/11/2020 | 15 3 85 3.52941176
15 23/11/2020 | 12 6 62 9.67741935
16 24/11/2020 | 15 3 82 3.65853659
17 25/11/2020 | 15 12 89 13.4831461
18 26/11/2020 | 12 3 84 3.57142857
19 27/11/2020 | 15 8 81 9.87654321
20 28/11/2020 | 15 3 94 3.19148936

PRE — TEST Atrasos en el diaghostico

FICHA DE REGISTRO PRE - TEST

Investigador: | Mejia Espinoza, Kelvin Humberto

Institucion donde se investiga: | Nix Play S.A.C.

Direccion: | Carabayllo N° 1325 Urbanizacion Santa Luzmila del

distrito de Comas - Lima

Proceso Observado: | Resolucion y recuperacion
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; 3 UNIDAD DE .
INDICADOR | DESCRIPCION | TECNICA INSTRUMENTO FORMULA
MEDIDA
Se evaluara la
Calidad de los calidad de los _ Cantidad de incidentes reportados
o o Fichaje % Ficha de registro Cantidad de incidentes
servicios  [servicios antes del en espera de resolucién
sistema experto
CANTIDAD DE
CANTIDAD DE
; INCIDENTES EN ; o
ITEM DIA INCIDENTES Calidad de los servicios
ESPERA DE
REPORTADOS P
RESOLUCION
1 9/11/2020 15 4 3.75
2 10/11/2020 17 3 5.66666667
3 11/11/2020 18 4 4.5
4 12/11/2020 15 2 7.5
5 13/11/2020 12 2 6
6 14/11/2020 15 4 3.75
7 15/11/2020 15 4 3.75
8 16/11/2020 15 3 5
9 17/11/2020 18 3 6
10 18/11/2020 15 4 3.75
11 19/11/2020 16 3 5.33333333
12 20/11/2020 15 3 5
13 21/11/2020 15 3 5
14 22/11/2020 15 3 5
15 23/11/2020 12 3 4
16 24/11/2020 15 3 5
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17 25/11/2020 15 3.75
18 26/11/2020 12 6
19 27/11/2020 15 5
20 28/11/2020 15 5
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Anexo 9: Project Charter

CONTROL DE VERSIONES

Version Hecha por | Revisada por | Aprobada por Fecha Motivo

0.1 CF KM KM 21-06-2020 Version 1

PROJECT CHARTER

NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION
DE INCIDENTES EN LA EMPRESA NIX
PLAY S.A.C., COMAS - 2020

SEPGIENP

DESCRIPCION DEL PROYECTO: QUE, QUIEN, COMO, CUANDO Y DONDE?

El proyecto “SEPGIENP”, consiste en gestionar los incidentes que se generan

diariamente en la empresa NIX PLAY S.A.C.

El proyecto brinda los siguientes beneficios:

- Registrar incidentes y sus posibles soluciones de forma confiable y eficaz.
- Agilizar la produccion y satisfacer las expectativas de sus clientes.
+ Brindar informacién de valor para:

o Gerente General : Enzio Pifateli Andia
o Jefe de proyecto : Cristopher Falcon Campos

e Analista Programador : Kelvin Mejia Espinoza

El proyecto sera realizado desde el 15 de abril hasta 31 de julio., dandose el
desarrollo del sistema experto desde el 02 de mayo hasta el 31 de julio.

DEFINICION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO: DESCRIPCION DEL PRODUCTO, SERVICIO O

CAPACIDAD A GENERAR.
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El proyecto tendra un gran impacto en la empresa NIX PLAY S.A.C., ya que permitira a
través de un sistema experto registrar todos sus incidentes y solucionarlos en un
tiempo corto por los mismos colaboradores sin derivar este incidente a soporte y

optimizando asi el tiempo de trabajo.

El contenido del proyecto “SEPGIENP” contara con lo siguiente:
nterfaz de inicio:

Se encontrara aqui el login de acceso en esta interfaz, donde el usuario validara su

acceso.
nterfaz principal:

Aqui se encontraran los procesos para generar la gestion de incidente.
nterfaces secundarios:

Se encontraran las interfaces de cada uno de los procesos mostrando que hace cada

una de ellos.

DEFINICION DE REQUISITOS DEL PROYECTO: DESCRIPCION DE REQUERIMIENTOS

FUNCIONALES, NO FUNCIONALES, DE CALIDAD, ETC., DEL PROYECTO/PRODUCTO

El proyecto “SPGIENP” debe permitir:

e Registro de datos

e Control y seguimiento de procesos de los incidentes

El sistema a implementar permite registrar las incidencias, clasificar por categoria, y
generar reporte de los incidentes.

e Debe permitir el registro de multiples usuarios

e Debe tener niveles de incidentes.

e Debe ser de facil uso y entendimiento, comunicacion amigable.

e Disefio Multiplataforma, que se pueda tener acceso desde cualquier dispositi-
VvOo.
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OBJETIVOS DEL PROYECTO: METAS HACIA LAS CUALES SE DEBE DIRIGIR EL TRABAJO DEL
PROYECTO EN TERMINOS DE LA TRIPLE RESTRICCION.

1. Alcance Cumplir con los entregables: disefio | Aprobacion de los
del proyecto, informes del avance. | entregables por parte del
cliente
2. Tiempo Finalizar el proyecto en el plazo Finalizar el proyecto del 2
acordado con el cliente. de mayo hasta el 31 de
julio.
3. Costo Cumplir con el presupuesto No exceder el
estimado del proyecto. presupuesto del proyecto.

FINALIDAD DEL PROYECTO: FIN ULTIMO, PROPOSITO GENERAL, U OBJETIVO DE NIVEL

SUPERIOR POR EL CUAL SE EJECUTA EL PROYECTO. ENLACE CON PROGRAMAS,

PORTAFOLIOS, O ESTRATEGIAS DE LA ORGANIZACION.

