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RESUMEN

La presente tesis es expuesta en la empresa Corporacion la Sirena S.A.C
dedicada a ofrecer resolucién de aprovisionamiento de productos de
ferreteria y distribuciones industriales. El propésito primordial del estudio es
determinar la influencia en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C para el
desarrollo de la administracion de incidencias implementando una
plataforma web, asi como sus propdsitos especificos, también delimitar la
influencia en el ratio de priorizacion y resolucion de eventos para el desarrollo
de la administracion de eventos basado en ITIL V3 en la sociedad
Corporacién La Sirena SAC al implementar una plataforma web, también se
observdO muchas deficiencias como falta de orden en priorizar, derivar,
escalar, resolucion o cierre de las incidencias. Por tal motivo, se gestiona un
plan de investigacion que observe todos los elementos negativos y al contar
como base el libro de ITIL V3 se consiguié minimizar el primordial problema

de la empresa la gestion de incidencias.

Esta indagacion de disefio pre-experimental, de tipo Aplicada-Experimental,
conto con una poblacion de 71 incidencias, esta informacién se obtuvo
gracias a registros que se hicieron durante 4 semanas. El principal objetivo
fue evaluar los indicadores ya mencionados al implementar un software en

el desarrollo de gestion de incidencias.

Durante el progreso del software en el desarrollo de gestion de incidencias
en la entidad Corporacion La Sirena S.A.C, se aplico la Metodologia SCRUM
porque es un framework adaptable, tactico, estratégico, etc. De la misma
manera, fueron empleados varios estilos de programacién como PHP y
JavaScript, Bootstrap y FPDF como bibliotecas libres, también se us6é como
base de datos MySQL.

Palabras Claves: Framework, software, PHP, JavaScript, MySQL, Bootstrap,
FPDF, priorizacién de incidencias, resolucion de incidencias, ITIL V3.



ABSTRACT

This thesis is exposed in the company Corporacion la Sirena S.A.C dedicated to
offering resolution of supply of hardware products and industrial distributions. The
primary purpose of the study is to determine the influence on the company
Corporacion La Sirena SAC for the development of incident management
implementing a web platform, as well as its specific purposes, also to delimit the
influence on the prioritization ratio and resolution of incidents for the development
of incident management based on ITIL V3 in the company Corporacion La Sirena
SAC when implementing a web platform, many deficiencies were also observed
such as lack of order in prioritizing, deriving, escalation, resolution or closure of
incidents. For this reason, an investigation plan is managed to observe all the
negative elements and by counting the ITIL V3 book as a basis, it was possible to

minimize the main problem of the company, incident management.

This pre-experimental design inquiry, Applied-Experimental type, had a population
of 71 incidents, this information was obtained thanks to records that were made
during 4 weeks. The main objective was to evaluate the aforementioned indicators

when implementing a software in the development of incident management.

During the progress of the software in the development of incident management in
the entity Corporacion La Sirena S.A.C, the SCRUM Methodology was applied
because it is an adaptable, tactical, strategic framework, etc. In the same way,
various programming styles such as PHP and JavaScript, Bootstrap and FPDF were

used as free libraries, MySQL was also used as a database.

Keywords: Framework, software, PHP, JavaScript, MySQL, Bootstrap, FPDF,

incident prioritization, incident resolution, ITIL V3



l. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problemaética:

La empresa Corporacion la Sirena S.A.C cuenta con mas de 80 afios en el
negocio, especializada en ofrecer recursos de aprovisionamiento de productos
de ferreteria y abastecimientos industriales, satisfaciendo los requisitos de
nuestros clientes arriba de sus perspectivas, brindandoles articulos de cualidad
y con excelencia en el servicio.

El actual estudio se desarrollara en la compafia Corporacién La Sirena S.A.C
especificamente en el Area de Sistemas, esta se localiza en el distrito de
Surquillo en el distrito de Lima, la cual brinda diferentes servicios a las demas
areas de la empresa, teniendo como principal meta resolver los problemas que
se presenten diariamente, con lo cual carece de un control diario donde
identifiquen los incidentes en todas las areas, detallando el procedimiento que

realizo el encargado o en qué estado se encuentra el incidente.

La empresa cuenta con 2 sucursales en la provincia de Lima, la principal
ubicada en el distrito de Surquillo y la otra en Lurin, ninguna de estas es ajena
a las incidencias que se presenten, la cual en su mayoria son solucionadas
por los ingenieros del area de sistemas pero no con eficiencia, porque no tienen
un orden estricto, lo cual ocasiona un gran perjuicio de tiempo en la fase de
solucién, por lo tanto en el Area de Sistemas el desarrollo de la administracion
de eventos negativos es defectuoso, las incidencias son reportadas por medio
del correo corporativo o por el anexo corporativo las cuales son atendidas
personalmente por el area de sistemas ya sea presencial en el caso de la sede
de Surquillo y dependiendo de la incidencia que se presente en la sede de Lurin
se resolvera presencial o remotamente, a su vez no se lleva un control de las
incidencias con lo cual no se puede hacer una busqueda en todo su ciclo de
vida, asi como generar informacion que permita determinar el ejecucion y la

condicion de servicio brindado a las areas de la empresa. (Ver Anexo 1)

El personal de Sistemas, se encargan de solucionar los incidentes en su
mayoria relacionadas con las computadoras de las distintas areas, asi como de

solucionar errores, modificaciones o crear nuevos médulos al ERP. Entre los



equipos que hay en la empresa se encuentran computadoras de escritorio,
laptops, teléfonos, impresoras, etc. También es importante considerar las fallas
gue ocurren relacionado a problemas de red, des configuracion de los equipos,
asi como el mal uso por parte del personal de las distintas areas.

Actualmente la empresa sigue presentando los mismos problemas debido a
gue no llevan una manera correcta de resolver las incidencias, asi como su
posterior cierre de la misma, de continuar con los mismos errores presentados,
la empresa perderia tiempo y dinero en resolver cuando las incidencias sean
dificiles de solucionar, debido a que no se esta priorizando como se debe (Ver
Figura 1y 2), lo que afectaria en primer lugar a los trabajadores de las demas
areas al no contar con sus herramientas principales de trabajo, lo que causaria
una pérdida de sus clientes que es su principal fuente de ingreso.

Luego de ver los diferentes problemas presentados, y tener como base el libro
de ITIL V3, se propone realizar un sistema web que apoye a la administracién
de incidencias que admita cumplir con las expectativas de los beneficiarios de
las demas areas cumpliendo de manera eficaz y eficiente sus labores en la
empresa Corporacion La Sirena S. A.C.

Figura 1: Priorizacion de Incidencias
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Antecedentes Nacionales:

En el 2016, Sanchez Garcia Beybi en su trabajo “Sistema web para el control
de incidencias en la Empresa ADEXUS PERU S.A.” para alcanzar el Titulo
profesional de Ingeniero de Sistemas. Realizado en la Universidad César
Vallejo. Lima - Perd. En su software, en la parte de desarrollo utilizo la
plataforma open source usando SCRUM como metodologia para sus
registros, el planteamiento de su estudio es pre-experimental también su
modelo de indagacion es aplicada, y su planteamiento es cuantitativo.
Propone que en la compafiia ADEXUS PERU S.A. recibia las incidencias
por medio de herramientas online como el correo corporativo, Gmail,
Hotmail, etc. Asi también registran sus incidencias en Excel, asi como la
seleccion del encargado de resolverla, con lo cual no contaban con un
criterio adecuado al momento de clasificar y priorizar la incidencia al
momento de entregar reportes. Asi mismo, el software permitir4 una correcta
toma de decisiones porque brindara soluciones estadisticas de indicadores
de gestion y el correcto monitoreo de las funciones del area de sistemas. De
esta tesis, se puede observar el primer indicador que permite identificar la
priorizacion de incidencias, este ayudara a identificar la incidencia y el nivel

de urgencia que tendra para luego darle solucion.

Pagina 3



En el 2018, Urrutia Huamani Jhon en la tesis “Implementacion del Proceso
de Gestion de Incidencias de los Servicios de Tl basado en ITIL V3 en la
Unidad de Gestion Educativa Local de Chincheros” para alcanzar el Titulo
profesional de Ingeniero de Sistemas, Andahuaylas, Apurimac, Peru:
Universidad Nacional José Maria Arguedas, Escuela Profesional de
Ingenieria de Sistemas, 2018. El tipo de investigacion fue aplicada de disefio
descriptiva. Plantea que se investiga la exposicion de la investigacion de
administracién de eventos y se apoy6 en el libro ITIL V3, con su firme
propésito de aumentar el interés a los beneficiarios en los avances
informéticos que ocurran en la institucion. La conclusion que se obtuvieron
del sistema es que permitird optimizar recursos, reducir tiempo, control de
inventario adecuado y un mejor servicio en el area de TI. En esta tesis, se
puede observar los beneficios que tendra la empresa al implementar el
prototipo de administracion de eventos usando la herramienta ITIL V3
mediante una plataforma de mesa de ayuda dentro de la empresa

especificamente en el area de TI.

El 2016 segun Evangelista Casas José y Uquiche Chircca Luis en la tesis,
“Mejora de los procesos de Gestion de Incidencias y cambios aplicando ITIL
en la Facultad de Administracion” para obtener el titulo profesional de
Ingeniero de Computacion y Sistemas, Lima, Peru: Universidad de San
Martin de Porres, Facultad de Ingenieria y Arquitectura. El prototipo de
estudio es aplicado y la metodologia que se implemento fue ITIL. Plantea
gue el area de informatica tiene una deficiencia sobre todo en las incidencias
gue se presentan, porque realizan una mala gestion al hacerlo de forma
manual, asi como diferentes problemas las cuales se atienden de manera
en gue van ingresando omitiendo su urgencia, grado de impacto esto lleva
gue los incidentes graves no sean atendidos a la brevedad posible. En
conclusién, las incidencias tuvieron una minoria en el tiempo de atencion, un
control adecuado de las modificaciones gestionados, asi como detallar a los
indicadores que permita comprender el comportamiento y desempefio del
area. De esta tesis, podemos observar los diferentes problemas que tiene la

empresa, asi como se va a proponer mejorar los procesos de incidencia



utilizando ITIL, asi como instalar y configurar un software que ayudara a la

mejora en distintos aspectos tecnoldgicos en la Escuela de Administracion.

En el afo 2017, Gabino Guere Yordi en la tesis “Sistemas Web para el
proceso de gestion de incidencias en la empresa Industrias LOO S.A.C” para
lograr el titulo profesional de Ingeniero de Sistemas, Lima, Peru: Universidad
Cesar Vallejo, Facultad de Ingenieria de Sistemas, 2017. La metodologia
gue empleo en su sistema web fue SCRUM, el prototipo de disefio es pre-
experimental y su modelo de analisis es aplicada empirica. Plantea que el
actual proceso de gestion es deficiente porque no consiguen concluir con
datos importantes de las incidencias, ya que la inscripcion es el primer paso
de las etapas de la gestion de incidencias con lo cual impacta negativa en la
resolucion de las mismas. De esta tesis, se puede identificar el segundo
indicador que tiene como objetivo principal dar resolucion a las incidencias

implementando un sistema web.

En el ano 2018, Alcazar Echegaray Daniel en la tesis “ManageEngine
ServiceDesk Plus en la mejora de la gestion de incidentes de T.I. en la
empresa CBE PERU S.A.C., 2018” para obtener el Titulo Profesional de
Ingeniero de Sistemas e Informatica, Lima, Perd: Universidad Norbert
Wiener, Facultad de Ingenieria y Negocios, 2018. La metodologia que se
uso fue holistica porque le permitira recaudar informacion y le permitira
mantener su propuesta de estudio y el modelo de investigacion fue
proyectivay utilizo una poblacion de 35 trabajadores de la compafia. Plantea
como problema principal que su herramienta para resolver incidentes se
encuentra desfasada, por lo que se requiere de una herramienta mas
actualizada y vigente para las distintas dificultades que surgiran en el futuro,
una problematica presente es que no permite crear el ticket y dedicarle
seguimiento de manera correcta lo cual se retrasa al momento de darle
solucion, asi como la de registrar la incidencia y poder calcular el nivel
correcto de satisfaccién del usuario. En conclusion, se espera lograr en la
Gestidon de Incidencias de la compafia un progreso por la plataforma. Del

presente estudio, se considera los primordiales problemas de una mala



Gestion de Incidencias, asi como una manera diferente de darle soluciéon
usando la herramienta de Service Desk que es un software de mesa de

ayuda.

e Antecedentes Internacionales:
En el 2015, Garcia Herndndez Manuel en su trabajo “Propuesta e
implantacion de Modelo para la Gestion de Servicios Tl en &reas de Soporte
y Mantenimiento” para obtener el titulo de Magister en Ingenieria Informatica,
Valparaiso, Chile: Pontifica Universidad Catdlica de Valparaiso, Escuela de
Ingenieria Informatica, 2015. Identificamos en esta tesis que presentan un
tipo de direcciobn de servicios Tl que permitirAn mejorar a las areas
encargadas, esta investigacion estd adaptado a los estandares
mundialmente conocidos como son ITIL y COBIT. Las conclusiones
obtenidas fueron un incremento en los periodos de resolucién, la disminucién
de incidentes graves, etc. Del presente estudio se usa como referencia las
buenas practicas que se implementara para aumentar la produccion en su
procedimiento de administracion de servicios, alcanzando un descenso de
los incidentes graves, también lograron un orden ya que aporto un flujo de

trabajo.

Duran Solano Robinson y Tingo Aconda Freddy en la tesis “Implementacion
de una mesa de servicios en el departamento de Recursos Tecnolégicos de
la Universidad Internacional SEK basado en el marco de trabajo del Modelo
de Gestidon de Servicios ITIL V.3” para alcanzar el Titulo de Magister en
Tecnologias de la Informacion con mencion en Seguridad de Redes y
Comunicacion, Quito, Ecuador: Universidad Internacional SEK, Facultad de
Arquitectura e Ingenieria, 2019. Plantea que la empresa a pesar de contar
con un software FRESHDESK, este no le permite priorizar las incidencias
para su solucién, asi como resoluciones para los problemas repetitivos entre
otros problemas ya que no cuenta con procesos formales que garanticen
mejores soluciones. En conclusion, los resultados obtenidos de la aplicacion
gue la CDRT explica una disposicion reciente en el nivel inicial en la parte

de Operacién de servicio.



De esta tesis podemos identificar que se quiere implementar el uso de las
buenas practicas ITIL mediante el desarrollo de un sistema para
diagnosticar, analizar requerimientos, objetivos y servicios para mejorar la

comunidad universitaria.

Ambros Mendioroz Miguel en Espafia en su tesis “Aplicacion web: Sistema
de Gestion de Incidencias” para optar el titulo de Ingeniero Técnico en
Informética de Sistemas, Madrid, Espafia: Universidad Politécnica de
Madrid, Escuela Técnica Superior de Ingenieria de Sistemas Informéaticos,
2017. Plantea que cualquier tipo de empresa ya sea una micro 0 macro que
se dedique al desarrollo de software, es primordial que sostenga la amplitud
de administrar, por eso es inevitable un instrumento en las incidencias que
admita el uso de llevar un control optimo de la misma, ya que en cualquier
empresa es una de las causas que contribuyen en el bienestar o declive de
la empresa. En conclusion, el resultado que se obtendra para realizar la
gestion de incidencias es de desarrollar un software, asi como la forma mas
rapida de verificar las incidencias ingresadas para su resolucion.

De esta tesis, podemos considerar como principal objetivo el de desarrollar

aplicaciones web que permitan mejorar la gestion de incidencias.

Il. MARCO TEORICO:

2.1 Sistema web

Segun Panta, Martin (2018), Los criterios de web e internet frecuentemente se

equivocan, sin embardo son opuestos, internet comprende las ciencias que

origine que las computadoras situados en todo el mundo se acoplen entre si y

permitan colaborar con informacion.

Segun Lujan, Sergio (2002), Del mismo modo internet, en la mejora de la Web

no corresponde a un solo individuo. Sin embargo, es Tim Bernes-Lee el Gnico

autor de la web. Gracias a él los tres componentes que actualmente son

importante en el origen de la Web:

HTML como estilo para instaurar los espacios de la Web, instaurado en

Standard Generalized Markup Language (SGML).



- HTTP como documento de relacion entre las computadoras de la Web,
comprometido con la transmision de los requerimientos y de las paginas
web.

- URL como método de ubicacion (direccionamiento) en los diferentes

procesos en Internet.

Figura 3: Los pilares de laweb

Fuente: Lujan, Sergio. Programacion de aplicaciones web

Mateu Charles en 2004, La victoria esplendida de la web se apoya en dos soportes
primordiales: el lenguaje HTML y el protocolo HTTP. El primero faculta una
ejecucion sencilla y simple de un método de notificaciones que nos admita expedir
varios modelos de archivos de manera elemental, resumiendo la actividad del
servidor y proporcionando que los servidores reduzcan los costes de despliegue y
poco potentes atiendan miles de peticiones. El segundo nos suministra un artefacto
de estructura de paginas acopladas altamente eficiente y de manera simple y facil.
Lujan, Sergio (2002), HTTP es un protocolo que pertenece al linaje de
protocolos de conexiones TCP/IP. Estos facilitan la reciprocidad de datos entre
diferentes computadores y permiten el enlace de procedimientos diversos”
Segun Gabino, Yordi (2017) “Un software es un componente de factores que se

coordinan entre si.”

e Framework:

Sistema compuesto de distintos componentes sustituibles e individuales en la
edificacibn de un sistema. Se estima tanto sistema comun inconclusa y
modificable la que alcanza agregar mas fragmentos para obtener una

plataforma atiborrada.



e Servidor web:
El servidor web colabora como capacidad estatica a un buscador web, emite el
registro gestionado y transfiriéndolo por medio de la red al buscador web del
cliente y la recepcion de demandas del cliente.
Esta reciprocidad dentro del servidor y del buscador se permite por medio del
documento de transmision de hipertexto o relacionado como HTTP.

e Base de datos:
Un método digital, por donde se reservan blusquedas, explicado a modo de
deposito de una recopilacién de registros de datos, es extenso de guardar
muchos registros, para su siguiente uso. Dentro las distintas actividades que se
consiguen actualizar, eliminar, agregar, modificar, etc se ubican en una base

de datos

e Cliente:
El usuario web se delimita tanto del sistema y mantiene comunicacion del
cliente para valer la solicitud de ciertos recursos que desea obtener del servidor

web.

Segun Talledo, Jose (2015) observo, en la arquitectura de software del Modelo
Vista Controlador (MVC) se disocia en tres capas de datos interfaz, médulo de
aplicacion y l6gica del negocio (p.95).

e Controlador: Encargado de comunicar la vista con el modelo.

e Vista: Representa la parte que interacttia con el cliente.

e Modelo: Conformado por los requerimientos del usuario.

Las Instrumentos de desarrollo son:

e Sublime Text 3 version 3103:
Sublime HQ Team en 2016, sublime-syntax es la primera codificacion utilizable
para todos con la actual configuracion. Esto admite un mejor rendimiento y un

mayor resaltado de sintaxis. 3103 detalla con un mecanismo de regex



personificado que aligera representativamente la capacidad de indexacion y de

archivos.

e Google Chrome:

A google chrome lo identifican en la actualidad para la web como el navegador
rapido, facil y mas seguro, este permitirA navegar todas las ventanas del
sistema web, debido a los lenguajes de programacion y los demas instrumentos
que posee.

e XAMPP

Apache Friends en 2017, La finalidad de XAMPP para los desarrolladores que
inician con Apache es establecer una asignacion facil de instalar. Actualmente
XAMPP en los sistemas operativos como Linux, OS X y Windows tiene

instaladores.

