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Resumen

La presente tesis detall6 el desarrollo de un sistema web para mejorar el proceso
de incidencias en la municipalidad de Independencia, ya que la situacién de la
organizacion antes de la implementacion del sistema web presentaba deficiencias
en cuanto a la busqueda y control de cada incidencia y reincidencia en la
municipalidad de Independencia, que a su vez les dificultaba y demoraba en la
bldsqueda de algun técnico que le brinde una adecuada solucion. El objetivo de esta
investigacion fue determinar la influencia de un sistema web para mejorar el

proceso de incidencias en la municipalidad de Independencia.

Por ello, en la presente tesis, se describio los aspectos tedricos del control de
incidencias, ademas de la metodologia a utilizar para el desarrollo del software del
sistema web, en este caso la metodologia adoptada fue la de Scrum, ya que fue la
gque mas se acomodo a las necesidades de etapas del proyecto. La presente
investigacion fue de tipo aplicada, de disefio pre-experimental y de enfoque
cuantitativo. Se conté con una poblacion de 300 incidencias para el indicador de
ratio de resolucion de incidencias y 300 reincidencias para el indicador de ratio de
resolucidn de incidencias reabiertas, los cuales fueron estratificados segun fechas
en 20 agrupaciones. El muestreo fue probabilistico aleatorio simple. La técnica de
recoleccion de datos fue el fichaje y su instrumento fue la ficha de registro, los

cuales fueron validadas por tres expertos.

La implementacion del sistema web para mejorar el proceso de incidencias en la
municipalidad de Independencia permitid incrementar el ratio de resolucién de
incidencias del 46.50% al 77.56% y a su vez incrementar el ratio de resolucion de
incidencias reabiertas del 45.76% al 71.53%. Los resultados mencionados
permitieron llegar a la conclusién de que el sistema web mejord el proceso de

incidencias en la municipalidad de Independencia.

Palabras claves: Web, mejora, incidencias, municipalidad, Scrum.
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Abstract

This thesis detailed the development of a web system to improve the incident
process in the municipality of Independencia, since the situation of the organization
before the implementation of the web system presented deficiencies in terms of the
search and control of each incident and recidivism. in the municipality of
Independencia, which in turn made it difficult and delayed in finding a technician to
provide an adequate solution. The objective of this research was to determine the
influence of a web system to improve the incident process in the municipality of

Independencia.

Therefore, in this thesis, the theoretical aspects of the control of incidents were
described, in addition to the methodology to be used for the development of the web
system software, in this case the methodology adopted was that of Scrum, since It
was the one that most accommodated the needs of the project stages. The present
investigation was of applied type, of pre-experimental design and of quantitative
approach. There was a population of 300 incidents for the incident resolution ratio
indicator and 300 recurrences for the reopened incident resolution ratio indicator,
which were stratified according to dates in 20 groups. The sampling was simple
random probability. The data collection technique was the registration and its
instrument was the registration form, which were validated by three experts.

The implementation of the web system to improve the incident process in the
municipality of Independencia allowed to increase the incident resolution ratio from
46.50% to 77.56% and at the same time increase the resolution ratio of reopened
incidents from 45.76% to 71.53%. The aforementioned results allowed us to
conclude that the web system improved the incident process in the municipality of

Independencia.

Keywords: Web, improvement, incidents, municipality, Scrum.
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. Introduccidén

Sobre el entorno internacional, Sanz y otros sobre un articulo de investigacion
cientifico de innovacion (2015, p. 21), sostiene que en algunos casos, los
procesos internos de las areas de Tl no son homogéneos con lo que la gestidon
de incidencias no puede centralizarse y se fragmentan. A su vez, puede
suceder que los datos que se utilizan para gestionar no estan centralizados o
son inconsistentes, lo cual genera muchos problemas en una organizacion. En
dicho contexto, la gestion de incidentes se considera cada vez mas importante
para los entes que asignan un presupuesto en mantener la infraestructura y
sistemas y asi tener centralizados sus servicios de tecnologia. En caso
contrario se tiene una deficiente toma de decisiones afectando en mas del

45.50% de la eficiencia del desarrollo sobre los procesos Core de la empresa.t

En el entorno nacional, Garcés Eslava en la Revista de Investigacion Cientifica
de la Universidad del Lima (2019, p. 26), sostiene que en el diario, se carece
de una adecuada identificacion sobre las prioridades por cada incidente
entrante gastando tiempos para las resoluciones sin restauraciones completas,
efectuandose de forma manual, ocasionando pérdidas econémicas ademas de
las incidencias que no logran resolverse en el tiempo debido o se dejan de lado
generando desconcierto en el personal, quejas constantes por parte de los
clientes quienes son la principal fuente de ingresos y en especial trayendo como
consecuencia grandes pérdidas monetarias cotizadas en mas de $1.8 billones,
siendo un problema en mas del 40.00% sobre el sector de TI.?

La sub jefa del area de TIC’s llamada Rocio Milagros Inca Salas, manifestd que
en el municipio existian muchisimos prejuicios dentro de las incidencias. Lo
mencionado fue recolectado entrevistando a la gerente mencionada de la

municipalidad distrital sobre Independencia (ver anexo 7).

1SANZ Esteban, Ana, SALDANA Ramos, Javier, ADEA Garcia, Javier y GAITERO, Domingo. Test PAI: A test process area integrated
with CMMIL. Revista de Investigacion Innovacion. REICIS: Madrid, Espafia: 2015. N.°4:6-20. Vol. 7, p. 21. ISSN: 3478-482.

2 GARCES Eslava, Diana Maribel. Método de processamento de linguagem natural e técnicas de mineracdo de dados aplicadas a
classificagdo de incidentes de computador: Lima, Perd. 2019. Vol. 2, p. 26. ISSN: 1993-4912.



Se encontraron problemas que dentro del area de TIC’s, los usuarios
generalmente a diario tenian problemas con los equipos tecnoldgicos, ya sean
computadoras, teclados, impresoras, scanner, servidores, problemas de red y
configuracion de ellos, también el proceso de atencidon de soporte no era
inmediato al cien por ciento por el mismo hecho de no contar con herramientas
informaticas que permitan la atencion rapida generando reincidencias y siendo
un problemas grabe que afectaba al contribuyente y mediante ello habia un
pérdida econdmica, en ocasiones la atencion era inmediata mas no eficiente ya
que no se contaba con una herramienta necesaria que permita al personal
informatico poder procesar la informacién de cada incidencia y reincidencia de
forma detallada para asi poder realizar una atencion optima, rapida y eficaz, a
Su vez no existia una adecuada organizacion sobre cada equipo existente que
cuenta cada area en la municipalidad de Independencia, ademas no existia un
historial ni mucho menos una base de datos en donde se pudiera guardar las
atenciones de los incidentes que suelen ocurren a diario ni un correcto registro
de los técnicos encargados que realizan la atencién respectiva. Dado esto, los
problemas generados a diario llevaban a una serie de dificultades que impedian
el avance operacional y cuanto mayor eran las incidencias y/o reincidencias,
mayores eran las pérdidas econdmicas afectando a la institucion (ver anexo 8).
Por estas razones se vio viable la creacion de un software online que tenga
toda esta informacién sobre una base de datos para asi para almacenar
informacion adecuada sobre los equipos y las atenciones que se realiza a diario
a partir de una incidencia o reincidencia generada. La investigacion se baso
especificamente en la creacién y aceptacion de una plataforma online que
contenga datos del forma ordenada y congruente, el cual se relaciona con una
base de datos. Por lo tanto, la creacion y codificacion de una plataforma online
sobre la mejora de los procesos para atender incidentes en la municipalidad de
Independencia fue tomado como medida de solucion y con indole fundamental
para ayudar al crecimiento organizacional, ubicacion rapida sobre los activos
siendo estos los equipos inventariados y el correcto manejo de los eventos
delegados por el administrador del area de TIC’s, sobre cada planificacion de
reuniones o acontecimientos de la infraestructura tecnologica de la

municipalidad de Independencia.
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Uno de los problemas encontrados en el municipio era el ratio de resolucion de
incidencias, evidenciandose dentro sobre la figura 1, fue encontrado en un
46.50% de la métrica, debido a la carencia en soluciones efectivas para cada
incidencia, ademas del incumplimiento sobre las condiciones de tiempo y

conformidad del usuario afectado.

Ratio de resolucion de incidencias (RRI)
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Figura 1: Muestra del ratio de resolucion de incidencias

Otro problema que tenia el municipio era el ratio de resolucion de incidencias
reabiertas, evidenciandose dentro sobre la figura 2, fue encontrado en un
45.76% de la métrica, debido a la carencia en soluciones efectivas para cada
reincidencia, ademas del incumplimiento sobre las condiciones de tiempo e

inconformidad del usuario afectado.

Ratio de resolucion de incidencias reabiertas
(RIR)
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Figura 2: Muestra del ratio de resolucion de incidencias reabiertas



Lo mencionado se recolectd entrevistando a la sub gerente mencionada Rocio
Milagros Inca Salas (ver anexo 7). Por ende, ¢Qué acontecera en caso no
aparezcan idéneos manejos de incidentes? Acorde a todo usuario afectado se
qgueje continuamente por el mal manejo de las incidencias y/o reincidencias
presentadas y este perjudique su entorno, a su vez poca productividad por parte
de los trabajadores a la hora de tratar de darle solucion a los incidentes
encontrados, ocasionando demoras y ganandose una mala imagen institucional
sobre dicho municipio como ente organizacional. Es por ello, que se tiene como
alternativa de solucion el desarrollo e implementacion del software para mejorar

la situacion actual.

Como problema general de la presente investigacion, la formulacion consistio
en conocer ¢cémo influye un sistema web para mejorar el proceso de
incidencias en la municipalidad de Independencia? Mientras que con respecto
a los problemas especificos de la presente investigacion se busco conocer
¢como influye un sistema web en el ratio de resolucion de incidencias para
mejorar el proceso de incidencias en la municipalidad de Independencia?, y
¢como influye un sistema web en el ratio de resolucion de incidencias
reabiertas para mejorar el proceso de incidencias en la municipalidad de

Independencia?

Sobre su excelso comunitario, Bernal (2016, p. 106), sostiene sobre el
desarrollo contribuye a resolver problemas o propone soluciones y mejoras,
desarrollandose apoyos sobre las resoluciones, dando proposiciones
estratégicas contribuyendo en la resolucion teniendo una mejora
organizacional.® Las oficinas de redes y telecomunicaciones del ente municipal
en Independencia se encontraba con problemas a diario, desde una incidencia
simple de internet hasta un colapso de todo el servidor y con la ayuda del
software implementado, se tuvo un apoyo administrativo sobre la informacion
de recursos especificos ayudando a que el personal de esta area lleve a la

practica la gestion de los procesos brindando mejoras en la prestacion de

3 BERNAL. Crecimiento empresarial. Catalufia, Espafia: 2016, p. 106. ISBN: 9917280479031.



servicios relacionados a los recursos informaticos, a su vez sobre el control de
inventario de equipos informaticos, proporcionando informacion actualizada y
acertada de la gestion de recursos informaticos a los directivos, mejorando en
la eficacia para cada servicio que el area brinda a los empleados, ayudando en
el seguimiento de un incidente desde su registro hasta su resolucion, agilizando
la consulta de informacidén acerca de un recurso informatico ya que todo se

encuentra a través de la plataforma en mencién.

Con respecto al valor tecnoldgico, Pablos (2016, p. 123), sostiene que las
tecnologias son pilares esenciales sobre cada sistema informatico. Apoyando
para alcanzar cada objetivo, dotando a cada sistema informético innovando,
sobre la captacién, siguiendo y adaptandose a algin cambio actual pudiendo
seguir a los entes organizacionales. Apoyando cada decision tomada por el
alto mando.* A través de esta investigacion, se elaboré una soluciéon informatica
qgue fue desarrollada a nivel web con la capacidad de poder visualizarse en
dispositivos moviles, por lo tanto, esta a disposicién de poder ser utilizada en
diferentes plataformas tecnoldgicas adaptdndose a las necesidades de los

usuarios.

Dentro del valor teérico, Remolins (2017, p. 17), denota la importancia de contar
con actualizaciones dentro del espacio laboral a través del uso tecnolégico
estandarizado o en ocasiones, especificamente sobre las necesidades que
acontezcan proveniente de una empresa determinada.® El sistema web sera
desarrollado teniendo en cuenta que las habilidades y conocimientos
tecnoldgicos del usuario a partir de las operaciones. Considerando todas las
solicitudes de funcion requeridas por parte del del &area usuaria del
departamento de infraestructura tecnologica de la municipalidad de

Independencia ubicada en la localidad de Lima.

4 PABLOS, Lucho. Actualidad de las Tl en organizaciones. Barcelona, Espafia: Grupo Editorial la Casete S.A., 2016, p. 123.
5 REMOLINS, Luis Eduardo. Manual de sobrevivéncia para dinossauros de negdcios.



Con respecto al provecho metodoldgico, Sampieri y Torres (2018, p. 137),
mencionan que es de vital importancia contar con normativas de investigacion
a fin de medir los supuestos y lograr catalogar los datos recolectados, ya que
con ello, se tendra una mejor vision de la situacion y en un futuro, poder ser de
ayuda para otros investigadores.® Fue tomado en cuenta los privilegios
encontrados a fin de atender los incidentes asignados, dinamizando su
capacidad del aplicativo en hacer sencillo la efectuacion agil sobre cada tarea,
convirtiéendose en un mecanismo modelo para situaciones similares dentro del

mercado municipal.

Econdmicamente, Garcia Abarza (2016, p. 147), menciona la vital importancia
de tener de forma organizada que gastos son realmente necesarios y cuales
no, para poder tener unas finanzas adecuadas.” Se solian encontrar incidentes
a causa de caidas de internet, las cuales se resolvian en un lapso de 2 horas,
ocasionando que se detuvieran las operaciones administrativas, se estimo que
alrededor de 40 a 50 vecinos dejaban de pagar sus arbitrios generando una
pérdida econémica aproximada de S/1,200.00 a S/1,500.00 soles. Con la
implementacion del sistema se pudo reducir esta cifra y evitar pérdida a causa

de dicho incidente recurrente.

Se tuvo como objetivo general determinar la influencia de un sistema web para
mejorar el proceso de incidencias en la municipalidad de Independencia;
mientras que los objetivos especificos fueron determinar la influencia de un
sistema web en el ratio de resolucién de incidencias para mejorar el proceso de
incidencias en la municipalidad de Independencia, y determinar la influencia de
un sistema web en el ratio de resolucion de incidencias reabiertas para mejorar

el proceso de incidencias en la municipalidad de Independencia.

6 HERNANDEZ Sampieri, Roberto y MENDOZA Torres, Christian Paulina. Metodologia de la investigacion. Las rutas cuantitativa,
cualitativa y mixta.

7 GARCIA Abarza. Economia y gestién empresarial. Revista de la Universitat Politécnica de Valéncia. Valencia, Espafia.Vol.1, N.°2.
Marzo-abril 2016.



Se formularon las hip6tesis de investigacion, como hipétesis general se tuvo
qgue el sistema web mejora el proceso de incidencias en la municipalidad de
Independencia; mientras que como hipotesis especificas se tuvo que el sistema
web incrementa el ratio de resolucion de incidencias para mejorar el proceso
de incidencias en la municipalidad de Independencia, y que el sistema web
incrementa el ratio de resolucidon de incidencias reabiertas para mejorar el

proceso de incidencias en la municipalidad de Independencia.
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II. Marco teoérico

Sobre el inicio en el marco teorico, fueron redactados cada trabajo previo
internacional, cada trabajo previo nacional y asi mismo cada teoria relacionada

sobre un enfoque conceptual.

Se evidencia cada trabajo previo internacional. Cimpan Andra en el afio 2019,
en su tesis cuyo titulo fue “Applying design system in cybersecurity dashboard
development”, para optar el titulo de Master en Innovacion de las TIC,
desarrollada en la Universidad Aalto de Espoo, Finlandia; donde menciona que
existen diversos incidentes producidos a partir de la falta de una adecuada
seguridad informatica. Usé el porcentaje de incidentes masivos atendidos y el
tiempo de generacion de reporte de fallas. Contando con una totalidad en 6
usuarios finales con una muestra de los mismos, usoé la normativa ISO 9241-
210:2010 como medida de calidad de desarrollo de software, teniendo como
framework de desarrollo a AngularJS y a OODA Loop de la mano con NIST
para nociones sobre seguridad, ademas se utiliz6 a HTML, CSS, JavaScript y
Ajax como leguajes para programar. Se redujo el temor a sufrir ataques
informaticos, se tuvo un 92.00% de confianza y aceptacion de los usuarios
sobre un 8.00% de desconfianza y negacion, los tiempos para las generaciones
en reportar cada falla se redujo de 15 minutos sobre 7 minutos, contando con
mas del 50.0% optimizado. Ademas, el nivel de cumplimiento de los objetivos
planteados fue alcanzado en un 100.00%.8 Se incrementd el conocimiento
acorde a los disefios en la elaboracion de un sistema informético online y la
necesidad de utilizar buenas practicas como normativas y esquemas de calidad
a fin de mantener una seguridad en la herramienta tecnoldgica desarrollada en

la municipalidad de Independencia.

Francisco Javier Guzman Zapata en el afio 2018, en su tesis cuyo titulo fue
“Implementacién de sistema web para automatizacion de gestion de incidencias

para instituciones financieras de tipo cooperativa en la ciudad de Quito”, para

8 ANDRA, Cimpan. Applying design system in cybersecurity dashboard development. Tesis (Master en Innovacion de las TIC).
Espoo, Finlandia: Universidad Aalto de Espoo, 2019, 91 p.

10



optar el titulo de Ingeniero en Sistemas Informéticos, desarrollada en la
Universidad Tecnoldgica Israel de Quito, Ecuador; mencion6 que no habia un
mecanismo adecuado para manejar todo incidente manifestado. Opté por
herramientas de medicion de desempefio a través de la tasa de disminucién
sobre algun incidente y a la totalidad sobre algun incidente comun. Contando
con una totalidad en 31 profesionales con una muestra de 31 profesionales,
realizando encuestas a modo de preguntas para saber la situacion de la
organizacion estudiada. Se guid en base a conocimientos previos estudiando
grupos antes de la solucion y a posterior. Su direccion metodolégica de
software se bas6 en RUP, en adicion fue utilizado PHP en las programaciones,
MySQL sobre los registros. Como parte final del estudio, se obtuvieron
consecuencias definidas sobre que se redujo un niumero sobre incidentes del
34.70%, mientras que el nimero total de incidentes comunes fueron resuelto
casi en su totalidad.® Fueron considerados mas de un concepto y esquema a
fin de solventar todo incidente ademas de las herramientas utilizadas,

denotando a PHP en las programaciones, MySQL sobre los registros.

David Alejandro Paez Coello en el afio 2018, en su tesis cuyo titulo fue “Disefio
de un modelo de gestién basado en ltil v3.0 para incrementar la productividad
de los procesos de Tl en el gad municipal San Miguel de Ibarra”, para optar el
titulo de Magister en Ingenieria de Software, desarrollada en la Universidad
Técnica del Norte de Ibarra, Ecuador; no contaba con una adecuada
organizaciéon ni orden en su forma laboral para toda atencién presentada
ademas en registrar informacion errbnea en forma manual teniendo en
consecuencia un impacto econdémico negativo a nivel institucional. Opté por
herramientas de medicion de desempefio a través del porcentaje de objetivos
alcanzados y el ratio de resolucién de incidencias. Contando con una poblacion
de 14 wusuarios (funcionarios) con una muestra de 12 involucrados
(entrevistados), realizando encuestas a modo de preguntas para saber la

situacion de la organizacion estudiada. Se guid0 en base a conocimientos

9 GUZMAN Zapata, Francisco Javier. Implementacién de sistema web para automatizacién de gestién de incidencias para
instituciones financieras de tipo cooperativa en la ciudad de Quito. Tesis (Ingeniero en Sistemas Informaticos). Quito, Ecuador:
Universidad Tecnoldgica Israel, 2018, 87 p.

11



previos estudiando grupos antes de la solucidén y a posterior. Su direccion
metodoldgica de software se basdé en Scrum en un esquema metodoldgico
sobre gestion de proyectos proponiendo a Itil v.3.0 como normativa, ademas se
utilizé la ISO/IEC 20000 como estandar de calidad. Como parte final del estudio,
se obtuvieron consecuencias definidas sobre que se optimizé el porcentaje de
objetivos alcanzados de un 67.30% a un 89.98%, mientras que el ratio de
resolucién de incidencias se incrementé de un 56.30% a un 81.24%.'° Fue
afirmado a Scrum en un esquema metodoldgico del sistema, en adicion sobre
una aplicacion de estandares de calidad para mantener la integridad de los

datos.

Faten Omer Al-Sheikh en el afio 2017, en su tesis cuyo titulo fue “The Impact
of Software Quality Assurance on Incident Management of Information
Technology Service Management (ITSM)”, para optar el titulo de Master en
Negocios, desarrollada en la Middle East University de Amman, Jordania;
donde menciona que existen diversos incidentes producidos a partir de la falta
del correcto manejo de informacion. Opt6 por herramientas de medicion a la
calidad de atencion y el ratio de resolucion de incidencias reabiertas. Contando
con una totalidad en 660 profesionales con una muestra de 264 profesionales,
realizando encuestas a modo de preguntas para saber la situacion de la
organizacion estudiada. Siendo descriptiva. Se llevd a cabo la normativa
ISO/IEC 20000 como medida de calidad ademas de utilizar Itil v.3.0. Como
parte final del estudio, se obtuvieron consecuencias definidas sobre que la
calidad de atenciones fue optimizada sobre un 35.00% respecto al inicial,
mientras que el ratio de resolucion de incidencias reabiertas vario del 43.70%
al 67.35%.11 Se afianzé la selecciéon de la métrica de ratio de resolucién de
incidencias reabiertas, ademas sobre una aplicacion acorde a estadndares con

calidad para mantener una integridad de los datos.

10 pAEZ Coello, David Alejandro. Disefio de un modelo de gestién basado en Itil v3.0 para incrementar la productividad de los
procesos de Tl en el gad municipal San Miguel de Ibarra. Tesis (Magister en Ingenieria de Software). Ibarra, Ecuador: Universidad
Técnica del Norte, 2018, 222 p.

11 AL-SHEIKH, Faten Omer. The Impact of Software Quality Assurance on Incident Management of Information Technology
Service Management (ITSM). Tesis (Master en Negocios). Amman, Jordania: Middle East University, 2017, 89 p.

12



Pablo Andrés Plaza Navas en el afio 2017, en su tesis cuyo titulo fue “Desarrollo
de un sistema web para el soporte técnico remoto de primer nivel, orientado a
la gestion de incidentes informaticos, basado en inteligencia artificial”, para
optar el titulo de Ingeniero en Sistemas Computacionales, desarrollada en la
Universidad de Guayaquil, Ecuador; no contaba con mecanismos idéneos en
manejo de incidentes por lo que se veian diversas demoras e inconvenientes
durante el dia a dia. Opto por herramientas de medicion a la tasa de objetivos
cumplidos y el indice de eficacia. Contando con una totalidad en treinta y cinco
colaboradores, realizando encuestas a modo de preguntas para saber la
situacion de la organizacion estudiada. Se guié en base a conocimientos
previos estudiando grupos antes de la solucion y a posterior. Para desarrollar
la plataforma online fue utilizado PHP en las programaciones, MySQL sobre los
registros, llevando una estructura web denominado como casacada bajo el uso
de Itil v.3.0. Como parte final del estudio, se obtuvieron consecuencias definidas
sobre que se optimizdé un manejo sobre incidentes y asi mismo ambas métricas
tuvieron una optimizacién en mas del 45.00%.1? Se afianz6 la seleccién

denotando a PHP en las programaciones, MySQL sobre los registros.

Se evidencia cada trabajo previo nacional. Antony Michel Chavarry Castillo y
Jonathan Gallardo Chicoma en el afio 2017, en su tesis cuyo titulo fue
“Influencia de un sistema de Help Desk en la gestion de incidencias de
tecnologias de informacion, de la municipalidad distrital de Llacanora. Periodo
- 20177, para optar el titulo de Ingeniero Informatico y de Sistemas, desarrollada
en la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo de Cajamarca, Perd;
presentd problemas al realizar un registro de los incidentes de forma muy
desorganizada ademas de realizar las atenciones con demoras concurridas de
forma diaria en dicha oganizacion municipal. Teniendo como métricas a los
tiempos en atencién y al nivel de satisfaccion del cliente. Contando con una
totalidad en 31 profesionales con una muestra de 30 profesionales, realizando

encuestas a modo de preguntas para saber la situacion de la organizacion

12 PLAZA Navas, Pablo Andrés. Desarrollo de un sistema web para el soporte técnico remoto de primer nivel, orientado a la
gestion de incidentes informaticos, basado en inteligencia artificial. Tesis (Ingeniero en Sistemas Computacionales). Guayaquil,
Ecuador: Universidad de Guayaquil, 2017, 144 p.
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estudiada. Se guio en base a conocimientos previos estudiando grupos antes
de la solucion y a posterior. Su direccion metodoldgica de software se baso en
Scrum en un esquema metodoldgico informatico, ademas fue utilizado PHP en
las programaciones, MySQL sobre los registros. Como parte final del estudio,
se obtuvieron consecuencias definidas sobre su indice en conformidad de los
usuarios aumento6 del 64.88%, al 91.50%.%% Fue afirmado a Scrum marco de

trabajo y denotando a PHP en las programaciones, MySQL sobre los registros.

Se evidencia cada trabajo previo local. Laura Fiorella Nakaya Tello y italo
Osmar Sanchez Sancho en el afio 2019, en su tesis cuyo titulo fue “Desarrollo
de un sistema de control de incidencias y problemas en el area de Tl de una
Universidad Privada en Lima”, para optar el titulo de Ingeniero de Sistemas e
Informética, desarrollada en la Universidad Tecnoldgica del Peru; presento el
problema sobre realizar el manejo en las incidencias de forma manual
ocasionando atenciones tardias a los tickets reportados. Opt6 por herramientas
de medicién a los tiempos para las atenciones y los tiempos sobre cada
problema. Contando con una totalidad en 11 usuarios y una muestra de 10
usuarios, realizando encuestas a modo de preguntas para saber la situacion de
la organizacién estudiada. Se guié en base a conocimientos previos estudiando
grupos antes de la solucion y a posterior. Su direccibn metodolégica de
software se bas6 en Scrum en un esquema metodoldgico informético, ademas
fue utilizado PHP en las programaciones, MySQL sobre los registros. Como
parte final del estudio, se obtuvieron consecuencias definidas sobre el ahorro
de tiempos optimizando la gestiéon en un 31.00%.1* Fue afirmado a Scrum en
un marco de trabajo y denotando a PHP en las programaciones, MySQL sobre
los registros.

13 CHAVARRY Castillo, Antony Michel y GALLARDO Chicoma, Jonathan. Influencia de un sistema de Help Desk en la gestién de
incidencias de tecnologias de informacion, de la municipalidad distrital de Llacanora. Periodo - 2017. Tesis (Ingeniero Informatico
y de Sistemas). Cajamarca, Peru: Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo, 2018, 170 p.

14 NAKAYA Tello, Laura Fiorella y SANCHEZ Sancho, italo Osmar. Desarrollo de un sistema de control de incidencias y problemas
en el drea de Tl de una Universidad Privada en Lima. Tesis (Ingeniero de Sistemas e Informatica). Lima, Perd: Universidad
Tecnoldgica del Peru, 2019, 105 p.
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Genaro Pol Nolazco Huallpamayta en el afio 2019, en su tesis cuyo titulo fue
“Aplicacion web para la gestion de incidencias en el area de telematica de la
Direccion General de Capitanias y Guardacostas”, para optar el titulo de
Ingeniero de Sistemas y Computo, desarrollada en la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega; menciond deficiencias sobre la carencia en una
automatizacion en sus controles acorde a las incidencias del departamento
gestionado. Optd por herramientas de medicion de desempefio a través del
indice de eficiencia e indice de mantenibilidad. Contando con una totalidad en
25 empleados y una muestra de 25 empleados, realizando encuestas a modo
de preguntas para saber la situacion de la organizacion estudiada. Se guio en
base a conocimientos previos estudiando grupos antes de la solucion y a
posterior. Su direccion metodologica de software se basé en RUP en un
esquema metodologico informatico, ademas fue utilizado PHP en las
programaciones, MySQL sobre los registros, ademas llevo a cabo la utilizacion
del MVC en una estructuracion. Como parte final del estudio, se obtuvieron
consecuencias definidas sobre una optimizacion del 44.70% respecto a la
eficacia del proceso de incidencias y un 87.00% de aceptacion respecto a la
aceptacion de los usuarios.!’® Fue afirmado a MVC en un esquema de
estructuraciéon del software y a la par, con utilidades informaticas utilizadas,

denotando a PHP en las programaciones, MySQL sobre los registros.

