UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA
DE SISTEMAS

Sistema web con geolocalizacion para el control de incidencias

en el area de operaciones en la empresa Cobra Peru S.A.

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE INGENIERO DE
SISTEMAS

AUTORES ():
Acosta Quispe, Junior Andree (0000-0002-3595-212X)
Muguruza Sanchez, Sergio Raul (0000-0002-3650-0010)

ASESOR ():
Rivera Crisostomo, Renee (0000-0002-5496-7036)

LINEA DE INVESTIGACION:

Sistemas de informacion y comunicacion

LIMA — PERU
2021- 1l


https://orcid.org/0000-0002-3595-212X

Dedicatoria:

Ante todo a nuestros padres que
nos dieron la vida, valores y
educacion. A nuestros
profesores, amigos y
compafieros de estudio,
quienes sin su apoyo no
hubiéramos llegado al

desarrollo de nuestra tesis.



Agradecimiento:

A nuestras familias,
compaferos de estudio. A
nuestro Asesor Rivera
Crisostomo  Renee, quien
gracias a sus conocimientos nos
orientd y apoyo en el transcurso

del desarrollo de nuestra tesis,



INDICE GENERAL

DUICALONA ...ttt 1
F Yo | = To [=Tod [ 4 a1T=T o] (o M PP PPPPPPPPPP 2
INDICE GENERAL ...ttt 3
INDICE DE FIGURAS .....oiuiiiiitiitisieieieie sttt 4
INDICE DE TABLAS ...ttt ettt e eae e e eaeeaeeaeeae e 5
RESUMEN ..o 6
AB ST R A CT e e e 7
l. INTRODUGCCION ..ottt |
. MARCO TEORICO ..ottt eae e Il
. METODOLOGIA .....cuieeeeeeeeeeeeeeeee ettt ettt 1l
3.1. Tipoy disefio de iNVeStIgacCiON..............eeeeiieeiiiiiiiiiiiieeee e 33
3.2. Variable y OperacionalizaCion ............c..cceeieeeiiiiiiiiiiiiieeee e 34
3.3. Poblacidn, muestray MUESIre0 ........ccccceevvvviiiiiiieieiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 38
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos .............occcvvvveeeennnn. 39
3.5, ProCedimi@ntOS.........ccouiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee ettt 42
3.6. Método de analisis de datOS ..........ccuuiiiiiiiieeeiiieee e 43
3.7. ASPECLOS BHICOS. . ceeeeiiiiiiiieiie e ettt e e e e e ns 46
[V. RESULTADOS ... ..ttt ssasasssssssssaesssssnsssssasnssssnsnsnnnnnnes A\
V. DISCUSION ..ottt \Y
VI, CONCLUSIONES ... . ettt eeaans Vi
VII. RECOMENDACIONES ..... .o VI
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ... 65
ANEXOS e et eaaaas 73



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Porcentaje de incidencias atendidas..............ccooviiiiiiiiiiiennn. 12
Figura 2. Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado................ 13
Figura 3. Proceso de la Gestion del Incidente...............ooooiiiiiiiiiiiiineenn. 24
Figura 4. Mapa de la tierra mostrando la longitud y la latitud.......................... 26
Figura 5. Ciclo de vida Metodologia XP..........ccciiiiiiiiiii e, 28
Figura 6. Diagrama general de la Metodologia RUP.............c.cocoiiiiiiiiiinnnn. 29
Figura 7. Ciclo de vida Metodologia Scrum. Elaboracion propia..................... 30
Figura 8. Disefio de Medicion Pre-Pruebay Post-Prueba............................. 33

Figura 9. indice del porcentaje de incidencias atendidas antes y después de la

implementacion del Sistema Web............oiiiiii 49

Figura 10. indice del porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado

antes y después de la implementacién del sistemaweb............................... 50