2.2. Proceso de Control de Incidencias

- Definicion:

En el libro de Operacion del servicio de ITIL V3, Van Bon, De Jong, Koltof,
Pieper, Tjassing y Van Der Veen, Verheijen orientan que la administracion de
circunstancias es capaz de envolver todo tipo de imprevisto que suspenda o
modificar el avance de un beneficio. Estos incluyen sucesos informados por el
cliente o mediante las diferentes herramientas tecnoldgicas disponibles. Del
mismo modo, el empleado técnico tiene la competencia necesaria para registrar
incidencias (2008, p. 82).

- Fases:
Las gestiones de incidencias tienen varias etapas y se muestran con mayor

detalle (Ver anexo 2) y esta constituido por las posteriores etapas:

A) ldentificacion de la incidencia
Un evento no empieza hasta que se determine primero, desde la circunstancia

del establecimiento, se considera un evento cuando el cliente reporta al centro
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de servicio luego de comprobar el impacto. Es primordial que la entidad pueda
revelar y notificar probables impactos sobre el sistema e iniciar la Administracion

de Eventos.

B) Registro de Incidencias:

Todos los eventos se registrardn en los registros indispensables para su
resolucion, incorporando la hora y fecha. Para lograr computar con una
inscripcién histérica completa se debe anotar toda averiguacién que admita
registrar el principio y consecuencias del evento. Del mismo modo, al desplazar
el evento a otros individuos del conjunto base, quienes podran adquirir toda la
indagacion que precise. De esta manera debe ser anotado los sucesivos datos:

" Funciones ejecutadas para la resolucion.

* Una cantidad exclusiva relacionado al evento.
* Detalle de los indicios.

* Evento categorizado.

* Diligencia de la incidencia.

* Incidencia priorizada.
* Los datos que permitan reconocer al cliente o area que ejecute la anotacion
del evento.

* Especificacion de los indicios.

* Funciones efectuadas para la conclusion.

C) Organizacién de Incidencias:

Es indispensable el habito de reglamentos para la organizacion de eventos para
la afinidad de preferencias y observaciones que se adapten al resto de fases.
De igual manera, al ejecutar la anotacién de un evento, es probable que las
circunstancias disponibles sean erradas o se encuentren inconclusos.
Consecuentemente, se debe reafirmar el evento coordinando y ser restablecida

antes del cierre de la notificacion. Por modelo, el evento categorizado se puede
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personificar en un sistema, sistema de 6rdenes de venta, suite comercial y un

aplicativo

D) Priorizacion de incidentes

Un apropiado procedimiento sobre los eventos acata la primacia establecida,
la cual se define a través de la velocidad o urgencia que comprometa su rapida
resolucién, y la colision, declarado por la multitud de clientes perjudicados.

Steinberg Randy en 2006, “El PK Ratio de Priorizacion de Incidencias indica el
porcentaje de incidencias priorizadas obtenido del producto de 100 por el
namero de incidencias priorizadas sobre el numero total de incidencias,
reportadas en un tipo determinado.”

LNIP
Y NTI

= 100 #
I

Indicador 1 :

e RPI: Ratio de Priorizaciéon de Incidencias
e NIP: NUmero de Incidencias

e NTI: Numero total de Incidencias

E) Evaluacion preliminar de la incidencia

Al momento que un evento es reportado por el cliente, el encargado del soporte
se ocupa de anotar los indicios para obtener una primera evaluacion de la falla
y de ser el caso una resolucion. Asimismo, completa la anotacion del evento y

lo termina, caso opuesto debe escalar el evento a un nivel superior.

F) Escalado de incidentes

El escalado se permite efectuar de dos formas:

* Escalado funcional: Se ejecuta cuando el gestor no pueda brindar solucion al
evento, este se asciende a un nivel superior, considerado dentro de la

caracteristica en su procedimiento y dentro del negocio

* Escalado jerarquico: Se desarrolla indicando los eventos que tienen mas

elevada diligencia a los encargados de funciones de Tl de superior nivel. Del
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mismo modo radica en escalar niveles conforme la clasificacion de la entidad,
de procedimiento que se custodien notificados del evento para la toma de

decisiones.

G) Diagnastico e investigacion: Para la administracion de un evento, el personal
de soporte se ocupa de indagar cudl es la evaluacion y donde esta fallado para
reestablecer el servicio. Estas diligencias son anotadas, la cual proporcionan

una base de eventos y labores que se realizaran para su resolucion.

H) Recuperacion y resolucion: En el momento que se determina un desenlace

en el evento, este se deriva a corroborar y lograr reestablecer el trabajo.

Steinberg Randy en 2006, “El KPI Ratio de Resolucion de Incidencias indica el
porcentaje resolucion de incidencias obtenido del producto de 100 por el
namero de incidencias resueltas cumpliendo los SLA sobre el niUmero total de

incidencias, reportadas en un tipo determinado “

LNISLA
rer” O LNTI
Indicador 2:
¢ RRI: Ratio de Resolucion de Incidencias
e NISLA: Numero de Incidencias Resueltas
e NTI: Namero total de Incidencias
) Finalizacion de la Incidencia: Una vez anotado el evento, se deriva con

el cierre del mismo, confirmando anticipadamente que se soluciong,

dando consenso de la resolucién por los clientes.
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Tabla 1: Tabla Comparativa de Metodologias

RUP SCRUM XP

Adaptabilidad, Adaptabilidad y | Pruebas e implantacion
Verificacion, adaptando | verficacidn adaptando la | de aprobacion, sequridad

cada peniodo segun sus | Retrospectiva y muestra. | contra  resoluciones  y

funciones y separando los medidas de prueba.
errores.

Es flexible a distintos Proyectos muy dificiles. For ser rapido se emplea
grados de dificultad del en proyectos de poca
proyecto. magnitud.

Se ramifica las tareas por | Los equipos son Se enfoca en la calidad y
areas y se establece altamente fructiferos con | productividad y se toma
responsabilidades. preferencias delimitadas. | en cuenta al término de la

preparacion de la

plataforma.
Sistemas orientados a Se emplea a distintas La funcionalidad es la
objetos, iterativo e plataformas de desarrollo | infimo solicitado.
incremental. de software.
Se basaenelusode Se emplea los Ligero, sencillo pero
casos de uso segln instrumentos mas eficaz.
sea la arguitectura del vigentes y provechosos.
software.
Seadecuaala Utiliza las técnicas y Modelos de
capacidad, tiempo, herramientas para implementacion y
necesidad y recursos trabajar en equipo. disponibilidad del usuario.
disponibles.

Basado en el juicio de expertos (ver anexo 6) se procede a identificar criterios
en la cual se basan estas metodologias, asi mismo de acuerdo a los expertos
la metodologia que mejor se acopla a la investigacion es SCRUM.

2.3. Metodologia de Desarrollo
- SCRUM
El libro SBOK en su version niumero 3, especifica a Scrum como un framework
gue brinda cooperacion, tolerancia y seguro que avala la claridad en el progreso

de la produccion. Asimismo, resalta la aplicacion de grupos de estudios
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empoderados y auto-estructurados, esto admite dedicar una tasacion
amplificada y pragmatico al consumidor a lo prolongado del propésito. También,
Scrum se somete con el avance de funciones y resultados en cualquier
empresa y propositos de monumental importancia, muy emancipada mente de

lo dificil del progreso.
Figura 4: Ciclo de vida de SCRUM

Cronograma de Planificacion
g Lanzamianio

Creacidn de
antragable

g

Caso de Negocio Dedaracidn de Lista Pnorizada de  Lista de Penchentes Entregables
del Proyecio la Visitin del Pendientes de! del Sprirt Aceptados
Programa Producto

Fuente: SBOK 2017, p.2.

Organizacion SCRUM

El ejemplar de SBOK sugiere que, Scrum especifica tres roles centrales, los
cuales son notificados de modo obligatorio para el progreso del desarrollo o
funcion:

* Propietario del Producto: Comisionado de brindar un maximum meérito
empresarial del propdsito. Encargado de los requerimientos instaurando

primacias, quien es a su vez el que personifica la palabra del cliente.

* Scrum Master: Se responsabiliza de encaminar a través de las buenas
practicas que ofrece Scrum, asi como las comodidades imprescindibles para el

renombre del proyecto, también de suprimir inconvenientes durante el propadsito.

* Equipo Scrum: Abarca a un conjunto estructurado de cooperantes apoderados

de implementar lo notificado del propdsito y produccion de los entregables.
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Fases y Procesos Scrum

Scrum nos describe diecinueve procesos, agrupados en cinco fases:

Inicio:

1. Creacién de vision del proyecto

2. ldentificacién del Scrum Master y al socio
3. Formacion del equipo Scrum

4. Creacion de épicas

5. Creacion de la lista priorizada de pendientes del producto
6. Realizar el plan de lanzamiento.
Planeacion y estimacion:

7. Crear historias de usuario

8. Estimar historias de usuario

9. Comprometer historias de usuario
10. Identificar de tareas

11. Estimar tareas

12. Crear la lista de pendientes del Spring
Implementacion:

13. Crear entregables

14. Llevar a cabo el Standup diario

15. Mantenimiento de lista priorizada de pendientes del producto.

Revisidn y retrospectiva:

16. Demostracion y validacion del Sprint

17. Retrospectiva de Sprint
Lanzamiento:

18. Envio de entregables

19. Retrospectiva del proyecto (SBOK, 2017, 16p).
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2.4. Formulacién del Problema:

Problema General:

e (Como influye el Sistema web para el proceso de gestién de incidencias

basado en ITIL V3 en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C?

Problemas secundarios:

e (Como influye el Sistema web en el ratio de Priorizacion de incidencias para

el proceso de gestion de incidencias basado en ITIL V3 en la empresa

Corporacién La Sirena S.A.C?

e ;Como influye el Sistema web en el ratio de Resolucion de incidencias para

el proceso de gestion de incidencias basado en ITIL V3 en la empresa

Corporacion La Sirena S.A.C?

2.5. Justificacion de Estudio:

2.5.1

2.5.2

Tecnoldgica

Roig Ferriol y Oltra Badenes en el 2015, orientan que el presente
ambito competitivo tecnoldgico y procedimientos de indagacion, las
nacientes entidades describen sus propdsitos estratégicos para su
desarrollo corporativo mediante las aplicaciones de TI.

El propdsito tiene justificacion tecnologica, porque es una herramienta
de TI que agilizara y automatizara a la empresa Corporacion La
Sirena S.A.C en su desarrollo de gestion de eventos al momento de

estar implementado el sistema web.

Institucional

Ibarra Santiago en el 2004, Las compafiias estan averiguando la
manera de tener las herramientas mas adecuadas y el modo de ser
mas competitivos para ejecutar un sistema que se adecue a los
requisitos de la empresa.

Con la indagacién que se estd encaminando en la empresa

Corporacién La Sirena S.A.C se beneficiaria como organizacion ya
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2.5.3

2.5.4

gue, al contar con un proceso de control de incidencias, las mismas
podran ser resueltas de manera rdpida, a su vez tendran un
seguimiento que posteriormente tendra un impacto positivo en la

resolucion de las incidencias.

Operativa

Se encuentra reiteracion de ejecucion y trabajos redundantes de las
fases, a las incidencias esto favorecera en la facilidad para que no
sean reiterativas o realizar redundante labor, el progreso del servicio,
regocijo de los usuarios, en la captacion y clientes por referirse con un
sitio individual de contacto. Progreso de la capacidad y calidad de
satisfaccion a las solicitudes de los usuarios y clientes. Las peticiones
seran delegadas al individuo correcto y solucionado en el menor
tiempo posible. (Zeguel, 2012, p. 196)

El software implementado admitira desarrollar la operatividad del
procedimiento de la Gestion de Incidencias en cuanto al rendimiento,
esto tendra un impacto positivo en cuanto a la reduccion de tiempo y

minimizar recursos.

Economica

Espinoza Javier en 2008, Todo plan que implique Tl no es estimado
como una salida de dinero, mas bien una adquisicién, porque a la
empresa en un futuro dejara utilidades.

El estudio empleado en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C se
beneficiaria al tener software para el desarrollo de gestion de
incidencias, porque al contar con un sistema propio dejaria de tener
pérdidas aproximadamente de 5000 soles, con lo cual podria
aumentar el destino de ese dinero a la misma area de sistemas o las

distintas areas dentro de la empresa.
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2.6. Hipotesis:
* Hipbtesis General:

- El sistema web mejora el proceso de gestidn de incidencias basado en ITIL V3 en
la empresa Corporacioén La Sirena S.A.C.

* Hipotesis Especificas:

- El sistema web aumenta el ratio de priorizacion de incidencias para el proceso de
gestion de incidencias basado en ITIL V3 en la empresa Corporacion La Sirena
S.A.C.

- El sistema web aumenta el ratio de resolucién de incidencias para el proceso de
gestion de incidencias basado en ITIL V3 en la empresa Corporacion La Sirena
S.AC.

2.7. Objetivos:
* Objetivo General:

- Determinar la influencia de un sistema web para el proceso de gestion de

incidencias basado en ITIL V3 en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C.
* Objetivos Especificos:

- Determinar la influencia de un sistema web en el ratio de priorizaciéon de
incidencias para el proceso de gestion de incidencias basado en ITIL V3 en la

empresa Corporacion La Sirena S.A.C.

- Determinar la influencia de un sistema web en el ratio de resolucion de incidencias
para el proceso de gestion de incidencias basado en ITIL V3 en la empresa

Corporacion La Sirena S.A.C.
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[I. METODOLOGIA:

3.1. Disefio de Investigacion:

La finalidad es facilitar un ejemplo de confirmacion que admita verificar formas
con hipétesis, y su plan general es la de una tactica que define las operaciones
imprescindibles para realizarlo. (Sabino, 1992, p. 63)

Segun Filiberto Martins y Santa Palella (2010). La investigacion pre
experimental en el valor de registro de las cambiantes es infimo y poco
apropiado para la instauracién de nexos entre las variables dependientes y las

independientes.

Proyecto de un Unico conjunto cuyo nivel de registro es minimo. En general es
conveniente como una primera aproximacion a la dificultad de la indagacion a

la verdad. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006, p. 156)

Disefios de medicion de Pre- prueba y Post-prueba

Gl=01=X =02

G1: Grupo experimental: Pre-Test.
O1: Pre-Test

Los rendimientos alcanzados anteriormente del progreso del sistema web para el
proceso de gestion de eventos basado en ITIL V3 en la empresa Corporacion La
Sirena S.A.C.

X: Experimento

En esta ocasion el progreso del sistema web para el proceso de gestion de eventos

basado en ITIL V3 en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C.
O2: Post-Test

Las conclusiones obtenidas posteriormente del progreso del sistema web para el
proceso de gestion de eventos basado en ITIL V3 en la empresa Corporaciéon La
Sirena S.A.C.
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Tipo de Investigacion:

Carrazco Sergio en 2009, El estudio cuidadoso se diferencia por tener
finalidades funcionales, bien explicados, colindantes por eso se estudia para
transformar producir, actuar y cambiar modificaciones en una establecida fase
de la verdad. En el desarrollo de indagaciones diligentes es muy considerable
detallar con la aportacion de las conjeturas de investigacion, que son obtenidas

por la indagacion sustancial y fundamental.

En ellos el cientifico pretende verificar los objetivos de una intromision
particular, en este papel el cientifico tiene un rol importante, pues utiliza a lugar
una operacion. En las investigaciones empiricas el indagador maniobra los

requisitos del estudio. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006, p. 260)

La indagacion es aplicada-experimental porque se va a implementar en la
Gestion de Incidencias una plataforma web usando el libro ITIL V3 que tendra
un impacto en su problematica en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C., a
Su vez se realizara evaluaciones antes y después de la implementacion para

verificar si cumple con su funcion.

3.2. Variables, Operacionalizacion:

Variable Dependiente: Sistema web

En la sociedad de Internet coexisten diferentes tecnologias que se van a
disponer para sistematizar los clientes web, pero hay dos que son la mas
importante la que se puede estimar y la desarrollada como el modelo de facto:

JavaScript y HyperText Markup Language (HTML).

Variable Independiente: Proceso de Control de Incidencias

En la administracién de eventos indican que es capaz de cubrir todo tipo de
suceso que altere o pare el progreso de un beneficio. Por tal motivo incorporan

casos informados directamente por diferentes instrumentos utilizables o por el

21



usuario. Asi mismo, el empleado técnico tiene la habilidad de registrar los
eventos que ocurren dentro de un sistema.
3.3. Poblacion y Muestra:

Poblaciéon

En el presente trabajo que se explayo en la entidad Corporacion La Sirena

S.A.C. situado en el distrito de Surquillo — Lima.

Los pobladores son un grupo de componentes que adquieren una singularidad.
En el desarrollo investigativo, la estadistica comprende al grupo de observacion
en donde se va a exponer el estudio o indagacién, se comprende por poblacién
al grupo infinito o limitado de componentes con singularidades usuales, en
donde seran amplias las terminaciones del estudio. La cual sera restringida por
el inconveniente y por la finalidad de la investigacion. (De la Puente, 1995, p.
59)

Tabla 2: Determinacion de la poblacion

Paoblacién Tiempo | INDICADORES
Ratio de
Priorizacion de
Es un total de 71 A Incidencias
incidencias que
semanas
fueron registradas Ratio de

resolucion de

Incidencias

Fuente: Elaboracién Propia
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Muestra

Segun Hernandez es un subconjunto de componentes que corresponde a ese
compuesto delimitado en sus propiedades al que se denomina estadistica, el
cual cuantitativamente sucede derivar al caracteristico de modo que se consiga
diversificar completamente a los componentes de dicha poblacién. Dentro de
este se hallan dos tipos: muestras no probabilisticas y muestras probabilisticas
(Hernandez, et al. 2016, p.45).

Muestreo

El actual disefio de estudio no cuenta con un muestreo, porque la compafia no
tiene una amplia poblacion por consiguiente se prefirié usar de un concreto mes

la poblacion.

3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos Validez y
Confiabilidad:

* Técnicas

Para Martinez y Galan (2014 p.231) “Estas Unidades didacticas de técnicas e
instrumentos y analisis de datos de recogida tienen como finalidad facilitar el
estudio de la capacidad del elemento, ayudandole en el desarrollo de estudio
de los contenidos técnicos y practicos.”

Las técnicas que se realizaron en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C en
la recopilaciéon de data son:

Entrevista:

Se elabor6 una entrevista personal en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C

al personal del Area de Sistemas “Asistente” (Ver Anexo N°3).
Fichaje:
Rodriguez (2005) nos dice que es un modo de almacenar y recolectar data.

Todo registro abarca data mas alla de su expansion, le da valor propio y unidad.

Es un método empleado especialmente por los indagadores.
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*Instrumento

Ficha de registro.

Segun Gomez (2006) son herramientas de estudio evidente que permiten
anotar los registros primordiales de las bibliografias asesoradas, ordenan el
curso de la busqueda, favorece en la observacion de los trabajos verificados,
luego del trabajo del analista. (Ver Anexo N° 5)

FR1: Ficha de Registro 1 “Ratio de Priorizacion de Incidencias”
FR2: Ficha de Registro 2 “Ratio de Resolucién de Incidencias”

Tabla 3: Técnicas e Instrumentos

Ratio de Priorizacion de Fichaje Ficha de Registro
Incidencias

Ratio de Resolucion de Fichaje Ficha de Registro
Incidencias

Fuente: Elaboracién Propia

*Validez

Hernandez en 2016 nos dice que se describe al nivel en que una herramienta
efectivamente calcula la variante que intenta comprobar. Entre importante
certeza de autenticidad de capacidad, validez de principio; este se acerca mas
a personificar la variantes o variantes que solicita evaluar (Hernandez, et al,
2016, p. 101).

Para Dorantes Rodriguez en el 2018 menciona que autenticidad denota evaluar
lo que se procura evaluar, y no caer en una tasacion de algo diferente a lo que

el averiguador plantea.
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Existen 4 formas de validar un instrumento, las cuales son:

Concurrente

Segun Dorantes Rodriguez (2018) “La escala debe tener correlacion con otra
escala que haya medido lo mismo y haya sido elaborada por otra persona
(encontrar otro instrumento que mida lo mismo y aplicarlo simultaneamente con
el nuestro).”