Luigi Chipulina Puelles en el afio 2018, en su tesis cuyo titulo fue “Sistema web
para la gestion de incidencias en la empresa Consulit S.A.C.”, para optar el
titulo de Ingeniero de Sistemas, desarrollada en la Universidad César Vallejo;
mencion6 deficiencias sobre no disponer de una buena atencién sobre los
incidentes y reincidentes del ente corporativo. Teniendo como métricas al ratio
de resolucion de incidencias y el ratio de incidencias reabiertas. Contando con
una totalidad en 382 incidencias y 71 reincidencias como el total de atenciones,
con una muestra de 190 incidencias y 61 reincidencias, usando el fichaje como

técnicay las fichas para registrar en un instrumento para capturar data. Se guié

15 NOLAZCO Huallpamayta, Genaro Pol. Aplicacion web para la gestion de incidencias en el area de telemética de la Direccidn
General de Capitanias y Guardacostas. Tesis (Ingeniero de Sistemas y Cémputo). Lima, Pert: Universidad Inca Garcilaso de la
Vega, 2019, 91 p.
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en base a conocimientos previos estudiando grupos antes de la solucion y a
posterior. Su direccidon metodolégica de software se basdé en Scrum en un
esquema metodolégico informatico, ademas fue utilizado PHP en las
programaciones, MySQL sobre los registros, bajo una estructuracion acorde al
MVC. Como parte final del estudio, se obtuvieron consecuencias definidas
sobre que se logré incrementar al ratio de resolucion de incidencias del 44.67%
al 84.77%, mientras que al ratio de incidencias reabiertas se incrementd del
63.09% al 73.80%, se pudo concluir mejoria respecto al manejo de
incidencias.'® Se afianzé la seleccion de ambas métricas expuestas en dicho
trabajo previo. A su vez, se afirmé la eleccion de Scrum en un marco de trabajo,
denotando a PHP en las programaciones, MySQL sobre los registros, utilizando
el MVC como esquema de estructuracion del software desarrollado
pertenciente a la municipalidad distrital de Independencia en dénde se
desarrollo la solucién planteada de usar tecnologia a fin de manejar todo tipo

de incidente relacionado al deparatento de las TI.

Se procedié a denotar a que se refiere un manejo de incidencias. Gervalla,
Prenigi y Kopacek (2018, p. 183), denotan su definicién sobre diversos registros
y seguimiento de cualquier tipo de incidente, consultas y preguntas por parte
de los usuarios por medio de algun tipo de contacto al ente organizacional y por
herramientas de monitoreo.'’ Loayza Uyehara (2016, p. 226), define que busca
una resolucién eficaz, sobre toda dificultad causante de alguna detencién de
los servicios.'’® Ademas, Almaguer y Duque (2016, p. 224), define que se
encuentra encargado en la administracion de cada requerimiento de algun
servicio o incidente. Restituyendo los servicios ofrecidos para cada nivel
especificado sobre los SLA’s de forma inmediata.'®

16 CHIPULINA Puelles, Luigi. Sistema web para la gestion de incidencias en la empresa Consulit S.A.C. Tesis (Ingeniero de
Sistemas). Lima, Peru: Universidad César Vallejo, 2018, 186 p.

17 GERVALLA, M., PRENIQI, N., y KOPACEK, P. IT Infrastructure Library (ITIL) framework approach to IT Governance. Revista
ScienceDirect. Austria: IFAC Papers Online. Primera edicién, vol. 51-30, 181-185, 2018, p. 183.

18 LOAYZA Uyehara, Alexander Alberto. Modelo de gestion de incidentes para una entidad estatal. Lima, Perd: DSB Mobile.
Primera edicién. Enero-diciembre 2016, vol. 9, p. 226. ISSN: 1993-4912.

13 ALMAGUER-Pérez, Dairis, DUQUE Garcia, Eddy Yanier. Audit Management System Support Center for UCI. Revista Cientifica.
Espafia, Alicante: Universidad Distrital Francisco José de Caldas, vol. 15, N.°2, mayo-agosto 2016, p. 224. ISSN: 0124-2253.
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Loayza Uyehara (2016, p. 227), sostiene que el proceso de incidencias puede
dividirse en seis fases, las cudles constan en: Deteccion y registro del incidente
(1), clasificacién y soporte inicial (2), investigacion y diagnostico (3), solucién y
restablecimiento del servicio (4), cierre del incidente (5), y monitorizacion,
seguimiento y comunicacion del incidente (6). Da inicio con un ciclo en
deteccidon y registros del incidente, consta sobre identificar una falla que
produce deficiencias en la compafiia haciendo un registro con todos los datos
relevantes del mismo, sea un incidente nuevo o una reincidencia repetida.
Como segunda fase se tiene la clasificacion y soporte inicial, esta etapa consta
de agrupar a los incidentes por su tipo a fin organizar de mejor forma cada
incidente y de esta forma, lograr darle la atencién que mejore se ajuste a lo
acontecido. Ademas, suele asignar dicho incidente a un encargado especialista
en el tema para su mayor resolucion. Como tercera fase se tiene la
investigacion y diagndstico, esta etapa busca indicar el motivo del incidente, su
diagndstico y observaciones en caso sea necesario de detallar. Como cuarta
fase se tiene la solucién y restablecimiento del servicio, en esta etapa se define
la medida a tomar por parte del usuario asignado pudiendo ser de indole
preventiva, correctiva o definitiva para darle solucién al incidente. Como quinta
fase se tiene el cierre del incidente, en esta etapa se tiene el veredicto final del
incidente dando por terminado la incidencia y/o reincidencia una vez se haya
solucionado, de lo contrario se regresara a la fase anterior para encontrar uno
propuesta de mejora. Como fase final, se tiene la monitorizacién, seguimiento
y comunicacion del incidente en la que se tiene toda la informacién sobre los
incidentes a nivel gerencial brindando conocer el estado de la situacion actual
de la compafiia a fin de tomar buenas decisiones que optimicen y den soporte

a las diligencias del dia en la organizacién gestionada.?°

En concordancia con Alexander Alberto Loayza Uyehara, sobre la figura 3,
plasmandose el ciclo de los procesos para manejar incidencias normalizado a

partir de la normativa denominada como lItil v.3.0.

20 | OAYZA Uyehara, Alexander Alberto. Modelo de gestidon de incidentes para una entidad estatal. Lima, Peri: DSB Mobile.
Primera edicion. Enero-diciembre 2016, vol. 9, p. 227. ISSN: 1993-4912.
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Figura 3: Ciclo del proceso de incidencias

La dimension de solucion y restablecimiento del servicio es fundamental en
para atender cada incidente. Optando por utilidades medibles, siendo un ratio
sobre su resolucién en incidencias y un ratio sobre su resolucién en incidencias
reabiertas. Loayza Uyehara (2016, p. 238), denota sobre un (RRI), que consta
de un conteo de incidentes completamente resueltos y estos, los contrasta en

base al total de inconvenientes que hayan sido reportados.?!

En concordancia con Alexander Alberto Loayza Uyehara, En la figura 4, se

pudo observar la formula correspondiente a la primera métrica.

rRI = MR 00
“NTL

Figura 4: Formula del ratio de resolucion de incidencias

Dénde:
RRI = Ratio de resolucién de incidencias.
NIR = NUmero de incidencias resueltas.

21 LOAYZA Uyehara, Alexander Alberto. Modelo de gestidon de incidentes para una entidad estatal. Lima, Peri: DSB Mobile.
Primera edicidn. Enero-diciembre 2016, vol. 9, p. 238. ISSN: 1993-4912.
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NTI = Numero total de incidencias.
Loayza Uyehara (2016, p. 238), denota sobre un (RIR), que consta de un
conteo de reincidentes completamente atendidos y estos, los contrasta en base

al total de inconvenientes que hayan sido reportados por mas de una vez.??

En concordancia con Alexander Alberto Loayza Uyehara, En la figura 5, se

pudo observar la formula correspondiente a la segunda métrica.

RIR = 2 100
“RR”

Figura 5: Formula del ratio de resolucion de incidencias reabiertas

Loayza Uyehara, 2016

Donde:

RIR = Ratio de resolucion de incidencias reabiertas.
RA = Reincidencias atendidas.

RR = Reincidencias recibidas.

Se procedi6 a denotar a que se refiere la tecnologia implementada. Espinoza
Rivero, Ordoéfiez Valencia y Argandofia Moreira (2020, p. 1311), definen que
son recursos digitales, los cuales permiten la gestion con datos en cualquier
tipo a modo interactivo de la informacién concerniente a un tema en particular.?®
Reyes Ramirez y Sepulveda Rodriguez (2020, p. 477), definen que es una
aplicacion multiplataforma que no requiere instalacion, gestiona informacién de
diferentes fuentes en una sola interfaz, presentando al usuario lo que desea.?*

Taniar y Rayahu (2016, p. 250), menciona que se define en una tecnologia

22 LOAYZA Uyehara, Alexander Alberto. Modelo de gestién de incidentes para una entidad estatal. Lima, Perd: DSB Mobile.
Primera edicién. Enero-diciembre 2016, vol. 9, p. 238. ISSN: 1993-4912.

23 ESPINOZA Rivero, Zeus Honorio, ORDONEZ Valencia, Maylee Lisbeth y ARGANDONA Moreira, José Gilberto. Development of
the Teaching Evaluation Web System for the Higher Technological Institutes of Esmeraldas. Ecuador: Revista Polo de
Conocimiento. Cincuentava edicion, vol. 5, N.°9, septiembre 2020, p. 1311. ISSN: 2550-682X.

24 REYES Ramirez, Manuel y SEPULVEDA Rodriguez, Jesuan Adalberto. Proceedings of the International Congress Research
Academy Journals Oaxaca 2020: Web system design for procedure management of the workers of the state commission of the
Baja California water. Revista Academia Journals 2020. Vol. 12, N.°3. México, Oaxaca: 2020, p. 477. ISSN: 1946-5351.
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capaz de mostrar contenido a partir de almacenar datos en la nube y en
consiguiente, plasmarlos a través de un programa que lo disefie al usuario.?®

Existen diversas metodologias de desarrollo de software. Extreme
Programming (XP), Bahit (2016, p. 70), sostiene que consiste en un conjunto
de normas consecuentes para definir el procedimiento 6ptimo de un proyecto

hasta el punto de finiquitarlo.?®

Scrum, Altman (2018, p. 70), sostiene que es un marco de trabajo, incluyendo
ciclos iterativos y utilizando artefactos a la vanguardia de las necesidades

evidenciadas del proyecto en gestion especifica.?’
Rational Unified Proccess (RUP), Guérin (2018, p. 84), sostiene que es una
metodologia agil que busca integrar los ciclos, respetando niveles conceptuales

altos.28

Para la seleccion del marco de trabajo se optaron por diversas comparativas
de esquemas metodoldgicos de softwares.

Tabla 1: Validacion de expertos para la aplicacion de metodologia

Nivel Puntuaciones
Docente _ :
académico XP Scrum RUP Eleccion
Cueva Villavicencio, _
) Magister 21 35 18 Scrum
Juanita Isabel
Galvez Tapia, _
o Magister 20 24 18 Scrum
Orleans Moisés
Ordonez Pérez,
Doctor 26 29 22 Scrum
Adilio Christian
Promedio 35 67 58 Scrum

25 TANIAR, Levi y RAYAHU, Wenny. Aplicaciones web del mafiana. Primera edicién, Espafia, Madrid. 2016, vol. 7, p. 250.

26 BAHIT, Eugenia. Guide of Scrum & Extreme Programming. Cuarta edicion. Buenos Aires, Argentina: Safe Creative, 2016, p. 70.
27 ALTMAN, Harry. Six SIGMA: Guia rapida paso a paso para mejorar la calidad y eliminar defectos en cualquier proceso. Espafia:
Create Space Independent Publishing Plataform, 2018, p. 70. ISBN: 9781722219956.

28 GUERIN, Brice. Gestién: Desarrollo, analisis y control. Barcelona: Ediciones ENI, 2018, p. 84. ISBN: 9782409016400.
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El procedimiento que obtuvo la puntuacion mas notable de las proposiciones
se tuvo al enfoque Scrum, representando a partir de la calificacién en 67 focos
por parte de los tres especialistas (véase el anexo 6). De esta manera, el
procedimiento Scrum fue utilizado como la estrategia de avance de la

programacion del aplicativo web framework (ver anexo 14).
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lll. Metodologia

3.1 Tipo y disefio de investigacién
Sampieri y Torres (2018, p. 247), mencionan sobre dentro del estilo de indole
explicativa, se busca deducir cuales fueron los causantes de los problemas e
inconvenientes encontrados sobre alguna situacion estudiada por parte de uno

0 mas investigadores.

Sampieri y Torres (2018, p. 248), mencionan que dentro del estudio
experimental, se observa la comparativa de elementos muestrales estudiados
a partir de un punto medio que denote la division de ambos, teniendo un

experimento de por medio, el cual apoye en su medicién.?°

Sanchez (2016, p. 23), mencionan que dentro del estudio aplicado, se produce
una vez se usen conocimientos preliminares a modo de contar con guias y

fundamentos tedricos existentes.3°

Fue efectuado los tres estudios mencionados previamente, el primero fue
utilizado ya que se quiso saber que ocasiond la problematica y poder conocer
asi mismo los detalles sobre su desarrollo. El segundo en mencién fue utilizado
a raiz de una normativa de buenas practicas, siendo esta Itil v.4.0. Se tuvo
como experimento el desarrollo y utilizacion de una tecnologia a nivel web para
ayudar a manejar todos los inconvenientes presentados respecto a incidentes
dentro del ente municipal. El tercer tipo se us6 ya que la mayor parte del escrito
actual estd fundamentado en base de autores que mencionan conceptos y
enfoques acerca del manejo de incidentes y tecnologias a nivel web, todo esto

aconteciendo de la municipalidad de Independencia.

29 HERNANDEZ Sampieri, Roberto y MENDOZA Torres, Christian Paulina. Metodologia de la investigacidn. Las rutas cuantitativa.
30 CEGARRA Sanchez, José. Los métodos de investigacion..
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Sampieri y Torres (2018, p. 293), mencionan que se utiliza un modelamiento
metodolégico de disefio indole pre-experimental a modo de contrastar dos
grupos teniendo como punto de partida o punto de término un acontecimiento
puntual, para luego verificar que detalles se produjeron y compararlos. Este
permite tener un control sobre el entorno investigado y denota una observacion

a partir de ambos elementos muestrales analizados.3!

Figura 6: Disefio de estudio

Donde:
G (Grupo muestral): Viene a ser la cantidad de elementos que conforman lo

analizado, en este caso los objetos de estudios de cada métrica estudiada.

O1 (Primer grupo): Valuacion previa de los hechos, utilizando el numero

definido de elementos expuestos en los grupos muestrales.

X (Experimento): Se considera el punto limite de término del primer grupo y a
su vez, el punto limite de inicio del segundo grupo. En este caso se considera
como experimento a la tecnologia implementada sobre la municipalidad de

Independencia.

O2 (Segundo grupo): Valuacion posterior de los hechos, utilizando el nimero

definido de elementos expuestos en los grupos muestrales.

31 HERNANDEZ Sampieri, Roberto y MENDOZA Torres, Christian Paulina. Metodologia de la investigacién. Las rutas cuantitativas.
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Sanchez (2016, p. 82), menciona que un estudio en donde se deducen la
veracidad de los supuestos del estudio a modo del pensamiento l6gico es aquel

que se denomina como un hipotético deductivo.3?

3.2 Variables y operacionalizacion
Espinoza Rivero, Ordofiez Valencia y Argandofia Moreira (2020, p. 1311),
definen sobre un sistema web, que son recursos digitales, los cuales permiten
la gestién con datos en cualquier tipo a modo interactivo de la informacion

concerniente a un tema en particular.33

Gervalla, Prenigi y Kopacek (2018, p. 183), denotan su definicion sobre un
proceso de incidencias, en diversos registros y seguimiento de cualquier tipo
de incidente, consultas y preguntas por parte de los usuarios por medio de

algun tipo de contacto al ente organizacional y por herramientas de monitoreo.3*

Un sistema web es el cual permite agilizar las detecciones y registros para todos
los incidentes, clasificaciones y soportes preliminares, investigaciones y
diagnésticos, soluciones y restablecimientos de los servicios, cierres para todos
los incidentes, y poder monitorear, seguir y comunicar cada detalle que
ayudaran al procedimiento para controlar cada incidente a consecuencia que

sea un proceso de incidencias eficiente en su totalidad.

Un proceso de incidencias consta en el momento que un usuario solicita la
atencion de un incidente a fin de poder solventarlo respetando los plazos fijados
y habiéndolo categorizado correctamente para su asignacion respectiva al
especialista del area perteneciente al municipio.

32 CEGARRA Sanchez, José. Los métodos de investigacion. Tercera edicion. Dias de Santos, 2016. ISBN: 9788499693910.

33 ESPINOZA Rivero, Zeus Honorio, ORDONEZ Valencia, Maylee Lisbeth y ARGANDONA Moreira, José Gilberto. Development of
the Teaching Evaluation Web System for the Higher Technological Institutes of Esmeraldas. Ecuador: Revista Polo de
Conocimiento. Cincuentava edicién, vol. 5, N.°9, septiembre 2020, p. 1311. ISSN: 2550-682X.

34 GERVALLA, M., PRENIQI, N., y KOPACEK, P. IT Infrastructure Library (ITIL) framework approach to IT Governance. Revista
ScienceDirect. Austria: IFAC Papers Online. Primera edicién, vol. 51-30, 181-185, 2018, p. 183.
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A partir de los cuadros siguientes, fue observable la descomposicion de las
variables del estudio actual separandola en grupos. Por otro lado, en el cuadro
siguiente se observo, teoria netamente de las herramientas medibles de
desempefio definidas para valorizar la situacion de la municipalidad de

Independencia de la localidad limefa.
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Tabla 2: Operacionalizacion de variables

Escala de
Grupo Definicion conceptual Definicion operacional Dimension Indicador _
medicion
Espinoza Rivero, Ordéfiez Valencia | Permite agilizar las detecciones y registros para
- y Argandofia Moreira (2020, p. todos los incidentes, clasificaciones y soportes
istema
. 1311), definen que son recursos preliminares, investigaciones y diagnosticos,
we
W) digitales, los cuales permiten la soluciones y restablecimientos de los servicios,
gestién con datos en cualquier tipo cierres para todos los incidentes, y poder
a modo interactivo 35 monitorear, seguir y comunicar cada detalle
. Ratio de
Gervalla, Prenigi y Kopacek (2018,
) . . - resolucion de
p. 183), definen que consiste en un | consta en el momento que un usuario solicita la Razén
. - . L, o ' incidencias
registro y seguimiento de cualquier atencion de un incidente a fin de poder y
Proceso de ] o N Solucién y (RRI)
o ) tipo de incidente, consultas y solventarlo respetando los plazos fijados y o
incidencias i . _ restablecimiento
preguntas por parte de los usuarios | habiéndolo categorizado correctamente para su . :
(VD) _ o _ y _ o ) del servicio Ratio de
por medio de algun tipo de contacto | asignacion respectiva al especialista del area .,
resolucion de Raz
azon

al ente organizacional y por

herramientas de monitoreo 36

perteneciente al municipio

incidencias
reabiertas (RIR)

35 ESPINOZA Rivero, Zeus Honorio, ORDONEZ Valencia, Maylee Lisbeth y ARGANDONA Moreira, José Gilberto. Development of the Teaching Evaluation Web System for the Higher Technological Institutes

of Esmeraldas. Ecuador: Revista Polo de Conocimiento. Cincuentava edicion, vol. 5, N.°9, septiembre 2020, p. 1311. ISSN: 2550-682X.

36 GERVALLA, M., PRENIQI, N., y KOPACEK, P. IT Infrastructure Library (ITIL) framework approach to IT Governance. Revista ScienceDirect. Austria: IFAC Papers Online. Primera edicion, vol. 51-30, 181-185,

2018, p. 183.
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Tabla 3: Dimensiones, indicadores y formulas

: » : - Unidad )
Dimension Indicador Descripcion Instrumento _ Formula
de medida
Loayza Uyehara (2016, p. 238),
NIR
denota sobre un (RRI), que
(RRI). a RRI = — x 100
Ratio de consta de un conteo de NTI
resolucion de incidentes completamente Ficha de ~§ D6nd
. . . o onae:
incidencias resueltos y estos, los contrasta registro 24 . » o .
RRI = Ratio de resolucion de incidencias.
(RRI) en base al total de ] o _
_ . _ NIR = Numero de incidencias resueltas.
inconvenientes que hayan sido ) o _
B NTI = Numero total de incidencias.
Solucion y reportados
restablecimiento Loayza Uyehara (2016, p. 238),
del servicio denota sobre un (RIR), que RA
Ratio de consta de un conteo de RIR = —RR x 100
resolucion de reincidentes completamente _
o _ _ Ficha de c Dénde:
incidencias | atendidos y estos, los contrasta _ 9 onde:
reabiertas en base al total de registro & RIR = Ratio de resolucion de incidencias reabiertas.
(RIR) inconvenientes que hayan sido RA = Reincidencias atendidas.

reportados por mas de una vez

37

RR = Reincidencias recibidas.

37 LOAYZA Uyehara, Alexander Alberto. Modelo de gestidn de incidentes para una entidad estatal. Lima, Perd: DSB Mobile. Primera edicion.

Enero-diciembre 2016, vol. 9, p. 238. ISSN: 1993-4912.
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3.3 Poblacion, muestray muestreo
Sampieriy Torres (2018, p. 174), mencionan que las poblaciones para estudiar
se refieren al maximo numero de elementos a los cuales se les hara pruebas y
evaluaciones estadisticas de indole investigativa. Es en este punto, en donde
se ubica las totalidades para posterior llevarlo a reducir en grupos pequenos y

realizar su analisis mas minucioso.38

Dentro de las inclusiones se tuvo a todas las incidencias reportadas y valor
sobre reincidencias recibidas, a partir del departamento denominado como
Infraestructura tecnolégica, gracias al departamento directivo del municipio de
Independencia, siendo las incidencias reportadas por completo y las

reincidencias recibidas sobre un lapso temporal.

Excluyendo a todas las incidencias y/o reincidencias correspondientes que no
hayan sido reportadas a modo formal a cargo del personal asignado en el
manejo de las diligencias pertenecientes al municipio de Independencia de la
localidad limefa.

Ratio de resolucién de incidencias (RRI), consté sobre 494 incidencias
reportadas, pertenecientes al municipio de Independencia de la localidad
limefa sobre el periodo del 2021 proveniente de una mensualidad especifica
determinada por el investigador.

Ratio de resoluciéon de incidencias reabiertas (RIR), consté sobre 303
reincidencias recibidas, pertenecientes al municipio de Independencia de la
localidad limefia sobre el periodo del 2021 proveniente de una mensualidad

especifica determinada por el investigador.

38 HERNANDEZ Sampieri, Roberto y MENDOZA Torres, Christian Paulina. Metodologia de la investigacién. Las rutas cuantitativa,
cualitativa y mixta.
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Solis (2019, p. 86), menciona que una vez sabiendo el nimero maximo
estudiado, se procede a partir en uno menor, este se denomina como muestra
y permite efectuar operaciones mas escalables y medibles, facilitando la tarea
al investigador, ademas de mantener valores mas reales ya que suelen ser mas
neutrales al momento de seleccionar cuales entran en el andlisis, a menos que

se determine un muestreo distinto al momento de llevarlo a cabo.3°

B z*N
22 Y aN(EED)

Figura 7: Formula de la muestra

Dénde:

n = Tamafo de la muestra

Z = Nivel de confianza al 95% (1.96), elegido para esta investigacion.
N = Poblacion total de estudio.

EE = Error estimado (al 5%).

Poblacion inicial determinada por parte del investigador a partir de evaluar un
mes especifico, sobre 494 incidencias reportadas en totalidad.

3 1.962(494)
"~ 1.962 + 4(494)(0.052)

n

_ 1897.7504
" ="g 7816

n =216.1053111.. - n = 216 incidencias reportadas.

39 MATA Solis, Luis Diego. Utilidad del articulo cientifico en ensefianza.
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Ratio de resolucién de incidencias (RRI), elementos muestrales sobre 216
incidencias reportadas, determinada por parte del investigador a partir de

evaluar una parte del mes siguiente.

Poblacion inicial determinada por parte del investigador a partir de evaluar un

mes especifico, sobre 303 reincidencias recibidas como poblacion.

B 1.96%(303)
~ 1.962 + 4(303)(0.052)

n

_ 1164.0048
= 68716

n =169.3935619.. - n = 169 reincidencias recibidas.

Ratio de resolucion de incidencias reabiertas (RIR), elementos muestrales
sobre 169 reincidencias recibidas, determinada por parte del investigador a

partir de evaluar una parte del mes siguiente.

Sampieri y Torres (2018, p. 567), mencionan que en caso se quieran efectuar
muestreos, se puede realizar gracias al azar, escogiendo de forma aleatoria
dentro de los elementos muestrales de la poblacién, esto hard una seleccién
con mayor neutralidad para obtener los elementos elegidos finales del estudio

realizado.*?

Para el estudio realizado dentro de la municipalidad de Independencia se
efectud el tipo mencionado previamente, este permiti6 mantener un enfoque
neutral acerca de los datos valorizados estadisticos del estudio una vez las

pruebas posteriores fueron realizadas.

40 HERNANDEZ Sampieri, Roberto y MENDOZA Torres, Christian Paulina. Metodologia de la investigacidn. Las rutas cuantitativa,
cualitativa y mixta.

31



3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Bernal (2018, p. 93), menciona la importancia que radica en utilizar

mecanismos de tabulacion de informacion.*!

Chunga y otros (2017, p. 158), mencionan lo Gtil que trae consigo el uso de
fichas a modo de tablas, en las cuales se registra informacion la cual se va

recolectando de forma correlativa de acuerdo a un parametro definido.*?

Fue denotado el uso sobre un fichaje mensual dentro del ratio de resolucion de
incidencias (RRI) perteneciente al municipio de Independencia obteniendo un
detalle correspondiente al estudio dentro del ente municipal distrital de la

localidad limefia (ver anexo 7).

Asi mismo, fue denotado el uso sobre un fichaje mensual dentro del ratio de
resolucién de incidencias reabiertas (RIR), perteneciente al municipio de
Independencia obteniendo un detalle correspondiente al estudio dentro del ente

municipal distrital de la localidad limefa (ver anexo 7).

Flores y otros (2018, pp. 231-235), denotan de forma notoria la importancia de
validar los datos recolectados a fin de comprobar si cuentan con valideces ya
sea en su contenido, de acuerdo a sus criterios especificados o por su enfoque
conceptual de constructo.*?

41 pPARAMO Bernal, Pablo. La Investigacion en Ciencias Sociales: Técnicas de recoleccién de la informacién.

42 PARRAGUEZ, Simona, CHUNGA, Gerardo, FLORES, Marlene, ROMERO, Rosario. El estudio y la investigacion documental:
Estrategias.

43 VALENZUELA, Jaime y FLORES, Manuel. Fundamentos de investigacion educativa. México: Editorial Digital del Tecnoldgico de
Monterrey.
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Sampieri y Torres (2018, p. 567), sostienen que un método a partir de evaluar
dos grupos, se puede corroborar su existencia de correlacion entre los mismos,

esto es posible gracias a la evaluacion bilateral .44
A partir de la siguiente tabla, se mostré escalas para medir la correlacion
bilateral de dos grupos con su respectiva interpretacion acorde a su nivel de

significancia bilateral.