Propésito General

Implementar un sistema que permita almacenar y apoyar a la solucion rapida de

incidentes suscitados.

JUSTIFICACION DEL PROYECTO: MOTIVOS, RAZONES, O ARGUMENTOS QUE JUSTIFICAN LA
EJECUCION DEL PROYECTO.

Generar mayores ingresos a la empresa

Flujo de Ingresos

Incrementar el nimero de clientes

Flujo de Egresos

DESIGNACION DEL PROJECT MANAGER DEL PROYECT

Cristopher Falcon Campos

Enzio Pifateli

Exigir el cumplimiento de los

Equipo de proyecto

entregables para la elaboracion del

sistema web.
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CRONOGRAMA DE HITOS DEL PROYECTO

Gestion de Proyecto

Lunes 13 de Abril — 31 de Julio

Documentacién Analisis y Requerimientos

Sabado 2 de Mayo — 10 de Junio

Acta de constitucion del proyecto

Sabado 2 de Mayo — 1 de Junio

Lista de StakeHolders

Registro de StakeHolders

Documentacion de requerimiento

Documento de alcance del proyecto

Documento de Investigacion

Acta de aceptacion y entrega

Documentacién de Disefio

Sabado 2 de Mayo — 31 de Julio

Fase 1: Disefo de la base de datos

Fase 2: Disefio de la interfaz interna y externa

Fase 3: Disefio Arquitectonico del aplicativo

ORGANIZACIONES O GRUPOS ORGANIZACIONALES QUE INTERVIENEN EN EL PROYECTO

NIX PLAY S.A.C.

Provee los requerimientos para la

implementacion del sistema

HOSGATOR

Provee el hosting y dominio
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PRINCIPALES AMENAZAS DEL PROYECTO (RIESGOS NEGATIVOS)

1. No entregar el sistema en el tiempo establecido

2. Exceder el costo planteado en el presupuesto

3 Los roles a realizar por cada integrante si no es cumplido en su debido tiempo genera un

retraso en la elaboracion del proyecto

4. No cumplir con los requerimientos hechos por el sistema

5. Que no haya estabilidad en el sistema

PRINCIPALES OPORTUNIDADES DEL PROYECTO (RIESGOS POSITIVOS

- Reconocimiento por el proyecto desarrollado

- Obtener experiencia en el campo de Creacion de Sistema

- Ser atractivos profesionalmente por la calidad de nuestros servicios brindados

- Aumentar los ingresos de la empresa

- Fortalecer el conocimiento del equipo de proyecto

PRESUPUESTO PRELIMINAR DEL PROYECTO:

s/. 16,500.00

Equipo de trabajo

Hardware y Software a usar s/. 10,363.00

Costos de oficina s/. 543.00

s/. 29,006.00

s/. 2900.60

s/. 2900.60

s/. 34,807.20

SPONSOR QUE AUTORIZA EL PROYECTO

Enzio Pifateli Nix Play S.A.C. Gerente General 02 - 05 - 2020
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Anexo 10: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

VARIABLE

DIMENSIONES INDICADOR

Principal

General

General

Tipo de Estudio

Pl: ¢Cudl es el
efecto del uso de

Determinar el

efecto del uso

El sistema experto
mejora la gestién de

Aplicada
(Zarzar, 2015)
Disefio de
Investigacion
Pre - Experimental

(Saez, 2017)

Poblacién

un sistema de un sistema | incidentes en la
experto en la experto en la | empresa Nix Play
gestion de gestion de | SAC., Comas -
incidentes en la incidentes en la | 2020.

empresa Nix Play empresa Nix

S.A.C., Comas - Play S.A.C.,

2020? Comas - 2020.

Especificos Especificos Especificos

P1: ;Cuél es el O1: Determinar | H1: El sistema

efecto del uso de
un sistema
experto en los
atrasos en el
diagnéstico de la
Gestion de
Incidentes en la
empresa Nix Play
S.A.C., Comas -
2020?

el efecto del uso
de un sistema
experto en los
atrasos en el
diagnéstico  de
la Gestion de
Incidentes en la
empresa Nix
Play S.A.C.,
Comas - 2020.

experto disminuye los
atrasos en el
diagnéstico de la
Gestion de Incidentes
en la empresa Nix
Play S.A.C., Comas -
2020.

Atrasos en el

diagnéstico 300 incidentes
registrados
NAtD

AtD = (___)*100
T

In (Saez, 2017)

Investigacion y diagnostico

DONDE:

(Morriz, 2017) Muestra

NAtD: N° de atrasos

) ) 300 incidentes
en el diagnostico

estratificadas en 20

P2: ¢Cual es el
efecto del uso de
un sistema
experto en la
calidad de los
servicios de la
Gestion de
Incidentes en la
empresa Nix Play
S.A.C., Comas -
20207

O1: Determinar
el efecto del uso
de un sistema
experto en la
calidad de los
servicios de la
Gestion de
Incidentes en la
empresa Nix
Play S.A.C.,
Comas - 2020.

H2: El sistema
experto incrementa la
calidad de los

servicios de la
Gestion de Incidentes
en la empresa Nix
Play S.A.C., Comas —

2020.

TIn: Tiempo de fichas de registro 1 por
inactividad (Mora, dia
2016)
Efecto del uso (Saez, 2017)
de un sistema
experto en la Muestreo
gestion de
incidentes en la No Probabilistico
h Calidad de los
empresa Nix )
Play SAC., servicios (Fernandez y Baptista
Comas - 2020. IR 2014)
CalS =
- CIER Por Conveniencia
Resolucién 'y
recuperacion DONDE:

(Otzen 2014)

(Morriz, 2017) CIR: Cantidad de
inci Técnica
incidentes reportados

CIER: Cantidad de Fichaje, entrevista

incidentes en espera de
» . (Baena, 2017)
resolucion (Morriz, 2017)

Instrumento

Ficha de Registro
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Anexo 11: Desarrollo del marco de trabajo XP

1. ALCANCE DEL PROYECTO
Los mdédulos del Sistema Experto para la gestion de incidentes en la
empresa NIX PLAY S.A.C. seran los siguientes:

Modulo de Administracion: Este modulo debera cumplir los
requerimientos mostrados en la tabla 1.
Tabla 1: Requerimientos Funcionales de la administracion

del sistema experto:

CODIGO DESCRIPCION

REQO01 Registro de hechos

REQO002 Registro de reglas.