Predictiva

Segun Dorantes Rodriguez (2018) “Se correlaciona con un criterio externo
similar al nuestro. Puede realizarse a través de un experimento que mida lo
mismo, o a través de otra escala realizada en otro tiempo.

De contenido

Segun Dorantes Rodriguez (2018) “Se elige el numero maximo posible de
jueces expertos en el tema o0 en metodologia que se tenga a la mano. Se les
pide que escriban al lado de cada reactivo del instrumento lo que piensen que
se esta midiendo. Luego se contrastan las opiniones de todos los jueces
respecto a la medicion del reactivo y se modifica cada uno de los reactivos de
acuerdo con las sugerencias recibidas.”

De constructo

Segun Dorantes Rodriguez (2018) “Permite conocer la forma en que las
respuestas de los sujetos son explicadas por cada uno de los factores
(constructos) presentes en el instrumento. Se analiza a través de pruebas que

permiten diferenciar grupos”

Tabla 4: Validacion de Instrumento, Ratio de Priorizacion de Incidencias

1 Dr. Petrlik Azabache, lvan. 75 %
2 Mg. Acuria Melendez, Maria 80%
3 Mg. Cueva Villavicencio, Juanita Isabel 85%

Fuente: Elaboraciéon Propia
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- En principio a las interrogantes implantadas en la ratificacion del mecanismo
de recopilacion de cifras de ratio de Priorizacion de eventos, los maestros
atinaron aprobacion de una proporcion “Excelente” y “Muy Bueno”.

Fuente de Datos en Anexo (7).

Tabla 5: Validaciéon de Instrumento, Ratio de Resolucién de Incidencias

1 Dr. Petrlik Azabache, |van. 75 %
2 Mg. Acuna Melendez, Maria 80%
3 Mg. Cueva Villavicencio, Juanita Isabel 85%

Fuente: Elaboracién Propia

- En principio a las interrogantes implantadas en la ratificacion del mecanismo
de recopilacién de cifras de ratio de Resolucion de eventos, los maestros
atinaron aprobacion de una proporcién “Excelente” y “Muy Bueno”.

Fuente de Datos en Anexo (7).

*Confiabilidad

Segun Hernandez en 2016 la confiablidad de una herramienta de evaluacion
se menciona al nivel en el cual un coeficiente de 0 denota nula confiabilidad y
1 simboliza una cuspide de confiabilidad, cuanto mas se aproxime el coeficiente

a 0 hay considerable error en la evaluacion.

Test-Retest
Segun Dorantes Rodriguez en el 2018 determina Test-Retest para mecanismo
de seleccion diverso. La exacta comprobacion se administra en oportunidades

distintas y se relacionan las conclusiones.
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El coeficiente de correlacion de Pearson
Este espectacular estadistico descriptivo computa la relacion directa entre dos
variantes a partir del proceso de cantidades de la covarianza de las variantes
tipificadas. Adquiere una monumental utilidad para su deduccién, ya que su
valor oscila entre = 1 concluyen Cafiadas y San Luis en el 2018 en su estudio.

Prosiguiendo, en la Tabla 6 se estima la importancia de valores y su conclusion.

Tabla 6: Método de Confiabilidad

Coeficiente Interpretacion
r=1 Correlacion perfecta
0.80<r<1 Muy alta
0.60<r<0.80 Alta
0.40<r<0.60 Moderada
0.20<r<0.40 Baja
0<r<0.20 Muy baja
r=0 Nula

Dividiendo del recuadro previo, se menciona entretanto que el coeficiente de
correlacion de Pearson esté mas cerca al 1 serd méas confiable. Por tal motivo
gue para el nivel de confiabilidad de los dos mecanismos se usé de ejemplo las
conclusiones del mes de octubre donde se distribuyé en dos la suma de
aditamento, para obtener el Test y Retest, utilizando el IBM SPSS Statistics, en

donde se adquirio la confiabilidad segun el coeficiente de Pearson.
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3.5. Procedimientos:

Para la ejecucion del estudio se elaboré lo consecuente:

Primero, se busco diferentes tesis relacionadas, para realizar una matriz
de consistencia, antes se decidio las variables y se fijé los indicadores
y dimensiones. Segundo, al decidir las variables y destacar poblacion,
técnicas de recoleccion de datos, muestra, el tipo y disefio de estudio
se elabord un marco teorico. Tercero, se aplicé para la confiabilidad el
Test-Retest, se considero la validez de instrumentos empleando el juicio
de expertos, de igual modo para el analisis de datos se uso el software
spss 23. Finalmente se desarrollaron los aspectos administrativos que

implican la ejecucion de este estudio.
Confiabilidad del instrumento 1
Test — Retest de Ratio de Priorizacion de incidencias
Tabla 7: Test-Retest de Priorizacion de Incidencias

Carrazco Sergio en 2009, Un estudio aplicado se diferencia por contar con
finalidades funcionales, contiguos, bien delimitados, es decir se estudia para
modificar, transformar, actuar o elaborar modificaciones en un establecido
grupo de la realidad. En el desarrollo de investigaciones aplicadas es
considerable detallar con la aportacion de las conjeturas de investigacion, que

son obtenidas por el estudio sustancial y fundamental.

= Correlaciones

Correlaciones

Ratio_de_pri

orizacion_de_

incidencias_t
est

Ratio_de_pri

orizacion_de_

incidencias_r
etest

Ratio_de_priorizacion_de
_incidencias_test

Correlacion de Pearson
Sig. (bilateral)
M

1

10

675
.032
10

Ratio_de_priorizacion_de
_incidencias_retest

Correlacion de Pearson
Sig. (bilateral)
M

675
.032
10

1

10

*. La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracién Propia
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En lainicial estimacion en el primer indicador se logré una confiabilidad afirmativa

la cual es de 0.675 este numero tiende hacer Alta.

Confiabilidad del instrumento 2

Test — Retest de Ratio de Resolucion de incidencias

Tabla 8: Test-Retest de Resolucion de Incidencias

% Correlaciones

Correlaciones
Ratio_de_res | Ratio_de_res
olucion_de_i olucion_de_i
ncidencias_te ncidencias_r
st etest
R_atip_de_resolucion_de Correlacion de Pearson 1 649
_incidencias_test Sig. (bilateral) 042
M 10 10
Ratio_de_resolucion_de Correlacion de Pearson ,649' 1
_incidencias_retest Sig. (hilateral) 042
M 10 10

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (hilateral).

Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente estimacion en el segundo indicador se logré una confiabilidad

afirmativa la cual es de 0.649 este niumero tiende hacer Alta.
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3.6. Métodos de andlisis de datos:

En la reciente exploracion, se realiz6 en la compafiia Corporacién La Sirena
S.A.C en el Proceso de Control de Incidencias se analiza las observaciones. Por
lo cual Herrera y Gallardo sostienen lo siguiente, involucran la recopilacion de
cantidades cuantitativas, por lo general numéricos, lo normal son estudiados de
manera estadistica para diagnosticar preferencias u otro modelo de pautas en
las cifras. Teniendo como propdésito esclarecer, predecir y controlar procesos

didacticos exteriores, operables, observables y moderados.

Definicidn de Variables

e la: Indicador Propuesto medido antes del Sistema Web en el
proceso de Control de Incidentes.
e Id: Indicador Propuesto medido después del Sistema Web en

el proceso de Control de Incidentes.

Propuesta de Hipotesis
Hipotesis General:

El sistema web mejora el proceso de Control de incidencias en la

empresa Corporacion La Sirena S.A.C.

H1: Ratio de Priorizacion de Incidencias
e HO: El sistema web no disminuye el Ratio de Priorizacion de
Incidencias en el proceso de Control de Incidencias de la

empresa Corporacion La Sirena S.A.C.

HO: Id=<la
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e Ha: El sistema web disminuye el Ratio de Priorizacion de
Incidencias en el proceso de Control de Incidencias de la

empresa Corporacion La Sirena S.A.C.

Ha: Id > la

H2: Ratio de Resolucién de Incidencias

e HO: El Sistema web no incrementa el Ratio de Resolucién de
Incidencias en el proceso de Control de Incidencias de la

empresa Corporacion La Sirena S.A.C.

HO: Id =< la

e Ha: El sistema web disminuye el Ratio de Resolucion de
Incidencias en el proceso de Control de Incidencias de la

empresa Corporacion La Sirena S.A.C.

Ha: Id > la

Nivel de significancia

Hla:
X =5% (ERROR)
Nivel de confiabilidad ((1-X) =0.95)

Estadistica de Prueba:
Descripcion:
8 = Varianza /
u = Media Poblada
n = Tamafo de la Muestra
X = Media Muestral

I
=1y
=
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H2a:
X = 5% (ERROR)
Nivel de confiabilidad ((1-X)=0.95)

Estadistica de Prueba:

Descripcion:

0 = Varianza 7
u = Media Poblada

n = Tamafo de la Muestra

X = Media Muestral

|
£y
=

Hla:
La region de rechazo es Z = Zx , donde Zx es tal que:
P [Z >Zx] = 0.05, donde Zx = Valor Tabular

Luego Region de Rechazo: Z >Zx

Promedio
n
_ XX
=1
X =":

n

Division Estandar:

> (Xi- )
=1

n—1

§° =

H2a:
La region de rechazo es Z = Zx , donde Zx es tal que:
P [Z >Zx] = 0.05, donde Zx = Valor Tabular

Luego Regidon de Rechazo: Z >Zx
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Promedio

n

)_(: i1

n

Division Estandar:

n

, > (Xi— %)’
S — i=1

n—1

Analisis de Datos

Figura N° 5: La distribucion normal

777
,/" I

Valor Critico Zx

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p.376) sostienen que “RR

pertenece a la region de rechazo y RA pertenece a la regidén de aceptacion.”
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3.7. Aspectos Eticos:

Para la actual investigacion, la indagacion ofrecida por la compafiia, fue
desarrollado y se ejecutd todos los asuntos establecidos por los principales
reglamentos de la investigacion en principio a los juicios de diafanidad,
asegurando la confiabilidad de la informacién solicitada. El trabajo realizado es
original, asimismo incluye la informacién bibliografica la cual se hicieron

referencias citando a los autores en la tesis.

La indagacion que abarca este plan de investigacion la brindo la compafia
Corporacion La Sirena S.A.C y se utilizo como proposito el desarrollo de la
tesis mencionada, por eso se usara las herramientas de recopilacion de data
con la finalidad de obtener importante data confiable y acertada, también el
desarrollo de verificacion de juicios de expertos para ratificar dichas

herramientas que se utilizaran en el estudio de indagacion.
3.7.1. Recursos y Presupuesto

e Recursos Materiales:

Seguidamente, se muestra de manera visual los Recursos Materiales para

efectuar esta tesis:

Tabla 9: Recursos Materiales

Costo Unitario Costo Total
(S1.) (S1.)
CUMERCE RS e 1 | S.16.00 | S.16.00 |
~ Copias 1000 S/.0.05 S/. 50.00
- Anillado 3 S/.3.00 S/.9.00
Impresiones 500 S/.0.10 S/. 50.00

Material Cantidad

Folder Manila con
S/.1.00 S/.5.00

Fastener

Subtotal S/. 130.00

Fuente: Elaboracion Propia
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e Bienes de Inversion:

Describiremos los bienes indispensables para la realizacion del proyecto

(Hardware y Software)

Tabla N° 10: Hardware

Costo Unitario | Costo Total

Material Cantidad
(S/.) (S/)
Laptop: Notebook Lenovo
RAM: 8 GB
Tarjeta grafica: AMD Radeon
Vega 10 Graphics 1 S/. 2,500.00 S/. 2,500.00

Disco duro: de 1 TB
(5400RPM) + 128 GB SSD +
500 GB SSD M2

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N° 11: Software

Material Costo Unitario (S/.) Costo Total (S/.)
PHP
CSS

HTML 5

MySQL

Subtotal

Fuente: Elaboracién Propia
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¢ Presupuesto:

Se estimara la suma de los recursos humanos y los recursos materiales:

Tabla N° 12: Presupuesto

Descripcion
RR.HH S/. 2,500.00
Recursos Materiales S/. 130.00

S/. 2,630.00

Fuente: Elaboracion Propia

3.7.2. Financiamiento

La investigacién cuenta con el respaldo de la empresa Corporacion La Sirena
S.A.C, sin ningln monto extra a cubrir solo para la implementacion, puesto que
es un proyecto de beneficio personal por ambas partes involucradas, del mismo
modo, se dejara documentacion al personal con el fin de darle mantenimiento al

Sistema cuando el investigador no se encuentre.
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3.7.3. Cronograma de Ejecucion

Modo septiembre 2019 octubre 2019 noviembre 2019
de ~ Mombre de tarea ~ Duracién » Comienze - Fin ~|[31 03 |06 |09 12 |15 |18 |21 (24 | 27 (30 |03 |06 |09 12 |15 |18 | 21 |24 | 27 |30 |02 |05 |08 |11 |14 |17 | 20 | 23 | 2§
1|4 1. INICIO 16 dias lun 02/09/19 lun 23/09/19 "
2 | Creacion de vision del 6 dias lun lun 09/09/19 r 1
Proyecto 0z2/09/19
3 (# Identificacion del 6 dias lun lun 09/09/19 1
Scrum Master y al socio 02/09/19
4 (# Formacion del equipo 6 dias lun lun 16/09/19 r 1
Scrum 09/09/19
5 | Creacion de epicas 6 dias lun 09/09/19 lun 16/09/19 T 1
6 | Creacion de la lista 6 dias lun lun 23/09/19 r
iorizada de 16/09/19
pendientes del
E producto
8 7 [ Realizar el plan de 6 dias lun lun 23/09/19
2 lanzamiento 16/09/19
= 8 [ Il. PLANEACION Y 31 dias lun lun 04/11/19
g ESTIMACION 23/09/19
g 9 |4 Crear historias de &6 dias lun lun 30/09/19
usuario 23/09/19
10 | Estimar historias de 6 dias lun lun 07/10/19 T 1
usuario 30/09/19
1 | # Comprometer historias 6 dias lun lun 14/10/19 ]
del usuario 07/10/19
12 | Identificar tareas &6 dias lun 14/10/19 lun 21/10/19 T 1
13 | Estimar tareas 6 dias lun 21/10/19 lun 28/10/19 T 1
14 | Crear la lista de 6 dias lun lun 04/11/19 T 1
pendiente del Spring 28/10/19
Modo octubre 2019 noviembre 2019 diciembre 2019 [
de ~ MNombre de tarea ~ Duracién - Comienzo - | Fin ~|| 21 24 27 30 03 06 09 12 15 18 21 24 27 30 02 05 08 11 14 17 20 |23 |26 29 02 05 08 11 | 14 17
15 | 1. IMPLEMENTACION 16 dias lun 04/11/19 lun 25/11/19 r :
16 |4 Crear entregables 6 dias lun 04/11/19 lun 11/11/19 (=]
17 |4 Llevar a cabo standup 6 dias lun lun 18/11/19 o
diario 11/11/19
18 | Mantenimiento de lista 6 dias lun lun 25/11/19 T 1
priorizada de 18/11/19
pendientes del
producto
19 A IV. REVISION Y 6 dias lun lun 02/12/19 I
RETROSPECTIVA 25/11/19
= 20 A Demostracion y 6 dias lun lun 02/12/19 r g
E wvalidacion del Sprint 25/11/19
8 21 | Retrospectiva de Sprint 6 dias lun 25!1L,f19|lun 02/12/19 I r 1 :
: 2 | V. LANZAMIENTO 11 dias lun 02/12/19 lun 16/12/19 |
g 23 | Envio de entregables 6 dias lun 02/12/19 lun 03/12/19 T 1
g 24 | A Retrospectiva del 6 dias lun lun 16/12/19 [
= proyecto 09/12/19 H
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V. RESULTADOS:

4.1. Analisis Descriptivo

En la empresa Corporacion La Sirena S.A.C se implementd una plataforma web
para determinar el ratio de priorizacion y resolucién de eventos en el proceso de
administracion de eventos obtenidas en el mes de Octubre, en este punto del
estudio se desarroll6 un pre-test con el propésito de situar los primordiales
requisitos de los indicadores, después se desarrolla un post-test para observar de
gué manera fue la desigualdad, las siguientes conclusiones son comprobacion de
esos estudios los cuales seran visualizados en las posteriores tablas numero 31y
32.

* Indicador Ratio de Priorizacion de Incidencias

Los efectos representativos del Ratio de Priorizacion de eventos de estas

dimensiones se visualizan en la Tabla 31.

Tabla 31: Medidas descriptivas del Ratio de Priorizacion de Incidencias en el proceso de

control de Incidencias antes y después de implementado el Sistema Web.

Estadisticos descriptivos

Deswviacion
N Minimo Maximo Media estandar

Ratio_de_priorizacion_de_in

) . 20 00 80,00 52 5000 2032758
cidencias_pretest
Ratio_de priorizacion_de_in

) i 20 66,67 100,00 88,7505 14,37586
cidencias_postest
M valido (por lista) 20

Elaboracion Propia
En el suceso del Ratio de Priorizacién de Incidencias en el proceso de control de
Incidencias, en el pre- test se alcanz6 un valor de 52.5%, entretanto que en el post-test fue
de 88.75% de tal manera se distingue en la figura 6, con lo cual apunta una gran
desigualdad antes y después de la implantacion del Sistema Web; igualmente, el Ratio de
Priorizacion de Incidencias minimo fue del 0% antes, y 66.67% después de la implantacién
de Sistema Web (Ver tabla 31).
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En la manera que la difusion del Ratio de Priorizacion de Incidencias, en el pre-test
se tuvo una variabilidad de 20.32%; aunque, en el post-test se estima un valor de
14.37%.

Figura 6: Ratio de Priorizacion de incidencias antes y después de implementado el
Sistema web

88.7505

90.0000
80.0000 52.5000
70.0000
60.0000
50.0000
40.0000
30.0000
20.0000
10.0000

0.0000 B Media

Porcentaje

Elaboracion Propia

* Indicador Ratio de Resolucién de Incidencias

Los efectos representativos del Ratio de Resolucion de Eventos de estas

dimensiones se visualizan en la Tabla 32.

Tabla 32: Medidas descriptivas del Ratio de Resolucién de Incidencias en el proceso de

control de Incidencias antes y después de implementado el Sistema Web.
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Estadisticos descriptivos

Desviacion

N Minimo Maximo Media estandar
Ratio_de resolucion_de _inc
. - -7 20 25,00 75,00 49 5000 17,65309
idencias_pretest
Ratio de resolucion de inc
. - - 20 50,00 100,00 80,2510 16,04250
idencias_postest
N valido (por lista) 20

Elaboracion Propia

En el suceso del Ratio de Resolucion de Incidencias en el proceso de control de
Incidencias, en el pre- test se consiguié un valor de 49.5%, entretanto que en el post-test
fue de 80.25% tal como se distingue en la figura 7; esto apunta una gran desigualdad antes
y después de la implantacion del Sistema Web; igualmente, el Ratio de Resolucion de
Incidencias minimo fue del 25% antes, y 50% después de la implantacion de Sistema Web
(Ver tabla 32).

En la manera que la difusion del Ratio de Resolucion de Incidencias, en el pre-test se tuvo

una variabilidad de 17.65%; aunque en el post-test se tuvo un valor de 16.04%

Figura 7: Ratio de Resolucion de incidencias antes y después de implementado el

Sistema web

80.2510

90.0000
80.0000 49.5000
70.0000
60.0000
50.0000
40.0000
30.0000
20.0000
10.0000 .
0.0000 B Media

Porcentaje

Elaboracion Propia
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4.2. Andlisis Inferencial

Prueba de Normalidad

Se comenzo a ejecutar las comprobaciones de orden para los indicadores de
Ratio de Priorizacion y Ratio de Resolucion de Eventos por medio del
procedimiento Shapiro-Wilk, requerido a la magnitud de nuestro modelo
estratificado que esta compuesta por 20 fichas de registro y es menor a 50, igual
como lo orienta Hernadndez, Ferndndez y Baptista (2014, p. 376). Dicha
comprobacién se ejecutd relacionando la data de ambos indicadores en el
programa estadistico SPSS 23.0, para medir la confiabilidad del 95%, en los

posteriores requisitos:

Si:

Sig. < 0.05 adopta una distribucion no normal.
Sig.>/ 0.05 adopta una distribucion normal
Donde:

Sig.: P-valor o nivel critico del contraste.