Tabla 4: Niveles de confiabilidad

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

© Fuente: Cayetano

Una vez teniendo claro los valores del cuadro previo, fue posible realizar un
andlisis de confiabilidad de datos, para ello, se analizaron dos meses

correlativos y se procedi6é en evaluar sus valores finales.

Lo mencionado de forma preliminar, con el motivo de conocer su nivel de
correlacion acorde a dicho dos grupos estudiados, siendo cada grupo

determinado con una duracién mensual.

4 HERNANDEZ Sampieri, Roberto y MENDOZA Torres, Christian Paulina. Metodologia de la investigacion. Las rutas cuantitativa,
cualitativa y mixta.
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A continuacion, se evidencio las correlaciones de acuerdo al ratio de resolucion

de incidencias (RRI) y acordes al ratio de resolucion de incidencias reabiertas

(RIR).

Tabla 5: Correlaciones del Indicador: Ratio de resoluciéon de incidencias

Correlacion

Test_RRI ReTest_RRI
Test_RRI Correlacion de Pearson 1 774"
Sig. (bilateral) ,009
N 10 10
ReTest RRI Correlacion de Pearson 774™ 1
Sig. (bilateral) ,009
N 10 10

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

Se valoro la correlacion sobre un 0.774, interpretAndose como aceptable segun

sus escalas bilaterales para el (RRI).

Tabla 6: Correlaciones del Indicador: Ratio de resolucidon de incidencias reabiertas

Correlacion
Test_RIR ReTest_RIR

Test_RIR Correlacion de Pearson 1 707"

Sig. (bilateral) ,022

N 10 10
ReTest RIR |Correlacién de Pearson 707" 1

Sig. (bilateral) ,022

N 10 10

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

Se valoro la correlacion sobre un 0.707, interpretandose como aceptable segun

sus escalas bilaterales para el (RRI).
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3.5 Procedimientos

El apartado actual se trabajé dentro del municipio de Independencia, haciendo

el manejo con incidentes del ente municipal. Acorde al siguiente cuadro, se

aprecio los detalles de cada procedimiento necesario para obtener los datos

pertinentes y necesarios del estudio.

Tabla 7; Procedimientos de recoleccion de datos

Preliminar
Entidad Municipalidad en Independencia
Ubicacién Localidad en Independencia, Lima

Coordinacioén

Area de Infraestructura Tecnoldgica (TIC'’s)

Recoleccién

Proceso de incidencias

Periodo

Del 2020-II, al 2021-I

Investigador

Br. Vladimir Mich Vizcarra Rivera

Informacion detallada

Métrica Técnica | Instrumento Fuentes Confidentes
Ratio de _ . . g
» o Fichas de Incidencias | Rocio Milagros
resolucion de | Fichaje .
o . registro reportadas Inca Salas
incidencias
Ratio de
resolucion de o Fichas de |Reincidencias| Rocio Milagros
o : Fichaje . -
incidencias registro recibidas Inca Salas
reabiertas

© Fuente: Municipalidad de Independencia
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3.6 Método de analisis de datos
La primera hipétesis de la presente investigacion se bas6 en la primera
hipotesis especifica (HE1), la cual se definié en que el sistema web incrementa
el ratio de resolucion de incidencias para mejorar el proceso de incidencias en
la municipalidad de Independencia, teniendo el ratio de resolucion de
incidencias antes de utilizar el sistema (RRIa) y el ratio de resolucion de
incidencias después de utilizar el sistema (RRId). Se tuvo la primera hipotesis
estadistica, teniendo asi a la hipo6tesis nula (HO) que se defini6 como que el
sistema web no incrementa el ratio de resolucién de incidencias para mejorar
el proceso de incidencias en la municipalidad de Independencia, deduciendo
qgue el indicador sin el sistema web es mejor que el indicador con el sistema
web; mientras que la hipotesis alternativa (HA) se definié como que el sistema
web incrementa el ratio de resolucion de incidencias para mejorar el proceso
de incidencias en la municipalidad de Independencia, deduciendo que el

indicador con el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema web.

La segunda hipétesis de la presente investigacion se basé en la segunda
hipétesis especifica (HE2), la cual se definié en que el sistema web incrementa
el ratio de resolucién de incidencias reabiertas para mejorar el proceso de
incidencias en la municipalidad de Independencia, teniendo el ratio de
resolucion de incidencias reabiertas antes de utilizar el sistema (RIRa) y el ratio
de resolucién de incidencias reabiertas después de utilizar el sistema (RIRd).
Se tuvo la segunda hipotesis estadistica, teniendo asi a la hipotesis nula (HO)
gue se definié como que el sistema web no incrementa el ratio de resolucion de
incidencias reabiertas para mejorar el proceso de incidencias en la
municipalidad de Independencia, deduciendo que el indicador sin el sistema
web es mejor que el indicador con el sistema web; mientras que la hipétesis
alternativa (HA) se defini6 como que el sistema web incrementa el ratio de
resolucion de incidencias reabiertas para mejorar el proceso de incidencias en
la municipalidad de Independencia, deduciendo que el indicador con el sistema

web es mejor que el indicador sin el sistema web.
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indices:
- (1-x) = 0.95.
- X=0.05.

En la figura 10, evidenciandose el célculo respectivo.

Figura 8: Formula de la distribucion T de Student

Dénde:

Grados de libertad = df = n— 1.
X = Media.

1 = Valor a analizar.

Sy = Desviacion estandar.

n = Tamafio de la muestra.

Sampieri y Torres (2018, p. 310), mencionan que la utilizacion de muestras
relacionadas es usada a partir de conocer su incidencia paramétrica preliminar,
en caso exista, se procede a efectuar célculos del T de Student a fin de

corroborar las hipétesis planteadas.*®

45 HERNANDEZ Sampieri, Roberto y MENDOZA Torres, Christian Paulina. Metodologia de la investigacidn. Las rutas cuantitativa,
cualitativa y mixta. México, Ciudad de México: Editorial Mc Graw Hill, Primera edicién, 2018, p. 310. ISBN: 9781456260965.
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Se observé un grafico acerca de su distribucion tabular de aceptacion y rechazo.

Region de
Aceptacion

© Fuente: Herndndez Sampieri
y Mendoza Torres, 2018

Valor Tabular

Figura 9: Distribucion T de Student

Asi mismo, se noto los cruces de datos sobre los grados de libertad en contraste
de su margen de error definido.

n\a 030 025 020 0,10 0,05 0,025 0,01 0,005 0,0025 0,001 0,0005

1 0.7265 1,0000 13764 30777 63137 12,7062 31,8210 63,6559 1273213 | 3183088 | 8366192

2 06172 08185 1.0607 18856 29200 43027 6.9645 9.9250 14,0890 223271 31,590

3 0.5844 0.7849 09785 18317 2354 3,184 4,5407 5.8408 7.4533 102145 12,9240

4 0.5686 0.7407 09410 15332 21318 2.7765 3.7469 4.6041 55976 71732 86103

— 5 0.55%4 07267 09195 14759 20150 25106 3,3643 4.0321 47733 58934 6.8688
CT) (] 05534 07176 0.9057 14398 1.8432 24469 31427 3,7074 43168 5.2076 59588
a © 7 05491 0.7111 08960 14149 1.8948 2,36% 29979 34395 4.0293 4,7853 54079
E o 8 05453 07064 08889 1,398 18585 23060 2,8965 3,355¢ 38325 4,5008 50413
c © 9 0,5435 07027 08834 13830 1.8331 2262 28214 32498 36897 4,2968 4,7809
n N 10 05415 0,6998 08781 137122 18125 22281 2.7638 3,683 35814 41437 45809
N O 11 0.5399 06974 08755 12634 1.7959 22010 21181 31088 3.4966 40247 443710
[SEN] 12 05388 06955 087268 1,3562 1,7823 21788 26310 3.0545 34284 3.9298 43178
-8 = 13 05375 0.6938 08702 1,352 1.7708 2,1604 26503 3.0123 33125 38520 42208
N |9 14 0.53658 0.6924 0.8681 1.345%0 1.7613 21448 26245 29768 33257 3.7874 4,1405
E © 15 0.5357 0.6912 08662 1.3406 1,7531 21315 2,8025 2 9467 32660 3,7328 40728
O N 16 05350 0,690 0.8647 1,3368 1.7459 2119 25835 2,9208 32520 36862 40150
T O 17 05344 0,689 08633 1,334 1,73% 21098 2,5689 2,8982 3.2224 36458 3,9651
.. © 18 05338 06884 08620 1,3304 17341 2,1009 25524 28784 3,1966 36105 38216
9 (]C) 19 05333 06878 08610 13211 17281 2,0930 2.5395 2,8609 31737 35794 3.8834
< S 20 05329 0.6870 0.8600 1,3253 1.7247 20860 2,5280 2,8483 3.1534 36518 3.8405
% 2 0.532% 0.6864 0.8591 1,3232 1.7207 2.07% 25178 28314 3.1352 36272 3.8193
LL > 22 05321 0.6858 08583 13212 \RALA) 2073 2.5083 28188 31188 3.5050 3.7921
© 23 05317 06853 08575 13185 1,7139 2,0687 249938 2,8073 31040 34850 3,7676
24 05314 06848 08589 1,3178 1.7109 20839 24922 27970 3.0905 34668 3.7454

26 05312 06844 08562 1.3163 1,7081 20595 24851 27874 3.0782 34502 3,7251

26 0.5309 6840 | B557 1,3150 1,7056 20555 24785 27787 3,0669 34350 23,7066

27 0.5306 6337 8551 13137 1.7033 20518 24121 2,107 30565 34210 3,6896

28 0.5304 6834 8548 1,3125 1,701 20484 24671 2.7633 3.0469 34082 36738

29 05302 06330 08542 13114 15991 20452 24620 27564 3.0380 3.3%62 3.65%4

30 0.5300 06828 08538 13104 1.6973 20423 24573 2.7500 3.0298 3.3852 34,6450

Figura 10: Valores de los rangos de la distribuciéon T de Student
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© Fuente: Hernandez Sampieri

Sampieriy Torres (2018, p. 313), mencionan que por otro lado, las distribuciones
con un valor “Z”, buscan corroborar la veracidad de los supuestos pero

incluyendo su estimacién sobre ambos extremos de su zona tabular.*®

o Regidnde
8 Recham

&

:

©

§ 2= 0025 C2=0Ms
z 2, =198 Zy =196

Figura 11: Distribucion Z

3.7 Aspectos éticos
El investigador dio su palabra acerca de cumplir todo lineamiento vigente de la
casa de estudios actual. Asi mismo, en ningin momento se encontrd algun tipo
de maltrato hacia los trabajadores durante el desarrollo del estudio y sus

valoraciones utilizando tecnologia.

Ademas, la municipalidad de Independencia dio su visto bueno de respetar a
cada integrante y facilitar la obtencién de datos para el estudio, permitiendo

tener informacion real y al alcance de la demanda.

46 HERNANDEZ Sampieri, Roberto y MENDOZA Torres, Christian Paulina. Metodologia de la investigacidn. Las rutas cuantitativa,
cualitativa y mixta. México, Ciudad de México: Editorial Mc Graw Hill, Primera edicién, 2018, p. 313. ISBN: 9781456260965.

39



RESULTADOS



IV.Resultados

Dentro del escrito actual, se optd por evaluaciones descriptivas, evaluaciones
exploratorias y contrastacion de supuestos de estudio, todo siendo realizado

paso a paso sobre el apartado actual.

Hubo evaluaciones descriptivas dentro del ratio de resolucién de incidencias
respecto y del ratio de resolucidon de incidencias, pertenecientes a la
municipalidad distrital de Independencia.

Ratio de resolucion de incidencias (RRI).

Tabla 8: Medidas descriptivas de la métrica: Ratio de resolucién de incidencias, previo

y posterior al experimento

Desviacion
N | Minimo | Maximo | Media Varianza
estandar
PreTest_Ratio_Resolucion_Incidencias 20 | 18.18 80.00 |46.4990 | 16.05720 | 257.834
PostTest_Ratio_Resolucion_Incidencias 20 | 40.00 | 100.00 |77.5615| 17.13659 | 293.663
N valido (por lista) 20

Ratio de resolucién de incidencias (RRI), para la pre-prueba, tuvo valores en
46.50 y 77.56 (media), 18.18 y 40.00 (minimo), 80.00 y 100.00 (maximo),
16.05720y 17.13659 (variabilidad). Con esto finiquita lo primero del analisis del

estudio con valoraciones descriptivas.
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Figura 12: Ratio de resolucién de incidencias, previo y posterior al experimento

Ratio de resolucion de incidencias (RRI).

Tabla 9: Medidas descriptivas de la métrica: Ratio de resolucion de incidencias

reabiertas, previo y posterior al experimento

PreTest_Ratio_Resolucién_Incidencias_Reabiertas 20 | 11.11 77.78 45.7635 | 19.57793 383.295
PostTest_Ratio_Resolucién_Incidencias_Reabiertas 20 | 33.33 100.00 | 71.5285 | 19.66528 386.723
N valido (por lista) 20

Ratio de resolucion de incidencias (RRI), para la post-prueba, tuvo valores en
45.76y 71.53 (media), 11.11 y 33.33 (minimo), 77.78 y 100.00 (maximo),
19.57793 y 19.66528 (variabilidad). Con esto finiquita lo primero del analisis del

estudio con valoraciones descriptivas.
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Figura 13: Ratio de resolucién de incidencias reabiertas, previo y posterior al
experimento

Se procedié con la evaluacion exploratoria, para ello fue utilizado Shapiro-Wilk
a causa de contar con 20 partes y estando dicho valor por debajo en 50,

respetando ciertos condicionales:
Si:
Sig. < 0.05, adopta una distribucién no normal.

Sig. = 0.05, adopta una distribucién normal.

Donde:

Sig.: P-valor o nivel critico del contraste.
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Tabla 10: Prueba de normalidad de la métrica: Ratio de resolucién de incidencias,

previo y posterior al experimento

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PreTest Ratio_Resolucién_Incidencias 0.963 20 0.614
PostTest_Ratio_Resolucion_Incidencias 0.942 20 0.262

Ratio de resolucion de incidencias (RRI), se pudo observar valores del 0.614 y

0.262 respectivamente. A partir de ello, se interpretd escalas en una zona

paramétrica, siendo asi valoraciones normales.

Luego de ello, se grafico los histogramas del antes y después de la situacion,

gracias a graficos de frecuencia en sus distribuciones cientificas.

Para ambos grupos analizados, se cont6 con veinte elementos muestrales en

su estimacion correspondiente para su normalidad.
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Figura 14: Distribucion de datos respecto al ratio de resolucién de incidencias antes

del experimento
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Figura 15: Distribucién de datos respecto al ratio de resolucion de incidencias después
del experimento



Tabla 11: Prueba de normalidad de la métrica: Ratio de resolucién de incidencias

reabiertas, previo y posterior al experimento

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PreTest Ratio_Resolucién_Incidencias_Reabiertas 0.950 20 0.369
PostTest_Ratio_Resolucion_Incidencias_Reabiertas 0.952 20 0.400

Ratio de resolucion de incidencias reabiertas (RIR), se pudo observar valores

del 0.369 y 0.400 respectivamente. A partir de ello, se interpretd escalas en una

zona paramétrica, siendo asi valoraciones normales.

Luego de ello, se grafico los histogramas del antes y después de la situacion,

gracias a graficos de frecuencia en sus distribuciones cientificas.

Para ambos grupos analizados, se cont6 con veinte elementos muestrales en

su estimacion correspondiente para su normalidad.
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Figura 16: Distribucién de datos respecto al ratio de resolucidon de incidencias

reabiertas antes del experimento
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Figura 17: Distribucion de datos respecto al ratio de resolucion de incidencias

reabiertas después del experimento



Se tuvo un tercer analisis a través de la prueba de hipoétesis. La primera
hipoétesis de la presente investigacion se baso en la primera hipétesis especifica
(HE1), la cual se definio en que el sistema web incrementa el ratio de resolucion
de incidencias para mejorar el proceso de incidencias en la municipalidad de
Independencia, teniendo el ratio de resolucion de incidencias antes de utilizar
el sistema (RRIa) y el ratio de resolucion de incidencias después de utilizar el
sistema (RRId). Se tuvo la primera hipétesis estadistica, teniendo asi a la
hipotesis nula (HO) que se defini6 como que el sistema web no incrementa el
ratio de resolucién de incidencias para mejorar el proceso de incidencias en la
municipalidad de Independencia, deduciendo que el indicador sin el sistema
web es mejor que el indicador con el sistema web; mientras que la hipétesis
alternativa (HA) se defini6 como que el sistema web incrementa el ratio de
resoluciéon de incidencias para mejorar el proceso de incidencias en la
municipalidad de Independencia, deduciendo que el indicador con el sistema

web es mejor que el indicador sin el sistema web.

HAL: SPla < SPId
Una vez efectuada la evaluacién sobre el estudio de la hipotesis sobre la
especifica definida (HE1), fue deducible que la métrica, al hacer uso de la

solucion, obtuvo mejoria a diferencia de la métrica sin utilizar la solucion.

Para la figura 18, contando al ratio de resolucién de incidencias (RRI), conforme
con una agrupacion muestral del PreTest, siendo valorizado en 46.50; por otro
lado, sobre la figura 19, contando al porcentaje de devolucién de documentos
(PDD), conforme con una agrupacion muestral del PostTest, siendo valorizado
en 77.56.
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Figura 18: Ratio de resolucién de incidencias antes del experimento
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Figura 19: Ratio de resolucion de incidencias después del experimento
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Concluyéndose sobre la figura 18 y figura 19, la solucién y restablecimiento del
servicio, del 46.50 al 77.56.
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M Media

Figura 20: Ratio de resolucién de incidencias, comparativa general

Ratio de resolucion de incidencias (RRI), sobre cada tarea acorde en controlar

incidentes a modo global, incrementandose notablemente sobre una escala de

31.06.

Tabla 12: Prueba de T de Student de la métrica: Ratio de resolucién de incidencias,

previo y posterior al experimento

PreTest_Ratio_Resoluciéon_Incidencias 46.50

-6.780

PostTest_Ratio_Resolucion_Incidencias 77.56

0.000
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Figura 21: Prueba de T de Student: Ratio de resolucién de incidencias

Cerrando el apartado, se concluyé en que el sistema web incrementa el ratio
de resolucion de incidencias en el proceso de incidencias en la municipalidad
de Independencia, siendo posible gracias al valor -6.780 estando por debajo

del valor limite de contraste.
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La segunda hipétesis de la presente investigacion se basé en la segunda
hipotesis especifica (HE2), la cual se definié en que el sistema web incrementa
el ratio de resolucién de incidencias reabiertas para mejorar el proceso de
incidencias en la municipalidad de Independencia, teniendo el ratio de
resolucién de incidencias reabiertas antes de utilizar el sistema (RIRa) y el ratio
de resolucién de incidencias reabiertas después de utilizar el sistema (RIRd).
Se tuvo la segunda hipétesis estadistica, teniendo asi a la hipotesis nula (HO)
que se definio como que el sistema web no incrementa el ratio de resolucién de
incidencias reabiertas para mejorar el proceso de incidencias en la
municipalidad de Independencia, deduciendo que el indicador sin el sistema
web es mejor que el indicador con el sistema web; mientras que la hipétesis
alternativa (HA) se defini6 como que el sistema web incrementa el ratio de
resoluciéon de incidencias reabiertas para mejorar el proceso de incidencias en
la municipalidad de Independencia, deduciendo que el indicador con el sistema

web es mejor que el indicador sin el sistema web.

HA2: VACa < VACd
Una vez efectuada la evaluacién sobre el estudio de la hipétesis sobre la
especifica definida (HE2), fue deducible que la métrica, al hacer uso de la

solucion, obtuvo mejoria a diferencia de la métrica sin utilizar la solucion.

Para la figura 22, contando el ratio de resolucion de incidencias reabiertas
(RIR), conforme con una agrupacion muestral del PreTest, siendo valorizado
en 45.76; por otro lado, sobre la figura 23, contando al ratio de resolucion de
incidencias reabiertas (RIR), conforme con una agrupacion muestral del

PostTest, siendo valorizado en71.53.
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Figura 22: Ratio de resolucién de incidencias reabiertas antes del experimento
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Figura 23: Ratio de resolucion de incidencias reabiertas después del experimento
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Concluyéndose sobre la figura 22 y figura 23, la solucién y restablecimiento del
servicio, del 45.76 al 71.53.
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Figura 24: Ratio de resolucion de incidencias reabiertas, comparativa general

Ratio de resolucion de incidencias reabiertas (RIR), sobre cada tarea acorde
en controlar incidentes a modo global, incrementandose notablemente sobre

una escala de 25.77.

Tabla 13: Prueba de T de Student de la métrica; Ratio de resolucion de incidencias

reabiertas, previo y posterior al experimento

PreTest_Ratio_Resolucion_Incidencias_Reabiertas 45.76

-5.105 19 0.000
PostTest_Ratio_Resolucion_Incidencias_Reabiertas 71.53
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Figura 25: Prueba de T de Student: Ratio de resolucién de incidencias reabiertas

Cerrando el apartado, se concluy6é en que el sistema web incrementa el ratio
de resolucion de incidencias reabiertas en el proceso de incidencias en la
municipalidad de Independencia, siendo posible gracias al valor -5.105 estando

por debajo del valor limite de contraste.
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V. Discusidon

Como parte final del estudio, se aumenté al ratio de resolucion de incidencias
(RRI), del 46.50% al 77.56%, 31.06%. Del mismo modo Luigi Chipulina Puelles,
en su investigacion “Sistema web para la gestion de incidencias en la empresa
Consulit S.A.C.”, concluyé que una herramienta tecnolégica permite
incrementar la métrica, sobre su estudio incrementé de un 44.67%, a un
84.77%, 40.10%.

También, como parte final del estudio, se aumento al ratio de resolucion de
incidencias reabiertas (RIR), del 45.76% al 71.53%, 25.77%. Del mismo modo
Faten Omer Al-Sheikh, en su investigacion “The Impact of Software Quality
Assurance on Incident Management of Information Technology Service
Management (ITSM)”, concluyé que una herramienta tecnoldgica permite
incrementar la métrica, sobre su estudio incrementé de un 43.70%, a un
67.35%, 23.65%.

En la municipalidad de Independencia, evaluando el ratio de resolucién de
incidencias (RRI) y el ratio de resolucion de incidencias reabiertas (RIR), se
logré optimizaciones en los procesos. Similarmente, Cimpan Andra en su
investigacion, “Applying design system in cybersecurity dashboard
development”, optimizando notablemente un seguimiento sobre toda incidencia
reportada ahorrando en sobrecostos de forma similar sobre la municipalidad de
Independencia.
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VI.Conclusiones

Se tuvo como conclusion que el sistema web mejoré el proceso de incidencias
en la municipalidad de Independencia a modo social, tecnolégica, tedrica,

metodoldgica y con un impacto econémico positivo.

Se concluyd la existencia de una mejora, esto posibilité un aumento en el ratio
de resolucion de incidencias (RRI), lo que permitiéo el buen funcionamiento
sobre la efectividad de realizar una buena atencién sobre cada incidente
reportada a través de la plataforma online y efectuando un seguimiento

continuo.

Ademas, se concluyd que el sistema web aumento el ratio de resolucién de
incidencias (RRI), en un 31.06%. Siendo asi, se afirmé que el sistema web
incrementd el ratio de resolucion de incidencias en la municipalidad de

Independencia.

Asi mismo, se logré un incremento en el ratio de resolucion de incidencias
reabiertas (RIR), posibilitando poder darle solucién rapidamente y eficazmente
a las reincidencias por parte del personal técnico del municipio logrando tener
un impacto econdmico positivo sobre el control de incidencias denotando una

mejor rentabilidad y viabilidad de cada proceso perteneciente al municipio.

Por ultimo, se tuvo como conclusion que el sistema web aumenté el ratio de
resolucién de incidencias reabiertas (RIR), en un 25.77%. Siendo asi, se afirmo
que el sistema web incrementd el ratio de resolucion de incidencias en la

municipalidad de Independencia.
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VIl. Recomendaciones

Sobre estudios futuros de indole similar, se recomienda considerar la
utilizacion de las métricas del ratio de resolucion de incidencias (RRI) y del
ratio de resolucion de incidencias reabiertas (RIR), por lo que brindan diversos
enfoques importantes sobre cada procedimiento dentro del proceso de

incidencias.

Adicionalmente, se recomienda estudios acordes a la fase de la solucién y
restablecimiento del servicio, logrando un cumplimiento sobre todos los
objetivos y metas planteadas por parte del municipio en Independencia.

Se tiene como sugerencia, el desarrollo de innovaciones online para
instituciones municipales del mismo sector, teniendo en consideracion la
utilizacion de indicadores claves. En especial el desarrollo y estudio minucioso

de la dimension de la solucion y restablecimiento del servicio.

Se recomienda al municipio ubicado sobre la zona en Independencia,
continuar con innovaciones sobre tecnologia, considerandose la herramienta

tecnoldgica actual como primordial en la entidad publica.

Es sugerible, verificar el seguimiento de cada incidencia y/o reincidencia,
siendo precisos en su estado actual, evitando pasar por alto que su fecha y
hora de resolucion no coincida con la establecida al plazo méaximo de
vencimiento de la entrega de la solucion, del mismo modo, sera de vital
relevancia efectuar un seguimiento sobre cada atencion técnica realizada a
fin de ofrecer una base de conocimientos sobre como darle solucion a todo

futuro inconveniente que pueda acontecer.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimension Indicadores Metodologia
General General General Independiente
PG: ; Como influve OG: Determinar la Tipo de estudio:
¢ y influencia de un HG: El sistema web Explicativo, experimental y aplicado
un sistema web para sistema web para mejora el proceso de
mejorar el proceso de . P .J . p X: Sistema Disefio de estudio:
incidencias en la mejorar el proceso de incidencias en la web : :
municibalidad de incidencias en la municipalidad de Pre-experimental de dos grupos
P . municipalidad de Independencia (PreTesty PostTest)
Independencia? Independencia
7T e — - Poblacion (Finita de 20 items):
Especificos Especificos Especificas Dependiente I1: 494 incidencias reportadas
12: 303 reincidencias recibidas
PE1: ¢Cémo influye OEL: Determinar la HEL: El sistema web '1: Rato de resolucion de
¢ 4 influencia de un N . incidencias (RRI) Muestra (Finita de 20 items):
un sistema web en el . incrementa el ratio de . L .
ratio de resolucion de sistema web en el resolucion de NIR 11: 216 incidencias reportadas
. ] ratio de resolucién de o ] RRI = x 100 12: 169 reincidencias recibidas
incidencias para incidencias para incidencias para NTI
mejorar el proceso de . P mejorar el proceso de Muestreo:
incidencias en la mejorar el proceso de incidencias en la Dode: ilisti : i
municipalidad de incidencias en la municipalidad de RRI = Ralio do resolucidn de incidencias Pr_ObabIIIStICO a!gatorlo
b i municipalidad de P ; NIR = NOomero de incidencias resueltas simple y estratificado
Independencia? . Independencia
Independencia Solucién y NTI = Nomero tolal de incidencias L
Y: Proceso o Recoleccion de datos:
de incidencias | "eStablecimiento Fichaje: Ficha de registro
OE2: Determinar la del servicio Entrevista: Entrevista

PE2: ¢ Cémo influye
un sistema web en el
ratio de resolucion de
incidencias reabiertas
para mejorar el
proceso de
incidencias en la
municipalidad de
Independencia?

influencia de un
sistema web en el
ratio de resolucion de
incidencias reabiertas
para mejorar el
proceso de
incidencias en la
municipalidad de
Independencia

HEZ2: El sistema web
incrementa el ratio de
resolucion de
incidencias reabiertas
para mejorar el
proceso de
incidencias en la
municipalidad de
Independencia

12: Ratio de resolucion de
incidencias reabiertas (RIR)

RA
RIR = i x 100

Donde:
RIR = Ratio de resolucdn de incidencias reabierias
RA = Roincidencing alendsdag

RR = Reincidencias recibidas

Desarrollo de software:
Metodologia Scrum

Resultados:
11: De 46.50%, a 77.56%
12: De 45.76%, a 71.53%
(PreTest y PostTest)
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Anexo 2: Ficha técnica. Instrumento de recolecciéon de datos

Autor

Br. Vizcarra Rivera, Vladimir Mich.