REQO003 Registro de Soluciones a los incidentes
REQO004 Asignacién de area responsable
REDO05 Registro de Usuarios

Médulo de Seguridad: Este modulo debera cumplir los requerimientos
mostrados en la tabla 2.

Tabla 2: Requerimientos Funcionales de Seguridad

CODIGO DESCRIPCION

REQO04  Permitir el acceso al sistema mediante un login.

REQOO5  Solo el administrador podra modificar alguna opera-
cion.

REQO06  Registrar usuarios con contrasefias encriptadas
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Médulo de Proceso Gestion de Incidentes: Este médulo debera cumplir

los requerimientos mostrados en la tabla 3.

Tabla 3: Requerimientos Funcionales del médulo de Gestidon de Incidentes:

CODIGO
REQ007

REQ008
REQ009
REQ0010

DESCRIPCION

El sistema debe permitir Diagnosticar el incidente y

brindar una solucién

Registro de tickets

Escalamiento de tickets

Envié de Correo con informacion del ticket

Mdédulo de Reporte: Este modulo debera cumplir los requerimientos

mostrados en la tabla 4:

Tabla 4: Requerimientos Funcionales del médulo de reportes del sistema

experto:

CODIGO DESCRIPCION

REQO0011

REQO0012

REQ0013

1.1 Historias de Usuario

Generacion de reporte estadistico por dias en un

rango de un mes

Generacion de reporte estadistico de incidentes por

empleado

Generacion de reporte estadistico de incidentes por

area

Historia de Usuario Mdédulo de Administracion

HISTORIA DE USUARIQ EN LA ADMINISTRACION DEL SISTEMA

Tabla 6: Historias de Usuario Modulo de Administracion

Fuente: Elaboracién propia

Mombre de Numero de . A - .
. . Titulo Prioridad |Fecha Inicio| Fecha Fin
Modulo historia

g 1 Reqgistro de hechos ALTA 2/05/2020 | 7/05/2020
g 2 Registro de reglas. ALTA 8/05/2020 | 9/05/2020
g 3 | | .

H Registro de Soluciones a los incidentes ALTA 10/05/2020 | 14/05/2020
E 4 Regsitro de Incidentes ALTA 15/05/2020 | 22/05/2020
< 5 Registro de Usuarios ALTA 23/05/2020 | 25/05/2020

72




Historia de Usuario Médulo de Seguridad

HISTORIA DE USUARIO EN LA SEGURIDAD DEL SISTEMA

Nombre de Numero de ) L. . .
. . Titulo Prioridad |Fecha Inicio| FechaFin
Modulo historia
g a8 = 6 Permitir el acceso al sistema mediante un login. ALTA 26/05,/2020 | 29/05/2020
nE 7 Solo el administrador podrd modificar alguna operacion. ALTA 30/05/2020 | 2/06,2020

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Historias de Usuario Modulo de Seguridad

Historia de Usuario Mddulo de Gestion de Incidentes

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Historias de Usuario Modulo de Gestion de Incidentes

Nombre de

Historia de Usuario Médulo de Reportes

Numero de

Nombre de Numero de . .. .. -
. R Titulo Prioridad |Fecha Inicio| Fecha Fin
Modulo historia
o 3 El sistema debe permitir Diagnosticar el incidente y brindar
2 E una solucién ALTA 12/06,/2020 | 15/06/2020
2 E 9 Registro de tickets ALTA 18/06,/2020 | 22/06/2020
E = 10 Escalamiento de tickets ALTA 24/06/2020 | 28/06/2020
- 11 Envio de Correo con informacion del ticket ALTA 30/06/2020 | 4/07/2020

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Historias de Usuario Modulo de Reportes

. . Titulo Prioridad |Fecha Inicio| Fecha Fin
Modulo historia
2 Generacion de reporte estadistico por dias en un rango de
un mes MEDIANO | 10/07/2020 | 15/07/2020
E - Generacion de reporte estadistico de incidentes por
3 empleado MEDIANO | 20/07/2020 | 25/07/2020
o
14 Generacion de reporte estadistico de incidentes por area MEDIANO | 26/07/2020 | 30/07/2020




Requerimientos 01: Registro de hechos

HISTORIA DE USUARIO
NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
MOMBRE DEL MODULO ADMINISTRACION
CODIGO DE HISTORIA REQOOL
TITULD Registro de hechos
FECHA 2/05/2020
USUARIO DESARROLLADOR
MODIFICACION DE HISTORIA |
PRIORIDAD ALTA
INTERACCION 2
PUNTOS VALORADOS 5
(M= e R el s ey e el FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
El sistema permitira registrar echos para luego ser
utilizados en las reglas con la finalidad de
(b3 el | el (o ' Mo A WY S EaRe YR diagnosticar los incidentes en base a reglas
OBSERVACIOMES El codigo de echo sera generado por el sistema

TAREA DE INGENIERIA
NUMERC DE TAREA 1.1
MOMBRE DE LA TAREA crear la interfas grafica para el ingreso de datos
HISTORIA DE USUARIO Registro de hechos
TIPO DE TAREA DISENO
PUNTOS ESTIMADOS
FECHA INICIO 2/05/2020
FECHA FIN 2/05/2020
PROGRAMADOR RESPOMNSABLE pe4aRYI{REISIEY
SE DESARCLLARA EL FORMULARIO EN EL QUE SE
DESCRIPCION PUEDA REGISTRAR LOS ECHOS