Los resultados fueron los siguientes:

* Indicador Ratio de Priorizacion de Incidencias
Con el propésito de distinguir la verificacion de suposiciones; las cifras fueron
ofrecidos a la verificacion de su adjudicacion, especificamente si los datos del

Ratio de Priorizacién de eventos detallaban con distribucion no normal.
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Tabla 33: Prueba de Normalidad del Ratio de Priorizacién de Incidencias antes
y después de implementado el Sistema Web

+
Fruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

Rafio_de_priorizacion_de_in

,890 20 027
cidencias_pretest
Ratio_de_priorizacion_de_in

691 20 ,000

cidencias postest

a. Correccitn de significacion de Lilliefors,

Se demuestra en la Tabla 33 las conclusiones de la verificacion sefialan que el
Sig. del Ratio de Priorizacion en el Proceso de control de eventos en el Pre Test
fue de 0.027, cuyo valor es menor que 0.05. Por tal motivo, el indice del Ratio
de Priorizacion se considera no normalmente. Las conclusiones de la prueba
del Post-Test sefialan que el Sig. del Ratio de Priorizacion de eventos fue de
0.000, cuya tasacion es menor que 0.05, por eso sefiala que el Ratio de
Priorizacion se considera no normalmente. Esto ratifica la distribucion no

normal, esto se estima en las Figuras 8 y 9.
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Figura 8: Histograma RPI —Pre Test

Prueba de normalidad del Ratio de Priorizacion de incidencias antes de
implementado el Sistema Web
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Figura 9: Histograma RPI - Post Test

Prueba de normalidad del Ratio de Priorizacion de incidencias antes de
implementado el Sistema Web
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*Indicador Ratio de Resolucion de Incidencias
Con la finalidad de distinguir la verificacion de suposiciones; las cifras fueron
propuestos a la prueba de su asignacion, en especifico si los numeros del Ratio de

Resolucion de Eventos se detallan con distribuciéon no normal.7

Tabla 34: Prueba de Normalidad del Ratio de Resolucion de Incidencias antes y
después de implementado el Sistema Web

+
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.

Ratio_de_resolucion_de_inc

,B66 20 010
idencias_pretest
Ratio_de_resolucion_de_inc

529 20 002
idencias_postest

a. Comeccion de significacion de Lilliefors,

Como se demuestra en la Tabla 34 las conclusiones de la verificacion sefialan que
el Sig. del Ratio de Resolucion en el proceso de control de Eventos en el Pre Test
fue de 0.010, cuyo valor en menor que 0.05. Por consiguiente, el indice del Ratio
de Resolucion se distribuye no normalmente. Las conclusiones de la prueba del
Post-Test sefialan que el Sig. del Ratio de Resolucion de eventos fue de 0.0.2, cuyo
valor es menor que 0.05, por lo que sefiala que el Ratio de Resolucion se distribuye
no normalmente. Lo que ratifica la distribucion no normal, se puede estimar en las

Figuras 10y 11.
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Figura 10: Histograma RSI —Pre Test
Prueba de normalidad del Ratio de Resolucion de incidencias antes de
implementado el Sistema Web
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Figura 11: Histograma RSI - Post Test
Prueba de normalidad del Ratio de Resolucion de incidencias antes de
implementado el Sistema Web
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4.3. Prueba de Hipoétesis
Hipotesis de investigacion 1:

- H1: El sistema web mejora el Proceso de Control de incidencias basado en
ITIL V3 en la Empresa Corporacion La Sirena S.A.C.

- Indicador: Ratio de Priorizacion de incidencias
Hipétesis Estadistica
Definiciones de Variables:

- la: Ratio de Priorizacion de incidencias antes de usar el Sistema Web.
- |d: Ratio de Priorizacion de incidencias después de usar el Sistema Web.

- HO: El sistema no incrementa el indice de Ratio de Priorizacion del Proceso
de Control de incidencias basado en ITIL V3 en la Empresa Corporacion La
Sirena S.A.C.

HO: la>=1Id
El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema Web.

HA: El sistema web incrementa el Ratio de Priorizacion de incidencias del Proceso
de Control de Incidencias basado en ITIL V3 en la Empresa Corporacion La Sirena
S.A.C.

HA: la< Id

El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema Web.
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En la Figura 12, el Ratio de Priorizacién de Eventos (Pre Test), es de 52.5% vy el
Post Test es 88.75%.

88.7505

90.0000
80.0000 52.5000
70.0000
60.0000
50.0000
40.0000
30.0000
20.0000
10.0000

0.0000 B Media

Porcentaje

Se deduce de la Figura 12 que se encuentra un aumento en el Ratio de
Priorizaciéon de Eventos, lo cual permite comprobar al relacionar las medias

correspondientes, que mejora de 52.5% al valor de 88.75%.

En qué manera la consecuencia de la desigualdad de suposiciones se adapto la
Prueba de T-Student, es necesario que las cifras alcanzados mientras el estudio
(Pre-Test y Post-Test) y su Distribucion es no normal. El valor de T contraste es de

-3.627, por eso es notoriamente menor que -1.7139. (Ver tabla 35)
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Tabla 35: Prueba de T-Student para el Ratio de Priorizacion de Incidencias en el proceso
de control de incidencias antes y después de la implementacion del Sistema Web.

Prueba de muestras emparejadas

t gl Sig. (bilateral)

Par 1 Ratio_de priorizacion_de_in

cidencias pretest -

-6,085 19 ,000
Ratio_de prionzacion_de_in

cidencias posiest

Elaboracion Propia

Por lo tanto, se rechaza la suposicién nula, aprobando la hipétesis alterna con un
95% de confianza. Ademas, el valor T obtenido, como se puede ver en la Figura
13, se situa en la region de rechazo. Por consiguiente, El Sistema Web incrementa
el Ratio de Priorizacion de Eventos en el proceso de control de Eventos en la
empresa Corporacion La Sirena S.A.C.

Figura 13: Prueba T- Student — Ratio de Priorizacién de Incidencias

Region de
Rechazo Region de

Aceptacion
Tc=-3,016

T=-1,7139

-6.085

Elaboracién Propia
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Hipotesis de investigacion 2:

- H1: El sistema web mejora el Proceso de Control de incidencias basado en
ITIL V3 en la empresa CORPORACION LA SIRENA S.A.C.

- Indicador: Ratio de Resolucion de incidencias
Hipdtesis Estadistica
Definiciones de Variables:

- la: Ratio de Resolucion de incidencias antes de usar el Sistema Web.
- 1d: Ratio de Resolucion de incidencias después de usar el Sistema Web.

- HO: El sistema no incrementa el indice de Ratio de Resolucion del Proceso
de Control de incidencias basado en ITIL V3 en la empresa CORPORACION
LA SIRENA S.A.C.

HO: la>=1Id
El indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el Sistema Web.

HA: El sistema web incrementa el Ratio de Resolucion de incidencias del Proceso
de Control de Incidencias basado en ITIL V3 en la Empresa Corporacion La Sirena

S.A.C.
HA: la< Id

El indicador con el Sistema Web es mejor que el indicador sin el Sistema Web.
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En la Figura 13, el Ratio de Resolucion de Eventos (Pre Test), es de 49.5% y el
Post Test es 80.25%.

Figura 13: Pre Test vs Post Test (Ratio de Resolucion)

80.2510

o 100.0000 49.5000
§ 80.0000
= 60.0000
©  40.0000
O 20.0000 .
o 0.0000 B Media
\\>(.>0
O
&
®7
Q7
ng’\\ Q@Q

Elaboracién Propia

Se deduce de la Figura 14 que se encuentra en un incremento en el Ratio de
Resolucion de Eventos, lo cual podemos comprobar al relacionar las medias

correspondientes, que escala de 49.5% al valor de 80.25%.

De qué manera la consecuencia de la desigualdad de suposicion se adapto la
Prueba de T-Student, es necesario que la data alcanzado mientras es estudio (Pre-
Test y Post-Test) y su Distribucién es no normal. El valor de T contraste es de -

3.627, el cual es notoriamente menor que -1.7139. (Ver tabla 36)
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Tabla 36: Prueba de T- Student para el Ratio de Resolucion de Incidencias en el proceso
de control de incidencias antes y después de la implementacion del Sistema Web.

Prueba de muestras emparejadas

t gl Sig. (bilateral)

Par1 Ratio_de resolucion_de_inci

dencias_pretest -
) _ o -5,321 19 ,000
Ratio_de resolucion_de inci

dencias postest

Elaboracién Propia

Por lo tanto, se rechaza la suposicion nula, aprobando la hipotesis alterna con un
95% de confianza. Asimismo, el valor T logrado, como se puede ver en la Figura
14, se sitla en el sector de rechazo. Por lo tanto, El Sistema Web incrementa el
Ratio de Resolucién de Eventos en el proceso de control de Eventos en la empresa

Corporacion La Sirena S.A.C.

Figura 14: Prueba T-Student — Ratio de Resolucion de Incidencias

Region de
Rechazo Region de

Aceptacion

T=-1,7139

Elaboraciéon Propia
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V. DISCUSION:

La actual investigacion, se considera como desenlace que la plataforma Web
amplia el Ratio de Priorizacion de Incidencias en el proceso de administracion de

eventos de un 52.5% a un 88.75%, lo que corresponde a un aumento de 36.25%.

Del mismo modo, Eder Garrido, en su investigacién “Sistema web para el Proceso
de Gestion de Incidencias en la empresa Vitec del Peru S.A.C”, llego al desenlace
gue el software influyo en el incremento de Priorizacién de incidencias de 53.72%
a 90.78%.

Igualmente se considera como consecuencia que el Sistema Web incrementa el
Ratio de Resolucién de eventos en el proceso de gestion de eventos de un 49.5%
a un 80.25%, lo que corresponde a un aumento de 30.75%.

De la misma manera, “Sistema web para el Proceso de Gestidén de Incidencias en
la empresa industrias LOO S.A.C”, llego a la conclusion que la plataforma web

influyo en el incremento de Resolucion de Incidencias de 46.82% a 92.56%.

La conclusion alcanzada en el presente estudio luego de implementar una
plataforma tecnoldgica es que apoya a los procesos de forma oportuna porque
ofrece informacion muy facil, con esto se confirma que el software en el Proceso de
administracion de eventos incrementa el Ratio de Priorizacién y Resolucion de

eventos en 36.25% y 30.75% respectivamente.
De los desenlaces alcanzados se finaliza que el Software apoya en el progreso del

Proceso de gestion de incidencias basado en ITIL V3 en la empresa Corporacion
La Sirena S.A.C.
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VI. CONCLUSIONES:

Las posteriores conclusiones alcanzadas en el presente estudio son:

Primero: Se deduce que la ratio de priorizacion de eventos para el proceso de
gestion de eventos basado en ITIL V3 en la compafiia Corporacion La Sirena S.A.C,
estimo como desenlace en la medicion del pre — test 52.5% y con laimplementacién
del sistema web para el proceso de investigacion, se obtuvo una evaluacion de
88.75%, por lo tanto, se obtiene que la plataforma apoyo al aumento del 36.25%,
enunciando la suposiciéon de que la plataforma web incrementa el ratio de

priorizacion de eventos.

Segundo: Se finalizé que la ratio de resolucion de eventos en el proceso de gestion
de incidencias basado en ITIL V3 en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C,
estimo como conclusion en la evaluacion del pre — test 49.5% y con la
implementacion del Sistema Web para el curso en formacion, se logré un céalculo
de 80.25%, por lo tanto, al usar la plataforma se examiné un aumento del 30.75%,
enunciando la hipotesis de que el sistema web incrementa la ratio de priorizacion

de eventos.
Tercero: Se finaliza que el sistema web amplia favorablemente el desarrollo de la

Administracion de eventos basado en ITIL V3 en la compaifia Corporacion La
Sirena S.A.C.
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VIl. RECOMENDACIONES:

* Toda entidad debe estar en incesante progreso es por eso que se da la
recomendacion para la empresa Corporacion La Sirena S.A.C, en el area de
Sistemas que ejecuten las instrucciones en un principio a los procesos constituidos

y fijados en el sistema para un deseable uso de ello.

* El sistema tiene que optimizarse cada cierto periodo de tiempo para permitir que

siga realizando el flujo preciso y que no reporte errores.

* El desarrollo de gestion de incidencias es una fase donde cada empresa en
obligacion con la precedencia, al contar con una asistencia apropiada de
administracion se puede aminorar las dificultades graves y asi puedan ofrecer un
mejor trabajo para las distintas personas de las diferentes areas que lo usan dentro

de la empresa.

* La empresa Corporacion La Sirena S.A.C debe tener como destino invertir dinero
en las nuevas tecnologias para poder favorecer a los procesos, también debe
establecer politicas de seguridad, dirigir las cuentas de los usuarios de las distintas
areas, adquirir un dominio propio, softwares que se adapten a los procesos

constituidos, entre otros.
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Tabla 13: Operacionalizacién de variables

VARIABLE
DEPENDIENTE

PROCESO DE
CONTROL DE
INCIDENCIAS

indican que la Gestion de Incidencias
es capaz de cubrir cualguier evento que
interrumpa o altere el desarrollo de un
senvicio. Lo cual ademas incluyen
casos informados directamente por el
usuario o a mediante de diversas
herramientas disponibles. Asi también,
el personal técnico tiene la capacidad

de registrar incidencias.

PRIORIZACION
DE INCIDENCIAS

Un adecuado

tratamiento sobre los
incidentes depende de
la pricridad asignada,
la cual se determina a
través de la urgencia o
velocidad que impligque
su pronta solucidn, y el
impacto, definido porla
cantidad de uwsuarios
afectados.

RATIO DE
PRIORIZACION
DE
INCIDENCIAS

RESOLUCION DE
INCIDENCIAS

Cuando se determina
una posible solucién
de la incidencia, esta
se procede a
implementar y validar
el restablecimiento del

servicio.

RATIO DE
RESOLUCION
DE
INCIDENCIAS

Fuente: Elaboracion Propia
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PRIORIZACION | Un adecuado TP
DE tratamiento sobre los epr 100 + ST
INCIDENCIAS | Incidentes depende de | Registros
la prioridad asignada, Formulario de Registros un RPI: Ratio de Priorizacidn
la cual se determina a nidad de Incidencias
través de la urgencia o NIP: Nimero de
velocidad que implique Incidencias
su pronta solucién, y el NTI: Nimero total de
impacto, definido por la Incidencias
cantidad de usuarios
afectados.
Cuando se determina
una posible solucion YNISLA
RESOLUCION | delaincidencia, esta Registros | Formulario de Registros Unidad rer 00 SN
DE se procede a
INCIDENCIAS | mplementar y validar RRI: Ratio de Resolucion
el restablecimiento del de Incidencias
sernvicio. NISLA: Namero de
Incidencias Resueltas
NTI: Nimero total de
Incidencias

Tabla 14: Determinacion de Variables

Fuente: Elaboracion Propia
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Independiente

iComo influye el Sistema web
para el proceso de gestion de
incidencias basado en ITIL V3 en
la empresa Corporacion La Sirena
S.AC?

& Como influye el Sistema web en
gl..falip de

incidencias para el proceso de

Priorizacion de

gestion de incidencias basado en
ITIL V3 en la empresa Corporacion

La Sirena S.A.C?
&Como influye el Sistema web en
gl Jatin, de Resolucion de

incidencias para el proceso de
gestion de incidencias basado en
ITIL ¥3 en la empresa Corporacion
La Sirena S.A.C?

Determinar la influencia de
un sistema web para el
proceso  de gestion de

incidencias basado en ITIL

Vi en Ila empresa
Corporacion  La  Sirena
SAC

Determinar la influencia de
un sistema web en gl rafig,
de priorizacion de
incidencias para el proceso
de gestion de incidencias
basado en ITIL V3 en la
empresa Corporacion La
Sirena S.AC.

Determinar la influencia de
un sistema web en gl rafig,
de resolucion de
incidencias para el proceso
de gestion de incidencias
basado en ITIL V3 en la
empresa Corporacion La
Sirena S.A.C.

El sistema web mejora el
proceso  de gestion de

incidencias basado en ITIL

V3 en la empresa
Corporacion  La  Sirena
SAC

El siztema web aumenta g,
[atip. de priorizacion de
incidencias para el proceso
de gestion de incidencias
basado en ITIL V3 en la
empresa Corporacion La
Sirena S.AC.

El sistema web aumenta el
ratio  de resolucion de
incidencias para el proceso
de gestion de incidencias
basado en ITIL V3 en la
empresa Corporacion La
Sirena 5.A.C.

Sisterna Web Tipo de
Investigacion:
Dependiente Aplicada - Experimental
Ratio de Priorizacion Diserio de
Priorizacion de Incidencias Investigacion:
De Incidencias
Pre - Experimental

Proceso de
Control Resolucion De

De Incidencias

Incidenci

Ratio de Resolucion

De Incidencias

Técnica de investigacion:
Registros

Instrumento:
Ficha de registro

Tabla 15: Matriz de Consistencia
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ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo de Gestion de Incidencias de la Empresa

Corporacion La Sirena S.A.C

Area de Sistemas

3Nexo
: ; —

Erwio al gmail
carporativo

Sele avisaal

- ! Asignarala La incidendia se i
‘erificar el tipo 3 | usuzrio
de incidencia persona resuelve
adecuada remotamerite
Atencion de la
- . Mo
inddenda
—
Se resuelve de
manera
Llamada al presendal

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2: Proceso de Gestion de Incidencias seqgun ITIL

Desde Desde Llamada Correo elec-
Gestion interfaz welefonica del||| tronico al per-
de Eventos Web usuarno sonal técnco
| ‘—l
vy ¥
Identificacion

e incidend

Procedi-

miento pa
incidencias
graves |

Fin

Fuente: ITIL V3, 2008, 84p.
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Anexo 3: Entrevista

Anexo 3: Entrevista

Entrevista que se realizd al Asistente de Sistemas de la Empresa Corporacion La
Sirena S.ALC.

1. ¢(Cuantas incidencias se presentan en la empresa?
Sc¢ presentan diariamente entre 20 a 30 incidencias en las diversas dreas, y

aproximadamente se presentan entre 100 a 150 a la semana,

2. (De qué manera se lleva a cabo el proceso de gestion de incidencias en la
empresa?’

Se presentan cuando los compaiieros de las distintas dreas de la empresa nos informan

verbalmente, al anexo o al correo corporativo, luego dependiendo de la incidencia se

asigna a un miembro del drea de sistemas para darle solucidn a la incidencia. dentro del

mismo proceso de la incidencia si es via remota s¢ le comunica al compaiiero si se

pudo dar solucion o se deriva a otra instancia para darle solucion y asi termina la

incidencia.

3. (Actualmente porque la empresa no cuenta con un proceso de control de

incidencias?

Si tenia un proceso de control de incidencias. pero no contaba con un personal que se

encargara de mantenerlo, actualizarlo y por tal motivo no continuaron con ¢l proyecto.

4. ,Como avudaria un sistema web para ¢l proceso de control de incidencias

para la empresa?