Nombre del instrumento

Ficha de registro.

Lugar

Municipalidad de Independencia.

Fecha de aplicacion

Del 1 al 14 de septiembre del 2020 (Test).

Del 15 al 28 de septiembre del 2020 (ReTest).
Del 1 al 28 de septiembre del 2020 (Poblacion).
Del 1 al 29 de octubre del 2020 (PreTest).

Del 3 al 28 de mayo del 2021 (PostTest).

Objetivo

Determinar la influencia de un sistema web para mejorar
el proceso de incidencias en la municipalidad de

Independencia.

Tiempo de duracion

20 dias (Andlisis de lunes a viernes).

Elecciéon de técnica e instrumento

Variable Técnica Instrumento
Variable dependiente: S Ficha de
o ) Fichaje )
Proceso de incidencias registro

Variable independiente:

Sistema web

© Fuente: Municipalidad de Independencia
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Indicador: Ratio de resolucién de incidencias. Poblacién

Anexo 3: Instrumento de investigacion

Ficha de registro
Vizcarra Rivera, Vladimir Mich [Tipo de prueba | Poblacién
Empresai icipalidad de i
Motivo de Ratio de dei
Fechade 1092020 [Fecha final | 28092020
Variable Medida Férmula
Proceso de incidencias Ratio de resoucién de incidencias Puntos RRI=(NIR/NTI) x 100
ITEM FECHA ENCARGADO INCIDENCIAS RESUELTAS (NIR) TOTAL DE INCIDENCIAS (NTI) RATIO DE RESOLUCIGN DE INCIDENCIAS (RRI) PROMEDIO
EMPLEADO 1 3 5 60.00
EMPLEADO 2 1 6 16.67
1 1092020 EMPLEADO 3 3 5 60.00 51.85
EMPLEADO 4 4 6 66.67
EMPLEADO 5 3 5 60.00
EMPLEADO 1 1 6 16.67
EMPLEADO 2 2 5 40.00
2 2092020 EMPLEADO 3 2 6 3333 4615
EMPLEADO 4 3 4 75.00
EMPLEADO 5 4 5 80.00
EMPLEADO 1 3 4 75.00
EMPLEADO 2 2 5 40.00
3 3092020 EMPLEADO 3 1 6 16.67 44.00
EMPLEADO 4 2 5 40.00
EMPLEADO 5 3 5 60.00
EMPLEADO 1 4 6 66.67
EMPLEADO 2 3 5 60.00
4 4092020 EMPLEADO 3 2 4 50.00 61.54
EMPLEADO 4 3 S 60.00
EMPLEADO 5 4 6 66.67
EMPLEADO 1 3 5 60.00
EMPLEADO 2 2 4 50.00
5 7092020 EMPLEADO 3 2 5 40.00 58.33
EMPLEADO 4 3 6 50.00
EMPLEADO 5 4 4 100.00
EMPLEADO 1 4 5 80.00
EMPLEADO 2 3 6 50.00
6 8092020 EMPLEADO 3 3 6 50.00 62.96
EMPLEADO 4 4 5 80.00
EMPLEADO 5 3 5 60.00
EMPLEADO 1 3 4 75.00
EMPLEADO 2 2 5 40.00
7 9092020 EMPLEADO 3 2 4 50.00 58.33
EMPLEADO 4 3 6 50.00
EMPLEADO 5 4 5 80.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 2 4 50.00
8 1009 2020 EMPLEADO 3 4 5 80.00 55.00
EMPLEADO 4 3 4 75.00
EMPLEADO 5 1 5 20.00
EMPLEADO 1 3 4 75.00
EMPLEADO 2 2 5 40.00
9 11092020 EMPLEADO 3 2 6 3333 58.33
EMPLEADO 4. 3 4 75.00
EMPLEADO 5 4 5 80.00
EMPLEADO 1 3 6 50.00
EMPLEADO 2 1 5 20.00
10 1409 2020 EMPLEADO 3 1 4 25.00 34.62
EMPLEADO 4 1 5 20.00
EMPLEADO 5 3 6 50.00
EMPLEADO 1 3 6 50.00
EMPLEADO 2 2 4 50.00
1 15092020 EMPLEADO 3 1 4 25.00 52.00
EMPLEADO 4 4 5 80.00
EMPLEADO 5 3 6 50.00
EMPLEADO 1 1 4 25.00
EMPLEADO 2 2 4 50.00
12 1609 2020 EMPLEADO 3 1 5 20.00 45.83
EMPLEADO 4 3 5 60.00
EMPLEADO 5 4 6 66.67
EMPLEADO 1 3 4 75.00
EMPLEADO 2 1 3 3333
3 17092020 EMPLEADO 3 2 5 40.00 45.45
EMPLEADO 4 3 6 50.00
EMPLEADO 5 1 4 25.00
EMPLEADO 1 4 5 80.00
EMPLEADO 2 3 6 50.00
14 18092020 EMPLEADO 3 3 4 75.00 62.50
EMPLEADO 4 1 4 25.00
EMPLEADO 5 4 5 80.00
EMPLEADO 1 3 6 50.00
EMPLEADO 2 3 S 60.00
15 21092020 EMPLEADO 3 3 6 50.00 57.14
EMPLEADO 4 4 5 80.00
EMPLEADO 5 3 6 50.00
EMPLEADO 1 1 5 20.00
EMPLEADO 2 5 6 83.33
16 22092020 EMPLEADO 3 4 5 80.00 59.26
EMPLEADO 4. 3 6 50.00
EMPLEADO 5 3 5 60.00
EMPLEADO 1 2 o ;6 33.33
EMPLEADO 2 2 5 40.00
17 23092020 EMPLEADO 3 3 a4 75.00 50.00
EMPLEADO 4 4 4 100.00
EMPLEADO 5 1 -5 4 20.00
EMPLEADO 1 2 4 50.00
EMPLEADO 2 1 5 20.00
18 24092020 EMPLEADO 3 2 4 50.00 3013
EMPLEADO 4 3 5 60.00
EMPLEADO 5 1 S 20.00
EMPLEADO 1 2 6 33.33
EMPLEADO 2 3 5 60.00
19 25092020 EMPLEADO 3 2 5 40.00 45.83
EMPLEADO 4 3 4 75.00
EMPLEADO 5 1 4 25.00
EMPLEADO 1 2 5 40.00
EMPLEADO 2 2 4 50.00
20 28092020 EMPLEADO 3 2 4 50.00 3333
EMPLEADO 4 1 5 20.00
EMPLEADO 5 1 6 16.67
TOTAL 253 494 51.21
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Indicador: Ratio de resolucion de incidencias. PreTest (Muestra N.°1)

[ Ficha de registro
I |Vizcarra Rivera, Vladimir Mich [Tipo de prueba [ PreTest
Empresa investigada | Municipalidad de Independencia
Motivo de investigacién _|Ratio de resolucién de i
Fecha de inicio 1102020 [Fecha final | 29102020
Variable Indicador Medida Férmula
Proceso de incidencias Ratio de resoucién de incidencias Puntos RRI=(NIR/NTI) x 100
ITEM FECHA ENCARGADO INCIDENCIAS RESUELTAS (NIR) TOTAL DE INCIDENCIAS (NTI) RATIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS (RRI) PROMEDIO
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 2 3 66.67
1 1102020 EMPLEADO 3 1 2 50.00 58.33
EMPLEADO 4 2 3 66.67
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 2 50.00
2 2102020 EMPLEADO 3 2 2 100.00 5455
EMPLEADO 4 0 2 0.00
EMPLEADO 5 2 3 66.67
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 2 50.00
3 5102020 EMPLEADO 3 1 2 50.00 4545
EMPLEADO 4 1 3 3333
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 2 2 100.00
EMPLEADO 2 2 2 100.00
4 6102020 EMPLEADO 3 2 2 100.00 70.00
EMPLEADO 4 1 2 50.00
EMPLEADO 5 0 2 0.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 2 50.00
5 7102020 EMPLEADO 3 1 2 50.00 36.36
EMPLEADO 4 1 3 3333
EMPLEADO 5 0 2 0.00
EMPLEADO 1 2 2 100.00
EMPLEADO 2 1 2 50.00
6 9102020 EMPLEADO 3 2 2 100.00 70.00
EMPLEADO 4 1 2 50.00
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 2 50.00
7 12102020 EMPLEADO 3 1 2 50.00 40.00
EMPLEADO 4 0 2 0.00
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 2 50.00
8 13102020 EMPLEADO 3 0 2 0.00 30.00
EMPLEADO 4 1 2 50.00
EMPLEADO 5 0 2 0.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 2 50.00
9 14102020 EMPLEADO 3 2 2 100.00 50.00
EMPLEADO 4 0 2 0.00
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 0 3 0.00
10 15102020 EMPLEADO 3 1 2 50.00 27.27
EMPLEADO 4 0 2 0.00
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 2 2 100.00
EMPLEADO 2 2 2 100.00
1 16102020 EMPLEADO 3 3 3 100.00 66.67
EMPLEADO 4 0 2 0.00
EMPLEADO 5 1 3 3333
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 2 2 100.00
12 19102020 EMPLEADO 3 0 2 0.00 50.00
EMPLEADO 4 1 2 50.00
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 2 50.00
13 20102020 EMPLEADO 3 1 3 3333 3636
EMPLEADO 4 0 2 0.00
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 2 2 100.00
EMPLEADO 2 2 2 100.00
14 21102020 EMPLEADO 3 1 2 50.00 80.00
EMPLEADO 4 2 2 100.00
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 1 3 3333
EMPLEADO 2 1 2 50.00
15 22102020 EMPLEADO 3 1 3 3333 4167
EMPLEADO 4 1 2 50.00
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 2 50.00
16 23102020 EMPLEADO 3 0 2 0.00 40.00
EMPLEADO 4 2 2 100.00
EMPLEADO 5 0 2 0.00
EMPLEADO 1 0 2 0.00
EMPLEADO 2 1 2 50.00
17 26102020 EMPLEADO 3 1 2 50.00 36.36
EMPLEADO 4 2 2 100.00
EMPLEADO 5 0 TR 0.00
EMPLEADO 1 1 7 50.00
EMPLEADO 2 0 32 0.00
18 27102020 EMPLEADO 3 0 JR2ATA 0.00 18.18
EMPLEADO 4 0 3 \ 0.00
EMPLEADO 5 1 2 : 50.00
EMPLEADO 1 1 3 3333
EMPLEADO 2 1 2 50.00
19 28102020 EMPLEADO 3 1 2 50.00 3333
EMPLEADO 4 1 2 50.00
EMPLEADO 5 0 3 0.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 2 50.00
20 29102020 EMPLEADO 3 2 2 100.00 45.45
EMPLEADO 4 1 3 3333
EMPLEADO 5 0 2 0.00
TOTAL 100 216 46.30
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Indicador: Ratio de resolucion de incidencias. PostTest (Muestra N.°2)

Ficha de registro
|Vizcarra Rivera, Viadimir Mich [Tipo de prueba [ PostTest
Municipalidad de -
Ratio de resolucién de i
3052021 [Fecha final | 28052021
Variable Indicador Medida Formula
Proceso de incidencias Ratio de resoucion de incidencias Puntos RRI=(NIR/NTI) x 100
ITEM FECHA ENCARGADO INCIDENCIAS RESUELTAS (NIR) TOTAL DE INCIDENCIAS (NTI) RATIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS (RRI) PROMEDIO
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 2 66.67
1 3052021 EMPLEADO 3 2 100.00 66.67
EMPLEADO 4 2 66.67
EMPLEADO 5 1 50.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 2 100.00
2 4052021 EMPLEADO 3 2 100.00 72.73
EMPLEADO 4 0 0.00
EMPLEADO 5 2 66.67
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 2 100.00
3 5052021 EMPLEADO 3 2 100.00 81.82
EMPLEADO 4 3 100.00
EMPLEADO 5 1 50.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 2 100.00
4 6052021 EMPLEADO 3 2 100.00 100.00
EMPLEADO 4 2 100.00
EMPLEADO 5 2 100.00
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 2 100.00
5 7052021 EMPLEADO 3 2 100.00 7273
EMPLEADO 4 3 100.00
EMPLEADO 5 0 0.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 1 50.00
6 10052021 EMPLEADO 3 2 100.00 70.00
EMPLEADO 4 1 50.00
EMPLEADO 5 1 50.00
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 1 50.00
7 11052021 EMPLEADO 3 2 100.00 50.00
EMPLEADO 4 0 0.00
EMPLEADO 5 1 50.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 2 100.00
8 12052021 EMPLEADO 3 2 100.00 70.00
EMPLEADO 4 1 50.00
EMPLEADO 5 0 0.00
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 2 100.00
9 13052021 EMPLEADO 3 2 100.00 60.00
EMPLEADO 4 0 0.00
EMPLEADO 5 1 50.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 3 100.00
10 14052021 EMPLEADO 3 1 50.00 63.64
EMPLEADO 4 0 0.00
EMPLEADO 5 1 50.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 2 100.00
1 17052021 EMPLEADO 3 3 100.00 9167
EMPLEADO 4 2 100.00
EMPLEADO 5 2 66.67
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 2 100.00
12 18052021 EMPLEADO 3 2 100.00 90.00
EMPLEADO 4 2 100.00
EMPLEADO 5 1 50.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 2 100.00
13 19052021 EMPLEADO 3 3 100.00 9091
EMPLEADO 4 2 100.00
EMPLEADO 5 1 50.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 2 100.00
14 20052021 EMPLEADO 3 2 100.00 100.00
EMPLEADO 4 2 100.00
EMPLEADO 5 2 100.00
EMPLEADO 1 1 33.33
EMPLEADO 2 1 50.00
15 21052021 EMPLEADO 3 3 100.00 75.00
EMPLEADO 4 2 100.00
EMPLEADO 5 2 100.00
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 1 50.00
16 24052021 EMPLEADO 3 1 50.00 40.00
EMPLEADO 4 1 50.00
EMPLEADO 5 0 0.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 2 100.00
17 25052021 EMPLEADO 3 2 100.00 72.73
EMPLEADO 4 2 100.00
EMPLEADO 5 0 0.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 2 100.00
18 26052021 EMPLEADO 3 2 100.00 100.00
EMPLEADO 4 3 \ 100.00
EMPLEADO 5 2 100.00
EMPLEADO 1 3 B 100.00
EMPLEADO 2 1 - 50.00
19 27052021 EMPLEADO 3 1 50.00 83.33
EMPLEADO 4 2 100.00
EMPLEADO 5 3 100.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 2 100.00
20 28052021 EMPLEADO 3 2 100.00 100.00
EMPLEADO 4 3 100.00
EMPLEADO 5 2 100.00
TOTAL 168 7178




Indicador: Ratio de resoluciéon de incidencias reabiertas. Poblacion

Ficha de registro
[Vizcarra Rivera, Viadimir Mich [Tipo de prueba [ Poblacién
Empresa investi Municipalidad de i
Motivo de investigacion _|Ratio de incidencias reabiertas
Fecha de inicio 1092020 [Fecha final [ 2809 2020
Variable Indicador Medida Formula
Proceso de incidencias Ratio de resolucién de incidencias reabiertas Puntos RIR=(RA/RR) x 100
ITEM FECHA ENCARGADO REINCIDENCIAS ATENDIDAS (RA) REINCIDENCIAS RECIBIDAS (RR) RATIO DE INCIDENCIAS REABIERTAS (RIR) PROMEDIO
EMPLEADO 1 2 3 66.67
EMPLEADO 2 1 2 50.00
1 1092020 EMPLEADO 3 1 3 33.33 53.33
EMPLEADO 4 2 4 50.00
EMPLEADO 5 2 3 66.67
EMPLEADO 1 2 3 66.67
EMPLEADO 2 1 4 25.00
2 2092020 EMPLEADO 3 1 2 50.00 50.00
EMPLEADO 4 2 3 66.67
EMPLEADO 5 2 4 50.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 3 33.33
3 3092020 EMPLEADO 3 3 4 75.00 57.14
EMPLEADO 4 1 2 50.00
EMPLEADO 5 2 3 66.67
EMPLEADO 1 3 4 75.00
EMPLEADO 2 0 2 0.00
I3 4092020 EMPLEADO 3 1 3 3333 46.67
EMPLEADO 4 2 4 50.00
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 2 3 66.67
EMPLEADO 2 2 4 50.00
5 7092020 EMPLEADO 3 1 2 50.00 50.00
EMPLEADO 4 1 3 33.33
EMPLEADO 5 2 4 50.00
EMPLEADO 1 1 3 3333
EMPLEADO 2 3 4 75.00
6 8092020 EMPLEADO 3 1 2 50.00 50.00
EMPLEADO 4 2 3 66.67
EMPLEADO 5 1 4 25.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 2 3 66.67
7 9092020 EMPLEADO 3 2 4 50.00 56.25
EMPLEADO 4 2 4 50.00
EMPLEADO 5 2 3 66.67
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 3 3333
8 10092020 EMPLEADO 3 1 3 33.33 42.86
EMPLEADO 4 2 4 50.00
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 1 3 3333
EMPLEADO 2 1 4 25.00
9 11092020 EMPLEADO 3 1 2 50.00 4375
EMPLEADO 4 2 3 66.67
EMPLEADO 5 2 4 50.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 2 3 66.67
10 1409 2020 EMPLEADO 3 1 4 25.00 42.86
EMPLEADO 4 1 2 50.00
EMPLEADO 5 1 3 33.33
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 2 3 66.67
11 1509 2020 EMPLEADO 3 1 4 25.00 53.33
EMPLEADO 4 2 3 66.67
EMPLEADO 5 2 3 66.67
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 3 33.33
12 1609 2020 EMPLEADO 3 2 4 50.00 50.00
EMPLEADO 4 2 4 50.00
EMPLEADO 5 2 3 66.67
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 2 3 66.67
13 1709 2020 EMPLEADO 3 3 4 75.00 61.54
EMPLEADO 4 1 2 50.00
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 2 3 66.67
EMPLEADO 2 1 4 25.00
14 18092020 EMPLEADO 3 2 3 66.67 53.33
EMPLEADO 4 2 2 100.00
EMPLEADO 5 1 3 } 3333
EMPLEADO 1 1 4 25.00
EMPLEADO 2 2 4 50.00
15 21092020 EMPLEADO 3 2 3 66.67 50.00
EMPLEADO 4 2 3 66.67
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 3 33.33
16 22092020 EMPLEADO 3 2 4 50.00 46,67
EMPLEADO 4 2 3 66.67
EMPLEADO 5 1 3 3333
EMPLEADO 1 2 4 50.00
EMPLEADO 2 1 2 50.00
17 23092020 EMPLEADO 3 2 3 66.67 56.25
EMPLEADO 4 2 4 50.00
EMPLEADO 5 2 3 66.67
EMPLEADO 1 2 4 50.00
EMPLEADO 2 1 2 50.00
18 24092020 EMPLEADO 3 1 2 50.00 40.00
EMPLEADO 4 0 3 0.00
EMPLEADO 5 2 4 50.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 3 33.33
19 25092020 EMPLEADO 3 1 4 25.00 46.67
EMPLEADO 4 2 3 66.67
EMPLEADO 5 2 3 66.67
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 1 3 33.33
20 28092020 EMPLEADO 3 2 4 50.00 53.33
EMPLEADO 4 2 3 66.67
EMPLEADO 5 2 3 66.67
TOTAL 152 303 50.17




Indicador: Ratio de resoluciéon de incidencias reabiertas.

PreTest (Muestra N.°1)

Ficha de registro
[Vizcarra Rivera, Viadimir Mich [Tipo de prueba [ PreTest
Empresa i Municipalidad de i
Motivo de investigacion _|Ratio de incidencias reabiertas
Fecha de inicio 1102020 [Fecha final [ 29102020
Variable Indicador Medida Formula
Proceso de incidencias Ratio de resolucién de incidencias reabiertas Puntos RIR=(RA/RR) x 100
ITEM FECHA ENCARGADO REINCIDENCIAS ATENDIDAS (RA) REINCIDENCIAS RECIBIDAS (RR) RATIO DE INCIDENCIAS REABIERTAS (RIR) PROMEDIO
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 0.00
1 1102020 EMPLEADO 3 0.00 12.50
EMPLEADO 4 0.00
EMPLEADO 5 0.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 50.00
2 2102020 EMPLEADO 3 0.00 44.44
EMPLEADO 4 100.00
EMPLEADO 5 50.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 50.00
3 5102020 EMPLEADO 3 50.00 62.50
EMPLEADO 4 100.00
EMPLEADO 5 100.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 50.00
4 6102020 EMPLEADO 3 50.00 55.56
EMPLEADO 4 50.00
EMPLEADO 5 100.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 50.00
5 7102020 EMPLEADO 3 0.00 37.50
EMPLEADO 4 0.00
EMPLEADO 5 100.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 100.00
6 9102020 EMPLEADO 3 100.00 75.00
EMPLEADO 4 100.00
EMPLEADO 5 0.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 50.00
7 12102020 EMPLEADO 3 50.00 3333
EMPLEADO 4 0.00
EMPLEADO 5 0.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 50.00
8 13102020 EMPLEADO 3 50.00 62.50
EMPLEADO 4 100.00
EMPLEADO 5 100.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 0.00
9 14102020 EMPLEADO 3 0.00 25.00
EMPLEADO 4 100.00
EMPLEADO 5 0.00
EMPLEADO 1 100.00
EMPLEADO 2 50.00
10 15102020 EMPLEADO 3 50.00 7178
EMPLEADO 4 100.00
EMPLEADO 5 100.00
EMPLEADO 1 0.00
EMPLEADO 2 100.00
1 16102020 EMPLEADO 3 0.00 222
EMPLEADO 4 0.00
EMPLEADO 5 0.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 0.00
12 19102020 EMPLEADO 3 50.00 3333
EMPLEADO 4 0.00
EMPLEADO 5 50.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 50.00
13 20102020 EMPLEADO 3 100.00 62.50
EMPLEADO 4 100.00
EMPLEADO 5 0.00
EMPLEADO 1 0.00
EMPLEADO 2 0.00
14 21102020 EMPLEADO 3 0.00 1111
EMPLEADO 4 0.00
EMPLEADO 5 50.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 50.00
15 22102020 EMPLEADO 3 50.00 37.50
EMPLEADO 4 0.00
EMPLEADO 5 0.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 50.00
16 23102020 EMPLEADO 3 100.00 62.50
EMPLEADO 4 50.00
EMPLEADO 5 100.00
EMPLEADO 1 100.00
EMPLEADO 2 50.00
17 26102020 EMPLEADO 3 50.00 62.50
EMPLEADO 4 50.00
EMPLEADO 5 100.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 50.00
18 27102020 EMPLEADO 3 50.00 4848
EMPLEADO 4 0.00
EMPLEADO 5 50.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 50.00
19 28102020 EMPLEADO 3 50.00 55.56
EMPLEADO 4 0.00
EMPLEADO 5 100.00
EMPLEADO 1 50.00
EMPLEADO 2 0.00
20 29102020 EMPLEADO 3 0.00 37.50
EMPLEADO 4 100.00
EMPLEADO 5 100.00
TOTAL 45.56
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Indicador: Ratio de resoluciéon de incidencias reabiertas.

PostTest (Muestra N.°2)

Ficha de registro
|Vizcarra Rivera, Viadimir Mich [Tipo de prueba [ PostTest
Empresainvestigada __|Municipalidad de i
Motivo de investigacién_|Ratio de incidencias reabiertas
Fecha de inicio 3052021 [Fecha final [ 28052021
Variable Indicador Medida Formula
Proceso de incidencias Ratio de resolucién de incidencias reabiertas Puntos RIR=(RA/RR) x 100
ITEM FECHA ENCARGADO REINCIDENCIAS ATENDIDAS (RA) REINCIDENCIAS RECIBIDAS (RR) RATIO DE INCIDENCIAS REABIERTAS (RIR) PROMEDIO
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 2 100.00
1 3052021 EMPLEADO 3 2 100.00 75.00
EMPLEADO 4 1 100.00
EMPLEADO 5 ] 0.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 1 50.00
2 4052021 EMPLEADO 3 2 100.00 88.89
EMPLEADO 4 1 100.00
EMPLEADO 5 2 100.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 0 0.00
3 5052021 EMPLEADO 3 1 50.00 62.50
EMPLEADO 4 1 100.00
EMPLEADO 5 1 100.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 1 50.00
4 6052021 EMPLEADO 3 2 100.00 71.78
EMPLEADO 4 1 50.00
EMPLEADO 5 1 100.00
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 1 50.00
5 7052021 EMPLEADO 3 2 100.00 62.50
EMPLEADO 4 ] 0.00
EMPLEADO 5 1 100.00
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 1 50.00
6 1005 2021 EMPLEADO 3 2 100.00 62.50
EMPLEADO 4 1 100.00
EMPLEADO 5 ] 0.00
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 1 50.00
7 11052021 EMPLEADO 3 1 50.00 3333
EMPLEADO 4 0 0.00
EMPLEADO 5 ] 0.00
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 1 50.00
8 12052021 EMPLEADO 3 0 0.00 50.00
EMPLEADO 4 1 100.00
EMPLEADO 5 1 100.00
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 ] 0.00
9 13052021 EMPLEADO 3 1 50.00 37.50
EMPLEADO 4 1 100.00
EMPLEADO 5 ] 0.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 2 100.00
10 14052021 EMPLEADO 3 2 100.00 100.00
EMPLEADO 4 1 100.00
EMPLEADO 5 2 100.00
EMPLEADO 1 0 0.00
EMPLEADO 2 2 100.00
1 17052021 EMPLEADO 3 2 100.00 55.56
EMPLEADO 4 ] 0.00
EMPLEADO 5 1 50.00
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 2 100.00
12 18052021 EMPLEADO 3 1 50.00 55.56
EMPLEADO 4 ] 0.00
EMPLEADO 5 1 50.00
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 1 50.00
13 1905 2021 EMPLEADO 3 2 100.00 75.00
EMPLEADO 4 1 100.00
EMPLEADO 5 1 100.00
EMPLEADO 1 2 100.00
EMPLEADO 2 2 100.00
14 20052021 EMPLEADO 3 2 100.00 77.78
EMPLEADO 4 0 0.00
EMPLEADO 5 1 50.00
EMPLEADO 1 1 50.00
EMPLEADO 2 1 50.00
15 21052021 EMPLEADO 3 1 50.00 62.50
EMPLEADO 4 1 ) 100.00
EMPLEADO 5 1 100.00
EMPLEADO 1 1 -~ 50.00
EMPLEADO 2 2 100.00
16 24052021 EMPLEADO 3 1 L) 1 \ 100.00 87.50
EMPLEADO 4 2 . 2 : 100.00
EMPLEADO 5 1 1 100.00
EMPLEADO 1 1 1 100.00
EMPLEADO 2 2 2 100.00
17 25052021 EMPLEADO 3 2 2 100.00 100.00
EMPLEADO 4 2 2 100.00
EMPLEADO 5 1 1 100.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 2 2 100.00
18 26052021 EMPLEADO 3 2 2 100.00 77.78
EMPLEADO 4 1 1 100.00
EMPLEADO 5 1 2 50.00
EMPLEADO 1 1 2 50.00
EMPLEADO 2 2 2 100.00
19 27052021 EMPLEADO 3 2 2 100.00 88.89
EMPLEADO 4 1 1 100.00
EMPLEADO 5 2 2 100.00
EMPLEADO 1 2 2 100.00
EMPLEADO 2 2 2 100.00
20 28052021 EMPLEADO 3 2 2 100.00 100.00
EMPLEADO 4 1 1 100.00
EMPLEADO 5 1 1 100.00
TOTAL 121 169 71.60
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Anexo 4: Base de datos experimental

Tipo de andlisis: Andlisis Test-ReTest (Confiabilidad)

Ratio de resolucion de
incidencias (RRI)

Ratio de resolucién de

incidencias reabiertas (RIR)

Orden * Test ** ReTest * Test ** ReTest
1 51.85 52.00 53.33 53.33
5 46.15 45.83 50.00 50.00
3 44.00 45.45 57.14 61.54
4 61.54 62.50 46.67 53.33
5 58.33 57.14 50.00 50.00
5 62.96 59.26 50.00 46.67
7 58.33 50.00 56.25 56.25
8 55.00 39.13 42.86 40.00
9 58.33 45.83 43.75 46.67
10 34.62 33.33 42.86 53.33

* Para obtener los valores correspondientes al Test, se consider6 a la primera
mitad de promedios de la ficha de la poblacién del presente indicador, los
cuales son 10 valores (Ver anexo 3: Ficha de poblacién).

x+ Para obtener los valores correspondientes al ReTest, se considero a la ultima
mitad de promedios de la ficha de la poblacién del presente indicador, los
cuales son 10 valores (Ver anexo 3: Ficha de poblacién).