PLAM DE ENTREGA
plel NI v SN el N3 VR elelll FAL CON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 1

Nota: Elaboracion propia
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Requerimientos 02: Registro de reglas

HISTORIA DE USUARIO
NOMEBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE IMCIDEMNTES
MOMBRE DEL MODULO ADMINISTRACION
CODIGO DE HISTORIA REQO02
TITULO Registro de reglas.
FECHA g/05/2020
USUARIO DESARROLLADOR
MODIFICACION DE HISTORIA o
PRIORIDAD ALTA
INTERACCION 2
PUNTOS VALORADQOS 5
sy el Rl = ey e 0 ladml FALCOMN CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

El sistema permitira registrar relgas seleccionando
]l =Tl lo [ Mo A WN I (e 1IN = chos ya registrados mediante un filtro
OBSERVACIONES El codigo de regla sera generado por el sistema

TAREA DE INGENIERIA
NUMERDO DE TAREA 1.1
MOMBRE DE LA TAREA crear la interfas grafica para el ingreso de datos
HISTORIA DE USUARIO Registro de reglas
TIPO DE TAREA
PUNTOS ESTIMADOS
FECHA INICICO
FECHA FIN
PROGRAMADOR RESPONSABLE |3 ICRSI=] N

SE DESAROLLARA EL FORMULARIO EMN EL QUE SE
DESCRIPCION PUEDA REGISTRAR LAS REGLAS

PLAN DE ENTREGA
g [l 1T N el bl NS vRpatelelill FALCOMN CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
MRO.ENTREGAS 1

Nota: Elaboracion propia
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Requerimientos 03: Registro de Soluciones a incidentes

HISTORIA DE USUARIO

NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
MOMEBRE DEL MODULO ADMINISTRACION

CODIGO DE HISTORIA REQ003

TITULD Registro de Soluciones a los incidentes

FECHA 10/05/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 1

PRIORIDAD ALTA

INTERACCION 3

PUNTOS VALORADOS 5

DESARROLLADOR ENCARGADO FALCOM CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

El sistema permitira anexar soluciones a los
incidentes creados mediante reglas y echos
tambien permitira adjuntar fotos para un mayor
DESCRIPCION DE LA HISTORIA entendimiento de la solucion

La imagen sera subida en formato jpg solo se
permitira imagenes y el codigo sera generado por
OBSERVACIOMES el sistema

TAREA DE INGEMIERIA

NUMERC DE TAREA 1.1

NOMBRE DE LA TAREA crear la interfas grafica para el ingreso de datos
HISTORIA DE USUARIO Registro de Soluciones a los incidentes
TIPO DE TAREA DISENO

PUNTQOS ESTIMADOS 4/10

FECHA INICIO 10/05/2020

FECHA FIN 10/05/2020

PROGRAMADOR RESPOMNSABLE KELVIMN MEJIA

SE DESAROLLARA EL FORMULARIO EN EL QUE 5E
DESCRIPCION PUEDA ANEXAR LA SOLUCION A LOS INCIDENTES
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NUMERO DE TAREA

NOMBRE DE LA TAREA
HISTORIA DE USUARIO

TIPO DE TAREA

PUNTOS ESTIMADOS

FECHA INICIO

FECHA FIN

PROGRAMADOR RESPONSABLE

DESCRIPCIOM

NOMERE DEL DOCUMENTADOR
NRO.ENTREGAS

Nota: Elaboracion propia

TAREA DE INGENIERIA

1.2

Configurar servidor para subida de imagenes

Registro de Soluciones a los incidentes

COMNFIGURACION

6/10

11/05/2020

11/05/2020

KELVIN MENA

SECONFIGURARA UMA CARPETA PUBLICA
PARA QUE SEPUEDAN AMNEXAR LAS FOTOS

PLAN DE ENTREGA
FALCOMN CAMPOS CRISTOPHER ANTHOMY
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Requerimientos 04: Registro de incidentes

HISTORIA DE USUARICO

NOMEBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
MOMBRE DEL MODULO ADMINISTRACION

CODIGO DE HISTORIA REQO04

TITULO Registro de Incidentes

FECHA 15/05/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 2

PRIORIDAD ALTA

INTERACCION 2

PUNTOS VALORADOS 5

BT e AN e ey 2 VT {c T o [o 0 F AL CON CAMPQOS CRISTOPHER ANTHONY

El sistema permitira registrar incidentes asignandolo a una

area responsables su prioridad mediante un cuadro de
doble entrada configurado en la base de datos para asi
]S e o] 'R VNI e S poder hacer el escalamiento

CBSERVACIOMES El codigo de incidente sera generado por el sistema

TAREA DE INGEMIERIA
NUMERO DE TAREA 1.1
crear la interfas grafica para el ingreso de datos de los
MOMEBRE DE LA TAREA incidentes
HISTORIA DE USUARIO Registro de Incidentes
TIPO DETAREA DISENO
PUNTOS ESTIMADOS 4/10
FECHA INICIO 15/05/2020
FECHA FIN 15/05/2020
PROGRAMADOR RESPONSABLE [aaRY [ RNI=] 1N
SE DESAROLLARA EL FORMULARIO EM EL QUE SE PUEDA
DESCRIPCION REGISTRAR LOS INCIDENTES

PLAN DE ENTREGA
[plelu = N e Te TN NS R e FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 1

Nota: Elaboracion propia

78



Requerimientos 05: Registro de usuarios

HISTORIA DE USUARIO

NOMEBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTIOM DE INCIDENTES
MOMBRE DEL MODULO ADMINISTRACION

CODIGO DE HISTORIA REQODOS

TITULO Registro de Usuarios

FECHA 23/05/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 0

PRIORIDAD ALTA

INTERACCIONM 2

PUNTOS VALORADOS =]

el RF el = et ey s o FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

El sistema permitira registrar a los usuario con un
perfil y un cargo ademas asignandole el permiso de
(o[ =Te e (o] AN VN SIS (o1 VW logearse con su correo y contrasefia