Avudaria a tener un mejor control de las incidencias, asi mismo considero que habria
mas organizacion dentro del drea de sistemas al momento de recibir la incidencia y

darle el cierre pertinente de la misma. ademas tendriamos a nuestro compafiero

Gefersson Hinostroza que sera ¢l encargado del sistema. e

FIRMA y DNI

destiyag

Voel DS Conterss Cores
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Anexo 4: Instrumentos de investigacion

Ficha de Registro 1

Investigador : Gefersson Hinostroza Condor

Empresa: Corporacion La Sirena 5.A.C. |
|

Direccidn: Jiron Gonzales Prada 420 - Surguillo

Variable Dependiente: Proceso de Control de

Incidencias

wNIP

5
= 1 N
LNTI

RP!

Indicador 1 : Ratio de Priarizacidn de Incidencias Indicador 1 -

Inicio: 03/09/2019 Fin: 30/09/2019

Titulo de la Investigacion: Sistema web para el proceso de Gestion de Incidencias basada en ITILV3 en la
Empresa Corporacion La Sirena S.A.C

| | M i | $O7en
i de Incidencias)
1 | 03/09/2019 2 I 4 50%
2 | 04/09/2019 0 2 0%
3 | 05/09/2019 2 1 & b 5%
4 | 06/09/2019 . 1 ] 3 3%
5 | 09/09/2019 3 I s ) 60%
6 | 10/09/2019 2 T a 50%
7 | 11/09/2019 : | 3 1 67%
8 | 12/09/2019 — N e 50%
9 | 13/09/2019 i l 4 25%
10 | 16/09/2019 - 2 3 67%
11 | 17/09/2019 2 3 67%
12 | 18/09/2019 2 3 _’— e
13 | 19/09/2019 2 R 3 | 67%
14 | 20/09/2019| 3 a 75%
15 | 23/09/2019 4 5 80%
16 24/09/2019 2 Ty 67%
17 | 25/09/2019| g 3 T 67%
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18 26/09/2019 1 4 25%
19 | 27/09/2019 1 3 33%
20 | 30/09/2019 2 e 50%

Total 38 Il i 54%
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Ficha de Registro 2

Investigador : Gefersson Hinostroza Condor

Empresa: Corporacion La Sirena 5.A.C.

Direccion: Jiran Gonzales Prada 420 - Surquillo

Variable Dependiente: Proceso de Control de
Incidencias

Indicador 1 : Ratio de Resolucion de Incidencias

2NISLA

= 1N =~ W

RRI

Indicador 2

Inicio: 03/08/2019

Fin: 30/09/2019

Titulo de la Investigacién: Sistema web para el proceso de Gestion de Incidencias de la Empresa VITEC DEL PERU

SAC
- T -Med:; - o
o Fecha e s | T (Nomerg. | %P1 (Ratio deProrizacion
cumpliendo los SLA) ‘ Total de \ inkieciss)
Incidencias)
1 03/09/2019 1 a 25%
2 04/09/2019 o 2 50%
3 05/09/2019 1 a 25%
a 06/09/2019 S 3 67%
5 09/09/2019 2 5 40%
6 10/09/2019 2 a 50%
7 1/09/2009) 1 R
8 12/09/2009] 3 4 75%
g 13/09/2019 z 4 o 50%
10 16/09/2019 1 | 3 o 33%
11 17/09/2019 2 3 67%
12 18/09/2019 2 3 | 67%
13 w/ov2000] 2 | 3 I 67%
14 20/09/2019 2 4 :' 50%
15 23/09/2019 2 | 3 ™
16 wjoopors] 2 3 67%

Pagina 68



17 25/09/2019

18 26/09/2019

19 ZTI‘OQ/E—

20 30/09/2019|
Total R

34

3 67%
a a 25%
B 4 25%
3 67%
™ 48%

umwSl(
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Anexo 5: Ficha Test-Retest

Investigador : Gefersson Hinostroza Condor

Empresa: Corporacion La Sirena S.A.C.

Direccion: Jiron Genzales Prada 420 - Surquillo

Variable Dependiente: Proceso de Control de NP
= 10094 g
Incidencias RPI LNTI
Indicador 1 : Ratio de Priorizacién de Incidencias Indicador 1 -
Inicio: 03/10/2019 Fin: 30/10/2019

Titulo de la Investigacién: Sistema web para el proceso de Gestion de Incidencias basado en ITILV3 en la
Empresa Corporacion La Sirena S.A.C

- Fecha NlP(Ndr::gS:;::}idencias NTI (NGmero Total % RPI (Ra::;c :;: :S:'i)zadén de
de Incidencias)
1 | 03/10/2019 2 4 50%
2 | 04/10/2019 1 3 33%
3 | 07/10/2019 1 2 50%
4 | 08/10/2019 2 4 50%
5 | 09/10/2019 3 5 60%
6 | 10/10/2019 2 5 40%
7 11/10/2019 2 3 67%
8 | 14/10/2019 2 3 67%
9 15/10/2019 1 3 33%
10 | 16/10/2019 1 2 50%
11 | 17/10/2019 5 9 56%
12 | 18/10/2019 & 9 56%
13 | 21/10/201¢ 5 9 56%
14 | 22/10/2019 3 5 60%
1S | 23/10/2019 3 5 60%
16 | 24/10/2019 1 3 33%
17 | 25/10/2019 3 5 60%
18 | 28/10/2019 3 5 60%
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19 | 29/10/2019 1 3 33%
20 | 30/10/2019 1 2 50%
Total 45 75 53%

Pagina 71



Investigador : Gefersson Hinostroza Condor

Empresa: Corporacion La Sirena S.A.C.

Direccldn: Jirén Gonzales Prada 420 - Surquillo

Variable Dependiente: Proceso de Control de =100+ LNISLA
Incidencias BRI anrl
Indicador 1 : Ratio de Resaclucidn de Incidencias odiemdor 2
Inicio: 03/10/2019 Fin: 30/10/2019
Titulo de la Investigacion: Sistema web para el proceso de Gestion de Incidencias de la Empresa VITEC DEL PERU
S.A.C
Media
ftem Fecha I:c:?ile}:([:aﬁmR:;:;:as E::t(:l:::’:r:e AN etk e Rt'asolucién ge
cumpliendo los SLA) Total de Iiciancins)
Incidencias)
1 03/10/201% % 4 25%
2 04/10/201% 1 3 33%
3 07/10/2019 1 2 50%
4 08/10/2019 2 4 50%
5 09/10/2019 2 5 40%
6 10/10/2019 2 5 40%
7 11/10/2019 1 3 33%
8 14/10/2019 2 3 67%
9 15/10/2019 1 3 33%
10 16/10/2019 1 2 50%
11 17/10/2019 1 3 33%
12 18/10/2019 1 3 33%
13 21/10/2019 1 3 33%
14 22/10/2019 3 5 60%
15 23/10/2019 1 3 33%
16 24/10/2019 2 4 50%
17 25/10/2019 2 4 50%
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18 28/10/2019 5 60%
19 29/10/2019 3 33%
20 30/10/2019 5 60%

Total 75 44%
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Anexo09: Instrumento de investigacidon Post-Test

1 | 0482020 3 3 1005
2 | 05082020 b b 1005
3 | 08Ms2020 2 3 86.87%
4 | O70s2020 3 3 1005%
3 | 0802020 3 3 1005
g | 11082020 4 4 1005
712082020 2 3 B6.87%
d |13082020 3 4 TH%
9 1480842020 3 3 1005
10 | 188842020 3 4 TH%
11 | 18052020 4 4 1005
12 | 182020 3 3 100%
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13 | 200052020 3 4 To%
14 | 21062020 3 3 100%
15 | 22062020 b 3 100%
18 | 250562020 3 3 100%
17 | 26052020 3 4 To%
18 | 27062020 3 3 100%
19 | 2EB05.2020 3 4 o
20 | 28062020 2 3 GE8™%
Total i} [ BE.73%
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1 |04/05/2020 2 3 65.67%
2 |05/05/2020 4 5 30%
3 (06/05/2020 2 3 65.67%
4 |07/05/2020 2 3 65.67%
5 (08/05/2020 3 3 100%
6 [11/05/2020 4 4 100%
7 (12/05/2020 2 3 65.67%
8 [13/05/2020 3 4 79%
9 [14/05/2020 3 3 100%
10 [15/05/2020 3 4 75%
11 [18/05/2020 2 4 50%
12 [19/05/2020 3 3 100%
13 [20/05/2020 3 4 75%
14 (21/05/2020 3 3 100%
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15 (22/05/2020 5 5 100%
16 [25/05/2020 2 3 66.67%
17 |26/05/2020 3 4 75%
18 |27/05/2020 3 3 100%
19 [28/05/2020 3 4 75%
20 [29/05/2020 2 3 B6.67%
Total a7 71 80.29%
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Anexo 6: Validacién de Expertos

EVALUACION DE LA METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

TABLA EVALUACION DE EXPERTOS
“\ < na (\‘\L&v_(\Jg ‘] ana

TITULO DE TESIS

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS BASADO EL ITIL V3
EN LA EMPRESA CORPORACION LA SIRENA S.A.C

EVALUACION DE LA METODOLOGIA DE SOFTWARE

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una scric de criterios con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asi
mismo le exhortamos en la correcta determinacién de la metodologia para desarrollar el sistema web
para el proceso de gestion de incidencias basado en ITIL V3 en la empresa Corporacién La Sirena

S.A.Cy si hubiese algunas sugerencias.

ITEM CRITERIOS Metodologias

RUP |[SCRUM| XP

1 Verificacién continua de la calidad > 2 =

2 Trabajo colaborativo y en equipo 2 - =

3 El objetivo es asegurar la produccién de software de alta calidad 2 = 2

4 Implementa las necesidades del sistema ) A 4)

5 Integra eficientemente todas las fases del ciclo de software ? = ~

6 Desarrollo iterativo e incremental Q > 2
Total 12 l \% 1 Q)

La escala a evaluar es de 1: Malo, 2: Regular y 3: Bueno

Sugerencias:

............................................................................................................

....................................................................................

...........................................................................................................
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EVALUACION DE LA METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE
TABLA EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del exgcrto: .CL&%.\)Q.&.\.\.!.CS‘:‘.?.c.'?ﬂ—.‘??.(?. BQRQ'L .................

TITULO DE TESIS
SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS BASADO EL ITIL V3
EN LA EMPRESA CORPORACION LA SIRENA S.A.C
EVALUACION DE LA METODOLOGIA DE SOFTWARE

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas, mediante una serie de criterios con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asi
mismo le exhortamos en la correcta determinacion de la metodologia para desarrollar el sistema web

para ¢l proceso de gestion de incidencias basado en [TIL V3 en la empresa Corporacion La Sirena

S.AC ysi hubiese algunas sugerencias.

ITEM CRITERIOS o Metodologias
RUP SCRUM | XP
1 Verificacién continua de la calidad 2 5 A
2 Trabajo colaborativo y en equipo % Y 2
3 El objetivo es asegurar la produccién de software de alta calidad 2 2. i
R Implementa las necesidades del sistema 2 3 3
) Integra eficientemente todas las fases del ciclo de software 3 9, 2
6 Desarrollo iterativo e incremental 2 2 2,
Total A Sw /{ S /’ A

La escala a evaluar es de 1: Malo, 2: Regular y 3: Bueno

Sugerencias:

....................................................................................

............................................................................................................
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EVALUACION DE LA METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE

TABLA EVALUACION DE EXPERTOS

TITULO DE TESIS

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS BASADO EL ITIL V3
EN LA EMPRESA CORPORACION LA SIRENA S.A.C

EVALUACION DE LA METODOLOGIA DE SOFTWARE

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

involucradas, mediante una serie de criterios con puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asi

mismo le exhortamos en la correcta determinacién de la metodologia para desarrollar el sistema web

para el proceso de gestion de incidencias basado en ITIL V3 en la empresa Corporacién La Sirena

S.A.C y si hubicse algunas sugerencias.

ITEM CRITERIOS Metodologias

RUP SCRUM Xp

I | Verificacién continua de la calidad : 2 5 2

2 Trabajo colaborativo y en equipo 3 g s

3 El objetivo es asegurar la produccion de software de alta calidad = 3 3

4 | Implementa las necesidades del sistema f s -

5 Integra eficientemente todas las tases del ciclo de software z. 3 2

6 | Desarrollo iterativo ¢ incremental 1 2 2
' EMELELE

La escala a evaluar es de 1: Malo, 2: Regular y 3: Bueno

Sugerencias:

............................................................................................................

...........................................................................

..........................................................................................................
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Anexo 7: Confiabilidad del Instrumento

TITULO DE PROYLCTO

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DFE GESTION DE INCIDENCIAS BASADO ENITIL V3
EN LA EMPRESA CORPORACION LA SIRENA S.AC

TABLA DE EVAILUACION [)E EXPERTOS

..................

Tabla de Evaluacion de Expertos para ¢l indicador: Ratio de Priorizacion de Incidencias

Mediante la tabla de evaluacion de experios. usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizados para medir un indicador, medianie una seric de criterios marcando un valor en las
columnas. Asimismo., le exhortamos en la correccion de los items indicando sus observaciones y/o

sugerencias.
ITEMS CRITERIOS | - VALORACION
Deficiente | Regular | Bueno Muy | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | Bueno | 81-100%
71-80%
CLARIDAD Esta formado por el lenguajc.
adecuado L = ?5
OBIETIVIDAD Esta expresado en  conducta :}5
observaple | 1
ORGANIZACION [ Es adecuado al avance de Il TE
ciencia y teenologia ==
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de * '_;5
~cantidad v calidad ) : n 1
INTENCIONALIDAD | Adecuado  para  valorar  los :
aspectos del sisteima | 75
metodologico y cientifico .
CONSISTENCIA Esta  basado  en  aspectos
técnicos, cientificos acordes o la ‘ ;’5
teenologia adecuada —
COHERENCIA Entre los indices, indicadores y | :?_5
dimensiones | B (I
METODOLOGIA Responde el proposito  del
trabajo bajo los objetivos a F}S
lograr o =)
PERTINENCIA El instrumento ¢s adecuado al ;5
tipo de investigacion

PROMEDIO DE VALORACION: .
OPCION DE APLICABILIDAD:

){EI istrumento pucde ser aplicado, tal como esta elaborado

( ) El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado

—_
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TABLA DE(ijUA(‘lON DE,EXPERTOS

Apellidos y Nombres del F \pcrlo

Tiwlo y/o grado: . ;
Universidad donde labora.. Unl .V
TITULO DFE PROYECTO

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V3
N LA EMPRESA CORPORACION LA SIRENA S.A ¢

Tabla de Evaliacion de Expertos pacu of indicador: Ratio de Resolucion de Incidencias

Mediante la tabla de evaluacion de expertos. usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizados para medir un indicador, mediante una serie de criterios marcando un valor en las
columnas. Asimismo. le exhortamos en la correccion de los items indicando sus observaciones ylo

sugerencias.
ITEMS CRITERIOS - VALORACION
Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | Bueno | 81-100%
71-80%
CLARIDAD Esta formado por el lenguaje
adecuado 0 ?’5
OBIETIVIDAD Esta expresado en conducta
observable . R —?6
ORGANIZACION Es adecuado ul avance de fa
ciencia y recnologia I R : 7-5
SUFICIENCIA Comprende  los  aspectos  de
cantidad v calidad - _'}5
INTENCIONALIDAD | Adccuade  para  valorar  los
aspectos del sistema ‘ :}5
metodologico y cientifico | o |
CONSISTENCIA Esta  basado en  aspectos |
técnicos, cientificos acordes a la 75
tecnologia adecunda | -
COHERENCIA Entre los indices, indicadores ¥ |
dimensiones I ?5
METODOLOGIA Responde el propésito
trabajo hajo los objetivos a | ?5
lograr 1 - o
PERTINENCIA El instrumento ¢s adecuado al ‘;S

tipo de investigacion
PROMEDIO DE ¥ ALORACION: | 7o, f o

OPCION DE APLICABILIDAD:

/j/EI instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado
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TABLA DE EVAL UACION DE EXPERTOS

..........................................................

.....................................................................................

TITULC DE PROYECTO

SISTEMA WEB PARA El PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V3
LN LA EMPRESA CORPORACUION LA SIRENA S.A.C

Tabla de Evaluacion de Expertos para ¢l indicador: Ratio de Priorizacion de Incidencias

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizados para medir un indicador, mediante una serie de criterios marcando un valor en las
columnas, Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items indicando sus observaciones v/o

sugerencias.
ITEMS CRITERIOS ~ VALURACION
Deliciente | Regular | Bueno Muy | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | Bueno | 81-100%
S ’ 71-80%
CLARIDAD Esta formado por el lenguaje | l o
adecuado L ‘ go e
OBJETIVIDAD Esta expresado en  conducta ‘ 4
observablc - ‘ | I ) /e
ORGANIZACION | Es adecuado al avance de la |
ciencia y teenologia g0/l
SUFICIENCIA Comprende los aspectos de
cantidad v calidad '80"/«
INTENCIONALIDAD | Adecuado  para  valorar  los
aspeclos del sistema | , 20
metodologico y cientifico
CONSISTENCIA Esta basade en  aspectos
técnicos. cientificos acordes u lu
tecnologia adecuada _ ! 30'/.
COHERENCIA Entre los indices. indicadores » ]
dimensiones | 20,
METODOLOGIA Respande ¢l proposito  del
trabajo  bajo los objetivos @
lograr | 80‘/-
PERTINENCIA El instrumento es adecuado al o(
tipo de investigacion il b0
PROMEDIO DE VALORACION: .......... L e

OPCION DE APLICABILIDAD:

(4 El instrumento pucde ser aplicado, tal como esta elaborado.

( ) El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

&

Firma Experto
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Tabla de Evaluacion de Expertos para el indicador: Ratio de Resolucion de Incidencias

IABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

TITULO DE PROYECTO

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V3
EN LA EMPRESA CORPORACION LA SIRENA S.A.C

..................................................

Mediante la tabla de evaluacion de expertos. usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizados para medir un indicador, mediante una serie de criterios marcando un valor en las
columnas. Asimismo. le exhortamos en la correceion de los items indicando sus observaciones y/o

sugerencias.
ITEMS CRITERIOS  VALORACION
Deficiente | Regular 1 Bueno Muy Excelente
0-20% | 21-530% | 31-70% | Bueno | 81-100%
S | 71-80%
CLARIDAD Esta formado por el lenguaje | 5
adecuado B [\ L
OBIJETIVIDAD Esta expresado  en  conducta "
observable | N 80%
ORGANIZACION | Es adecuado al avance de la
ciencia y tecnvlogia | | 30%
SUFICIENCIA | Comprende los aspectos de |
cantidad y calidad [ 207
INTENCIONALIDAD | Adecuade para  valorar  los
aspectos del sistema s
metodolagico v ¢ientifico - 3 8%
CONSISTENCIA Esta  busado  en  aspectos
téenicos, cientificos acordes a lo ‘ 7
tecnologis adecunda [ I Bo Y
COHERENCIA | Entre los indices. indicadores v ‘
dimensiones $0%
METODOLOGIA | Responde ¢l propasito  del i
trabajo  bajo los objetivos u | -
IOM_ , . Lk 80 /-
PERTINENCIA El instramento es adecuado al ‘ 0°
tipo de vestigacion | 8%
PROMEDIO DE VALORACION: ... 80™o..cccoeveveeneninnn,

OPCION DE APLICABILIDAD;

(¥ El instrumento puede ser aplicado. tal como estd elaborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

—

Firma Experto
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[ABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto: .CUQ\)Q». \l\'(\ l‘* L&
Titulo y/o grado: ...

Fecha: /(S‘ 'J'{" 20,49 ...

Tabla de Evaluacion de Expertos para ¢l indicador: Ratio de Priorizacion de Incidencias

TITULO DE PROYECTO

SISTEMA WEB PARA EL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V3
LN LA EMPRESA CORPORACION LA SIRENA S.A.C

.......................................................