78




Anexo 5: Resultados de la confiabilidad del instrumento

Nivel de la confiabilidad del instrumento

Confiabilidad del instrumento. Ratio de resolucion de incidencias (RRI)
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Tal y como se puede observar, se tiene que para el indicador: Ratio de resolucion

de incidencias tiene un valor de 0.774 lo cual indica que esta en un nivel aceptable.

Se toma a la primera mitad de valores de la ficha (poblacién) como valores del Test

y se toma la ultima mitad de la misma ficha (poblacion)como valores del ReTest.

Confiabilidad del instrumento. Ratio de resolucion de incidencias reabiertas (RIR)
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Correlaciones

Cerrelaciones

Tal y como se puede observar, se tiene que para el indicador: Ratio de resolucion

de incidencias reabiertas tiene un valor de 0.707 lo cual indica que esta en un nivel

aceptable. Se toma a la primera mitad de valores de la ficha (poblacion) como

valores del Test y se toma la dltima mitad de la misma ficha (poblacién)como

valores del ReTest.
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Anexo 6: Validacion
Seleccién de metodologia de desarrollo (Software - Sistema web). Primer experto

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y Nombres del Experto: G/M V‘"G\J‘CWC\O (chu (= [SCV\’9|
OJ

Titulo y Grado:

PhD Doctor Magister 'I"‘""'”I o otro
NO

Universidad que labora: Universidad Cesar Vallejo - Lima Norte
recha: 1y 0€ 1 2020

SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE INCIDENCIAS EN LA
MUNICIPALIDAD DE INDEPENDENCIA

Evaluacion de Metodologia de Desarrollo de Software

Mediante la tabla de evaluacidn de experto, usted tiene la facultad de calificar las metodologias
involucradas en el desarrollo de software, mediante una serie de preguntas con las puntuaciones
especificadas al final de la tabla. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items Indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas propuestas,

Preguntas

Califique usted _. aaa

Cémo se comporta frente a proyectos que

1. | presentan pocos cambios cada una de las Yy

siguientes metodologias

Como se comporta en equipos de desarrollo

2. nuevos y sin experiencia previa cada una de L‘

las siguientes metodologias

Cémo manejan 1a generacion de informacion

3. | detallada del software en construccién cada £
5

ftems Observaciones

una de las siguientes metodologias
Como manejan el proceso de analisis de
4. | negocio cada una de las siguientes
metodologias
Codmo se adecuan a la normativa nacional
sobre el desarrolio de software (NTP-IS0
12207) cada una de las siguientes
metodologias.
Como se comportan frente a un modelo
6. cascada de desarrollo cada una de las z
sigulentes metodologias.

Total 20|24 )%

Al | S @

o

W| L ||| o) £

/

;_A
A
/ Flefna del Experto
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Cillvee T Al
Apellidos y nombres del experta: calez | ap Orleans

Titulo y/o grado: ij]sh Ty j:wntu{c\ c\e f)i(\vmt«
Ph.D( ) ]ooctdc() Magister () | Ingeniero ( ) | Licenciado ( )| Otro ( )

Fecha:_03/0 8 2620
TITULO DE PROYECTO

SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE INCIDENCIAS EN LA
MUNICIPALIDAD DE INDEPENDENCIA

Evaluacién de la Metodologia para el desarrollo del Software — Sistema web

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas en escala de 1 al 5.
Siendo (1) la menor calificacion y (5) la mayor calificacién posible.

N.* CRITERIOS XP SCRUM RUP OBSERVACIONES
Basado en  heuristicas

1 | provenientes de practicas de -’5 q y
produccién de cédigo >

2 Preparado para cambios 3 5 y
durante el proyecio

3 | Prioridad al trabajo en equipo | 4 6 y

4 | Entrega de producto eficiente % S 4
El cliente es parte del equipo

5 | de desarrolio ) 5 T
Cuenta con pocos artefactos e ‘

5 | yroles b 5 4
Enfasis a la arquitectura del 2 <

ol bt b 3 5 ¥

TOTAL | DA A5 | 2%

B

Firma del Experto

Seleccion de metodologia de desarrollo (Software - Sistema web). Segundo experto
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Seleccién de metodologia de desarrollo (Software - Sistema web). Tercer experto

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto; O€ PRUEZ  FEEFT | ADiLid  CHESTIAN

Titulo y/o grado:

Ph.D( ) Doctor ff | Magister ( ) | Ingeniero ( ) | Licenciado ( )] Otro ( )

/
Fecha; 14 %6/ 202¢

SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE INCIDENCIAS EN LA
MUNICIPALIDAD DE INDEPENDENCIA

TITULO DE PROYECTO

Evaluacion de la Metodologia para el desarrollo del software del sistema web

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facuitad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas en escala de 1 al 5.
Siendo (1) la menor calificacion y (5) la mayor calificacion posible.

N.* CRITERIOS XP SCRUM RUP | OBSERVACIONES
Basado en  heuristicas
1 | provenientes de practicas de 1’ 4 2
produccién de codigo
2 Preparado para cambios 4 = 9
durante el proyecto ‘ =d
3 | Prioridad al trabajo en equipo | 2 49 3
4 | Entrega de producto eficiente | 4 4 9
El cliente es parte del equipo
5 de desarrolio L’ = “
6 Cuenta con pocos artefactos = 4H 2
é roles
nfasis a la arquitectura del
? software > 1 >
TOTAL I
-\ /

/

Firma del Experto
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Validacion: Ratio de resoluciéon de incidencias. Primer experto

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto: | ... ‘J.”gu eene st &\;.nrk'.‘-' (st
Titulo y/o Grado: -

Ph.D.( ) Doctor.( ) Magister.(# Ingeniero.{ ) OroSs ... especifique
Universidad en que labora: (/|
Fecha: 24 _/0G Jioze

TITULO DEL PROYECTO

SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE INCIDENCIAS EN LA
MUNICIPALIDAD DE INDEPENDENCIA

Tabla de Evaluacion de Expertos del Indicador:
Indicador: Ratio de resolucion de incidencias

Mediante 3 tatla de evaluatiin de expertos, usted tiene |a facultad de caldicar los instrumentos utilizados para madir
un Indicador, mediants una serie de praguntas maccando un valor on las columnas. Asimisma, fos exhartamos en |a
correccian de los iterma Indicango sus observaciones y/o sugerencias.

VALORACION
HOICADON PREGUNTAS DEFICIENTE | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
0-20% | 20.50% | s1.70% | 71-80% | 81-100%
Coherencia | En ios datos respecto al indicadar go %
s ng:&d:r-; d ?o:)nmt 8t /'
Pertanancia :!‘l:lmmendam'dnalnpo 2{ -/
Claidad mhdo con un enguaje 8' ) ,{
PP ::‘:xmdothnmbhh 1c 7
Objetividad | pon exevesado en canducta vo/
°"":“‘°° Existe una organizacién Kgica / A
Suficencia | Comprende ef aspecto d cantidsd ¥5
Objetividad :’“"” ';::m"‘&.:”‘ go
immaconat | S g 15/
Cohwrancla | JrLionedd a1 ulo expossto por 15

£1L PROMEDIO DE VALORACION: 4(’ x

/
9/

A

Firma del Experto




Validacion: Ratio de resolucion de incidencias. Segundo experto

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apeliidas y Nombres del Experto: (. Ve @ Topie  Oileans
PRD.( ) Doctor.( ) Magister. ' Ingeninro.{ | Otros.............. sspecifique
Universidad en que labora:

Fecha: 03 7 OF j 2¢ 20
TITULO DEL FROYELCTO

SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE INCIDENCIAS EN LA
MUNICIPALIDAD DE INDEPENDENCIA

13513 de kvaiuacion de Expertos del Indicador:
Indicador: Ptk den e

mum.mmammmhmammmmmmmw
un indicador, mediante una sarle de preguntas marcedi wis vilor e las colk Asimw e el on s
coneccidn de los Raovs indicands (s observacionss y/o sugerencas.

VALORACION
Owficienta | Reguler | Bueno | MuyBusne | Eacelente
0-30% 2a-50m | s1.a0% 7-80% | 81-100%
En loe (4tos reapecto al
Coheranclt | cnior 0%h
Nesponde af peopdaltn de la
Mytodologla | ievestigecidn enfocado a zcﬂ,.,
Intrumanto us adecuado al
segutvenos de cida, z'C'7°
Clarsdad €3 formailado con un lengse ZC}
Fath redacionode 2 I vi "
Pertunencia | " »n variobie G
£ -
prm——— Sta aeprwsado en conducts ZLP
.&mﬁ_ﬁm tCh
ll o apecio
Sfcenda | UL - I p
tnfocade o ls cbtencidn de
Objetvidad | datos  pertinentes  para  la 2‘.\74
Investigacide.
Adecuatdo e wilorar
apectos del sistema s
Intencionalidad mesndoligice. ZC/-
b R » titulo
3 por el sutar, 2C%

EL PROMEDIO DE VALORAGION. h ) e

Ffm delExperto
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Validacion: Ratio de resolucién de incidencias. Tercer experto

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
Apellidos y Nombres del Experto: edeaka 2D EfON  fiopaieV
Titulo y/o Grado:
Ph.D.{ ) Doctor.( ) Magister.(&) Ingeniero.( ) OrOS i ESPeECifique
Universidad en que labora:
Fecha: A’_-Jo_élﬂz"
TITULO DEL PROYECTO

SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE INCIDENCIAS EN LA
MUNICIPALIDAD DE INDEPENDENCIA

Tabla de Evaluacion de Expertos del Indicador:
Indicador: Ratio de resolucion de Incidencias

Medlante la tabla de evaluackin de expertos, usted tiene la facutad de callificar los mstrumentos utilizados para medir
un indicador, mediante una serie de preguntas marcando un valor en las columnas, Asimisma, los axhortamos an la
correccidn de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias

VALORACION
INDICADOR PREGUNTAS DEFICIENTE | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
0-20% | 2150% | 51-70% | 71-80% | 81-100%
Coherencla | En fos datos respecto a Indicador =X
Vesstieg | Wponde s ropdma e ax
Pertenencls :I'umhr‘\nmemo: adecuado ai tipo Z. «/
Clarkdad m’“:f:“ e nY
T :umv::namuo & |8 variable de 7: '/
Objetiidsd ::::::ﬁo en conducta ‘?‘ s /
OTIN:IR‘O Existe una arganizacion Kgica ?‘ Z
Suficencla | Comprende el de cantidad &
g, | DS Rt e 77
bite ::m mﬁ para valocar aspectos del P /
o :emw al ttuko expuesto por 0 7
EL PROMEDIO DE VALORACION: B X

A

Firma del Experto




Validacion: Ratio de resolucion de incidencias reabiertas. Primer experto

DE EVALUACION DE EXPERTOS Sy
Apellidos y Nombres del Experto: Cous Uewieence j“"L Lo
Ph.D.( ) Doctor.( ) Magister. () Ingeniero.( ) OLrOS wewureunnn @Specifique
Universidad en que labora; /v
TITULO DEL PROYECTO

SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE INCIDENCIAS EN LA
MUNICIPALIDAD DE INDEPENDENCIA

Tabla de Evaluacion de Expertos del Indicador:
Indicador: Ratio de incidencias reabiertas

Mediante 3 tabla de avaluacion de expentos, usted tene la facultad de calificar los instrumentos utilizados para medis
un Indicador, mediante uns serie de preguntas marcando un valor en las columnas, Asimismo, los exhortamos en la
correcciin de los items indicando sus observaciones y/o sugerencias.

VALORACON
g b e DEFIGENTE | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20% 21-50% 51-70% 71 -80% 81« 100%
£n los datos raspecto &l P
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Validacion: Ratio de resolucién de incidencias reabiertas. Segundo experto
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Validacion: Ratio de resolucién de incidencias reabiertas. Tercer experto
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Anexo 7: Entrevista

Entrevista realizada al sub gerente del area de TIC's

ENTREVISTA
EMPRESA Municipalidad de Independencia
ENTREVISTADO Rocio Milagros Inca Salas
CARGO Sub Gerente de TIC
ENTREVISTADOR Viadimir Vizcarra Rivera

. ¢Qué area y proceso cree usted que tiene més dificultades?
Hay variedad de dificultades en los procesos que tenemos en las areas; el
proceso mas afectado es la atencion a las incidencias encontradas sobre las
areas y el manejo de informacidn que cuenta la subgerencia. Tenemos la
informacidn de forma digital y la mayoria manual; y a la hora de atender los
incidentes a pesar de tener personal capacitado hay demora en atender una
solicitud.

. ¢Como realizan su proceso de control de incidencias?
Los registros de incidencias son guardados de forma manual en un papel y
luego trastadado a un Excel, el usuario afectado tiene que solicitar mediante
una llamada, correo o memorando el tipo de atencion que requiere para asi
proceder a resolver el incidente dependiendo de Ja gravedad o dificultad del
problema se haré un informe a la subgerencia.

. ¢Qué problemas puede observar que existen en el proceso de control
de incidencias en el dia a dia?
Generalmente los usuarios llaman por solicitudes sencillas como verificar el
encendido de una computadora o atasco de una impresora, pero cuando la
solicitud tiene dificultad y es necesario recurrir a materiales o informacién, el
personal tiene dificultades al buscar la informacion requerida en las fichas de
atencidn o el Excel,

. ¢Qué consecuencias han presentado el retraso de las atenciones de
incidentes?
Generalmente el retraso de las actividades pendientes en las dreas afeclas
ya que su trabajo depende del sistema y el correcto funcionamiento del
equipo, por ello la incomedidad del usuario es bastante y mas si es un area
que atiende al ciudadano.

. ¢Considera que la Implementacién de Soluciones informaéticas ayudaria
a mejorar el proceso en la municipalidad de Independencia?
Si, yo considero que la utilizacién de la tecnologia y uso de herramientas
informéticas pueden ayudar a dar soluciones a los problemas qu
dia a dia en la municipalidad de Independencia.
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Anexo 8: Carta de aprobacion del proyecto en la empresa

Carta de aceptacion del proyecto de investigacion en el municipio

Lima, 15 de junio del 2020

Sefor (a):

Mgtr. Salazar Chdvez, Lily Doris
Coordinador Académico de |a E.P, de Ingenieria de Sistemas
UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

PRESENTE. -

De mi mayor consideracion:

Mediante la presente es grato dirigirme a Usted a fin de saludarlo muy cordialmente
a nombre de la municipalidad distrital de Independencia y a la vez informar la aceptacion
respectiva para realizar el desarrollo del sigulente proyecto en el drea de tecnologia de
Informacion y comunicacion denominado como  “SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL
PROCESO DE INCIDENCIAS EN LA MUNICIPALIDAD DE INDEPENDENCIA®, al estudiante
VIZCARRA RIVERA VLADIMIR MICH del IX ciclo de la Escuela de ingenieria de Sistemas, en
la cual depositamos nuestra confianza para desarrollar dicho proyecto.

Agradeciendo su atencidn a 1a presente, es propicia la oportunidad para expresarle
las muestras de mi consideracion y estima.

Atentamente,

Rocio Milagros Inca Salas
Subgerente de TIC
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Anexo 9: Carta de aceptacidn para la recoleccion de datos

Carta de aceptacion de recoleccion de datos para su analisis posterior

Lima, 18 de junio del 2020

Sefior(a):

Dra. Yesenia del Rosario Vasquez Valencia
Coordinadora Académico de la E.P. de Ingenieria de Sistemas
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PRESENTE. -

De mi mayor consideracion:

Mediante la presente es grato dirigirme a Usted a fin de saludarla muy
cordialmente a nombre de la municipalidad distrital de Independencia y a la vez
informar la aceptacidn respectiva para realizar la recoleccion de datos y difusion de los
mismos, perteneciente al proyecto: “SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE
INCIDENCIAS EN LA MUNICIPALIDAD DE INDEPENDENCIA”, al estudiante VIZCARRA
RIVERA, VLADIMIR MICH del IX ciclo de la Escuela de Ingenieria de Sistemas, en la cual
depositamos nuestra confianza para desarrollar dicho proyecto.

Agradeciendo su atencién a la presente, es propicia la oportunidad para
expresarle las muestras de mi consideracion y estima.

Atentamente,

WUNICIPA
@ 3

Rocio Milagros Inca Salas
Subgerente de TIC
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Anexo 10: Acta de implementacion del sistema web en la empresa

Acta de confirmacion del sistema web implementado en correcto funcionamiento

Lima, 30 de abril del 2021

Sefior(a):

Dra. Yesenia del Rosario Vasquez Valencia
Coordinadora Académico de la E.P. de Ingenieria de Sistemas
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PRESENTE. -

De mi mayor consideracion:

Mediante la presente es grato dirigirme a Usted a fin de saludarla muy
cordialmente a nombre de la municipalidad distrital de Independencia y a la vez
informar el correcto desarrollo en implementacién de la herramienta tecnoldgica, la
cual brindé mejoras a nivel tecnolégico y econdmico, perteneciente al proyecto:
“SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE INCIDENCIAS EN LA MUNICIPALIDAD
DE INDEPENDENCIA”, al estudiante VIZCARRA RIVERA, VLADIMIR MICH del IX ciclo de
la Escuela de Ingenieria de Sistemas, en la cual depositamos nuestra confianza para
desarrollar dicho proyecto y esté a la espera de futuras actualizaciones.

Agradeciendo su atencién a la presente, es propicia la oportunidad para
expresarle las muestras de mi consideracion y estima.

Atentamente,
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Anexo 11: Autorizacion para la realizacion y difusion de resultados

Permiso de la empresa para efectuar los calculos estadisticos y su difusion

Lima, 11 de junio del 2021

Sefior(a):

Dra. Yesenia del Rosario Vasquez Valencia
Coordinadora Académico de la E.P. de Ingenieria de Sistemas
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PRESENTE. -

De mi mayor consideracion:

Mediante la presente es grato dirigirme a Usted a fin de saludarla muy
cordialmente a nombre de la municipalidad distrital de Independencia y a la vez
informar la aceptacién respectiva para realizar la difusién de los datos obtenidos de
los cdlculos estadisticos efectuados en los resultados, perteneciente al proyecto:
“SISTEMA WEB PARA MEJORAR EL PROCESO DE INCIDENCIAS EN LA MUNICIPALIDAD
DE INDEPENDENCIA”, al estudiante VIZCARRA RIVERA, VLADIMIR MICH del IX ciclo de
la Escuela de Ingenieria de Sistemas, en la cual depositamos nuestra confianza para
desarrollar dicho proyecto.

Agradeciendo su atencién a la presente, es propicia la oportunidad para
expresarle las muestras de mi consideracion y estima.

Atentamente,
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Anexo 12: Valores de los rangos para la distribucién de T de Student

Identificacion para el valor del T tedrico como punto de corte del estudio

En el desarrollo de la presente investigacion se llevo a cabo un analisis estadistico
haciendo uso de la prueba de hipotesis haciendo uso de la distribucion de T de
Student para poder contrastar la veracidad de las hipétesis de investigacion
planteadas, tanto para el primer indicador identificado: Ratio de resolucion de
incidencias (RRI), como para el segundo indicador identificado: Ratio de resolucion

de incidencias reabiertas (RIR).

n\a 030 0,25 020 0,10 0,025 0,01 0,005 0,0025 0,001 0,0005
1 0.7265 1,0000 13764 30177 0, 12,7062 31,8210 63,6559 1273213 | 3183088 | 8366192
2 05172 08165 1,0607 1,8856 24 43027 6.9645 9.9250 14,0890 2321 31,5901
3 0.5844 0.7649 09785 1.6317 2, 3,184 4,5407 58408 74533 10,2145 12,9240
4 0.5686 0,7407 09410 15332 2, 2.7765 3.7469 4.6041 55976 71732 8.6103
5 0.55%4 0,7267 09195 14759 2.5 2.5106 3,364 4.0321 41733 58334 6.8638
6 05534 0.7176 0.9057 14398 19 24469 31427 37074 43168 5.2076 5,3588
7 05491 07111 08960 14149 1.4 2,363% 29979 3435 40293 4,7853 54079
8 0.5459 0,7064 08889 1,398 18 2,3050 2,8965 3,354 38325 4,5008 5,0413
9 0,5435 0.7027 08834 1,3830 1.8 22622 28214 3,248 36897 4,2968 4,7808
10 0.541% 0,6948 087¢1 13122 1.8 22281 2.7638 3,1693 35814 41437 45809
i 05399 06974 08755 1,364 1. 22010 27181 31088 3.4966 40247 44310
12 05388 06955 08726 1,3562 1, 21768 26810 30545 3.4284 39296 43178
13 05375 0.6938 08702 1,3502 1. 2,1604 26503 30123 33125 38520 42208
14 0.5365 0.6924 0.8681 1.3450 1 21448 26245 29768 33257 3.7874 4,1405
15 0.5357 0.6912 0.8662 1,3406 1 2,1315 2,6025 2 9467 3,2860 3,7328 407128
16 0.5350 0,6901 0.8647 1,3368 1 2119 25835 2,9208 3.2520 36862 4,0150
17 05344 0,6892 08633 1,334 1 2,109 25669 2,8962 32224 3,6458 3,9651

2,1009 25524 28784 3,1966 36105 39216

2,0930 2,5395 2,8609 31737 35794 3.8834

. 5324 ) : 2,0860 2,5280 28483 31534 3,5518 3.8405
2y 05325 0.6864 08591 1,3232 1,7207 2.07% 2.5176 2.8314 3.1352 36272 3.8193
2 05321 0.6858 0.8583 13212 \RALAl 2073 2.5083 28188 31188 3.5050 3.7921
23 05317 06853 0.8575 1,3185 1,713 2,0687 24993 2.8073 31040 34850 3,7676
24 05314 0,6848 08569 13178 1.7109 20839 24922 27970 3,0905 34668 3.7454
% 05312 06844 08562 1.3163 1,7081 20595 2.4851 2,7874 3.0782 3.4502 3,7251
26 0.5309 0.6840 0.8557 1,3150 1,7056 2,0555 247856 27187 3,0669 34350 3,7066
27 0.5306 0,6837 0.8551 13137 1.7033 20518 24127 2,7101 30565 34210 3,6896
28 0.5304 0,684 08548 1,3125 1,701 20484 24671 2,763 3,0469 34082 36738
23 05302 0.6830 08542 13114 16991 20452 24620 27564 30380 3.3962 3.854
30 0.5300 0.6828 08539 13104 16373 20423 24573 2.7500 3,0298 3.3852 36450

En ambos indicadores se llevd a cabo el uso de la ficha de registro como
instrumento de recoleccion de datos, encontrandose estratificado en 20 elementos
(items), teniendo como valor para los grados de libertad (gl) a 19 y aplicando un
nivel de confiabilidad del 95.00%, el cual equivale al valor de 0.05 como margen de
error. En consecuencia, el valor para el T tedrico adopta una equivalencia de 1.7291

como punto de corte en el estudio realizado.
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Anexo 13: Desarrollo de la metodologia de software

Sistema web para mejorar el proceso de incidencias en la municipalidad de

Independencia - Metodologia Scrum
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|. Marco de trabajo de Scrum

1.1 Identificacién de requerimientos

Requerimientos funcionales iniciales (RFI)

Primero se tuvieron los requerimientos funcionales iniciales (RFI), identificados
gracias a una entrevista realizada a los interesados (ver anexo 4), con el fin de
lograr un adecuado funcionamiento del sistema web desarrollado para mejorar
el proceso de incidencias en la municipalidad de Independencia. Los
requerimientos funcionales iniciales identificados fueron evidenciados entre las
tablas del 1 al 8.

Tabla 1: Requerimiento funcional inicial — RFIO1

Id. Requerimiento: | RFIO1: Acceso al sistema.

Entradas: Correo electronico de acceso y clave de acceso.

Salidas: Autenticacion y acceso de acuerdo al rol de usuario.

© Fuente: Municipalidad de Independencia

Tabla 2: Requerimiento funcional inicial — RFI02

Id. Requerimiento: | RFIO2: Profesionales.

Cargo, nombres, apellidos, nombre de usuario, DNI,

teléfono, correo electrénico, clave de acceso, rol de

Entradas: . . L _
usuario (nivel de privilegios), fecha de registro y estado
de cuenta.

Salidas: Registro, consulta, edicion, impresion y anulacion.

© Fuente: Municipalidad de Independencia

Tabla 3: Requerimiento funcional inicial — RFIO3

Id. Requerimiento: | RFIO3: Areas.

Profesional responsable, nombre del area, bloque de

Entradas: L )
ubicacion y estado del area.

Salidas: Registro, consulta, edicion, impresion y anulacion.

© Fuente: Municipalidad de Independencia



Tabla 4: Requerimiento funcional inicial — RFI04

Id. Requerimiento:

RFI104: Eventos.

Fecha y hora de inicio del evento, fecha y hora de

Entradas: término del evento, color de la nota, titulo del evento,
detalles del evento y zona de derivacion.
Salidas: Registro, consulta, edicion y eliminacion.

© Fuente: Municipalidad de Independencia

Tabla 5: Requerimiento funcional inicial — RFI05

Id. Requerimiento:

RFIO5: Incidencias.

Fecha y hora de inicio de registro del incidente, fecha y

hora de término de plazo de resolucién del incidente,

Entradas: descripcion del incidente, costo solicitado, tipo de
incidente, documento, &rea solicitante, urgencia,
prioridad, uso de tecnologia y uso de inventario.

Salidas: Registro, consulta, edicion, impresion y anulacion.

© Fuente: Municipalidad de Independencia

Tabla 6: Requerimiento funcional inicial — RFIO6

Id. Requerimiento:

RFI06: Atenciones.

Fecha y hora de inicio de registro de la atencién, fecha
y hora de término de la atencion, diagnoéstico, acciones,

Entradas: _ _ _ .
observaciones, costo requerido, tipo de medida,
conformidad y resultado final (veredicto de cierre).

Salidas: Registro, consulta, impresion y anulacion.

© Fuente: Municipalidad de Independencia

Tabla 7: Requerimiento funcional inicial — RFIO7

Id. Requerimiento:

RFIO7: Equipos.

Entradas:

Tipo de equipo, area responsable, propietario, marca,

estado, modelo, serie, cddigo de identificacion y otros.

Salidas:

Registro, consulta, edicion, impresion y anulacion.

© Fuente: Municipalidad de Independencia




Tabla 8: Requerimiento funcional inicial — RFIO8

Id. Requerimiento:

RFI08: Situacion actual.

Entradas:

Ninguna.

Salidas:

Consulta, Dashboard e impresion (KPI).

© Fuente: Municipalidad de Independencia

Requerimientos no funcionales iniciales (RNFI)

También se tuvieron los requerimientos no funcionales (RNFI), identificados

gracias a una entrevista realizada a los interesados (ver anexo 4), con el fin de

lograr un adecuado funcionamiento del sistema web desarrollado para mejorar

el proceso de incidencias en la municipalidad de Independencia. Los

requerimientos no funcionales identificados fueron evidenciados entre las

tablas del 9 al 13.

Tabla 9: Requerimiento no funcional inicial — RNFIO1

Id. Requerimiento:

RNFIO1: Perceptibilidad.