El codigo del usuario sera generado por el sistema ,la
OBSERVACIOMES contrasefia debera ser encriptada

TAREA DE INGEMIERIA
NUMERC DE TAREA 1.1
crear la interfas grafica para el ingreso de datos de
NOMEBRE DE LA TAREA los usuarios
HISTORIA DE USUARIO Registro de Usuarios
TIPC DE TAREA DISENO
PUNTOS ESTIMADOS 4/10
FECHA INICIO 23/05/2020
FECHA FIM 23/05/2020
PROGRAMADOR RESPOMNSABLE |aaRYI RN [=] .Y
SE DESAROLLARA EL FORMULARIO EM EL QUE SE
DESCRIPCION PUEDA REGISTRAR LOS USUARIOS

PLAM DE ENTREGA
Il r SR lelab N3 Rp el FAL COMN CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 2

Nota: Elaboracién propia
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Requerimientos 06: Permitir el acceso al sistema mediante login

HISTORIA DE USUARIO
NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
MOMEBRE DEL MODULO SEGURIDAD
CODIGO DE HISTORIA REQD0G
TITULD FPermitir el acceso al sisterma mediante un login.
FECHA 26/05/2020
USUARIO DESARROLLADOR
MODIFICACION DE HISTORIA 0
PRIORIDAD ALTA
INTERACCION 1
PUNTOS VALORADOS 5
G e R el =y feri el n el FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
El sistema pemitira logearse al sistema y consultara
el cargo que tiene y respecto a eso le mostrara un
DESCRIPCION DE LA HISTORIA  [ut=lslo NIl eely bl [PE:Te o]
OBSERVACIOMES la session solo durara 8 horas

TAREA DE INGEMIERIA
NUMERC DE TAREA 1.1
NOMBRE DE LA TAREA crear la interfas grafica para el logeo de los usuarios
HISTORIA DE USUARIO Permitir el acceso al sistema mediante un login.
TIPO DE TAREA DISENO
PUNTQOS ESTIMADOS 5/10
FECHA INICIO 26/05/2020
FECHA FIN 26/05/2020
PROGRAMADOR RESPOMSABLE [aaRYI R[]V
SE DESAROLLARA EL FORMULARIO EM ELQUEEL
USUARIO DIGITARA SU CORREQ Y S5U CONTRASENA
DESCRIPCION PARA INGRESAR AL SISTEMA

PLAN DE ENTREGA
Lol e N el S AR el FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 1

Nota: Elaboracion propia
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Requerimientos 07: Registro de reglas

HISTORIA DE USUARIO
NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTIONM DE INCIDENTES

MOMEBRE DEL MODULO SEGURIDAD

CODIGO DE HISTORIA REQOO07

Solo el administrador podrd modificar alguna
TITULD operacion.

FECHA 30/05/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 0

PRICRIDAD ALTA

INTERACCION 1

PUNTOS VALORADOS 5

] r el A nle] = et it nlo i FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

El sistema solo dara los accesos para modificar al
DESCRIPCION DE LA HISTORIA  Ellnllaliniglels]g

OBSERVACIONES configuracion por base de datos

PLAN DE ENTREGA
Lol v SN ieleb NS A el FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

NRO.ENTREGAS

Nota: Elaboracion propia
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Requerimientos 08: Permitir Diagnosticar el incidente y brindar una

solucién

HISTORIA DE USUARIO
NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES

MOMEBRE DEL MODULO GESTIOM DE INCIDEMTES

CODIGO DE HISTORIA REQO08

El sistema debe permitir Diagnosticar el incidente y
TITULO brindar una solucidn

FECHA 12/06/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 0

PRIORIDAD ALTA

INTERACCION 1

PUNTOS VALORADOS ]

2R e 93 Pleriierit ol FALCOM CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

El sistema experto llamado nix podra comunicarse
con el usuario realizando una serie de preguntas
para diagnosticar su incidente y brindar una posible
DESCRIPCION DE LA HISTORIA  Ee][laTely]

OBSERVACIOMES

TAREA DE INGENIERIA
NUMERO DE TAREA 1.1

crear la interfas grafica de chat para que el sistema
NOMBRE DE LA TAREA pueda comunicarse con el usuario

El sistema debe permitir Diagnosticar el incidente y
HISTORIA DE USUARIO brindar una solucion

TIPC DE TAREA DISENO

PUNTOGS ESTIMADOS 5/10

FECHA INICIO 12/06/2020

FECHA FIN 12/06/2020

PROGRAMADOR RESPONSABLE L3NVl

SE DESAROLLARA EL FORMULARIO EM EL QUE EL
USUARIO PODRA COMUNICARSE CON EL SISTEMA
EXPERTO TRAS UNA SERIE DE PREGUNTAS Y
DESCRIPCION RESPUESTAS

PLAN DE ENTREGA
plel Gl e lelW LG 3 MRt lal FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

MRO.ENTREGAS 1
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Requerimientos 09: Registro de tickets

HISTORIA DE USUARIO

NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTIOM DE INCIDENTES
MOMBRE DEL MODULO GESTIOM DE INCIDENTES

CODIGD DE HISTORIA REQO009

TITULO Registro de tickets

FECHA 18/06/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 0

PRICRIDAD ALTA

INTERACCION 2

PUNTOS VALORADOS 5

2V e R T S e le it alo il FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

Al usuario no estar satisfecho con la informacion de
solucion brindada por nix{SISTEMA EXPERTO)se
abrira un modal solicitando el comentario y subir una

foto si es necesario en el incidente asi generandose
DESCRIPCION DE LA HISTORIA  PyRi«=11
OBSERVACIONES El codigo de los ticket se generaran por el sistema