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizados para medir un indicador, mediante una serie de criterios marcando un valor en las
columnas. Asimismo. le exhortamos en la correccion de los items indicando sus observaciones y/o

sugerencias.
ITEMS CRITERIOS VALORACION
Deficiente | Regular | Bueno | Muy | Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | Bueno | 81-100%
l 71-80%
CLARIDAD Esta formado por el lenguaje | e ©
adecuado S 33 /
OBIJETIVIDAD Esta expresado en conducta g
Lobservible | 3¢
ORGANIZACION | Es adecuado al avance de la
ciencia y tecnologia ik ) S BS/{
SUFICIENCIA Comprende  los  aspectos  de |
cantidad y calidad = g5t
INTENCIONALIDAD | Adecuado  para  valorar  los
Aspeclos del sistema ' gv
metodologico y cientifico ) . | ) i
CONSISTENCIA Esta  basado en  aspectos |
téenicos, cientificos acordes a la ' j'
tecnologin ndecuada e N | 3 /
COHERENCIA Entre los indices, indicadores 3 |
dimensioies e 11 | BSZ
METODOLOGIA Responde ¢l propdsito  del ,
trabajo bajo los objetivos a | ‘
lograr _l 8‘/
PERTINENCIA El instrumento es adecuado al |
tipo de investigacion ] N , 8\51"
PROMEDIO:BE: VALORACIONE ..o o cocvipimasisamuasssssessaos
OPCION DE APLICABILIDAD:
( ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado. Lﬂ
AP
Firma Experto
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Apellidos y Nombres del |

FABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

\perto: .CQQ.USLU.L- .UQ,‘.- RO, ..

..............................................................

THULO DE PROYECTO

EN LA EMPRESA CORPORACION LA SIRENA S.A.C

Tabla de Evaluacion de Expertos para ¢l indicador: Ratio de Resolucion de Incidencias

SISTEMA WEB PARA LL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V3

Mediante la tabla de evaluacion de expertos. usted tiene la facultad de calificar los instrumentos
utilizados para medir un indicador, mediante una serie de criterios marcando un valor en las
columnas. Asimisnio. e exhortamos en la correccion de Jos items indicando sus observaciones v/o

() El instrumento debe ser mejorado. antes de ser aplicado.

sugerencias,
ITEMS CRITERIOS Rl ~ VALORACION
[ Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
0-20% 21-50% | 51-70% | Bueno | 81-100%
o B | 71-80%
CLARIDAD Esta formado por el lenguaje
adecuado = B 8&7
OBIETIVIDAD Esta expresada en  conducta | |
observable 7 | Rey
ORGANIZACION | Es adecuado al avance de la ;
ciencia y teenologia [ | XSZ
SUFICIENCIA | Comprende  los  aspectos de | '
_cantidad y culidag — . _ B N B,SZ
|[INTENCIONALIDAD | Adecuado  para  valorar  los ?
aspectos del sistema | f gS/
metodologico y cientifico ] o
CONSISTENCIA Esta  basado  en  aspectos |
técnicos. cientificos acordes a |J ' %g)’
tecnologia adecuada St N, ¢ e— 2
COHERENCIA Entre los indices. indicadores y \
dimensiunes - \ 857
METODOLOGIA | Responde <l proposito del |
trabajo  bujo los  objetivos a .
lograr l gﬂ'
PERTINENCIA El instrumento es adecuado ul '
tipo de investigacion l . 85[
PROMEDIO DE VALORACION: ...
OPCION DE APLICABILIDAD:
( )} El instrumento pucde ser aplicado, tl como esta elaborado. A

Firma Experto
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Anexo 8: METODOLOGIA DE DESARROLLO

INTRODUCCION

Este material explica como la metodologia SCRUM es implementada en la tesis
“Sistema web para el proceso de gestién de incidencias basado en ITIL V3 en la
empresa Corporacion la Sirena S.A.C” comprende toda la explicaciéon incremental e
iterativo de esta fase de vida en este proyecto, para eso se usara roles primordiales
en cada persona involucrada en este proyecto la cual tendra una posicién propuesto

por la metodologia SCRUM.
PROPOSITO

El objetivo de la metodologia SCRUM implementada, es dedicar la informacion
imprescindible a los implicados en la exposicion de este sistema web para la gestion

de incidencias basado en ITIL V3 en la empresa Corporacion la Sirena S.A.C.
ALCANCE

La metodologia nos ensefia un proyecto de implementacion para los procedimientos y
personas comprometidos en el progreso del sistema web para la gestion de incidencias

basado en ITIL V3 en la empresa Corporacion la Sirena S.A.C.
DESCRIPCION GENERAL DE LA METODOLOGIA
FUNDAMENTOQOS:

Los primordiales motivos al usar SCRUM son:

- Trabajo en conjunto entre los integrantes de la indagacion.

- Entregas usuales al cliente de los reportes requeridos bien fundamentados y en
orden cronoldgico.

- Tolerancia de cambio, en los entregables para poder precisar nuevas

funcionalidades o proseguir con las precisadas.
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VALORES DE LOS TRABAJADORES

El equipo completo se compromete a desarrollar los primordiales valores al usar la
metodologia SCRUM.

- Responsabilidad y disciplina

- Respeto en el equipo

- Informacion visible y transparente

- Soberania del equipo

- Enfoque en las tareas asignadas

Equipo general de proyecto

PERSONA ROL FUNCION
Wolfgang Lojas Product Owner Propietario del producto
David Contreras Scrum Master Scrum Master

Gefersson Hinostroza Team Scrum Analista programador
Condor

Gefersson Hinostroza Team Scrum Administrador de base
Condor de datos

Gefersson Hinostroza Team Scrum Pruebas e
Condor implementacion

Fuente: Elaboracion Propia

Product Backlog (Pila de Producto)

Es un listado de todos los trabajos que se acomete realizar durante el progreso de un
proyecto. Todas las tareas deben listarse en el Product Backlog, para que estén
evidentes ante todo el equipo y se pueda tener una visién general de todo lo que
espera ejecutar. Es primordial que se conserve una destacada priorizacién, porque
esta es la que va a decretar la estructura que el team de desarrollo modificara las

particularidades en un resultado practico concluido.
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Tabla 16: Product Backlog

En el sistema los usuarios deben

REQ 01 HO1 Usuario T01 Registrar 2 1 100% registrarse con los siguientes datos Scrum Master
Usuarios Nombre completo, Nombre de usuario,
Contrasefia y Email.
Super Administrador, Para ingresar a las opciones del sistema
REQ 02 HO2 Administradory T02 Loguin 2 1 100% el usuario debe ingresar su codigo de Scrum Master
Usuario ingreso y contrasefia y elegir el tipo

de inicio de sesion.

El software debera admitir crear usuarios
REQ 03 HO3 Super Administrador T03 Registrar 3 2 100% con el perfil de Supervisor Este podra Scrum Master
Supervisor Administrar tickets.

La plataforma permitira ingresar a la
REQ 04 HO4 Super Administrador TO4 Administrar 3 3 100% lista de Supervisores. Esta podra Scrum Master
Supervisorr eliminar.

El software debera mostrar la
REQ 05 HO5 Super Administrador TOS Administrar 3 3 100% lista de usuarios. Esta podra Scrum Master

% Usuarios eliminar.
Administrador

La plataforma debe permitir listar las
REQ 06 HO6 Super Administrador T06 Listar 3 3 100% incidencias y formar un registro en el cual Scrum Master
incidencia el usuario pueda definir un alcance o

simultaniedad a su incidencia por registrar,|
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La plataforma permitira

REQ 07 HO7 Super Administrador TO7 Registrar 100% registrar la incidencia al darle Scrum Master
incidencia click a nueva incidencia.
La plataforma permitira ingresar
REQ 08 HO8 Super Administrador T08 Listar tipo de 100% modelos de incidencias para obtener una Scrum Master
incidencias tipificacion mas acorde al proceso de
control de incindencia.
La plataforma debe tener una tipificacion
REQ 09 HO9 Super Administrador T09 Registrar tipo 100%  |pto a las necesidades, se tendra un modeld Scrum Master
incidencias acorde a los tipos de incidencias conocido!
en el proceso de control de incidencias.
La plataforma debe poner en lista
REQ 10 H10 Super Administrador, T10 Lista de 100% todos los tickets en todo sus estados; Scrum Master
Supervisory Tickets tales como Nuevo, pendiente, en proceso,
Usuario resuelto y finalizado.
La plataforma permitira abrir
REQ 11 H11 Super Administrador, T11 Registrar 100% un nuevo ticket registrando el Scrum Master
Supervisor y ticket formulario y al dar click te dara
Usuario un nimero de ticket.
La plataforma permitira mostrar toda la
REQ 12 H12 Super Administrador, T12 Ver 100% informacion que se obtuvo al registrar las Scrum Master
Administrador y ticket incidencias, asi como el proceso de

Usuario

cambio de estados de los tickets.
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La plataforma permitira asignar los tickets

REQ13 H13 Super Administrador T13 Asignar 100% a los supervisores, sobre las incidencias Scrum Master
ticket registradas, en estado nuevo, para realizar
el proceso de control de incidencia.
La plataforma permitira escalar los
REQ 14 H14 Supervisor T14 Escalamiento de 100% tickets a los supervisores con mayor Scrum Master
ticket experiencia para
el proceso de control de incidencia.
La plataforma permitira
REQ 15 H15 Super Administrador, T15 Finalizar 100% finalizar los tickets con la finalidad de Scrum Master
Supervisor y ticket obtener las incidencias
Usuario resueltas.
REQ 16 H16 Super Administrador T16 Reporte de 0% La plataforma permitira los reportes Scrum Master
priorizacion de de priorizacion de incidencias.
incidencias
REQ 17 H17 Super Administrador T17 Reporte de 0% La plataforma permitia los reporte de Scrum Master

resolucion de
incidencias

resolucion de incidencias.
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Requerimientos No Funcionales

ltem Tipo Reguerimientos No Funcionales
El sistema debe de estar vacante en todo momento
REQNFO1 Disponibilidad en para identificar, registrar, calificar y priorizar las
el sistema incidencias. El sistema debe ser coincidente con los
navegadores web como Google Chrome, Explorer, etc.
En el sistema se desea incorporar nuevas versiones
REQNFO2 Extensibilidad en los de interfaces de Control : Disponibilidad, Riesgos,
recursos Problemas adecuando a los requisitos en los cuales
seran las mejoras en el sistema mencionado.
La interfaz del sistema debe ser accesible y comprensible
REQNFO3 Usabilidad para de usar para el personal. Debe mostrar mensajes de
los usuarios errores informativos, cuando el personal no realiza el
funcionamiento conveniente.
Los permisos de acceso del sistema solo se podran ser
REQNFO4 Seguridad para la modificados y rectificados por el super administrador. El
empresa sistema sera implementado mediante arquetipos de
programacion cuando el negocio los requiera.
REQNFO5 Eficiencia para la Mo se usaran muchos recursos para el

empresa

sistema.
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Sprint Backlog

El Sprint Backlog es la lista de tareas en el que se parte las historias de usuario que
explican las funcionalidades que integran un proyecto. Esta lista se determina y estima
en la reunion del proyecto del Sprint al empezar la iteracion.

Tabla 17: Sprint Backlog

Sprint Requerimiento Evaluacion de Dias
Analisis, disefio, operacion y transicion
Sprint 0 del sistema web. 25
REQO1, REQO2, REQO3

Sprint 1 y REQD4 25

REQO5, REQO6
Sprint 2 v REQO7 25

REQOS, REQOS
Sprint 3 REQ10vy REQ11 25

REQ12, REQ13
Sprint 4 REQ14 v REQ15 25

REQ16

Sprint 5 y REQ17 20 !

Elaboracion Propia
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Tabla 18: Descripcion de Sprint Backlog

ID de Sprint]D de Histori{ ID de Tarea Nombre de la Tarea Definicion de la Tarea Estado Tipo Rol
SPRINT 0 Completado| Culminado Team
S00 Planificacion del desarrollo Plan de Desarrollo del software  |Completado|Culminado Equipo
Disefio de Base de Datos Completado [Culminado Equipo
Caso de Uso de Sistema Completado| Culminado | Equipo
Creacion de Base de datos Completado| Culminado | Equipo
Burndwon Sprint 0 Completado| Culminado | Equipo
Presentacion del Sprint 0 Completado| Culminado | Equipo
SPRINT 01 Completado| Culminado Team
S01 HO1 TO1 Registro de Usuario Registro de Usuario Completado| Culminado | Equipo
Nombre Completo Completado| Culminado | Equipo
Nombre de Usuario Completado| Culminado | Equipo
Contraseiia Completado| Culminado | Equipo
Email Completado| Culminado | Equipo
S01 HO02 T02 Logueo de Seguridad Iniciar Sesion Completado| Culminado | Equipo
Tipo de Sesion Completado| Culminado | Equipo
Cerrar Sesion Completado| Culminado | Equipo
S01 HO03 TO3 Registro Supervisor Registro de Supervisor Completado| Culminado | Equipo
Nombre Completo Completado| Culminado | Equipo
Nombre de Supervisor Completado| Culminado | Equipo
Contrasefia Completado| Culminado | Equipo
Email Completado| Culminado | Equipo
S01 H04 T04 Administrar Supervisores Administrar Supervisores Completado| Culminado | Equipo
Listar Supervisores Completado| Culminado | Equipo
Configuracion Completado| Culminado | Equipo
Burndwon Sprint 1 Completado| Culminado | Equipo
Presentacion del Sprint 1 Completado| Culminado | Equipo
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SPRINT 02 Completado| Culminado Team

502 HO05 TOS Administrar Usuarios Administrar Usuarios Completado| Culminado Equipo
Listar Usuarios Completado| Culminado Equipo

Configuracion Completado| Culminado Equipo

502 HO06 TOG Listar Incidencia Listar Incidencia Completado| Culminado Equipo
Ver Incidencias Completado| Culminado Equipo

Listar datos de incidencia Completado| Culminado Equipo

S02 HO7 TO7 Registrar Incidencia Registrar Incidencia Completado| Culminado Equipo
Registrar Datos de Incidencia Completado| Culminado Equipo
Guardar Datos Completado| Culminado Equipo
Burndwon Sprint 2 Completado| Culminado Equipo
Presentacion del Sprint 2 Completado| Culminado Equipo

SPRINT 03 Completado| Culminado Team

S03 HOB TO8 Listar Tipo de Incidencia Listar Tipo de Incidencia Completado| Culminado Equipo
WVer tipo de incidencia Completado| Culminado Equipo

Listar datos de tipo de incidencias |Completado| Culminado Equipo

S03 HO09 TO9 Registrar Tipo de Incidencia Registrar Tipo de Incidencia Completado| Culminado Equipo
Wer tipo de incidencia Completado| Culminado Equipo

Guardar Datos Completado| Culminado Equipo

S03 HI10 T10 Lista de Ticket Lista de Ticket Completado| Culminado Equipo
Listar datos de ticket Completado| Culminado Equipo

Guardar Datos de ticket Completado| Culminado Equipo

S03 HI11l T11 Registrar Ticket Registrar Ticket Completado| Culminado Equipo
Asignar fecha Completado| Culminado Equipo

Asignar serie al ticket Completado| Culminado Equipo

Asignar estado de ticket Completado| Culminado Equipo

Asignar nombre de usuario Completado| Culminado Equipo

Asignar nombre de usuario Completado| Culminado Equipo

Asignar email de usuario Completado| Culminado Equipo

Asignar area de usuario Completado| Culminado Equipo

Asignar asunto de usuario Completado| Culminado Equipo

Asignar tipo de incidencia Completado| Culminado Equipo

Asignar prioridad de incidencia Completado| Culminado Equipo

Asignar solucion Completado| Culminado Equipo

Burndwon Sprint 3 Completado| Culminado Equipo

Presentacion del Sprint 3 Completado| Culminado Equipo
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Completado

SPRINT 04 Culminado Team
S04 H12 Ti2 | Ver ticket Ver ticket Completado| Culminado | Equipo
Mostrar datos de ticket Completado| Culminado | Equipo
Mostrar estado de ticket Completado| Culminado | Equipo
S04 H13 T13 | Asignar ticket Asignar ticket Completado| Culminado | Equipo
Ver ticket asignados Completado| Culminado | Equipo
Guardar Datos Completado| Culminado | Equipo
S04 H14 Ti4 | Escalamiento de ticket Escalamiento de ticket Completado| Culminado | Equipo
Mostrar opcion de escalamiento | Completado| Culminado | Equipo
Guardar Datos de escalamiento Completado| Culminado | Equipo
S04 H15 T15 | Finalizar ticket Finalizar Ticket Completado| Culminado | Equipo
Ingresar estado de ticket Completado| Culminado | Equipo
Guardar estado de ticket Completado| Culminado | Equipo
Burndwon Sprint 4 Completado| Culminado | Equipo
Presentacion del Sprint 4 Completado| Culminado | Equipo
SPRINT 05 Completado| Culminado Team
805 Hle6 T16 |Reporte de priorizacion de incidencias|Reporte de priorizacion de incidencias| En proceso | En proceso| Equipo
Buscar Incidencias Priorizadas En proceso | En proceso| Equipo
Listar Incidencias Priorizadas En proceso | En proceso| Equipo
S05 H17 T17 | Reporte de resolucion de incidencias | Reporte de resolucion de incidencias | En proceso | En proceso| Equipo
Buscar incidencias resueltas En proceso | En proceso | Equipo
Listar Incidencias resueltas En proceso | En proceso| Equipo
Burndwon Sprint 5 En proceso | En proceso | Equipo
Presentacion del Sprint 5 En proceso | En proceso | Equipo
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Ejecucion del Sprint

e Sprint0
Tabla 19: Avance del Sprint 0
SPRINT O
ID_Historia Requisitos / Tarea Estimado en horas

0 Plan de progreso de software 20
0 Planificacion de la Base de Datos 15

Disefio Logico de la Base de Datos

Disefio Fisico de la Base de Datos
Creacion de los casos de uso del sistema 35
Creacion de Base de Datos 50

Fuente: Propia de investigador
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ACTA DE REUNION N°1-APERTURA DEL SPRINT O

DATOS

EMPRESA / ORGANIZACION Corporacion la Sirena S.A.C

PROYECTO Sistema web para el proceso de

Gestion de Incidencias

CLIENTE Corporacion La Sirena S.A.C

PARTICIPANTES

ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER
TEAM

ACUERDOS

Mediante el presente acuerdo se permite y se aprueba donde el team Scrum,
acordd las historias de usuario para el Sprint O para el desarrollo del proyecto
“Sistema web para el proceso de Gestion de Incidencias basado en ITIL V3 en
la empresa Corporacion La Sirena S.A.C”. Estableciendo con mucha
satisfaccion los propésitos del Sprint 0, asimismo los componentes de la Pila de

Producto(Historias) que abarca cada uno.