Descripcion:

El sistema web debe ser facil de entender.

Prioridad:

Alta.

© Fuente: Municipalidad de Independencia

Tabla 10: Requerimiento no funcional inicial — RNFI02

Id. Requerimiento:

RNFIO2: Interactividad.

Descripcion:

El sistema web debe permitir el envio de mensajes de

asignacion a modo de notificacién via Telegram.

Prioridad:

Alta.

© Fuente: Municipalidad de Independencia

Tabla 11: Requerimiento no funcional inicial — RNFIO3

Id. Requerimiento:

RNFIO3: Seguridad.

Descripcion:

El sistema web debe brindar seguridad para el acceso

al sistema, integridad y resguardo de informacion.

Prioridad:

Muy alta.

© Fuente: Municipalidad de Independencia




© Fuente: Municipalidad de

Tabla 12: Requerimiento no funcional inicial — RNFI04

Id. Requerimiento: | RNFIO4: Eficacia.

Descripcion: El sistema web debe realizar el proceso eficazmente.

Prioridad: Muy alta.

© Fuente: Municipalidad de Independencia

Tabla 13: Requerimiento no funcional inicial — RNFI05

Id. Requerimiento: | RNFIO5 Adaptabilidad.

Descripcion: El sistema web debe permitir futuras modificaciones.

Prioridad: Alta.

© Fuente: Municipalidad de Independencia

1.2 Poda de requerimientos

Independencia, 2021

En esta seccion se detallaron las historias de usuario del sistema, las cuales
consisten en que a partir de los requerimientos funcionales iniciales
identificados, se puedan plasmar de forma detallada las condiciones y
restricciones del requerimiento, su iteracién correspondiente (Sprint), su

prioridad, su tiempo estimado en dias y el nivel de acceso de usuario.

Historia de usuario N.°1: Acceso al sistema
Descripcidn: El acceso al sistema permitié a los usuarios que cuenten con
privilegios en la base de datos que puedan acceder sin ningun tipo de problema,

ademas de autentificar su estado de cuenta al requerir ingresar al sistema.

, . . 01 _ —
HIStO-I'I?. de usuario N.°1 - HOO1 lteracion 1 Prioridad
Condiciones Muy alta
v' El sistema debe contar con una pagina de inicio de Tiempo
sesion para poder acceder al sistema correctamente. estimado
5 dias
Restricciones
e Solo podran acceder los encargados que administren el Usuario
sistema y que cuenten con privilegios de acceso. Todos

Figura 1: Historia de usuario - HOO1



© Fuente: Municipalidad de
Independencia, 2021

© Fuente: Municipalidad de
Independencia, 2021

Historia de usuario N.°2: Modulo de profesionales
Descripcion: El médulo de profesionales permitié a los administradores que
puedan realizar el registro y mantenimiento de los profesionales pertenecientes

al sistema (personal con nivel administrador y personal técnico).

HIStO'I‘Ic'?l de usuario N.°2 - HO02 lteracion 2 Prioridad
Condiciones Muy alta
v’ El sistema debe permitir el registro de un profesional
nueV_O' o Tiempo
v' El sistema debe contener el mantenimiento de los estimado
profesionales pertenecientes al sistema. 5 dias
Restricciones
e Solo podran acceder los encargados que administren el Usuario
sistema y que cuenten con privilegios de administrador. Admin

Figura 2: Historia de usuario - H002

Historia de usuario N.°3: Médulo de areas
Descripcién: El médulo de areas permitié a los administradores que puedan
realizar el registro y mantenimiento de las areas pertenecientes al sistema, con

su ubicacién por bloque (piso correspondiente en la organizacion).

H 1 H o _ .z
HIStO-I'I?. de usuario N.°3 - HO03 Iteracion 2 Prioridad
Condiciones Muy alta
v’ El sistema debe permitir el registro de un area nueva. _
v’ El sistema debe contener el mantenimiento de las areas Tiempo
. . estimado
pertenecientes al sistema. 5 dias
Restricciones
e Solo podran acceder los encargados que administren el Usuario
sistema y que cuenten con privilegios de administrador. Admin

Figura 3: Historia de usuario - HO03



© Fuente: Municipalidad de
Independencia, 2021

© Fuente: Municipalidad de
Independencia, 2021

Historia de usuario N.°4: Médulo de eventos
Descripcion: EI modulo de eventos permitio a los administradores que puedan
realizar el registro y mantenimiento de los eventos pertenecientes al sistema

(con la opcién de ser visualizados sobre un calendario).

HIStO'I‘Ic'?l de usuario N.°4 - HO04 lteracion 3 Prioridad
Condiciones Media
v’ El sistema debe permitir el registro de un evento nuevo. _
v El sistema debe contener el mantenimiento de los Tiempo
eventos pertenecientes al sistema estimado
P : 5 dias
Restricciones
e Solo podran acceder los encargados que administren el Usuario
sistema y que cuenten con privilegios de administrador. Admin

Figura 4: Historia de usuario - HO04

Historia de usuario N.°5: Médulo de incidencias
Descripcién: ElI modulo de incidencias permitio a los usuarios que puedan
realizar el registro y mantenimiento de los incidentes pertenecientes al sistema

(considerando tanto incidencias como reincidencias).

Historia de usuario N.°5 - HO05 Iteracion 3
. Prioridad
Condiciones Muy alta
v El sistema debe permitir el registro de un incidente
nuevo.
v El sistema debe contener el mantenimiento de los Tiempo
incidentes pertenecientes al sistema. estimado
. " . 6 dias
v’ El sistema debe permitir asignar un encargado.
Restricciones
e Solo podran acceder los encargados que administren el Usuario
sistema y que cuenten con privilegios de acceso. Todos

Figura 5: Historia de usuario - HO05



© Fuente: Municipalidad de

© Fuente: Municipalidad de

Independencia, 2021

Independencia, 2021

Historia de usuario N.°6: Médulo de atenciones
Descripcion: El médulo de atenciones permitié a los usuarios que puedan
realizar el registro y mantenimiento de las atenciones pertenecientes al sistema

(considerando atenciones de tanto incidencias como reincidencias).

1 1 H o .7
HIStO'I‘Ic'?l de usuario N.°6 - HO06 Iteraciéon 3 Prioridad
Condiciones Muy alta
v El sistema debe permitir el registro de una atencion
nuev_a. o Tiempo
v' El sistema debe contener el mantenimiento de las estimado
atenciones pertenecientes al sistema. 5 dias
Restricciones
e Solo podran acceder los encargados que administren el Usuario
sistema y que cuenten con privilegios de acceso. Todos

Figura 6: Historia de usuario - HO06

Historia de usuario N.°7: Modulo de equipos

Descripciéon: El médulo de equipos permitié a los usuarios que puedan realizar
el registro y mantenimiento de los equipos pertenecientes al sistema
(considerando laptops, CPU’s, monitores, mouses, teclados, estabilizadores,

impresoras, camaras, Access Points, teléfonos, celulares y anexos).

H 1 H o _ .z
HIStO'I'I?. de usuario N.°7 - HOO7 Iteracion 4 Prioridad
Condiciones Alta
v’ El sistema debe permitir el registro de un equipo nuevo. _
v' El sistema debe contener el mantenimiento de los Tltc_empc?
equipos pertenecientes al sistema. ez 'g}:so
Restricciones
e Solo podran acceder los encargados que administren el Usuario
sistema y que cuenten con privilegios de acceso. Todos

Figura 7: Historia de usuario - HOO7



© Fuente: Municipalidad de

Historia de usuario N.°8: Médulo de situacion actual

Descripcion: El médulo de situacion actual permitio a los administradores que
puedan visualizar la situacion actual a través de dos indicadores claves y una
evaluacion de rendimiento de los trabajadores pertenecientes al sistema (con
la opcion de ser visualizados sobre un Dashboard).

Historia de usuario N.°8 - HO08 Iteracion 5
. Prioridad
Condiciones Muy alta
v’ El sistema debe permitir visualizar el reporte del ratio de
N resolucion de incidencias (RRI).
8 v’ El sistema debe permitir visualizar el reporte del ratio de Tiempo
8 resolucion de incidencias reabiertas (RIR). estimado
S v’ El sistema debe permitir visualizar una evaluaciéon de 8 dias
g rendimiento de los trabajadores.
o 0 a
] Restricciones
£
e Solo podran acceder los encargados que administren el Usuario
sistema y que cuenten con privilegios de administrador. Admin

Figura 8: Historia de usuario - HO08

1.3 Scrum Team (Equipo de Scrum)
Se contd con un equipo de trabajo para optimizar la ejecucién de
requerimientos. En la tabla 18, se pudo observar el equipo de Scrum, en el cual

estuvo conformado por cinco participantes, indicando su cargo y rol.

Tabla 14: Equipo de Scrum

Encargado Cargo Rol
Inca Salas, Rocio Milagros Gerente administrativo Product Owner
Garcia Rojas, José Luis Jefe de TI Scrum Master
Almeyda Lévano, Percy Analista Analista
Vizcarra Rivera, Vladimir Mich Programador Programador
Londofio Flores, Jesus Administrador de BD Administrador de BD

© Fuente: Municipalidad de Independencia




1.4 Product Backlog (Pila del producto inicial)

El Product Backlog fue parte vital del desarrollo de dicha investigacion puesto

que fue el punto de partida por lo que fue tomado como cronograma inicial.

Matriz de impacto

Esta seccion nos permiti6 conocer el impacto de prioridad de una tarea
identificada previamente como requerimiento funcional inicial (RFI), dentro de
las historias de usuario y posteriormente poder plasmarlo en el Product Backlog
(Pila del producto inicial). En la tabla 15, se pudo observar la matriz de impacto

de prioridades.

Tabla 15: Matriz de impacto de prioridades

Impacto de prioridad

Muy alta
Alta
Media

Baja

g Al W N|

Muy baja

En la tabla 16, se pudo apreciar el Product Backlog, en el cual se tuvieron los
requerimientos funcionales, con su historia de usuario, impacto y tiempos. Se
tuvieron 16 requerimientos funcionales finales (RFF) para el desarrollo del
sistema web para mejorar el proceso de incidencias en la municipalidad de

Independencia.

Leyenda:

- RFXX: Codigo de identificacion del requerimiento funcional.

- HXXX: Cdédigo de identificacion de la historia de usuario.

- L.P.: Impacto de prioridad (ver tabla 15).

- T.E.: Tiempo estimado (planificado) del requerimiento (Medicion en dias).

- T.R.: Tiempo requerido (real) del requerimiento (Medicion en dias).

10



Tabla 16: Pila del producto inicial

item Requerimiento funcional Historia| T.E. |T.R. | I.P.

RFO01 | Debe contar con una pagina de inicio de sesion. HOO01 6 5 1

RF02 | Debe permitir registrar un profesional. HO002 2 1
Debe permitir interactuar con el médulo de

RFO3 _ H002 3 2 1
profesionales.

RFO4 | Debe permitir registrar un area. HOO03 2 1 1

RFO5 | Debe permitir interactuar con el médulo de &reas. | HO03 3 1

RFO6 | Debe permitir registrar un evento. HO04 2 4 3
Debe permitir interactuar con el médulo de

RFO7 HO004 3 2 3
eventos.

RF08 | Debe permitir registrar un incidente. HO05 2 2 1
Debe permitir interactuar con el médulo de

RFO9 | HOO05 3 4 1
incidentes.

RF10 | Debe permitir asignar (delegar) un encargado. HO05 1 2 1

RF11 | Debe permitir registrar una atencion. HO006 2 1 1
Debe permitir interactuar con el modulo de

RF12 _ HO06 3 2 1
atenciones.

RF13 | Debe permitir registrar un equipo. HOO07 3 4 2
Debe permitir interactuar con el médulo de

RF14 _ HOO7 3 3 2
equipos.
Debe permitir visualizar el reporte del ratio de

RF15 . o . HO08 3 4 1
resolucion de incidencias (RRI).
Debe permitir visualizar el reporte del ratio de

RF16 _ o _ _ HO08 3 3 1
resolucion de incidencias reabiertas (RIR).
Debe permitir visualizar una evaluacion de

RF17 o _ HO08 2 1 1
rendimiento de los trabajadores.

© Fuente: Municipalidad de Independencia

1.5 Sprint Backlog (Lista de tareas por iteracién)

El Sprint Backlog es el listado de los requerimientos funcionales finales (RFF)

plasmados en el Product Backlog, pero agrupados en las iteraciones del

proyecto. En la tabla 17, se pudo observar la lista de tareas por iteraciones.

11




Tabla 17: Lista de tareas por iteracion

de rendimiento de los trabajadores.

item Requerimiento funcional Historia| T.E. |T.R. | I.P.
Sprint | RFO1: Debe contar con una pagina de inicio de
. HOO1 6 5 1
1 sesion.
RF02: Debe permitir registrar un profesional. HO002 2 1 1
RF03: Debe permitir interactuar con el moédulo
_ _ HO002 3 2 1
Sprint | de profesionales.
2 RFO04: Debe permitir registrar un area. HO03 2 1 1
RFO5: Debe permitir interactuar con el médulo
] HO03 3 2 1
de areas.
RF06: Debe permitir registrar un evento. HO004 2 4 3
RFO7: Debe permitir interactuar con el médulo
HO004 3 2 3
de eventos.
RF08: Debe permitir registrar un incidente. HO05 2 2 1
_ RFO09: Debe permitir interactuar con el modulo
Sprint o HO0S 3 4 1
. de incidentes.
RF10: Debe permitir asignar (delegar) un
HO05 1 2 1
encargado.
RF11: Debe permitir registrar una atencion. HO06 2 1 1
RF12: Debe permitir interactuar con el médulo
. HO06 3 2 1
de atenciones.
- RF13: Debe permitir registrar un equipo. HOO07 3 4 2
prin — -
RF14: Debe permitir interactuar con el médulo
4 . HOO07 3 3 2
de equipos.
RF15: Debe permitir visualizar el reporte del
) y o _ HO08 3 4 1
ratio de resolucion de incidencias (RRI).
S RF16: Debe permitir visualizar el reporte del
rin
p5 ratio de resolucion de incidencias reabiertas | HO008 3 3 1
(RIR).
RF17: Debe permitir visualizar una evaluacion
HO08 2 1 1

© Fuente: Municipalidad de Independencia
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1.6 Plan de trabajo
El plan de trabajo consisti6 en tener todas las actividades dentro de un
cronograma, incluyendo cada evento, rol y artefacto de la metodologia de

desarrollo de software del sistema web, la cual fue la metodologia Scrum.

Plan de trabajo del proyecto

- Fechadeinicio: 16 de enero del 2021.

- Fechade término: 10 de mayo del 2021.

- Duracién del proyecto (dias): 98 dias habiles.

- Duracién del desarrollo (dias): 82 dias habiles.

- Numero de tareas del proyecto (tasks): 49 tareas.

- Numero de requerimientos funcionales (RF): 17 RF.

- Numero de requerimientos no funcionales (RNF): 5 RNF.

- Ndmero de historias de usuario del sistema: 8 historias de usuario.
- Numero de iteraciones del proyecto (Sprints): 5 iteraciones (Sprints).
- Numero de dias promedio por iteracion (Sprints): 16 dias (Sprints).
- Ndmero de integrantes del equipo (Team Scrum): 5 integrantes.

En la figura 9, se pudo observar el cronograma de actividades detallado en el
cual se evidencian todas las tareas, su duracion respectiva (dias habiles), su
fecha de inicio, su fecha de término y su respectivo diagrama de Gantt, asi mismo
se visualiza el porcentaje (%) completado de cada tarea, su tarea predecesora
(dependencia de otra tarea) y su recurso humano asignado, siendo el rol
correspondiente del Team Scrum quien realiz6 la actividad, teniendo de estar

forma todo mas descentralizado.
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ll. Fase preliminar

2.1 Planteamiento de avance del proyecto
El presente documento brindé todo el proceso de desarrollo del sistema web
para mejorar el proceso de incidencias en la municipalidad de Independencia
ubicada con la direccion postal de la avenida Tapac Amaru Km. 4.5, en la
localidad de Independencia, Lima. Se llevé a cabo el uso de la metodologia
Scrum, ya que dicha metodologia de desarrollo de software del sistema web fue

validada y seleccionada por los tres expertos de grado magister o superior.

Dentro del marco de trabajo de Scrum, primero se identificaron los
requerimientos iniciales, tanto los requerimientos funcionales y los
requerimientos no funcionales. Luego se tuvo el agrupamiento de dichos
requerimientos en el llamado poda de requerimientos, en el cual se mostré su
historia de usuario, su iteracion (Sprint), sus condiciones y restricciones, su
prioridad, su duracion y quien podra utilizarlo. Una vez identificadas las
necesidades del proyecto, se tuvieron las actas del proyecto que validaron y
formalizaron el desarrollo e implementacion del mismo, entre ellas el acta de
constitucién o también llamado Project Charter (ver anexo 1), declaracion de
vision y avance del proyecto (ver anexo 2), identificacion de riesgos del proyecto
(ver anexo 3) y el acta de requerimientos iniciales del proyecto (ver anexo 4).
Posterior a ello, se defini6 al Scrum Team (Equipo de trabajo), quiénes
desarrollaron el proyecto. Se procedié a realizar la creacion del Product Backlog
(Pila del producto inicial), el cual consisti6 en agrupar los requerimientos
funcionales del sistema mostrando su codigo de historia de usuario, su tiempo
estimado, su tiempo requerido y su impacto de prioridad. Una vez finalizado este
listado, se procedi6 a pasarlo en el Sprint Backlog (Lista de tareas por iteracion),
el cual consistio en agrupar cada tarea por iteracion (Sprint). En consecuencia,
se pudo desarrollar el plan de trabajo que consisti6 en la creacién del
cronograma de actividades indicando la fecha de inicio, fecha de término,
duracion, tarea predecesora, porcentaje completado de la tarea y los recursos
(roles del Team Scrum), finalizando asi el marco de trabajo de Scrum.
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Con respecto a la fase preliminar, se tuvo el planteamiento de avance del
proyecto que consistié en la descripcion de los pasos a realizar para elaborar el
proyecto. Se definieron las herramientas de desarrollo y se disefid el modelo
l6gico y fisico de la base de datos, finalizando asi la fase preliminar. Como ultima
seccion de la metodologia Scrum se tuvo el desarrollo de Sprints. Cada iteracion
inicié elaborando un acta de inicio de Sprint (ver anexo 5), posterior a ello se
elaboré el Scrum Taskboard (Pizarra de tareas), en donde se pudo observar los
requerimientos funcionales pertenecientes a dicho Sprint y su estado de avance.
Se procedié a disefiar el prototipo correspondiente al requerimiento funcional,
luego se codificé y finalmente se tuvo la interfaz grafica de usuario (GUI). Una
vez realizado este proceso por cada requerimiento del Sprint actual, se elaboré
el Burndown Chart (Diagrama de avance), en el cual se compararon los tiempos
estimados (T.E.) con los tiempos requeridos (T.R.). Se elaboré el acta de
pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint (ver anexo 6), confirmando el
estado de las tareas desarrolladas y el aprendizaje obtenido de lo hecho.

Finalizando con el acta de reunion de cierre del Sprint (ver anexo 7).
2.2 Herramientas de desarrollo
Para la elaboracién del proyecto se contdé con diversas herramientas de

desarrollo, las cuales pudieron ser evidenciadas en la tabla 18.

Tabla 18: Herramientas de desarrollo

Herramienta Version Descripcion
AdminLTE 3.05 Framework de disefio con Bootstrap
PHP 7.2.5 Lenguaje de programacion principal
Sublime Text 3.2.2 Editor de cdodigo para la programaciéon
Xampp 3.2.2 Gestidn de la base de datos en MySQL
Navicat Premium 12.0.9 Modelamiento de la base de datos
Microsoft Project 2019 Elaboracion del cronograma de Gantt
Balsamigq Mockups 3.5.17 Disefio de los prototipos del sistema
Microsoft Excel 2019 Elaboracion del Burndown Chart

© Fuente: Municipalidad de Independencia

17



2.3 Modelados de la base de datos

© Fuente: Municipalidad de Independencia, 2021

Modelo l6gico de la base de datos

Se llevo a cabo la elaboracion del disefio conceptual del proyecto, el cual partid

de un modelo conceptual para poder plasmarlo en el modelo légico de la base

de datos, el cual fue evidenciado en la figura 10.
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Figura 10: Modelo légico de la base de datos
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Modelo fisico de la base de datos

Una vez realizado el modelo l6gico de la base de datos, se procedi6 a detallarlo
de forma mas especifica indicando tipo de valores, longitudes ademas del uso
de llaves. En la figura 11, se pudo observar el modelo fisico de la base de datos.

© Fuente: Municipalidad de Independencia, 2021
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Figura 11: Modelo fisico de la base de datos
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lll. Desarrollo de Sprints

3.1 Sprint 1: Acceso al sistema

Independencia, 2021

Se dio por iniciado el Sprint 1, a partir del acta de inicio de Sprint (ver anexo 5).
En la tabla 19, se pudo evidenciar las tareas correspondientes del Sprint 1,
elaborando por cada requerimiento funcional: Prototipo preliminar, captura de

parte del codigo requerido y captura de la interfaz grafica de usuario (GUI).

Tabla 19: Scrum Taskboard del Sprint 1

Requerimiento funcional Historia| T.E. | T.R. | |.P. Estado

RFO01: Debe contar con una pagina de HOO1 5 4 1 | Completado

inicio de sesion.
© Fuente: Municipalidad de Independencia

Implementacion de los requerimientos funcionales del Sprint 1

RFO01: Debe contar con una pagina de inicio de sesion.

Prototipo preliminar del RFO1
En la figura 12, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al

requerimiento funcional en mencién (RF01) a la espera de su aprobacion.

MDI | Login

QD> X {} [wmzzoovrbiicgnshe ) @)

Acceso corporativo

:Olvidb su contrasefia?

Figura 12: Prototipo preliminar — RFO1
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Codificacién del RFO1

En la figura 13, se pudo apreciar parte del codigo que hace posible el adecuado

desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RFO1).
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Figura 13: Codificacion — RFO1
Interfaz grafica de usuario del RFO1
En la figura 14, se pudo apreciar la interfaz grafica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RF01) a partir del prototipo aprobado y su
respectiva codificacion previa.
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Figura 14: Interfaz grafica de usuario (GUI) — RF01
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Independencia, 2021

Progreso de avance del Sprint 1

Se tuvo el acta de pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint (ver anexo 6),
en donde se valido que las tareas del Sprint 1 fueran completadas. Posterior a
ello, se tuvo el grafico de avance, brindando la comparacion de los tiempos
estimados (T.E.) con los tiempos requeridos (T.R.) de cada entregable del Sprint
actual. En la figura 15, se pudo observar el grafico de avance del Sprint 1.

Finalmente se elabord el acta de reunion de cierre del Sprint 1 (ver anexo 7).

Sprint 1: Mddulo de acceso al sistema - Burndown Chart

(6]

RFO1

- Themip nada en dias (7§ Nempa requernde en dias (T.8)

Figura 15: Burndown Chart — Sprint 1

3.2 Sprint 2: M6dulo de administracién

Se dio por iniciado el Sprint 2, a partir del acta de inicio de Sprint (ver anexo 5).
En la tabla 20, se pudo evidenciar las tareas correspondientes del Sprint 2,
elaborando por cada requerimiento funcional: Prototipo preliminar, captura de

parte del cddigo requerido y captura de la interfaz gréfica de usuario (GUI).

Tabla 20: Scrum Taskboard del Sprint 2

Requerimiento funcional Historia| T.E. |T.R. | I.P. Estado

RFO02: Debe permitir registrar un HO02 > 1 1 | completado
profesional. P

REOB: Debe permmr interactuar con el HO002 3 5 1 | Completado
modulo de profesionales.

RFO04: Debe permitir registrar un area. HO03 2 1 1 | Completado

RFO5: Debe permitir interactuar con el H003 3 5 1 [\completado

modulo de areas.

© Fuente: Municipalidad de Independencia

Implementacion de los requerimientos funcionales del Sprint 2

RF02: Debe permitir registrar un profesional.

23



© Fuente: Municipalidad de
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Independencia, 2021

Independencia, 2021

Prototipo preliminar del RF02

En la figura 16, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al

requerimiento funcional en mencion (RF02) a la espera de su aprobacion.
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Figura 16: Prototipo preliminar — RF02

Codificacion del RF02

En la figura 17, se pudo apreciar parte del cédigo que hace posible el adecuado

desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RF02).
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Figura 17: Codificacion — RF02
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Independencia, 2021

Independencia, 2021

Interfaz grafica de usuario del RF02
En la figura 18, se pudo apreciar la interfaz grafica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RF02) a partir del prototipo aprobado y su

respectiva codificacion previa.

Registrar profesional

Mormbrr s el e rwa el ()

01 chet bz (1

Wixichoe o assertd (D

Figura 18: Interfaz grafica de usuario (GUI) — RF02
RFO3: Debe permitir interactuar con el modulo de profesionales.
Prototipo preliminar del RFO3

En la figura 19, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al

requerimiento funcional en menciéon (RF03) a la espera de su aprobacion.
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Figura 19: Prototipo preliminar — RF03
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Independencia, 2021

Codificacion del RF03
En la figura 20, se pudo apreciar parte del cédigo que hace posible el adecuado

desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RF03).

ive"»
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<*php
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$x1-4fila["'id_pro o

Figura 20: Codificacion — RF03

Interfaz grafica de usuario del RF03
En la figura 21, se pudo apreciar la interfaz grafica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RF03) a partir del prototipo aprobado y su

respectiva codificacion previa.
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Figura 21: Interfaz grafica de usuario (GUI) — RF03
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Independencia, 2021

Independencia, 2021

RFO4: Debe permitir registrar un area.

Prototipo preliminar del RF04
En la figura 22, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al
requerimiento funcional en mencién (RF04) a la espera de su aprobacion.
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Figura 22: Prototipo preliminar — RF04

Codificacion del RF04
En la figura 23, se pudo apreciar parte del cédigo que hace posible el adecuado

desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RF04).
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Figura 23: Codificacion — RF04

27



© Fuente: Municipalidad de

© Fuente: Municipalidad de

Independencia, 2021

Independencia, 2021

Interfaz grafica de usuario del RFO4
En la figura 24, se pudo apreciar la interfaz grafica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RF04) a partir del prototipo aprobado y su

respectiva codificacion previa.

Registrar area

e R o

-

Figura 24: Interfaz gréfica de usuario (GUI) — RF04

RFO5: Debe permitir interactuar con el médulo de areas.

Prototipo preliminar del RF05

En la figura 25, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al

requerimiento funcional en mencién (RF05) a la espera de su aprobacion.
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Figura 25: Prototipo preliminar — RF05
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Codificacion del RF05
En la figura 26, se pudo apreciar parte del cédigo que hace posible el adecuado

desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RFO05).

ive"s

“table f-:ablr:-tnjrder'ed table-striped” s

cthaEstadoc/
cthaDpciones</

<?php
(3privilegios--1) {
$resultado_listado - $areas_lista -» get_areas_lista($blogue list, $estado list);
($resultado_listado $fila) {
$x1-¢fila['id area'];
echo "t

Figura 26: Codificacion — RF05

Interfaz grafica de usuario del RF05
En la figura 27, se pudo apreciar la interfaz grafica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RF05) a partir del prototipo aprobado y su

respectiva codificacion previa.
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Figura 27: Interfaz gréfica de usuario (GUI) — RF05
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Progreso de avance del Sprint 2

Se tuvo el acta de pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint (ver anexo 6),
en donde se valid6 que las tareas del Sprint 2 fueron completadas. Posterior a
ello, se tuvo el grafico de avance, brindando la comparacién de los tiempos
estimados (T.E.) con los tiempos requeridos (T.R.) de cada entregable del Sprint
actual. En la figura 28, se pudo observar el grafico de avance del Sprint 2.