TAREA DE INGENMIERIA
MNUMERC DE TAREA 1.1
crear la interfas grafica de chat para que el sistema
MOMBRE DE LA TAREA pueda comunicarse con el usuario
HISTORIA DE USUARIO Registro de tickets
TIPO DE TAREA DISENO
PUNTOS ESTIMADOS 5/10
FECHA INICIO 18/06,/2020
FECHA FIN 18/06,/2020
PROGRAMADOR RESPOMSABLE LaaRMI N i1V
SE DESARCLLARA EL FORMULARIO EN ELSE
DESCRIPCION LLENARAM LOS DATOS FALTANTES PARA ELTICKET

PLAN DE ENTREGA
(el Nl W a TSl NI SRt el FALCOMN CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 1
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Requerimientos 10: Escalamiento de tickets

HISTORIA DE USUARIO

NOMEBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTIOM DE INCIDENTES
MOMERE DEL MODULO GESTION DE INCIDENTES

CODIGO DE HISTORIA REQO010

TITULO Escalamiento de tickets

FECHA 24/06/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 0

PRIORIDAD ALTA

INTERACCION 2

PUNTOS VALORADOS 5

v el R el S et {er Aol FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

En base a la informacion del area responsable

obtenida el sistema podra realizar el escalamiento
DESCRIPCION DE LA HISTORIA  [sf]s]lsls]

El sistema asignara el area al cual se redirigira el
OBSERVACIONES ticket

TAREA DE INGEMIERIA

NUMERO DE TAREA 1.1

NOMBRE DE LA TAREA crear el boton para el escalamiento
HISTORIA DE USUARIO Escalamiento de tickets

TIPO DE TAREA DISENO

PUNTOS ESTIMADOS 510

FECHA INICIO 24/06/2020

FECHA FIN 24/06/2020

PROGRAMADOR RESPONSABLE LSaRYILRNIS]FS

SEDESAROLLARA ELBOTOM EL CUAL REALIZARA LA
DESCRIPCION FUMNCION DE ESCALAR

PLAN DE ENTREGA
(el SN el Ui pprelel @ FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
MRO.ENTREGAS

Nota: Elaboracion propia
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Requerimientos 11: Envio de correo con informacion del ticket

HISTORIA DE USUARIO

NOMEBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
MOMBRE DEL MODULO GESTION DE INCIDENTES

CODIGO DE HISTORIA REQDO11

TITULO Envio de Correo con informacion del ticket
FECHA 30/06/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA  [4]

PRIORIDAD ALTA

INTERACCION 3

PUNTOS VALORADOS 3

(3] 3FTe NN oo R = MoV Tef o lo Il FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
ALREALIZARSE EL TICKET EL SISTEMA DEBE ENVIAR
UN CORREO AL USUARIO SOLICITANTE CON LA
(]2t sy {20 (] 0 S AW STy w1 O INFORMACION RELEVAMNTE DEL TICKET

El SISTEMA GENERARA EL MENSAJE EN BASE A LOS
JBSERVACIOMES DATOS DEL USUARIO

TAREA DE INGENIERIA
NUMERO DE TAREA 1.1
NOMBRE DE LA TAREA TARJETA DE MENSAJE PARA EL CORRED
HISTORIA DE USUARIO Envio de Correo con informacion del ticket
TIPO DE TAREA
PUNTOS ESTIMADQS
FECHA INICIO 30/06/2020
FECHA FIN 30/06/2020
PROGRAMADOR RESPONSABLE [CIRYULYNIS]T:
SE DISEMARA UNA TARJETA DE MENSAJE PARA EL
DESCRIPCION CORREQ QUE SE ENVIARA AL USUARIO

PLAMN DE ENTREGA
el SN iele b NS v R eiel i FAL CON CAMPQOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 1
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Requerimientos 12: Generacion de reporte estadistico por dias en un

rango de un mes

HISTORIA DE USUARIO
NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES

MOMEBRE DEL MODULO REPORTES

CODIGO DE HISTORIA REQO012

Generacion de reporte estadistico por dias en un
TITULD rango de un mes

FECHA 10/07/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 1

PRIORIDAD MEDIAMNA

INTERACCION 1

PUNTOS VALORADOS 4

ST e R a9 3 Plevut ierit ol FALCOMN CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

El SISTEMA MOSTRARA UN REPORTE POR LOS DIAS
DEL MES PARA SABER CUANTOS INCIDENTES 5E
(3w | Helel R S PN A rel L REPORTARON POR DIA DURANTE UN MES

OBSERVACIOMNES SEMANEIARA UN FILTRO DE MESES

TAREA DE INGEMIERIA
NUMERQO DE TAREA 1.1

NOMEBRE DE LA TAREA DISENAR REPORTE POR DIAS

Generacidn de reporte estadistico por dias enun
HISTORIA DE USUARIO rango de un mes

TIPC DE TAREA DISENO

PUNTOS ESTIMADOS g/10

FECHA INICIO 10/07/2020

FECHA FIN 10/07/2020

PROGRAMADOR RESPONSABLE SaRYICRN|a] Y

SE DISENARA UN REPORTE POR LOS DIAS DEL MES
PARA SABER CUANTOS INCIDENTES 5E REPORTARON
DESCRIPCION POR DIA DURANTE UN MES

PLAN DE ENTREGA
Lol v SN iele b NS A el FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

NRO.ENTREGAS

Nota: Elaboracién propia
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Requerimientos 13: Generacion de reporte estadistico de incidentes por

empleado

HISTORIA DE USUARIO

NOMBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
MOMBRE DEL MODULO REPORTES

CODIGO DE HISTORIA REQ0013

Generacion de reporte estadistico de incidentes
TITULO por empleado

FECHA 20/07/2020

USUARIO DESARROLLADOR

MODIFICACION DE HISTORIA 1

PRIORIDAD MEDIANA

INTERACCION 1

PUNTOS VALORADOS 4

(/3N e [NV s Lol 0= Mo aTeT o loJll FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY

EL SISTEMA MOSTRARA UN REPORTE EN PIE SOBRE
(o3 Tel (o] N s =AW (o 31V | OS INCIDENTES RESUELTOS POR EMPLEADOS

EM EL REPORTE SE CONTARA A MIX QUE ES EL SISTEMA
EXPERTO COMO UM EMPLEADO MAS PARA REALIZAR
OBSERVACIONES LA COMPARATIVA COM EL SISTEMA EXPERTO

TAREA DE INGENIERIA

NUMERO DE TAREA 1.1

NOMBRE DE LA TAREA DISENAR REPORTE POR EMPLEADOS

Generacion de reporte estadistico de incidentes
HISTORIA DE USUARIO por empleado

TIPO DE TAREA DISENO

PUNTOS ESTIMADOS 8/10

FECHA INICIO 20/07/2020

FECHA FIN 20/07/2020

PROGRAMADOR RESPONSABLE [4IRYLNINIA]TN

SE DISENARA UN REPORTE POR EMPLEADO DURANTE
UN MES SELECCIONADO PARA SABER CUANTOS
DESCRIPCION INCIDENTES RESOLVIO CADA EMPLEADO

PLAN DE ENTREGA
Lol e N el i S Ep el FALCOMN CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 1

Nota: Elaboracion propia
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Requerimientos 14: Generacion de reporte estadistico de incidentes por

area

HISTORIA DE USUARIO
NOMEBRE DEL PROYECTO SISTEMA EXPERTO PARA LA GESTION DE INCIDENTES
MOMBRE DEL MODULO REPORTES
CODIGO DE HISTORIA REQ0014
Generacion de reporte estadistico de incidentes
TITULO por area
FECHA 26/07/2020
USUARIO DESARROLLADOR
MODIFICACION DE HISTORIA
PRIORIDAD MEDIANA
INTERACCION 1
PUNTOS VALORADOS 4
(o3 T:le NN \slal: ¥\ oYz {cT No ol F AL CON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
EL SISTEMA MOSTRARA UM REPORTE EN BARRAS
SOBRE LOS INCIDENTES AGRUPADOS POR AREAS
DESCRIPCION DE LA HISTORIA L5 [e]ST:Nal:%
OBSERVACIONES

TAREA DE INGENIERIA
NUMERO DE TAREA 1.1
DISENAR REPORTE DE INCIDENTES POR
NOMBRE DE LA TAREA AREAS(BARRAS)
(Generacion de reporte estadistico de incidentes
HISTORIA DE USUARIO por area
TIPO DE TAREA DISEND
PUNTOS ESTIMADOS 8/10
FECHA INICIO 26/07/2020
FECHA FIN 27/07/2020
PROGRAMADOR RESPONSABLE [AIRYINLYIF]NY
SE DISENARA UN REPORTE EN BARRAS SOBRE LOS
DESCRIPCION INCIDENTES AGRUPADODS POR AREAS ASIGNADAS

PLAN DE ENTREGA
g [l U=l N elel Niayapialel i@ FALCON CAMPOS CRISTOPHER ANTHONY
NRO.ENTREGAS 1

Nota: Elaboracién propia
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1.2 Diagrama de base de datos

mﬂ wdetal: ot
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REE s sM=E T Pl
1z e
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nombre 5
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ood_tip_usu: int

R

Nota: Elaboracion propia
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1.3 Modelo del Negocio
El modelo de negocio esta compuesto por los siguientes productos de

trabajo:

Modelado de Casos de Uso del Negocio
Para el modelado de la gestion de incidentes de la empresa NIX PLAY

S.A.C. se muestra este siguiente diagrama:

Generacion de Reportes

Administrador

X

Empleado \

Registrar usuarios

Consultar Incidentes
U
Gestionar Incidentes

Registrar Incidentes

i I e s S Registro de Tickets

Clientes

Nota: Elaboracion propia



Diagrama de Caso de Uso del Negocio
A continuacion, se especifican los casos de uso del negocio que repre-
sentan al proceso de Gestion de incidentes de la empresa NIX PLAY
S.A.C.

1.4 Diagrama de actividades

Registro de Usuarios

L Ll 1]
Registrar Usuario

inicio
o

[ Usuario Logeado ]

[LLenar los campos requeridos]

= ) u
LUsuano

Existe
Registrar Usuario

/] T

[Mostrar Notificacion que el usuario ya existe

!

Nota: Elaboracion propia
Registrar Incidentes

=
Registrar Incidentes
Usuario Logeado
[LLenar los campos lequeridos]
Seleccionar un echo como |niciu]
n [Agregar soluciones al incidente]
se agrego
NO solucion ?

Sl

!

Mostrar Notificacion que debe ingresar almenos una solucion

®

Nota: Elaboracién propia

Registrar Incidente




Consultar Incidentes

USARIO

inicic
®
-

Usuario Logsade |

[hgrnsallnrxm que referancie al incidants I:mst:a.dujl

Elspundar |z pregunta qus realiza Nix _‘___,-—"/
-

NO

Larezpuss
as?
T
El ;

/

|r—mﬁlii la informasion y la solusion del incidants ﬁ:gnoslir.adl;J

/

4
®

Nota: Elaboracion propia

—_—

__] realiza una pregunta.

O 1
Sistama Expara
Exista
oA
)Apnﬁgun:a?
<f>
o
1 51 fl .
f \\\\\
I |’ Sy

[ Matifica 2l usuario gqua no s& ancontra & incident;

)

L
[

6

92




Registrar Tickets

O 1
Registrar Ticket
Usuario logeado
ormulario
sgmpletado
=i
O

Registra Ticket

Nota: Elaboracion propia

[Alerta rellemar el form ulari-::]

Generar reporte estadistico

"

Generacion de Reportes Estadisticos

y

' Usuario Logeado

[L!Eualin selecciona el me5]

L

CEI sistem presenta un grafico estadistico por mesj

Nota: Elaboracién propia
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1.5 Requerimientos Funcionales

CODIGO DESCRIPCION

REQ001 Registro de hechos

REQO002 Registro de reglas.