Dentro del Sprint 0 se determind lo siguiente:

SPRINT OBJETIVO HISTORIAS
0 Elaboraciéon de Diserio Logico | *BD Légico
de BD
0 Elaboracion de Diseno Fisico de | *BD Fisico
BD
0 Creacidn de tablas de la BD *Creacion de tablas
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Ticket

MODELO LOGICO

Supervisor

id_supervisor

(id
id_urgencia (FK)
id_incidencia (FK)
id_prioridad (FK)
id_impacto (FK)
id_supervisor (FK)

-l

nombre_completo
nombre_supervisor
clave
email_supervisor

—

Urgencia
id_urgencia
nombre
estado

e

Incidencia
id_incidencia
fecha
nombre_usuario
area
nombre
fipo_incidencia
estado

Prioridad
id_prioridad
nombre
estado

Impacto
id_impacto
nombre
estado

fecha

serie
estado_ficket
nombre_usuario
email_usuario
departamento
asunto

tipo
precedencia
solucion

Usuario

id_usuario

nombre_completo
nombre_usuario
email_usuario
clave

Administrador

id_admin
id_supervisor (FK)
id_usuario (FK)

nombre_completo
nombre_admin
clave
email_admin
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Urgencia

=hid_urgencia: INTEGER(11)

Incidencia

nombre: VARCHAR(200)
estado: VARCHAR(60)

=id_incidencia: INTEGER(11)

fecha: VARCHAR(30)
nombre_usuario: VARCHAR(100)
area: VARCHAR(70)

nombre: VARCHAR(200)
tipo_incidencia: VARCHAR(70)

Prioridad

MODELO FISICO

Ticket

(id: INTEGER(11)

=id_urgencia: INTEGER(11) (FK)
“Bid_incidencia: INTEGER(11) (FK)
“hid_prioridad: INTEGER(11) (FK)
“Bid_impacto: INTEGER(11) (FK)
=id_supervisor INTEGER(11) (FK)

estado: VARCHAR(60)

Hid_prioridad: INTEGER(11)

estado; VARCHAR(60)

nombre: VARCHAR(100)

fecha: VARCHAR(30)

serie: VARCHAR(100)
estado_ticket VARCHAR(60)
nombre_usuario: VARCHAR(20)
email_usuario: VARCHAR(60)
departamento: VARCHAR(70)
asunto: VARCHAR(70)

tipo: VARCHAR(70)
precedencia: VARCHAR(70)

Impacto

Bid_impacto: INTEGER(11)

nombre: VARCHAR(100)
estado: VARCHAR(60)

solucion: TEXT

Rl7

Supervisor

Zid_supervisor. INTEGER(11)

nombre_completo: VARCHAR(100)
nombre_supervisor. VARCHAR(100)
clave: TEXT

email_supervisor. VARCHAR(100)

Usuario
Bid_usuario: INTEGER(11)
nombre_completo: VARCHAR(100)

R{16

Administrador

(id_admin INTEGER(11)
id_supervisor INTEGER(11) (FK)
Bid_usuario: INTEGER(11) (FK)

nombre_completo: VARCHAR(100)
nombre_admin: VARCHAR(60)
clave: TEXT

email_admin: VARCHAR(100)

nombre_usuario: VARCHAR(100)
email_usuario: VARCHAR(100)
clave: TEXT
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DICCIONARIO DE BASE DE DATOS

Tabla 20: administrador

Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra Accién
id_admin > int(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT 7 Cambiar @ Eliminar = Mas
nombre_completo varchar(100) latin1_swedish_ci No  Ninguna & Cambiar @ Eliminar » Mas
nombre_admin  varchar(60) latin1_swedish_ci No  MNinguna & Cambiar @ Eliminar + Més
clave text latin1_swedish_ci No & Cambiar @ Eliminar » Més
email_admin > varchar(100) latin1_swedish_ci No  Ninguna &7 Cambiar @ Eliminar = Mas
Tabla 21: incidencia
Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra Accion
id_incidencia > int(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT 7 Cambiar & Eliminar = Mas
fecha varchar(30) utfd_spanishZ_ci No  Ninguna & Cambiar @ Eliminar w Mas
nombre_usuario varchar(100) utf8_spanish2_ci No  Ninguna & Cambiar @ Eliminar w Mas
area varchar(70) utf8_spanish2_ci No  Ninguna & Cambiar @ Eliminar v Mas
nombre varchar(200) utf8_spanish2_ci No  Ninguna & Cambiar @ Eliminar + Mas
tipo_incidencia varchar(70) utfd_spanishZ_ci No  Ninguna 4 Cambiar @ Eliminar w Mas
estado varchar(60) utfd spanish2 ci No  Ninguna & Cambiar @ Eliminar + Mas
Tabla 22: supervisor
Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra Accion
id_supervisor .0 int(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT 7 Cambiar @& Eliminar = Més
nombre_completo varchar(100) utf8_spanish?_ci No  Minguna & Cambiar @ Eliminar + Mas
nombre_supervisor varchar(100) utf8_spanish?_ci No  Minguna &7 Cambiar @ Eliminar + Mas
clave text utfd_spanish2_ci No & Cambiar @ Eliminar = Més
email_supervisor  varchar(100) uff8_spanish2_ci No  Ninguna &7 Cambiar @ Eliminar + Mas
Tabla 23: ticket
Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra Accion
id int(11) No  Minguna AUTO_INCREMENT .~ Cambiar (@ Eliminar = Mas
fecha varchar(30) utf8_spanish2_ci No  MNinguna &~ Cambiar @ Eliminar + Mas
serie [0 varchar(100) utf8_spanish2_ci No  Ninguna &7 Cambiar @ Eliminar = Mas
estado_ticket varchar(60) utf8_spanish2_ci No  Minguna &~ Cambiar @ Eliminar = Mas
nombre_usuario varchar(20) utf8_spanish2_ci No  Minguna &7 Cambiar & Eliminar < Mas
email_usuario  varchar(60) utf8_spanish2_ci No  Minguna & Cambiar (@ Eliminar = Mas
departamento varchar(70) utf8_spanish2_ci No  MNinguna &7 Cambiar @ Eliminar = Mas
asunto varchar(70) utf8_spanish2_ci No  MNinguna &~ Cambiar @ Eliminar + Mas
tipo varchar(70) utf8_spanish2_ci No  Ninguna &7 Cambiar @ Eliminar =+ Mas
prioridad varchar(70) utf8_spanish2_ci No  MNinguna &~ Cambiar @ Eliminar + Mas
solucion text utf8_spanish2_ci No &7 Cambiar @ Eliminar = Mas

Pagina 101



Tabla 24: usuario

Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra Accion

id_cliente int(11) No  MNinguna AUTO_INCREMENT .~ Cambiar (g Eliminar = Mas
nombre_completo varchar(100) utf8_spanish2 ci No  MNinguna &7 Cambiar & Eliminar + Mas
nombre_usuario  varchar(100) utf8_spanish2 _ci No  Ninguna &7 Cambiar @ Eliminar + Mas
email_usuario /') varchar(100) utf8_spanish2_ci No  Ninguna <~ Cambiar @ Eliminar + Mas
clave text utf8_spanish2_ci No &7 Cambiar @ Eliminar + Mas

Tabla 25: urgencia

Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra Accion

id_urgencia > int(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT 7 Cambiar @ Eliminar + Mas
nombre varchar(200) utfé_spanishZ ci No  Ninguna & Cambiar @ Eliminar = Mas
estado varchar(200) utfd_spanish2_ci No  Ninguna & Cambiar @ Eliminar + Més

Tabla 26: prioridad

Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra Accion

id_prioridad .~ ini(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT 47 Cambiar @ Eliminar = Mas
nombre varchar(200) utfd_spanish2_ci No  Ninguna & Cambiar @ Eliminar = Mas
estado varchar(200) utf8_spanish?_ci No  Ninguna &7 Cambiar @ Eliminar + Mas

Tabla 27: impacto

Nombre Tipo Cotejamiento  Atributos Nulo Predeterminado Comentarios Extra Accion

id_impacto . int(11) No  Ninguna AUTO_INCREMENT 7 Cambiar @ Eliminar = Mas
nombre varchar(200) utf8_spanish2_ci No  Ninguna & Cambiar @ Eliminar + Mas
estado varchar(200) utf@_spanish2_ci No  Ninguna & Cambiar @ Eliminar = Mas

Pagina 102



Figura: Caso de uso del sistema — Modulo Administrador

@ @ |mp”m" Tickets Hnmflcar Tickets
Eliminar Incndanma

. X : K Eliminar Tickets
] ' winclude: .

ainclugen : H - 7
) ainclugen: wnCluden

\‘ I. ". |l J.r '_..-' -
- N winclude» -, ] -~ Ver supervisores
anchedes : . :

wincludes

Administrar Incidencias e
Administrar Tickets -~ wincludan
Eliminar Usuarios
-3
Administrar Usuarios

—

—
————— Lug in ! wincludexs

Administrar Supervisores y ! -_ uden

portes Y
. 'IﬂCiJﬂE"“ )

("I"f,lldp»

@ Agregar Supervisor

Fuente: Propio del investigador
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Figura: Caso de uso del sistema — Modulo supervisor
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Figura: Caso de uso del sistema — Modulo usuario
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Sprint 1

Tabla 28: Avance del Sprint 1

SPRINT 1

ID_Historia

Requisitos / Tarea

Estimado en horas

1

Registro de Usuario

Nombre Completo

Nombre de Usunario

Contraseria

Email

15

Iniciar Sesion

Tipo de Sesion

Cerrar Sesion

35

Registro de Supervisor

Nombre Completo

Nombre de Supervisor

Contraseiia

Email

20

Administrar Supervisores

Listar Supervisores

Configuracion

20

Fuente: Propia del investigador
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ACTA DE REUNION N°2 - APERTURA DEL SPRINT 1

DATOS

EMPRESA / ORGANIZACION Corporacion la Sirena S.A.C
PROYECTO Sistema web para el proceso de

Gestion de Incidencias
CLIENTE Corporacion La Sirena S.A.C

PARTICIPANTES

ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER
TEAM

ACUERDOS

Mediante el presente acuerdo se permite y se aprueba donde el team Scrum,
acord¢ las historias de usuario para el Sprint 1 para el desarrollo del proyecto
“Sistema web para el proceso de Gestion de Incidencias basado en ITIL V3 en
la empresa Corporacion La Sirena S.A.C”. Estableciendo con mucha
satisfaccion los propésitos del Sprint 1, asimismo los componentes de la Pila de

Producto(Historias) que abarca cada uno.

Dentro del Sprint 1 se determind lo siguiente:

SPRINT OBJETIVO HISTORIAS
1 Registro de Usuario *Registro
1 Iniciar Sesion *Loguin
1 Registro de Supervisor *Registro de Supervisor
1 Administrar Supervisor *Administrar Supervisor
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Registro de Usuario

El usuario, necesita registrarse en el sistema completando todos los campos

requeridos con la finalidad de guardarlos, para luego loguearse con el mismo.

ESTIMACION 15 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CAL. En caso de no completar todos los campos (Nombre completo, Nombre de

usuario, Contrasefia y Email), no se podra dar click en el boton crear cuenta.
CA2. En el caso de llenar el campo de Email incorrecto y dar click en el boton
crear cuenta se mostrara un mensaje que debe incluir el simbolo de @ para
continuar con la creacion de cuenta.

CAS3. En el caso de llenar los campos correctamente, y dan click en el botén de

crear cuenta saldra un mensaje “Cuenta creada exitosamente”

REGISTRO DE USUARIO

& Registro

Para poder registrarte debes de llenar todos los campos de este formulario

# Nombre completo

& Nombre de usuario

[

X, Contrasena

== Email
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Cogueo de Seguridad

Todos las personas registradas necesitan loguearse y elegir el tipo de sesion para
ingresar al sistema, con la finalidad de ingresar a sus respectivas opciones de cada

uno.
ESTIMACION 35 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1

Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CA1. En el caso de colocar las credenciales equivocadas cuando haga click en iniciar

sesidn, el sistema mostrara un mensaje de “OCURRIO UN ERROR datos incorrectos”.

CA2. En el caso de colocar los datos correctos, pero selecciona un inicio de sesion

incorrecto, el sistema mostrara un mensaje “OCURRIO UN ERROR datos incorrectos”.

CAS. En el caso de colocar las credenciales correctas y el inicio de sesién correcto, el

sistema debera re direccionar a su menu de acuerdo a sus privilegios.

LOGUEO DE SEGURIDAD

Bienvenido a Soporte la Siremna

A N ormisre
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acHctra

El administrador solo tiene el permiso de registrar supervisor ingresando los

datos correspondientes en la opcidn de configuracion.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CAL. En el caso de colocar un numero en la opcion de Nombre completo y los
demas datos correctamente, el sistema no te permitira agregar al supervisor.
CAZ2. En el caso de colocar los datos correctos, pero en el campo de email no
colocar @, el sistema mostrara un mensaje de agregar antes de guardar.
CAS3. En el caso de colocar las credenciales correspondientes en todos los

campos se agregara un nuevo supervisor a la base de datos.

Registro de Supervisor

 Nombre completo

& Nombre de supervisor

O Contrasena

= Email
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Administrar Supervisor

El administrador solo tiene el permiso de ingresar a esta opcién, dentro de esta

opcion tiene el permiso de eliminar a los supervisores registrados en el sistema.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CA1. Puede seleccionar la opcion de eliminar a un supervisor o todos.

Administrar Supervisor

2 Administrador -~

W Administrar Incidencias
2 Administrar Tickets

2 Administrar Usuarios

[j_ Administrar Supervisores ]

2 Reporte de Priorizacion

=S Configuracion

d
@ Cerrar sesion
3% Usuarios # Supervisores
# Nombre completo Nombre de usuario Email Opciones
1 David Contreras DCONTRERAS dcontreras@gmail.com ﬂ
2 DIEGO MONTES DMONTE dmontes@lasirena.com.pe ﬂ
3 Wolfgang Lojas WLOJAS wiojas@lasirena.com.pe ﬂ
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RESUMEN SPRINT 1

Total de Historias 4

Historias terminadas 4

Historias por Terminar 0
Avance 100%

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 1

El sefior Gefersson Hinostroza Condor, expone el informe que corresponde al Sprint 1
con el objetivo de adquirir la aprobacion del Product Owner y continuar con el siguiente

Sprint.

Por tal motivo, se obtuvo la aprobacion del primer Sprint finalizado para el sistema web
para el Proceso de Gestion de Incidencias basado en ITIL V3 para la empresa

Corporacion la Sirena S.A.C.
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ACTA DE REUNION N°2 - CIERRE DEL SPRINT 1

DATOS

EMPRESA / ORGANIZACION Corporacion la Sirena S.A.C

PROYECTO Sistema web para el proceso de
Gestion de Incidencias
CLIENTE Corporacion La Sirena S.A.C

PARTICIPANTES

ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER
TEAM

ACUERDOS

Mediante el presente acuerdo se permite y se aprueba donde el team Scrum,
acord¢ las historias de usuario para el Sprint 1 para el desarrollo del proyecto
“Sistema web para el proceso de Gestion de Incidencias basado en ITIL V3 en
la empresa Corporacion La Sirena S.A.C”. Estableciendo con mucha
satisfaccion los propésitos del Sprint 1, asimismo los componentes de la Pila de

Producto(Historias) que abarca cada uno.

Dentro del Sprint 1 se determinod lo siguiente:

SPRINT

OBJETIVO

HISTORIAS

1

Registro de Usuario

*Registro (Entregado)

1

Iniciar Sesidon

*Loguin (Entregado)

1

Registro de Supervisor

*Registro de Supervisor

(Entregado)

Administrar Supervisor

*Administrar Supervisor

(Entregado)
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Sprint 2

Tabla 29: Avance del Sprint 2

SPRINT 2

ID_Historia

Requisitos / Tarea

Estimado en horas

5

Administrar Usuarios

Listar Usuarios

Configuracion

20

Listar Incidencia

Ver Incidencias

Listar datos de incidencia

20

Registrar Incidencia

20

Registrar Datos de Incidencia

Guardar Datos

Fuente: Propia del investigador
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ACTA DE REUNION N°3 - APERTURA DEL SPRINT 2

DATOS

EMPRESA / ORGANIZACION Corporacion la Sirena S.A.C
PROYECTO Sistema web para el proceso de

Gestion de Incidencias
CLIENTE Corporacion La Sirena S.A.C

PARTICIPANTES

ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER
TEAM

ACUERDOS

Mediante el presente acuerdo se permite y se aprueba donde el team Scrum,
acordo las historias de usuario para el Sprint 2 para el desarrollo del proyecto
“Sistema web para el proceso de Gestidon de Incidencias basado en ITIL V3
en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C”. Estableciendo con mucha
satisfaccion los propésitos del Sprint 2, asimismo los componentes de la Pila

de Producto(Historias) que abarca cada uno.

Dentro del Sprint 2 se determind lo siguiente:

SPRINT OBJETIVO HISTORIAS
2 Administrar usuarios *Administrar Supervisor
2 Listar incidencia *Listar incidencia
2 Registrar incidencia *Registro incidencia
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Administrar Usuarios

El administrador solo tiene el permiso de ingresar a esta opcién, dentro de esta

opcion tiene el permiso de eliminar a los usuarios registrados en el sistema.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD 1

CREADO POR Gefersson VERSION 1

Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CAL. Puede seleccionar la opcion de eliminar a un usuario o todos.

Administrar ysuarios

B Administrador -

B Administrar Incidencias
2 Aadministrar Tickets

[_‘. Administrar Usuarios l
2 Administrar Supervisores

1 Reporte de Priorizacion
x5 Configuracion

D Cerrar sesion

% Usuarios # Supervisores

# Nombre completo Nombre de usuario Email Opciones
1 Ingrid Perez IPEREZ iperez@lasirena.com.pe ﬂ
2 Telmo Romero TROMERO tromero@lasirena.com.pe ﬂ
3 Lourdes Pena LPENA Ipena@lasirena.com.pe ﬂ
4 Miguel Castaneda MCASTANEDA mcastaneda@lasirena.com.pe ﬂ
5 Yesenia Ogosi YOGOSI yogosi@lasirena.com.pe ﬂ
6 Leonel Cisneros LCISNEROS Icisneros@lasirena.com.pe ﬂ
7 Gefersson Hinostroza GHINOSTROZA ghinostroza@lasirena.com.pe ﬂ
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Listar Incidencia

El administrador solo tiene el permiso de ingresar a esta opcién, dentro de esta
opcion tiene el permiso de ver todas las incidencias registrados en el sistema,

asi como las opciones de abrir un ticket o eliminar la incidencia.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CAL. Puede seleccionar la opcion de dar click en el boton de abrir ticket, esto le

re direccionara a otra ventana del sistema.

CA2. En el casa de dar click en el botdn rojo, la incidencia sera eliminada

Listar Incidencia

B Administrador -

Administrar Incidencias ]

i[u

\/
A

Aikewl

Administrar Tickets
Administrar Usuarios
Administrar Supervisores
Reporte de Priorizacion
Configuracion

@ Cerrar sesion

iE Todas las incidencias ¥ Incidencias activas % Incidencias en proceso ) Incidencias cerradas
# Fecha Usuario Area Incidencia Tipo de Incidencia Estado
1 05/05/2020 IPEREZ Ventas Problema de gmail Software Activo ﬂ
2 05/05/2020 IPEREZ Ventas Mi pc no enciende Hardware Activo H
& 05/17/2020 GHINOSTROZA AtencionAlCliente No tengo acceso al speed Software Activo H
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Registrar Incidencia

El usuario solo puede registrar incidencias, en esta opcion los usuarios podran

registrar los datos correspondientes de la incidencia y guardarlos.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CAL. En el caso de colocar un numero en la opcion de Usuario y los demas

datos correctamente, el sistema no te permitira guardar incidencia.

CAZ2. En el caso de colocar los datos correctos, pero en el campo de incidencia

escribe un nimero, el sistema mostrara un mensaje de hacer coincidir con el

formato.

CAS3. En el caso de colocar las credenciales correspondientes en todos los

campos se guardara la incidencia en la base de datos correspondiente.

Registrar Incidencia

Ei Nueva Incidencia

il Ir":id en'Cias Registrar Incidencia

Para registrar una Incidencia has click en el siguiente boton

W Incidencia

Fecha

Usuario

Area Compras

Incidencia

Tipo de Software
Incidencia
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RESUMEN SPRINT 2

Total de Historias 3

Historias terminadas 3

Historias por Terminar 0
Avance 100%

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 2

El sefior Gefersson Hinostroza Condor, expone el informe que corresponde al
Sprint 2 con el objetivo de adquirir la aprobacion del Product Owner y continuar con

el siguiente Sprint.