Finalmente se elaboro el acta de reunion de cierre del Sprint 2 (ver anexo 7).

a Sprint 2: Mdodulo de administracion - Burndown Chart
o
N =
o S
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RFO2 RFO3 RFO4 RFO5

Figura 28: Burndown Chart — Sprint 2

3.3 Sprint 3: Modulo de incidencias
Se dio por iniciado el Sprint 3, a partir del acta de inicio de Sprint (ver anexo 5).
En la tabla 21, se pudo evidenciar las tareas correspondientes del Sprint 3,
elaborando por cada requerimiento funcional: Prototipo preliminar, captura de

parte del cédigo requerido y captura de la interfaz grafica de usuario (GUI).

Tabla 21: Scrum Taskboard del Sprint 3

Requerimiento funcional Historia| T.E. |T.R. | I.P. Estado
RFO06: Debe permitir registrar un evento. HO004 2 4 3 | Completado
RIfO?. Debe permitir interactuar con el HO04 3 5 3 | Completado
mdbdulo de eventos.
RF08: Debe permitir registrar un
incidente.
RFO09: Debe permitir interactuar con el
mddulo de incidentes.
RF10: Debe permitir asignar (delegar) un
encargado.
RF11: Debe permitir registrar una
atencion.
RF12: Debe permitir interactuar con el
ma&dulo de atenciones.

© Fuente: Municipalidad de Independencia

HO05 2 2 1 | Completado

HO05 3 4 1 | Completado

HO05 1 2 1 | Completado

HO06 2 1 1 | Completado

HO06 3 2 1 | Completado
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Implementacion de los requerimientos funcionales del Sprint 3

RF06: Debe permitir registrar un evento.

Prototipo preliminar del RF06
En la figura 29, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al

requerimiento funcional en mencion (RF06) a la espera de su aprobacion.
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Figura 29: Prototipo preliminar — RF06

Codificacion del RF06
En la figura 30, se pudo apreciar parte del cédigo que hace posible el adecuado
desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RFO06).

Figura 30: Codificacion — RF06
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Interfaz grafica de usuario del RF06
En la figura 31, se pudo apreciar la interfaz grafica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RF06) a partir del prototipo aprobado y su

respectiva codificacion previa.

Registrar evento

R m—

Figura 31: Interfaz gréfica de usuario (GUI) — RF06
RFO7: Debe permitir interactuar con el modulo de eventos.
Prototipo preliminar del RFO7

En la figura 32, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al
requerimiento funcional en mencién (RF07) a la espera de su aprobacion.
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Figura 32: Prototipo preliminar — RFO7
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Codificacién del RFO7

En la figura 33, se pudo apreciar parte del codigo que hace posible el adecuado

desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RFQ7).

Figura 33: Caodificacién — RFQ7

Interfaz grafica de usuario del RFQ7
En la figura 34, se pudo apreciar la interfaz gréfica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RFO7) a partir del prototipo aprobado y su

respectiva codificaciéon previa.

N iaibeds W

[ <[> ] n marzo de 2021

Figura 34: Interfaz gréafica de usuario (GUI) — RFO7
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RFO08: Debe permitir registrar un incidente.

Prototipo preliminar del RFO8
En la figura 35, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al

requerimiento funcional en mencién (RF08) a la espera de su aprobacion.
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Figura 35: Prototipo preliminar — RF08
Codificacion del RF08
En la figura 36, se pudo apreciar parte del cdédigo que hace posible el adecuado
desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RF08).
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Figura 36: Codificacion — RF08
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Interfaz grafica de usuario del RFO8
En la figura 37, se pudo apreciar la interfaz grafica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RF08) a partir del prototipo aprobado y su

respectiva codificacion previa.

Registrar incidente

Figura 37: Interfaz gréafica de usuario (GUI) — RF08
RFO09: Debe permitir interactuar con el modulo de incidentes.
Prototipo preliminar del RF09

En la figura 38, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al

requerimiento funcional en mencién (RF09) a la espera de su aprobacion.
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Figura 38: Prototipo preliminar — RF09
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Codificacién del RF09

En la figura 39, se pudo apreciar parte del codigo que hace posible el adecuado

desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RF09).

Figura 39: Codificacion — RF09

Interfaz grafica de usuario del RF09

En la figura 40, se pudo apreciar la interfaz grafica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RFQ09) a partir del prototipo aprobado y su
respectiva codificacion previa.
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Figura 40: Interfaz grafica de usuario (GUI) — RF09
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RF10: Debe permitir asignar (delegar) un encargado.

Prototipo preliminar del RF10

En la figura 41, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al

requerimiento funcional en mencién (RF10) a la espera de su aprobacion.

MDI | Adminiatracion

c Q x Q {http://127 0.0 1/MDI/index php?mod=incidenclas&lista

RS )

& User «

4

Asignar encargado

MDI | = 9
l”] @D Incidencias / {= Incidentes
== ]
= © INCIDENTES | Lista da (re)incidencias
x
0L A
~
'~ mer? Incidente IDENTIFICACION: ...
DESCRIPCION: . . .
i codl TIPO: . ..
- Entorno AREA: . ..
=< BLOQUE: . . .
UBICACION:
Mostran)

qnhn-‘l (1) Comeddrrnsbon, (4)

ol e v )
Carivosion EP
[ DERIVADO AL PEREBONAL DE SOPORTE ‘ v]
Encargado @B
ILVIZGAHNA MIVERA, VLADIMIN MICH ]:]

I Apignar encargado J

Figura 41: Prototipo preliminar — RF10

Codificacién del RF10

En la figura 42, se pudo apreciar parte del cédigo que hace posible el adecuado

desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RF10).
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Figura 42: Codificacion — RF10
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Interfaz grafica de usuario del RF010
En la figura 43, se pudo apreciar la interfaz grafica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RF10) a partir del prototipo aprobado y su

respectiva codificacion previa.

Asignar encargado

Figura 43: Interfaz gréfica de usuario (GUI) — RF10
RF11: Debe permitir registrar una atencion.
Prototipo preliminar del RF11

En la figura 44, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al

requerimiento funcional en mencién (RF11) a la espera de su aprobacion.
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Figura 44: Prototipo preliminar — RF11
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Codificacion del RF11
En la figura 45, se pudo apreciar parte del cédigo que hace posible el adecuado

desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RF11).

Figura 45: Codificacion — RF11

Interfaz grafica de usuario del RF11

En la figura 46, se pudo apreciar la interfaz grafica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RF11) a partir del prototipo aprobado y su
respectiva codificacion previa.

Registrar atencion

Figura 46: Interfaz grafica de usuario (GUI) — RF11
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RF12: Debe permitir interactuar con el modulo de atenciones.

Prototipo preliminar del RF12
En la figura 47, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al

requerimiento funcional en mencién (RF12) a la espera de su aprobacion.
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Figura 47: Prototipo preliminar — RF12

Codificacion del RF12
En la figura 48, se pudo apreciar parte del cédigo que hace posible el adecuado
desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RF12).

Figura 48: Codificacion — RF12
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Interfaz grafica de usuario del RF012
En la figura 49, se pudo apreciar la interfaz grafica de usuario (GUI), desarrollada

del requerimiento funcional solicitado (RF12) a partir del prototipo aprobado y su

respectiva codificacion previa.

Figura 49: Interfaz grafica de usuario (GUI) — RF12

Progreso de avance del Sprint 3

Se tuvo el acta de pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint (ver anexo 6),
en donde se valid6 que las tareas del Sprint 3 fueron completadas. Posterior a
ello, se tuvo el grafico de avance, brindando la comparacién de los tiempos
estimados (T.E.) con los tiempos requeridos (T.R.) de cada entregable del Sprint
actual. En la figura 50, se pudo observar el grafico de avance del Sprint 3.

Finalmente se elaboré el acta de reunion de cierre del Sprint 3 (ver anexo 7).

Sprint 3: Médulo de incidencias - Burndown Chart

RF06 RFO7 RFO8 RF09 RF10 RF11 RF12

~&=Tiompo estimado en dias (T.E.} ~&-Tiempo raguerido en dias (T 1)

Figura 50: Burndown Chart — Sprint 3
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Se dio por iniciado el Sprint 4, a partir del acta de inicio de Sprint (ver anexo 5).
En la tabla 22, se pudo evidenciar las tareas correspondientes del Sprint 4,
elaborando por cada requerimiento funcional: Prototipo preliminar, captura de
parte del codigo requerido y captura de la interfaz grafica de usuario (GUI).

Tabla 22: Scrum Taskboard del Sprint 4

Requerimiento funcional Historia| T.E. |T.R. | |.P. Estado
RF13: Debe permitir registrar un equipo. HOOQ7 3 4 2 | Completado
RE14: Debe permitir interactuar con el HOO7 3 3 2 | Completado
modulo de equipos.

© Fuente: Municipalidad de Independencia

Implementacion de los requerimientos funcionales del Sprint 4

RF13: Debe permitir registrar un equipo.

Prototipo preliminar del RF13
En la figura 51, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al

requerimiento funcional en mencion (RF13) a la espera de su aprobacion.
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Figura 51: Prototipo preliminar — RF13
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Codificacion del RF13
En la figura 52, se pudo apreciar parte del codigo que hace posible el adecuado

desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RF13).

Figura 52: Codificacién — RF13

Interfaz grafica de usuario del RF13
En la figura 53, se pudo apreciar la interfaz gréfica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RF13) a partir del prototipo aprobado y su

respectiva codificacion previa.

Registrar equipo

Figura 53: Interfaz gréafica de usuario (GUI) - RF13
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RF14: Debe permitir interactuar con el médulo de equipos.

Prototipo preliminar del RF14
En la figura 54, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al
requerimiento funcional en mencién (RF14) a la espera de su aprobacion.
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Figura 54: Prototipo preliminar — RF14

Codificacion del RF14
En la figura 55, se pudo apreciar parte del cédigo que hace posible el adecuado

desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RF14).

(Saren_list, $2ipa List, Spropledat 1ist, Sestado Iis

Figura 55: Codificacion — RF14
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Interfaz grafica de usuario del RF014
En la figura 56, se pudo apreciar la interfaz grafica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RF14) a partir del prototipo aprobado y su

respectiva codificacion previa.

»:o;qxranﬂg

Figura 56: Interfaz gréafica de usuario (GUI) — RF14

Progreso de avance del Sprint 4

Se tuvo el acta de pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint (ver anexo 6),
en dénde se validd que las tareas del Sprint 4 fueron completadas. Posterior a
ello, se tuvo el grafico de avance, brindando la comparacién de los tiempos
estimados (T.E.) con los tiempos requeridos (T.R.) de cada entregable del Sprint
actual. En la figura 57, se pudo observar el grafico de avance del Sprint 4.

Finalmente se elaboré el acta de reunién de cierre del Sprint 4 (ver anexo 7).

Sprint 4: Mdédulo de inventario - Burndown Chart

[":
Ry

RF13 RF14

-8~ Tiompo estimado en dias [T.€.) o Tiompo roguerido en dias (T.R.)

Figura 57: Burndown Chart — Sprint 4
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Se dio por iniciado el Sprint 5, a partir del acta de inicio de Sprint (ver anexo 5).
En la tabla 23, se pudo evidenciar las tareas correspondientes del Sprint 5,
elaborando por cada requerimiento funcional: Prototipo preliminar, captura de
parte del codigo requerido y captura de la interfaz grafica de usuario (GUI).

Tabla 23: Scrum Taskboard del Sprint 5

Requerimiento funcional Historia | T.E. |T.R. | I.P. Estado

RF15: Debe permitir visualizar el reporte del

ratio de resolucion de incidencias (RRI). At 3 4 1 e
RF16: Debe permitir visualizar el reporte del
ratio de resolucién de incidencias reabiertas HO08 3 3 1 |[Completado
(RIR).

RF17: Debe permitir visualizar una evaluacion
de rendimiento de los trabajadores. — 2 1 1 e

© Fuente: Municipalidad de Independencia

Implementacion de los requerimientos funcionales del Sprint 5
RF15: Debe permitir visualizar el reporte del ratio de resolucion de incidencias
(RRI).

Prototipo preliminar del RF15
En la figura 58, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al

requerimiento funcional en mencién (RF15) a la espera de su aprobacion.
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Figura 58: Prototipo preliminar — RF15
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Codificacion del RF15
En la figura 59, se pudo apreciar parte del coédigo que hace posible el adecuado

desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RF15).
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Figura 59: Codificacién — RF15
Interfaz grafica de usuario del RF15
En la figura 60, se pudo apreciar la interfaz gréafica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RF15) a partir del prototipo aprobado y su
respectiva codificaciéon previa.
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Figura 60: Interfaz gréafica de usuario (GUI) — RF15

47



© Fuente: Municipalidad de

© Fuente: Municipalidad de

Independencia, 2021

Independencia, 2021

RF16: Debe permitir visualizar el reporte del ratio de resolucién de incidencias
reabiertas (RIR).

Prototipo preliminar del RF16
En la figura 61, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al

requerimiento funcional en mencion (RF16) a la espera de su aprobacion.
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Figura 61: Prototipo preliminar — RF16

Codificacion del RF16
En la figura 62, se pudo apreciar parte del cédigo que hace posible el adecuado

desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RF16).

ICHA DE REGISTRO DEL RATIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS REABIERTAS ( RIR )"),8,e,'C');

("PERIODO DE BUSQUEDA: $LAPSD.™),8,8,'L");

Figura 62: Codificacién — RF16
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Interfaz grafica de usuario del RF016

En la figura 63, se pudo apreciar la interfaz grafica de usuario (GUI), desarrollada

del requerimiento funcional solicitado (RF16) a partir del prototipo aprobado y su

respectiva codificacion previa.
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Figura 63: Interfaz grafica de usuario (GUI) — RF16

RF17: Debe permitir registrar una atencion.

Prototipo preliminar del RF17

En la figura 64, se pudo apreciar el prototipo desarrollado correspondiente al

requerimiento funcional en menciéon (RF17) a la espera de su aprobacion.
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Figura 64: Prototipo preliminar — RF17
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© Fuente: Municipalidad de

Codificacion del RF17
En la figura 65, se pudo apreciar parte del codigo que hace posible el adecuado

desarrollo del requerimiento funcional solicitado (RF17).
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Figura 65: Codificacion — RF17
Interfaz grafica de usuario del RF17
En la figura 66, se pudo apreciar la interfaz grafica de usuario (GUI), desarrollada
del requerimiento funcional solicitado (RF17) a partir del prototipo aprobado y su
respectiva codificacion previa.
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Figura 66: Interfaz gréfica de usuario (GUI) — RF17



© Fuente: Municipalidad de

Independencia, 2021

Progreso de avance del Sprint 5

Se tuvo el acta de pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint (ver anexo 6),
en donde se validoé que las tareas del Sprint 5 fueron completadas. Posterior a
ello, se tuvo el grafico de avance, brindando la comparacién de los tiempos
estimados (T.E.) con los tiempos requeridos (T.R.) de cada entregable del Sprint
actual. En la figura 67, se pudo observar el grafico de avance del Sprint 5.

Finalmente se elabord el acta de reunion de cierre del Sprint 5 (ver anexo 7).

Sprint 5: Mddulo de seguimiento - Burndown Chart

RF15 RF16 RF17

~=Tiempo estimada en ¢as (T.€ | -Tiempo requerido endias (T.R.)

Figura 67: Burndown Chart — Sprint 5

Tal y como se pudo observar, se cumpli6 con todos los entregables
correspondientes a cada Sprint, logrando cumplir con el desarrollo e
implementacion del sistema web para mejorar el proceso de incidencias en la
municipalidad de Independencia de la localidad de Lima, dando por finalizado

el capitulo correspondiente al desarrollo de Sprints.
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Anexo 1: Acta de constitucion

Acta de inicio del proyecto — Project Charter

Nombre del proyecto Codigo Prioridad

Sistema web para mejorar el proceso de incidencias en la

SWPI-MID-001 Alt
municipalidad de Independencia. @

Justificacion del proyecto

El departamento de Infraestructura Tecnoldgica de la municipalidad de Independencia cuenta con la tarea de
brindar una adecuada atencién técnica para garantizar el bienestar de los usuarios afectados pertenecientes al
municipio. Actualmente, se han presentado dificultades con respecto al control de eventos, reporte de incidencias,
reporte de reincidencias y manejo del inventario. Es por ello, que se busca hacer uso de tecnologias para automatizar
el proceso de incidencias y asi beneficiar a los procesos internos de la municipalidad de Independencia ya que
permitira disponer de la informacién en tiempo real reduciendo el tiempo de busqueda dentro del proceso
mencionado gracias a la herramienta a implementar.

Objetivo general Objetivos especificos
Determinar la influencia de un | 1. Determinar la influencia de un sistema web en el ratio de resolucién de
sistema web para mejorar el proceso incidencias para mejorar el proceso de incidencias en la municipalidad de
de incidencias en la municipalidad de Independencia.
Independencia. 2. Determinar la influencia de un sistema web en el ratio de resolucién de
incidencias reabiertas para mejorar el proceso de incidencias en la
municipalidad de Independencia.

Alcance del proyecto

Se desarrollara un sistema web para mejorar el proceso de incidencias, el cual buscara optimizar dicho flujo y tener
la informacion en tiempo real ademas de mantener un orden establecido.

Principales Stakeholders

José Luis Garcia Rojas (Gerente administrativo).

Limitaciones

No se requiere de una participacién de los usuarios externos y/o afectados sobre el manejo del sistema.

Descripcidn del producto

Como lenguaje de programacion se considerard a PHP y como sistema gestor de base de datos se tendra a
MySQL. Se tiene como deseo del beneficiario, que pueda ser visualizado en una plataforma movil por lo que se
desarrollard haciendo uso del Framework denominado como AdminLTE, el cual contiene al framework Bootstrap.

Principales entregables del producto Autorizacién del Stakeholder principal

Acta de constitucién (Project Charter).
Documento de visién del proyecto.
Acta de identificacion de riesgos.
Acta de aprobacién del proyecto.
Marco de trabajo'de Scrum. ﬂ R / i /
Desarrollo de Sprints. i | P Y
Acta de inicio de Sprints. “'/L ‘I B
Acta de pruebas funcionales y retrospectiva.
Acta de reunién de cierre de Sprint.

10 Acta de implementacion del proyecto.

Producto: Sistema web para mejorar el proceso de
incidencias en la municipalidad de Independencia.

WoONOU AW

Supuestos del proyecto

El desarrollo del producto serd ejecutado con recursos propios del equipo de trabajo. Se realizaran reuniones
diarias con el equipo del proyecto (Scrum Team). La municipalidad de Independencia brindara el acceso a toda la
informacion requerida para la realizacion del proyecto y que el producto se desarrolle de forma éptima.

Restricciones del proyecto

Los mddulos del sistema no estardn disponibles para todo el publico, dependerd de los privilegios de usuario.

Duracién estimada del proyecto

El proyecto SWPI-MID-001 tendrd una duracion de 98 dias habiles, con una duracién promedio de 16 dias por
Sprint. Periodo establecido: Del 16 de enero del 2021, al 10 de mayo del 2021.
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Anexo 2: Declaracion de vision y avance del proyecto

Consolidado de entregables durante el desarrollo del proyecto

Nombre del proyecto

Sistema web para mejorar el proceso de incidencias en la municipalidad de Independencia.

Acerca del negocio

El departamento de Infraestructura Tecnoldgica se encuentra ubicado en la localidad de Independencia, en la
provincia de Lima y con la tarea de brindar una adecuada atencidn técnica para garantizar el bienestar de los
usuarios afectados pertenecientes al municipio.

Necesidad del negocio

Dentro delmunicipio se presentaban diferentes problemas, el principal se origina en el proceso de incidencias, debido
a que no existe ningun mecanismo de control automatizado que permita administrar y hacer un seguimiento a
las incidencias y/o reincidencias reportadas, cada diligencia se realizaba de forma manual ocasionando que se
genere descentralizacién de informacion y constantes demoras diarias sobre los plazos establecidos.

Objetivos especificos del proyecto

1. Determinar la influencia de un sistema web en el ratio de resolucién de incidencias para mejorar el proceso
de incidencias en la municipalidad de Independencia.

2. Determinar la influencia de un sistema web en el ratio de resolucién de incidencias reabiertas para mejorar el
proceso de incidencias en la municipalidad de Independencia.

Zona de aplicacion

Se aplicard en municipalidad de Independencia siendo utilizado por el departamento de Infraestructura Tecnoldgica.

Declaracion de la vision del proyecto

Desarrollar e implementar una plataforma web de facil entendimiento para optimizar el proceso de incidencias en
la municipalidad de Independencia.

Tarea Prioridad Estado Responsable
Inicializacién del proyecto Alta Terminado Scrum Team
Formalizacion del equipo de trabajo Alta Terminado Scrum Team
Delegacion de responsabilidades Alta Terminado Scrum Team
Andlisis del proyecto Alta Terminado Scrum Team
Requisitos preliminares del proyecto Alta Terminado
Contacto con la municipalidad de Independencia Alta Terminado ¥,
Visita y recoleccién de datos Alta Terminado \
Entrevista al responsable de estadistica e informatica Alta Terminado ey,
Desarrollo del acta de constitucion Alta Terminado Scre T(ﬁrr
g Carta de aprobacion de la empresa Alta Terminado Scrum Tega-—
% Especificaciones de las necesidades Alta Terminado Scrum Team
s Eleccién de la metodologia de desarrollo Alta Terminado Scrum Team
) Marco de trabajo de Scrum Alta Terminado Scrum Team, e~
:5 Identificacion de requerimientos iniciales (RFI) Alta Terminado o
§ Poda de requerimientos (Historias de usuario) Alta Terminado
§ Pila del producto inicial y lista de tareas por iteraciéon Alta Terminado
& Planeacion del trabajo (Cronograma) Alta Terminado m
Identificacion de las herramientas de desarrollo Alta Terminado Scrum Team
Modelado de la base de datos Alta Terminado Scrum Team
Acta de inicio por Sprint Alta Terminado Scrum Team
Creacion de prototipos de la interfaz Alta Terminado Scrum Team
Codificacién del sistema web Alta Terminado Scrum Team
Retrospectiva y comparativa de avance Alta Terminado Scrum Team
Acta de pruebas funcionales Alta Terminado Scrum Team
Acta de cierre por Sprint Alta Terminado Scrum Team
Implementacién del sistema Alta Terminado Scrum Team
Carta de implementacion del sistema Alta Terminado Scrum Team
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Anexo 3: Identificacién de riesgos

Acta de identificacion de riesgos del proyecto — Risk Identification Certificate

Nombre del proyecto Cadigo

Sistema web para mejorar el proceso de incidencias en la municipalidad de

Independencia.

SWPI-MDI-001

Identificacion de riesgos

Tipo de riesgo

Riesgo identificado

Hardware Indisponibilidad de los recursos de hardware.
Hardware Mala conectividad de redes.
Hardware Mal estado de las herramientas de trabajo.
Producto Desarrollo mediocre respecto a las funcionalidades de la plataforma web
Producto De dificil entendimiento para el drea usuario quien administre el sistema.
Producto Disponibilidad limitada de la plataforma web una vez implementada.
Producto Insatisfaccidn del interesado o usuarios al usar la plataforma web.
Proyecto Retiro de algun integrante del equipo de trabajo en pleno desarrollo.
Proyecto Falta de capacitacion técnica y nociones de la gestion médica.
Proyecto Falta de interés y sentido de responsabilidad hacia el proyecto.
Proyecto Que la municipalidad de Independencia muestre indiferencia durante el desarrollo.
Proyecto Confiarse de los tiempos, costos y alcance del proyecto.
Proyecto Adicionar requerimientos no identificados una vez implementado.
Proyecto Entregas inconformes de los entregables.
Falta de entendimiento sobre el flujo de inicio a fin de todo el proceso de incidencias
Proyecto S ;
en la municipalidad de Independencia.
Proyecto Falta de recoleccion de informacion.
Proyecto Falta de cooperacién del Product Owner (José Luis Garcia Rojas). Fer s
Software Errores al usar el software denominado como Microsoft Project 2019. s il
Software Errores al usar el software denominado como Microsoft Excel 2019. N
Software Errores al usar el framework de disefio web denominado como AdminLTE v. 3.0.5
Software Errores al usar el software denominado como Navicat Premium v.12.0.9.
Software Errores al usar el software denominado como Balsamig Mockups v.3.5.17.
Software Errores al usar el software denominado como Sublime Textv.3.2.2.
Software Errores al usar el software denominado como Xampp v.3.2.2. ‘
Software Errores al usar los utilitarios de Windows u otro programa requerid"('ﬁ.
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Anexo 4: Acta de requerimientos iniciales del sistema

Lista de requerimientos iniciales (RFI y RNFI) del proyecto

ACTA DE REQUERIMIENTOS INICIALES DEL SISTEMA WEB

La investigacion realizada en la municipalidad de Independencia de la localidad de Lima, permitid conocer las
necesidades del producto, es por ello que se tendran como requerimientos funcionales iniciales (RFl) y como
requerimientos no funcionales iniciales (RNFI), lo siguiente:

- El lenguaje de programacion para el desarrollo del software serd en PHP, el framework de disefio web
sera AdminLTE y como gestor de base de datos se tendra a MySQL, por politicas internas del
departamento de Infraestructura Tecnoldgica de la municipalidad de Independencia.

- Paravalidar que se esté llevando a cabo las tareas iniciales del proyecto, se hara un seguimiento respecto
al funcionamiento del software de forma local durante un lapso prolongado (aproximadamente de 5 a 6
meses), probando las funcionalidades y posterior a ello, recién llevarlo a un dominio.

- El sistema web debera de contar con médulos de incidencias, inventario y administraciéon. Ademas, del
manejo de sesiones de acuerdo a un rol de usuario determinado, teniendo como privilegios, los roles de
administrador y personal técnico.

- El médulo de incidencias debera contar con los submaddulos de eventos, incidentes y atenciones. Debera
permitir el registro, interaccidon (busqueda, consulta, edicion, eliminacion, desactivacidn y activacion) e
impresion de reportes en formato PDF. Este mddulo serd manejado por usuarios con permisos de
administrador y de personal técnico.

- Con respecto al submddulo de eventos, debera permitir el registro de los eventos y visualizarlos a través
de un calendario para facilitar la ubicacién del dia de realizacién con la finalidad de agilizar tiempo y
mantener una interfaz amigable para el usuario.

- Conrespecto al submédulo de incidentes, debera permitir poder asignar (delegar) la dificultad encontrada
a un técnico encargado e incluso enviar una notificacion via Telegram para mayor interaccion, ademas
debera permitir reincidir una incidencia previamente atendida en caso se repita el reporte de la dificultad.

- El médulo de inventario debera contar con el submddulo de equipos. Debera permitir el registro,
interaccidn (busqueda, consulta, edicion, desactivacidn y activacién) e impresidn de reportes en formato
PDF. Este mddulo sera manejado por usuarios con permisos de administrador y de personal técnico.

- Con respecto al submddulo de equipos, deberd permitir el registro de bienes sean un patrimonio propio,
personal o alquilado, considerando laptops, CPU’s, monitores, mouses, teclados, estabilizadores,
impresoras, cdmaras, Access Points, teléfonos, celulares y anexos.

- El médulo de administracion debera contar con los subméddulos de areas, profesionales, situacion actual
y respaldo. Debera permitir el registro tanto de areas como de profesionales, interaccion (busqueda,
consulta, edicidn, desactivacidn y activacion) e impresion de reportes en formato PDF. Este mddulo serd
manejado por usuarios con permisos de administrador.

- Con respecto al submddulo de situacién actual, deberd permitir generar el reporte de los indicadores
teniendo al ratio de resolucién de incidencias (RRI) y al ratio de resolucién de incidencias reabiertas (RIR).
Ademas, de un apartado para ver el nivel de rendimiento de los técnicos encargados.

- Con respecto al submdédulo de respaldo, debera permitir descargar una copia de seguridad de la base de
datos tanto en estructura como de registros, perteneciente a la municipalidad de Independencia.

- Se debera contar con una plataforma web dinamica (responsiva), intuitiva y de facil entendimiento, que
sea eficaz a la hora de realizar las tareas dentro del proceso de incidencias, brindando seguridad y que
brinde interaccidn entre los usuarios que manejen el sistema.
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Anexo 5: Acta de inicio de Sprint

Acta de inicio del Sprint 1 — Acceso al sistema

ACTA DE INICIO: REUNION DEL SPRINT 1
Fecha: 03/02/2021.