REQO03

REQ004 Registro de Incidentes

REQ005 Registro de Usuarios

REQO06
Permitir el acceso al sistema mediante un login.

REQOO7 Solo el 'a,dmmlstrador podra modificar alguna
operacion.

REQO08 El sistema debe permitir Diagnosticar el incidente y
brindar una solucién

REQO09 Registro de tickets

REQO10 Escalamiento de tickets

REQO11 envio de Correo con informacion del ticket

REQO12 Generacion de reporte estadistico por dias en un
rango de un mes

REQO13 Generacion de reporte estadistico de incidentes
por empleado

REQO14 Genferauon de reporte estadistico de incidentes
por area
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1.6 Requerimientos No Funcionales

CODIGO DESCRIPCION

Los permisos de acceso al sistema podran ser
REQNOO1 cambiados solamente por el administrador de

acceso adatos.

Los datos modificados en la base de datos deben ser
REQNO002 actualizados para todos los usuarios que acceden en

menos de 3 segundos.

El sistema debe tener una disponibilidad del 99,99% de
REQNO003 o

las veces en que un usuario intente accederlo.
REQN004 El sistema web debe ser compatible con cualquier tipo

de navegador
REQNOO05 El login debe tener un fondo empresarial
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1.7 Modelo del Sistema Web propuesto
1.7.1 Actores del Sistema Web

CODIGO NOMBRE DESCRIPCION REPRESENTACION
ASO1 Empleado Es el usuario que realizara

la gestion de los incidentes %

asi como el seguimiento de

los ticket que se le

asignaron a su area Empleado
AS02 Cliente Realizara un contacto

directo con el sistema %

experto para asi poder en

base a preguntas obtener | Cliente

la solucién a sus incidentes

presentados
ASO03 Administrador | Es el que gestionara los

incidentes reglas y %

soluciones alimentado al

Administrador

sistema experto, asi como
la generacion de los
reportes estadisticos, la
gestion de los usuarios, asi
como la asignacion de

privilegios.
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1.7.2 Casos de uso del Sistema Web

CODIGO DESCRIPCION

CuSO01 Generacion de Reportes
CuUSs02 Registro de Usuarios
CUSO03 Consultar Incidentes
CUS04 Gestionar Incidentes
CUSO05 Registrar Incidentes
CUSO06 Registro de Tickets

1.8 Seguridad en el Sistema

El usuario y contrasefia estan asociados al Empleado

Los privilegios estan determinados de acuerdo al tipo de usuario (Admi-
nistrador, Empleado, Cliente) donde se le dara diversos permisos segun
el tipo que se registro.

Los usuarios no registrados por un administrador del sistema no podran
acceder al sistema.

Se maneja la conexion a la base de datos mediante un archivo externo.

Se usa solo procedure para evitar ataques SQL inyection.




1.9 Costos
1.9.1 Costo de Software

Metbeans 8.0.2 0.00

MySQL Workbench 0.00

Wamp Server (phpMyAdmin) 0.00

Mavicat 0.00

bizagi 0.00

star UML 0.00

TOTAL(S/.) 0
SISTEMA OPERATIVO SUB TOTAL (5/.)
Windows 10 Pro 980.00

TOTAL (S/.) 980.00

1.9.2 Costo Personal

Movilidad 240
Alimentos 1000
Analista Programador 2000
Disefiador Web 1000



1.9.3 Costos de Hardware

ITEM B2 sue TtoTAL (5/.) B3

Laptop 2000
Mouse 70
TOTAL(S/.) | 2070

1.9.4 Costo de Servicio

'SOFTWARE DE DESARROLLO - SUBTOTAL(S/.) -
Telecomunicaciones 300
Energia eléctrica 80
Internet 100
TOTAL(S/.) 430

1.9.5 Resumen de Costos

Costo de Software 1000
Costo de Personal 4240
Costos de Hardware 2070
Costos de Servicio 480
TOTAL (S/.) 7790

1.10 Interfaces del sistema:

muestra la estimacion de esfuerzo para el proyecto de desarrollo del

Sistema experto para la gestion de incidentes en la empresa

Nix Play S.A.C., Comas — 2020

Tabla 11: Roles de Proyecto

1 Acceso al sistema Alta Media 1

2 Registro de Usuario Alta Media 1
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2. DISENO DEL SISTEMA
Primera Fase correspondiente al marco de trabajo XP.

2.1 Interfaces del Sistema

Interfaz 01: Login

Interfaz 02: Dashboard de ingreso administrador

© Nix Play SAC = & B Mep- Q mgsh - M O =
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Interfaz 03: Administraciéon de usuarios

© Nix Play S.AC e 2 Mega - Q Mg - 4O =

Adminstracion de Usuarios

Buscar Usuarios g

Estado(®) Tipo De Usuariof*)

Lista De Usuarios

NOMBRES
COMPLETOS CORREO TELEFONO FECHA REGISTRO TIPO USUARIO ACTION

del 1 al 4 de un total de 4 registros

54,165.122.89.8080/Sitemaapenta/vista: irce

Interfaz 04: Registro de nuevo incidente

Respansable:
Hombre:

SELECCIONE =
ngresar Soluciones

Nombre de
Solucibr:

Nro Orden AcCiGn

Mostrando 0 de 0 registros

|
|
|
|
|
|
|
|
AGREGAR SOLUCION
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© Nix Play S.AC

© Nix Play SAC

Interfaz 04: Administraciéon de tickets

Buscar Tickets &

Lista De Tickets

Fecha Registro

No se encontraron resultados

Interfaz 05: Reporte de incidentes por dia

incidentes e

P e ao

o o
o nC
o e

egish - M O =
Enghish  ~ . i
»'»(“0
o
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Interfaz 04: Vista de usuario, reporte de incidente

© Nix Play SAC < Mega ~ Q emgsh - M O =
m Contacto Con el Experto
o
an
s
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Anexo 12: Reporte de turnitin
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