Por tal motivo, se obtuvo la aprobacion del segundo Sprint finalizado para el sistema
web para el Proceso de Gestidon de Incidencias basado en ITIL V3 para la empresa
Corporacion la Sirena S.A.C.
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ACTA DE REUNION N°4 - CIERRE DEL SPRINT 2

DATOS

EMPRESA / ORGANIZACION Corporacion la Sirena S.A.C
PROYECTO Sistema web para el proceso de

Gestion de Incidencias
CLIENTE Corporacion La Sirena S.A.C

PARTICIPANTES

ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER
TEAM

ACUERDOS

Mediante el presente acuerdo se permite y se aprueba donde el team Scrum,
acordo las historias de usuario para el Sprint 2 para el desarrollo del proyecto
“Sistema web para el proceso de Gestion de Incidencias basado en ITIL V3
en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C”. Estableciendo con mucha
satisfaccion los propésitos del Sprint 2, asimismo los componentes de la Pila

de Producto(Historias) que abarca cada uno.

Dentro del Sprint 2 se determino lo siguiente:

SPRINT OBJETIVO HISTORIAS

2 Administrar usuarios *Administrar

Supervisor(Entregado)

2 Listar incidencia *Listar

incidencia(Entregado)

2 Registrar incidencia *Registro

incidencia(Entregado)
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Sprint 3

Tabla 30: Avance del Sprint 3

SPRINT 3
ID_Historia Requisitos / Tarea Estimado en horas
8 Listar Tipo de Incidencia 20

Ver tipo de incidencia

Listar datos de tipo de incidencias

9 Registrar Tipo de Incidencia 20

Ver tipo de incidencia

Guardar Datos

10 Lista de Ticket 20
Listar datos de ticket
Guardar Datos de ticket

11 Registrar Ticket 50
Asignar fecha

Asignar serie al ticket
Asignar estado de ticket
Asignar nombre de usuario

Asignar nombre de usuario

Asignar email de usuario

Asignar area de usuario

Asignar asunto de usuario
Asignar tipo de incidencia

Asignar prioridad de incidencia

Asignar solucion

Fuente: Propia del investigador
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ACTA DE REUNION N°5 - APERTURA DEL SPRINT 3

DATOS

EMPRESA / ORGANIZACION Corporacion la Sirena S.A.C

PROYECTO Sistema web para el proceso de
Gestion de Incidencias

CLIENTE Corporacion La Sirena S.A.C

PARTICIPANTES

ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER
TEAM

ACUERDOS

Mediante el presente acuerdo se permite y se aprueba donde el team Scrum,
acordo las historias de usuario para el Sprint 3 para el desarrollo del proyecto
“Sistema web para el proceso de Gestidon de Incidencias basado en ITIL V3
en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C”. Estableciendo con mucha
satisfaccion los propésitos del Sprint 3, asimismo los componentes de la Pila

de Producto(Historias) que abarca cada uno.

Dentro del Sprint 3 se determiné lo siguiente:

SPRINT OBJETIVO HISTORIAS
3 Listar Tipo de Incidencia *Listar tipo de incidencia
3 Registrar Tipo incidencias *Registrar tipo incidencias
3 Lista de Ticket *Lista de ticket
3 Registrar Ticket *Registrar ticket
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Listar Tipo de Incidencia

El super administrador solo ingresar a esta opcion donde puede visualizar todas

la lista incidencias que fueron registradas.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CALl. En el caso de dar click en el boton celeste sera re direccionado a una

ventana para registrar un ticket.

CA2. En el caso de dar click en el botén rojo la incidencia registrada sera

eliminada.

Listar Tipo de Incidencia

i& Todas las incidencias

# Fecha Usuario
1 05/05/2020 IPEREZ
2 05/05/2020 IPEREZ

3 05/17/2020 GHINOSTROZA

4 05/24/2020 IPEREZ

B Administrar Incidencias

¥ Incidencias activas & Incidencias en proceso ) Incidencias ceradas
Area Incidencia Tipo de Incidencia Estado
Ventas Problema de gmail Software Activo H
Ventas Mi pe no enciende Hardware Activo H
AtencionAlCliente No tengo acceso al speed Software Activo B
Tienda Problema de gmail Software Activo H
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Registrar Tipo de Incidencia

El usuario solo puede registrar incidencias, en esta opcion los usuarios podran

registrar las incidencias y el tipo de incidencias.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CAL. En el caso de colocar cualquier opcion que exista en el menu desplegable

(Software, Hardware, Redes, Desarrollo) este se guardara en la base de datos.

Registrar Tipo de Incidencia

il Incid EHEias Registrar Incidencia
Para registrar una Incidencia has click en el siguiente boton
i
Tipo de Software v
Incidencia
Hardware
Redes
Desarrollo
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Listar de Ticket

El super administrador y supervisor solo pueden ingresar a esta opcion donde

puede visualizar todas la lista incidencias que fueron registradas.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CALl. En el caso de dar click en el boton verde sera re direccionado a una

ventana para imprimir el ticket.

CAZ2. En el caso de dar click en el botén amatrillo seréa re direccionado a una

ventana para darle solucion.

CA3. En el caso de dar click en el boton rojo el ticket registrado sera eliminado.

Listar Tipo de Incidencia

#

Fecha

05/05/2020

05/05/2020

05/23/2020

05/23/2020

05/24/2020

Serie

TKO4N1

TK18N2

TKO7NS

TK26N4

TK33N5

Estado

En

proceso

Pendiente

Resuelto

Resuelto

Resuelto

W4 Administrar Tickets

Nombre

INGRID PEREZ

INGRID PEREZ

Gefersson
Hinostroza

Gefersson
Hinostroza

INGRID PEREZ

Email

iperez@lasirena.com.pe

iperez@lasirena.com.pe

ghinostroza@lasirena.com.pe

ghinostroza@|asirena.com.pe

iperez@lasirena.com.pe

Departamento Incidencia
Ventas Problema de gmail
Ventas Falla al encender

pc
Marketing problema de gmail
AtencionAlCliente dad
Tienda Problema de gmail

Tipo

Software

Hardware

Software

Hardware

Software

Prioridad

ALTA

ALTA

alta

alta

ALTA

Opciones

o® o pf pf oB
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Registrar Ticket

El super administrador solo puede abrir ticket, en esta opcion se podran

registrar los tickets llenando los datos correspondientes.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD
CREADO POR Gefersson VERSION
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CAL. En el caso de colocar un numero en la opcion de Nombre y los deméas

datos correctamente, el sistema no te permitira abrir ticket.

CAZ2. En el caso de colocar los datos correctos, pero en el campo de email no

escribe @, el sistema mostrara un mensaje de hacer coincidir con el formato.

CAS3. En el caso de colocar las credenciales correspondientes en todos los

campos se guardara el ticket en la base de datos y el sistema brindara un

numero de ticket.

Registrar Ticket

Fecha

Nombre

Email

Area

Incidencia

Por favor llene todos los datos de este formulario para Tipo de

abrir su ticket.

Incidencia

Prioridad

& Ticket

Compras

Software
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RESUMEN SPRINT 3

Total de Historias 4

Historias terminadas 4

Historias por Terminar 0
Avance 100%

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 3

El sefior Gefersson Hinostroza Condor, expone el informe que corresponde al
Sprint 3 con el objetivo de adquirir la aprobacion del Product Owner y continuar con

el siguiente Sprint.

Por tal motivo, se obtuvo la aprobacion del tercer Sprint finalizado para el sistema

web para el Proceso de Gestidon de Incidencias basado en ITIL V3 para la empresa

Corporacion la Sirena S.A.C.
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ACTA DE REUNION N°6 - CIERRE DEL SPRINT 3

DATOS

EMPRESA / ORGANIZACION Corporacion la Sirena S.A.C

PROYECTO Sistema web para el proceso de
Gestion de Incidencias

CLIENTE Corporacion La Sirena S.A.C

PARTICIPANTES

ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER
TEAM

ACUERDOS

Mediante el presente acuerdo se permite y se aprueba donde el team Scrum,
acordo las historias de usuario para el Sprint 3 para el desarrollo del proyecto
“Sistema web para el proceso de Gestidon de Incidencias basado en ITIL V3
en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C”. Estableciendo con mucha
satisfaccion los propésitos del Sprint 3, asimismo los componentes de la Pila

de Producto(Historias) que abarca cada uno.

Dentro del Sprint 3 se determind lo siguiente:

SPRINT OBJETIVO HISTORIAS
3 Listar Tipo de Incidencia *Listar tipo de incidencia
(Entregado)
3 Registrar Tipo incidencias *Registrar tipo incidencias
(Entregado)
Lista de Ticket *Lista de ticket (Entregado)
3 Registrar Ticket *Registrar ticket (Entregado)
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Sprint 4

Tabla 31: Avance del Sprint 4

SPRINT 4

ID_Historia

Requisitos / Tarea

Estimado en horas

12

Ver ticket

Mostrar datos de ticket

Mostrar estado de ticket

20

13

Asignar ticket

Ver ticket asignados

Guardar Datos

20

14

Escalamiento de ticket

Mostrar opcion de escalamiento

Guardar Datos de escalamiento

20

15

Finalizar Ticket

Ingresar estado de ticket

Guardar estado de ticket

20

Fuente: Propia del investigador
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ACTA DE REUNION N°7 - APERTURA DEL SPRINT 4

DATOS

EMPRESA / ORGANIZACION Corporacion la Sirena S.A.C

PROYECTO Sistema web para el proceso de
Gestion de Incidencias

CLIENTE Corporacion La Sirena S.A.C

PARTICIPANTES

ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER
TEAM

ACUERDOS

Mediante el presente acuerdo se permite y se aprueba donde el team Scrum,
acordo las historias de usuario para el Sprint 4 para el desarrollo del proyecto
“Sistema web para el proceso de Gestidon de Incidencias basado en ITIL V3
en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C”. Estableciendo con mucha
satisfaccion los propésitos del Sprint 4, asimismo los componentes de la Pila

de Producto(Historias) que abarca cada uno.

Dentro del Sprint 4 se determind lo siguiente:

SPRINT OBJETIVO HISTORIAS
4 Ver Ticket * Ver Ticket
4 Asignar ticket * Asignar ticket
4 Escalamiento de Ticket * Escalamiento de Ticket
4 Finalizar Ticket * Finalizar Ticket
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Ver Ticket

Ef superadministrador y SUpervisor Soto pueden ingresar a ta opcion de ver

ticket, en esta ventana podran imprimir, edita o eliminar ticket.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CALl. En el caso de dar click en el boton verde, el sistema le re direccionara a

una pagina para poder imprimir el ticket seleccionado.

CA2. En el caso de dar click en el boton ambar, el sistema le re direccionara a

una péagina para poder editar el ticket seleccionado.

CA3. En el caso de dar click en el boton rojo, el sistema eliminara el ticket

seleccionado.

Ver Ticket

iE Todos los tickets

# Fecha Serie Estado

1 05/052020 TKO4N1 En

proceso

2 05/05/2020 TK18N2 Pendiente

3 05/23/2020 TKI7NS  Resuelto

4 05/23/2020 TK26N4  Resuelto

5 05/24/2020 TK33N5 Resuelto

& Tickets pendientes

Nombre

INGRID PEREZ

INGRID PEREZ

Gefersson
Hinostroza

Gefersson
Hinostroza

INGRID PEREZ

Email

iperez@lasirena.com.pe

iperez@lasirena.com.pe

ghinostroza@lasirena.com.pe

ghinostroza@lasirena.com.pe

iperez@lasirena.com.pe

& Tickets en proceso

Departamento Incidencia
Ventas Problema de gmail
Ventas Falla al encender

pc
Marketing problema de gmail
AtencionAlCliente dad
Tienda Problema de gmail

) Tickets resueltos

Tipo

Software

Hardware

Software

Hardware

Software

Prioridad

ALTA

ALTA

alta

alta

ALTA

gt g g g

g8

Opciones

a
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Asignar Ticket

El super administrador solo pueden ingresar a la opcioén de asignar ticket, en
esta ventana asignara los tickets de acuerdo a su tipo de incidencia.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CAL. En el caso seleccionar la opcion de software, el sistema guardara todos

los tickets con esa opcion y se mostrara en la ventana de los supervisores.
CA2. En el caso seleccionar la opcién de hardware, el sistema guardara todos
los tickets con esa opcion y se mostrara en la ventana de los supervisores.
CA3. En el caso seleccionar la opcion de desarrollo, el sistema guardara todos
los tickets con esa opcion y se mostrara en la ventana de los supervisores.
CAA4. En el caso seleccionar la opcion de redes, el sistema guardara todos los

tickets con esa opcidn y se mostrara en la ventana de los supervisores.

Asignar licket

Tipo de Software v ®
Incidencia

Hardware
Prioridad Redes Q
Desarrollo
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Escalamiento de Ticket

El super administrador y supervisor solo pueden ingresar a la opcién de

escalamiento de ticket.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CAl. En el caso de dar click en el boton ambar, el sistema le re direccionara a

una pagina para poder editar el ticket seleccionado, en esta opcion si el

supervisor 0 administrador no consiguen dar solucién al ticket en la opcién de

estado pueden delegar el ticket a otro nivel.

Escalamiento de Ticket

Estado En proceso (Actual)

En proceso (Actual)

Pendiente

Nombre
En proceso

Delegado
Email Resuelto
Finalizado
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Finalizar Ticket

El super administrador y supervisor solo pueden ingresar a la opcion de finalizar

ticket, en esta ventana podran finalizar el ticket solucionado.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CAl. En el caso de dar click en el boton ambar, el sistema le re direccionara a

una pagina para poder editar el ticket seleccionado, en esta opcion si el

supervisor 0 administrador al dar solucién al ticket en la opcién de estado

pueden dar por finalizado el ticket.

Finalizar Ticket

Estado  Enproceso (Actual)

| En proceso (Actual)

Pendiente
En proceso
Delegado
Email | Resuelto

Nombre

v

0

:
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RESUMEN SPRINT 4

Total de Historias 4

Historias terminadas 4

Historias por Terminar 0
Avance 100%

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 4

El sefior Gefersson Hinostroza Condor, expone el informe que corresponde al
Sprint 4 con el objetivo de adquirir la aprobacion del Product Owner y continuar con
el siguiente Sprint.

Por tal motivo, se obtuvo la aprobacion del cuarto Sprint finalizado para el sistema
web para el Proceso de Gestidon de Incidencias basado en ITIL V3 para la empresa
Corporacion la Sirena S.A.C.
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ACTA DE REUNION N°8 - CIERRE DEL SPRINT 4

DATOS

EMPRESA / ORGANIZACION Corporacion la Sirena S.A.C

PROYECTO Sistema web para el proceso de
Gestion de Incidencias

CLIENTE Corporacion La Sirena S.A.C

PARTICIPANTES

ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER
TEAM

ACUERDOS

Mediante el presente acuerdo se permite y se aprueba donde el team Scrum,
acordo las historias de usuario para el Sprint 4 para el desarrollo del proyecto
“Sistema web para el proceso de Gestidon de Incidencias basado en ITIL V3
en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C”. Estableciendo con mucha
satisfaccion los propésitos del Sprint 4, asimismo los componentes de la Pila

de Producto(Historias) que abarca cada uno.

Dentro del Sprint 4 se determind lo siguiente:

SPRINT OBJETIVO HISTORIAS
4 Ver Ticket * Ver Ticket (Entregado)
4 Asignar ticket * Asignar ticket (Entregado)
4 Escalamiento de Ticket * Escalamiento de Ticket
(Entregado)
4 Finalizar Ticket * Finalizar Ticket
(Entregado)
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Sprint 5

Tabla 32: Avance del Sprint 5

SPRINT 5
ID_Historia Requisitos / Tarea Estimado en horas
16 Reporte de priorizacion de incidencias 20
Buscar Incidencias Priorizadas
Listar Incidencias Priorizadas
17 Reporte de resolucion de incidencias 20

Buscar incidencias resueltas

Listar Incidencias resueltas

Fuente: Propia del investigador
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ACTA DE REUNION N°9 - APERTURA DEL SPRINT 5

DATOS

EMPRESA / ORGANIZACION Corporacion la Sirena S.A.C

PROYECTO Sistema web para el proceso de
Gestion de Incidencias

CLIENTE Corporacion La Sirena S.A.C

PARTICIPANTES

ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER
TEAM

ACUERDOS

Mediante el presente acuerdo se permite y se aprueba donde el team Scrum,
acordo las historias de usuario para el Sprint 5 para el desarrollo del proyecto
“Sistema web para el proceso de Gestidon de Incidencias basado en ITIL V3
en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C”. Estableciendo con mucha
satisfaccion los propésitos del Sprint 5, asimismo los componentes de la Pila

de Producto(Historias) que abarca cada uno.

Dentro del Sprint 5 se determind lo siguiente:

SPRINT OBJETIVO HISTORIAS
5 Reporte de Priorizacién de * Reporte de Priorizacién de
incidencias incidencias
5 Reporte de Resolucién de * Reporte de Resolucién de
incidencias incidencias
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Reporte de Priorizacion de Incidencias

El super administrador solo pueden ingresar a la opcion seleccionada, en esta

ventana podra visualizar los reportes de priorizacion de incidencias.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CA1l. En el caso de seleccionar las fechas indicadas, el sistema mostrara las

incidencias priorizadas, el total de incidencias, el ratio de priorizacion y el total

de cada una de ellas.

Reporte de Priorizacion de Incidencias

Reporte de Priorizacion

‘dd/mm/aaaa 0 Hddfmmfaaaa ] ‘D

# Fecha

1 05/05/2020

2 05/23/2020

3 05/2412020

4 total

Incidencias Priorizadas

2

Total de Incidencias

Ratio de Priorizacion de Incidencié

100.00 %

0.00 %

0.00%

40.00 %
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Reporte de Resolucidn de Incidencias

El super administrador solo pueden ingresar a la opcion seleccionada, en esta

ventana podra visualizar los reportes de resolucion de incidencias.

ESTIMACION 20 horas PRIORIDAD 1
CREADO POR Gefersson VERSION 1
Hinostroza

CRITERIOS DE ACEPTACION

CA1l. En el caso de seleccionar las fechas indicadas, el sistema mostrara las
incidencias resueltas, el total de incidencias, el ratio de resolucion y el total de
cada una de ellas.

Reporte de Priorizacion de Incidencias

Reporte de Resolucion

‘dd/mm/aaaa CIHdd/mm/aaaa CI‘

i Fecha Incidencias Resueltas Total de Incidencias Ratio de Resolucion de Incidencias
1 06/05/2020 0 2 0.00%

2 05/23/2020 2 2 100.00 %

3 05/24/2020 1 1 100.00 %

4 fotal 3 5 60.00 %

140



RESUMEN SPRINT 5

Total de Historias 2

Historias terminadas 2

Historias por Terminar 0
Avance 100%

RETROSPECTIVA DEL SPRINT 5

El sefior Gefersson Hinostroza Condor, expone el informe que corresponde al
Sprint 5 con el objetivo de adquirir la aprobacién del Product Owner y dar por

finalizado con todo los Sprint.

Por tal motivo, se obtuvo la aprobacion del ultimo Sprint finalizado para el sistema
web para el Proceso de Gestidon de Incidencias basado en ITIL V3 para la empresa

Corporacion la Sirena S.A.C.
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ACTA DE REUNION N°10 - CIERRE DEL SPRINT 5

DATOS

EMPRESA / ORGANIZACION Corporacion la Sirena S.A.C

PROYECTO Sistema web para el proceso de
Gestion de Incidencias

CLIENTE Corporacion La Sirena S.A.C

PARTICIPANTES

ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER
TEAM

ACUERDOS

Mediante el presente acuerdo se permite y se aprueba donde el team Scrum,
acordo las historias de usuario para el Sprint 5 para el desarrollo del proyecto
“Sistema web para el proceso de Gestidon de Incidencias basado en ITIL V3
en la empresa Corporacion La Sirena S.A.C”. Estableciendo con mucha
satisfaccion los propdésitos del Sprint 5, asimismo los componentes de la Pila

de Producto(Historias) que abarca cada uno.

Dentro del Sprint 5 se determind lo siguiente:

SPRINT OBJETIVO HISTORIAS

5 Reporte de Priorizacion * Reporte de Priorizacién de

Incidencias (Entregado)

5 Reporte de Resolucion * Reporte de Resolucién de

Incidencias (Entregado)
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