Rol Participante

Product Owner

Inca Salas, Rocio Milagros

Scrum Master

Garcia Rojas, José Luis

Analista

Almeyda Lévano, Percy

Programador

Vizcarra Rivera, Vladimir Mich

Administrador de BD

Londofio Flores, Jesls

En la localidad de Independencia, siendo el 03 de febrero del 2021 en cumplimiento
con los puntos establecidos en el plan de trabajo para el adecuado desarrollo de
“Sistema web para el proceso de incidencias en la municipalidad de
Independencia”, se emite la presente carta de aprobacién para el desarrollo de los

requerimientos correspondientes al Sprint 1.

Los elementos de la lista del entregable son:

Cddigo Historia de usuario

HOO1 Acceso al sistema

Luego de la verificacion de las funcionalidades a desarrollar correspondientes al
Sprint 1, el gerente administrativo manifiesta su total conformidad del producto de

software el cual se desarrollard, y sera entregado el 17 de febrero del 2021.

En muestra de aceptacion y conformidad se procede a firmar la presente acta.
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Acta de inicio del Sprint 2 — Mddulo de administracién

ACTA DE INICIO: REUNION DEL SPRINT 2

Fecha: 18/02/2021.

Rol

Participante

Product Owner

Inca Salas, Rocio Milagros

Scrum Master

Garcia Rojas, José Luis

Analista

Almeyda Lévano, Percy

Programador

Vizcarra Rivera, Vladimir Mich

Administrador de BD

Londofio Flores, Jesls

En la localidad de Independencia, siendo el 18 de febrero del 2021 en cumplimiento
con los puntos establecidos en el plan de trabajo para el adecuado desarrollo de
“Sistema web para el proceso de incidencias en la municipalidad de
Independencia”, se emite la presente carta de aprobacién para el desarrollo de los

requerimientos correspondientes al Sprint 2.

Los elementos de la lista del entregable son:

Cddigo Historia de usuario
H002 Médulo de profesionales
HO003 Mddulo de areas

Luego de la verificacion de las funcionalidades a desarrollar correspondientes al
Sprint 2, el gerente administrativo manifiesta su total conformidad del producto de

software el cual se desarrollara, y sera entregado el 9 de marzo del 2021.

En muestra de aceptacion y conformidad se procede a firmar la presente acta.
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Acta de inicio del Sprint 3 — Mddulo de incidencias

ACTA DE INICIO: REUNION DEL SPRINT 3

Fecha: 10/03/2021.

Rol

Participante

Product Owner

Inca Salas, Rocio Milagros

Scrum Master

Garcia Rojas, José Luis

Analista

Almeyda Lévano, Percy

Programador

Vizcarra Rivera, Vladimir Mich

Administrador de BD

Londofio Flores, Jesls

En la localidad de Independencia, siendo el 10 de marzo del 2021 en cumplimiento
con los puntos establecidos en el plan de trabajo para el adecuado desarrollo de
“Sistema web para el proceso de incidencias en la municipalidad de
Independencia”, se emite la presente carta de aprobacién para el desarrollo de los

requerimientos correspondientes al Sprint 3.

Los elementos de la lista del entregable son:

Cddigo Historia de usuario
HO004 Mddulo de eventos
HO05 Mddulo de incidentes
HO006 Modulo de atenciones

Luego de la verificacion de las funcionalidades a desarrollar correspondientes al
Sprint 3, el gerente administrativo manifiesta su total conformidad del producto de

software el cual se desarrollara, y sera entregado el 5 de abril del 2021.

En muestra de aceptacion y conformidad se procede a firmar la presente acta.
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Acta de inicio del Sprint 4 — Modulo de inventario

ACTA DE INICIO: REUNION DEL SPRINT 4

Fecha: 06/04/2021.

Rol

Participante

Product Owner

Inca Salas, Rocio Milagros

Scrum Master

Garcia Rojas, José Luis

Analista Almeyda Lévano, Percy

Programador Vizcarra Rivera, Vladimir Mich

Administrador de BD

Londofio Flores, Jesls

En la localidad de Independencia, siendo el 6 de abril del 2021 en cumplimiento con
los puntos establecidos en el plan de trabajo para el adecuado desarrollo de
“Sistema web para el proceso de incidencias en la municipalidad de
Independencia”, se emite la presente carta de aprobacién para el desarrollo de los
requerimientos correspondientes al Sprint 4.

Los elementos de la lista del entregable son:

Cddigo Historia de usuario

HOO07 Médulo de equipos

Luego de la verificacion de las funcionalidades a desarrollar correspondientes al
Sprint 4, el gerente administrativo manifiesta su total conformidad del producto de

software el cual se desarrollard, y sera entregado el 20 de abril del 2021.

En muestra de aceptacion y conformidad se procede a firmar la presente acta.

60



Acta de inicio del Sprint 5 — Mddulo de seguimiento

ACTA DE INICIO: REUNION DEL SPRINT 5

Fecha: 21/04/2021.

Rol

Participante

Product Owner

Inca Salas, Rocio Milagros

Scrum Master

Garcia Rojas, José Luis

Analista

Almeyda Lévano, Percy

Programador

Vizcarra Rivera, Vladimir Mich

Administrador de BD

Londofio Flores, Jesls

En la localidad de Independencia, siendo el 21 de abril del 2021 en cumplimiento
con los puntos establecidos en el plan de trabajo para el adecuado desarrollo de
“Sistema web para el proceso de incidencias en la municipalidad de
Independencia”, se emite la presente carta de aprobacién para el desarrollo de los

requerimientos correspondientes al Sprint 4.

Los elementos de la lista del entregable son:

Cddigo Historia de usuario

H008 Moédulo de situacién actual

Luego de la verificacion de las funcionalidades a desarrollar correspondientes al
Sprint 4, el gerente administrativo manifiesta su total conformidad del producto de

software el cual se desarrollard, y sera entregado el 8 de mayo del 2021.

En muestra de aceptacion y conformidad se procede a firmar la presente acta.
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Anexo 6: Acta de pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint
Acta de pruebas funcionales y retrospectiva del Sprint 1 — Acceso al sistema

ACTA DE PRUEBAS FUNCIONALES Y RETROSPECTIVA DE SPRINT

VERSION DE oEs.01
PRUEBA Prueba funcional EJECUCION
FUNCIONAL del sistema N.°1 FECHA DE
EJECUCION 15/02/2021
p . MODULO DEL
ITERACION Sprint 1 SISTEMA RFO1

CASO DE PRUEBA

Se procedera a realizar pruebas con respecto los requerimientos

funcionales correspondientes a la iteracion actual.

1. CASO DE PRUEBA

A. Condiciones preliminares

v" Acceso a la base de datos.
v Datos pre cargados.

B. Pasos de la prueba

v' Registro de datos de formaindividual y por tablas.
v" Ejecuciénde SELECT simplesy masivos segun labase de datos existente.
v’ Verificar que todas las relaciones en la base de datos estén normalizadas.

DATOS DE ENTRADA RESPUESTA CUMPLE
CAMPO VALOR Ull=e SRR D2 Si NO DEII_ESSFI)g'IIE'z]I—\fI\A
ESCENARIO | LA APLICACION
Todos S/D Local Carga de datos X Carga satisfactoria
Todos s/D Local Mostrar_la_l consulta X Mostrar_la_l consulta
solicitada solicitada
ng?éécr::)?qsérsar Cargar y mostrar las
Todos S/D Local existentes en el X reIaC|ones_eX|stentes
sistema enel sistema
_Cgmplir las Cumplimiento de las
Todos s/D Local peucpngs de los X petmpngs de los
requerimientos no requerimientos no
funcionales funcionales
C. Condiciones requeridas luego de la prueba
No se requieren pruebas adicionales.
2. RESULTADOS DE LA PRUEBA
A. Defectos y desviaciones Veredicto
L, L. - v" APROBADO
Ningun defecto o desviacién identificada. FALLADO

B. Retrospectiva de Sprint

Se tuvo como parte de las lecciones aprendidas conocer el desarrollo del proceso y asi mismo
conocer el adecuado funcionamiento de los requerimientos correspondientes a la iteracion actual.

C. Conformidad

Product Owner

Scrum Master

e ie D)

_ r-}f"/f.—:
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Acta de pruebas funcionales y retrospectiva del Sprint 2 — Mddulo de administracion

ACTA DE PRUEBAS FUNCIONALES Y RETROSPECTIVA DE SPRINT

VERSION DE PES.-02
PRUEBA Prueba funcional EJECUCION
FUNCIONAL del sistema N.°2 FECHA DE
EJECUCION 06/03/2021
2 . MODULO DEL
ITERACION Sprint 2 SISTEMA Del RF02, al RF05
CASO DE PRUEBA Se procedera arealizar prueba§ con respgcto IQ§ requerimientos
funcionales correspondientes a la iteracion actual.

1. CASO DE PRUEBA

A. Condiciones preliminares

v" Acceso a la base de datos.
v Datos pre cargados.

B. Pasos de la prueba

v' Registro de datos de formaindividual y por tablas.
v" Ejecuciénde SELECT simplesy masivos segun labase de datos existente.
v’ Verificar que todas las relaciones en la base de datos estén normalizadas.

DATOS DE ENTRAD,_AI\_IPO ESRE:;XEDSATSE CUMPLE RESPUESTA
CAMPO VALOR ESCENARIO | LA APLICACION SI NO DEL SISTEMA
Todos S/D Local Carga de datos X Carga satisfactoria
Todos s/D Local Mostrar_la_l consulta X Mostrar_la_l consulta
solicitada solicitada

Cargar y mostrar Cargar y mostrar las

las relaciones . .
Todos S/D Local existentes en el X reIaC|on|es_eX|stentes
sistema enel sistema
Cumplir las Cumplimiento de las
eticiones de los eticiones de los
Todos S/D Local P . X P .
requerimientos no requerimientos no
funcionales funcionales

C. Condiciones requeridas luego de la prueba

No se requieren pruebas adicionales.
2. RESULTADOS DE LA PRUEBA

A. Defectos y desviaciones Veredicto
L, L . v APROBADO
Ningun defecto o desviacién identificada. FALLADO

B. Retrospectiva de Sprint

Se tuvo como parte de las lecciones aprendidas conocer el desarrollo del proceso y asi mismo
conocer el adecuado funcionamiento de los requerimientos correspondientes a la iteracién actual.
C. Conformidad

Product Owner Scrum Master

, i ‘.,I /} f )
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Acta de pruebas funcionales y retrospectiva del Sprint 3 — Mddulo de incidencias

ACTA DE PRUEBAS FUNCIONALES Y RETROSPECTIVA DE SPRINT

VERSION DE ors.03
PRUEBA Prueba funcional EJECUCION
FUNCIONAL del sistema N.°3 FECHA DE
EJECUCION 02/04/2021
p . MODULO DEL
ITERACION Sprint 3 SISTEMA Del RF06, al RF12

CASO DE PRUEBA

Se procedera a realizar pruebas con respecto los requerimientos

funcionales correspondientes a la iteracion actual.

1. CASO DE PRUEBA

A. Condiciones preliminares

v Datos pre cargados.

v" Acceso a la base de datos.

B. Pasos de la prueba

v' Registro de datos de formaindividual y por tablas.
v" Ejecuciénde SELECT simplesy masivos segun labase de datos existente.
v’ Verificar que todas las relaciones en la base de datos estén normalizadas.

DATOS DE ENTRADA RESPUESTA CUMPLE
CAMPO VALOR Ull=e SRR D2 Si NO DEII_ESSFI)g'IIE'z]I—\fI\A
ESCENARIO | LA APLICACION
Todos S/D Local Carga de datos X Carga satisfactoria
Todos s/D Local Mostrar_la_l consulta X Mostrar_la_l consulta
solicitada solicitada
ng?éécr::)?qsérsar Cargar y mostrar las
Todos S/D Local existentes en el X reIaC|ones_eX|stentes
sistema enel sistema
_Cgmplir las Cumplimiento de las
Todos s/D Local peucpngs de los X petmpngs de los
requerimientos no requerimientos no
funcionales funcionales
C. Condiciones requeridas luego de la prueba
No se requieren pruebas adicionales.
2. RESULTADOS DE LA PRUEBA
A. Defectos y desviaciones Veredicto
L, L. - v" APROBADO
Ningun defecto o desviacién identificada. FALLADO

B. Retrospectiva de Sprint

Se tuvo como parte de las lecciones aprendidas conocer el desarrollo del proceso y asi mismo
conocer el adecuado funcionamiento de los requerimientos correspondientes a la iteracién actual.

C. Conformidad

Product Owner

Scrum Master
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Acta de pruebas funcionales y retrospectiva del Sprint 4 — Mddulo de inventario

ACTA DE PRUEBAS FUNCIONALES Y RETROSPECTIVA DE SPRINT

VERSION DE
PRUEBA Prueba funcional EJECUCION PFS-04
FUNCIONAL del sistema N.°4 FECHA DE
EJECUCION 17/04/2021
. . MODULO DEL
ITERACION Sprint 4 SISTEMA Del RF13, al RF14

CASO DE PRUEBA

Se procedera a realizar pruebas con respecto los requerimientos
funcionales correspondientes a la iteracion actual.

1. CASO DE PRUEBA

A. Condiciones preliminares

v" Acceso a la base de datos.
v Datos pre cargados.

B. Pasos de la pru

eba

v' Registro de datos de formaindividual y por tablas.
v" Ejecuciénde SELECT simplesy masivos segun labase de datos existente.
v’ Verificar que todas las relaciones en la base de datos estén normalizadas.

DATOS DE ENTRADA RESPUESTA CUMPLE
CAMPO VALOR Ull=e SRR D2 Si NO DEII_ESSFI)g'IIE'z]I—\fI\A
ESCENARIO | LA APLICACION
Todos S/D Local Carga de datos X Carga satisfactoria
Todos s/D Local Mostrar_la_l consulta X Mostrar_la_l consulta
solicitada solicitada
ng?éécr::)?qsérsar Cargar y mostrar las
Todos S/D Local existentes en el X reIaC|ones_eX|stentes
sistema enel sistema
_Cgmplir las Cumplimiento de las
Todos s/D Local peucpngs de los X petmpngs de los
requerimientos no requerimientos no
funcionales funcionales
C. Condiciones requeridas luego de la prueba
No se requieren pruebas adicionales.
2. RESULTADOS DE LA PRUEBA
A. Defectos y desviaciones Veredicto
L, L. - v" APROBADO
Ningun defecto o desviacién identificada. FALLADO

B. Retrospectiva de

Sprint

Se tuvo como parte de las lecciones aprendidas conocer el desarrollo del proceso y asi mismo
conocer el adecuado funcionamiento de los requerimientos correspondientes a la iteracién actual.

C. Conformidad

Product f‘wner
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Acta de pruebas funcionales y retrospectiva del Sprint 5 — Médulo de seguimiento

ACTA DE PRUEBAS FUNCIONALES Y RETROSPECTIVA DE SPRINT

VERSION DE ors.05
PRUEBA Prueba funcional EJECUCION
FUNCIONAL del sistema N.°5 FECHA DE
EJECUCION 06/05/2021
p . MODULO DEL
ITERACION Sprint 5 SISTEMA Del RF15, al RF17

CASO DE PRUEBA

Se procedera a realizar pruebas con respecto los requerimientos

funcionales correspondientes a la iteracion actual.

1. CASO DE PRUEBA

A. Condiciones preliminares

v" Acceso a la base de datos.
v Datos pre cargados.

B. Pasos de la prueba

v' Registro de datos de formaindividual y por tablas.
v" Ejecuciénde SELECT simplesy masivos segun labase de datos existente.
v’ Verificar que todas las relaciones en la base de datos estén normalizadas.

DATOS DE ENTRADA RESPUESTA CUMPLE
CAMPO VALOR Ull=e SRR D2 Si NO DEII_ESSFI)g'IIE'z]I—\fI\A
ESCENARIO | LA APLICACION
Todos S/D Local Carga de datos X Carga satisfactoria
Todos s/D Local Mostrar_la_l consulta X Mostrar_la_l consulta
solicitada solicitada
ng?éécr::)?qsérsar Cargar y mostrar las
Todos S/D Local existentes en el X reIaC|ones_eX|stentes
sistema enel sistema
_Cgmplir las Cumplimiento de las
Todos s/D Local peucpngs de los X petmpngs de los
requerimientos no requerimientos no
funcionales funcionales
C. Condiciones requeridas luego de la prueba
No se requieren pruebas adicionales.
2. RESULTADOS DE LA PRUEBA
A. Defectos y desviaciones Veredicto
L, L. - v" APROBADO
Ningun defecto o desviacién identificada. FALLADO

B. Retrospectiva de Sprint

Se tuvo como parte de las lecciones aprendidas conocer el desarrollo del proceso y asi mismo
conocer el adecuado funcionamiento de los requerimientos correspondientes a la iteracién actual.

C. Conformidad

Product Owner

Scrum Master
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Anexo 7: Acta de reunion de cierre de Sprint

Acta de reunién de cierre del Sprint 1 — Acceso al sistema

ACTA DE REUNION DE CIERRE DEL SPRINT 1
Fecha: 17/02/2021.

Empresa Municipalidad de Independencia.

Proyecto Sistema web para el proceso de incidencias en la

municipalidad de Independencia.

Product Owner Inca Salas, Rocio Milagros
Scrum Master Garcia Rojas, José Luis
Analista Almeyda Lévano, Percy
Programador Vizcarra Rivera, Vladimir Mich
Administrador de BD Londofio Flores, Jesus

HOO01 - Acceso al sistema X

Luego de la verificacion de las funcionalidades desarrolladas correspondientes al
Sprint 1, el gerente administrativo manifiesta su total conformidad del producto de
software. En muestra de conformidad se procede a firmar la presente acta.




Acta de reunién de cierre del Sprint 2 — Mddulo de administracién

ACTA DE REUNION DE CIERRE DEL SPRINT 2
Fecha: 09/03/2021.

Empresa Municipalidad de Independencia.

Proyecto Sistema web para el proceso de incidencias en la

municipalidad de Independencia.

Product Owner Inca Salas, Rocio Milagros
Scrum Master Garcia Rojas, José Luis
Analista Almeyda Lévano, Percy
Programador Vizcarra Rivera, Vladimir Mich
Administrador de BD Londofio Flores, Jesus
H002 - Médulo de profesionales X
HO003 - Médulo de areas X

Luego de la verificacion de las funcionalidades desarrolladas correspondientes al
Sprint 2, el gerente administrativo manifiesta su total conformidad del producto de
software. En muestra de conformidad se procede a firmar la presente acta.




Acta de reunidn de cierre del Sprint 3 — Modulo de incidencias

ACTA DE REUNION DE CIERRE DEL SPRINT 3
Fecha: 05/04/2021.

Empresa Municipalidad de Independencia.

Proyecto Sistema web para el proceso de incidencias en la

municipalidad de Independencia.

Product Owner Inca Salas, Rocio Milagros

Scrum Master Garcia Rojas, José Luis

Analista Almeyda Lévano, Percy
Programador Vizcarra Rivera, Vladimir Mich

Administrador de BD Londofio Flores, Jesus
H004 - Médulo de eventos X
HOO05 - Mdédulo de incidentes X
H006 - Médulo de atenciones X

Luego de la verificacion de las funcionalidades desarrolladas correspondientes al
Sprint 3, el gerente administrativo manifiesta su total conformidad del producto de
software. En muestra de conformidad se procede a firmar la presente acta.




Acta de reunién de cierre del Sprint 4 — Médulo de inventario

ACTA DE REUNION DE CIERRE DEL SPRINT 4
Fecha: 20/04/2021.

Empresa Municipalidad de Independencia.

Proyecto Sistema web para el proceso de incidencias en la

municipalidad de Independencia.

Product Owner Inca Salas, Rocio Milagros
Scrum Master Garcia Rojas, José Luis
Analista Almeyda Lévano, Percy
Programador Vizcarra Rivera, Vladimir Mich
Administrador de BD Londofio Flores, Jesus

HO07 - Médulo de equipos X

Luego de la verificacion de las funcionalidades desarrolladas correspondientes al
Sprint 4, el gerente administrativo manifiesta su total conformidad del producto de
software. En muestra de conformidad se procede a firmar la presente acta.




Acta de reunion de cierre del Sprint 5 — Modulo de seguimiento

ACTA DE REUNION DE CIERRE DEL SPRINT 5
Fecha: 20/04/2021.

Empresa Municipalidad de Independencia.

Proyecto Sistema web para el proceso de incidencias en la

municipalidad de Independencia.

Product Owner Inca Salas, Rocio Milagros
Scrum Master Garcia Rojas, José Luis
Analista Almeyda Lévano, Percy
Programador Vizcarra Rivera, Vladimir Mich
Administrador de BD Londofio Flores, Jesus

HOO08 - Situacioén actual X

Luego de la verificacion de las funcionalidades desarrolladas correspondientes al
Sprint 5, el gerente administrativo manifiesta su total conformidad del producto de
software. En muestra de conformidad se procede a firmar la presente acta.




Anexo 8: Flujograma del proceso

Proceso de incidencias en la municipalidad de Independencia
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Anexo 9: Ficha técnica de registro

Documento de atencion de incidentes en la municipalidad de Independencia

—L\:g-:l SOLICITUD DE ATENCION N* 136 !

Técnico asignado:
Unid. Orgdnica:
Usuario:

Diagnostico:

Atencion realizada:

Estado: operativo [ inoperativo [ Pendiente [ Cambio [} ool
Observaciones:
Recomendaciones:

Firma de técnico Sello del drea solicitante
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Anexo 10: Diccionario de la base de datos del proyecto

Diccionario de la base de datos del sistema web desarrollado

Diccionario de la base de datos

Base de datos

MDI

Cotejamiento

utf8mb4_spanish_ci

Numero de tablas

Diez (10) tablas

Tabla N.°1: Profesionales

Columna Tipo Nulo |Unico Comentarios
id_profesional (Primaria) int(11) No Si Id del profesional.
nombres_profe varchar(30) No No Nombres del profesional.
apellidos_profe varchar(30) No No Apellidos del profesional.
usuario_profe varchar(20) No No Nombre de usuario del profesional.
dni_profe int(8) No Si Numero de DNI del profesional.
telefono_profe int(9) No No Numero de teléfono del profesional.
correo_profe varchar(50) No Si Correo electrénico del profesional.
clave_profe char(128) No No Clave de acceso del profesional.
nivel_profe tinyint(1) No No Nivel de acceso del profesional.
registro_profe date No No Fecha de registro del profesional.
estado_profe varchar(10) No No Estado del profesional.

Tabla N.°2: Bloques

Columna Tipo Nulo [Unico Comentarios
id_bloque (Primaria) int(11) No Si Id del bloque.
descripcion_bloq varchar(20) No No Descripcion del blogue.
piso_bloq int(2) No No Numero de piso del bloque.
estado_bloq varchar(10) No No Estado del bloque.

Tabla N.°3: Areas

Columna Tipo Nulo |Unico Comentarios
id_area (Primaria) int(11) No Si Id del &rea.
id_bloque (Foranea) int(11) No No Id del bloque.
id_profesional (Foranea) int(11) No No Id del profesional (responsable).
descripcion_area int(8) No No Descripcion del bloque.
estado_area varchar (10) No No Estado del area.

Tabla N.°4: Eventos

Columna Tipo Nulo |Unico Comentarios
id_evento (Primaria) int(11) No Si Id del evento.
id_profesional (Foranea) int(11) No No Id del profesional (coordinador).
inicio_even datetime No No Fecha y hora de registro del evento.
termino_even datetime No No Fecha y hora de término del evento.
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titulo_even varchar(50) No No Titulo del evento.
detalle_even varchar(100) Si No Detalles del evento.
derivacion_even varchar(10) No No Zona de derivacion del evento.
color_even varchar(20) No No Color de nota del evento.
Tabla N.°5: Incidencias

Columna Tipo Nulo [Unico Comentarios
id_incidencia (Primaria) int(11) No Si Id del incidente.
id_area (Foranea) int(11) No No Id del area (oficina afectada).
id_profesional (Foranea) int(11) No No Id del profesional (coordinador).
dependencia_inci int(11) No No Dependencia para una reincidencia.
registro_inci datetime No No Fecha y hora de registro del incidente.
plazo_inci datetime No No Fecha y hora de plazo del incidente.
resolucion_inci datetime Si No Fecha y hora de resolucién del incidente.
tipo_inci varchar(20) No No Tipo de incidente.
derivacion_inci varchar(10) No No Zona de derivacion del incidente.
descripcion_inci varchar(100) No No Descripcion del incidente.
documento_inci varchar(10) No No Documento del incidente.
urgencia_inci varchar(15) No No Urgencia del incidente.
prioridad_inci varchar(10) No No Prioridad del incidente.
tecnologias_inci varchar(2) No No Uso de tecnologias para el incidente.
inventario_inci varchar(2) No No Uso del inventario para el incidente.
requerido_inci decimal(8,2) No No Costo requerido (real) del incidente.
solicitado_inci decimal(8,2) No No Costo solicitado (estimado) del incidente.
estado_inci varchar(10) No No Estado del incidente.

Tabla N.°6: Atenciones

Columna Tipo Nulo [Unico Comentarios
id_atencion (Primaria) int(11) No Si Id de la atencion.
id_incidencia (Foranea) int(11) No No Id del incidente.
id_profesional (Foranea) int(11) No No Id del profesional (técnico encargado).
inicio_ate datetime No No Fecha y hora de inicio de la atencion.
termino_ate datetime No No Fecha y hora de término de la atencion.
diagnostico_ate varchar(200) No No Diagnéstico de la atencion.
accion_ate varchar(200) No No Acciones tomadas de la atencion.
conformidad_ate varchar(10) No No Nivel de conformidad de la atencién.
observacion_ate varchar(200) No No Observaciones de la atencion.
medida_ate varchar(10) No No Tipo de medida efectuada de la atencion.
estado_ate varchar(10) No No Estado de la atencion.

Tabla N.°7: Marcas

Columna Tipo Nulo |Unico Comentarios

id_marca (Primaria) int(11) No Si Id de la marca.
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descripcion_mar varchar(20) No No Descripcion de la marca.
estado_mar varchar(10) No No Estado de la marca.
Tabla N.°8: Sistemas

Columna Tipo Nulo |Unico Comentarios
id_sistema (Primaria) int(11) No Si Id del sistema operativo.
plataforma_sis varchar(15) No No Plataforma del sistema operativo.
tipo_sis varchar(15) No No Tipo de sistema operativo.
descripcion_sis varchar(40) No No Descripcion del sistema operativo.
orden_sis int(2) No No Orden del sistema operativo por versiones.

Tabla N.°9: Procesadores

Columna Tipo Nulo [Unico Comentarios
id_procesador (Primaria) int(11) No Si Id del procesador.
descripcion_proc varchar(40) No No Descripcion del procesador.
tipo_proc varchar(15) No No Tipo de procesador.

Tabla N.°10: Equipos

Columna Tipo Nulo [Unico Comentarios
id_equipo (Primaria) int(11) No Si Id del equipo.
id_area (Foranea) int(11) No No Id del area (ubicacion).
id_marca (Foranea) int(11) No No Id de la marca.
id_sistema (Foranea) int(11) No No Id del sistema operativo.
id_procesador (Foranea) int(11) No No Id del procesador.
dependencia_equ int(11) No No Dependencia del equipo sobre otro.
tipo_equ varchar(15) No No Tipo de equipo.
propiedad_equ varchar(15) No No Propietario del equipo.
codigo_equ varchar(20) No No Cddigo de identificacion del equipo.
modelo_equ varchar(30) No No Modelo del equipo.
serie_equ varchar(30) No No Serie del equipo.
lectora_equ varchar(2) No No Tenencia de lectora en el equipo.
ram_equ int(7) No No Memoria RAM del equipo.
hdd_equ int(7) No No Memoria de almacenamiento del equipo.
hostname_equ varchar(70) Si No Hostname (nombre de red) del equipo.
ip_equ varchar(15) Si No Direccion IP del equipo.
observaciones_equ varchar(100) Si No Observaciones del equipo.
estado_equ varchar(15) No No Estado del equipo.
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