Figura 11. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias atendidas antes

de la implementacion del sistemaweb...........coooiiiiii 51

Figura 12. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias atendidas

después de la implementacion del sistemaweb................ccoooiiiin 52

Figura 13. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias resueltas en el

plazo acordado antes de la implementacién del sistemaweb........................ 53

Figura 14. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias resueltas en el

plazo acordado después de la implementacién del sistemaweb.................... 54



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Validacion de expertos para la aplicabilidad de la metodologia........... 31
Tabla 2. Operacionalizacion de Variables.................cccooiiiiiiiiiiiiin 36
Tabla 3. Indicadores del proceso de control de incidencias.......................... 37
Tabla 4. Especificacion de la Poblacion................c.oooiiiiiiiiiien 38
Tabla 5. Instrumento de recoleccion de datos...........cocevviiiiiiiiiiiieeeean, 40
Tabla 6. Validez de ficha de registro: Porcentaje de incidencias atendidas....... 40

Tabla 7. Validez de ficha de registro: Porcentaje de incidencia resueltas en el

PlAZO ACOMAAUO. .. ...t 41
Tabla 8. Escala y nivel de validacién de indicadores..............c.coovveiiiiennnn, 41
Tabla 9. Interpretacion de coeficiente de confiabilidad................................. 42
Tabla 10. Procedimiento del caso de estudio...........ccoeveeiiiiiiiiiiiiiieienns 43

Tabla 11. Estadisticos descriptivos del porcentaje de incidencias atendidas antes
y después de la implementacion del sistemaweb....................oco 49
Tabla 12. Estadisticos descriptivos del porcentaje de incidencias resueltas en el
plazo acordado antes y después de la implementacion del sistema web.......... 50
Tabla 13. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del indicador porcentaje de
INCIdencias atenNdidas. ........oviiiii 51
Tabla 14. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del indicador porcentaje de
incidencias resueltas en el plazo acordado...........c.cooiiiiiiiiiiiiii e 52
Tabla 15. Prueba de Wilcoxo indicador porcentaje de incidencias atendidas.....55
Tabla 16. EstadistiCOS de Prueba...........oviiiiiiii e 56
Tabla 17. Prueba de rangos de Wilcoxon del indicador porcentaje de incidencias
resueltas en el plazo acordado............ccooeiiiii i 57

Tabla 18. EstadistiCOS de Prueba...........ouviiiiiiiii e 58



RESUMEN

La presente investigacion muestra la elaboracion y desarrollo de un sistema web
con geolocalizacion para el control de incidencias en el area de operaciones en
la empresa Cobra Peru S.A., la empresa antes de la implementacion del sistema
presentaba diversos problemas como la atencién de incidencias, tiempos
excedidos en la reposicion de materiales ante una incidencia, desorden de
informacion en hojas de célculo, los cuales ocasionaron confusion de
informacion al momento de entregar informes a la alta gerencia, lo cual era
importante para cumplir los objetivos, determinar el efecto de un sistema web en
el porcentaje de incidencias atendidas y porcentaje de incidencias resueltas en
el plazo acordado.

Se usO la metodologia Scrum para el desarrollo del sistema, ya que la
metodologia se evalué mediante un juicio de expertos denotando las
caracteristicas del trabajo en equipo y orientacion al producto final.

La investigacién es de tipo aplicada y disefio pre-experimental de un enfoque
cuantitativo. La muestra fue de 112 incidencias estratificadas en 22 dias. La
técnica de recoleccion de datos fue fichaje e instrumento de recoleccion de datos
fue ficha de registro.

La aplicacion del sistema web con geolocalizacion permite incrementar el
porcentaje de incidencias atendidas en un 86%, asi mismo permitié incrementar

el porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en un 87%.

Palabras clave: Sistema web, porcentaje de incidencias atendidas, porcentaje
de incidencias resueltas en el plazo acordado, apertura de incidencia, cierre de

incidencia.



ABSTRACT

This research shows the elaboration and development of a web system with
geolocation for the control of incidents in the operations area in the company
Cobra Peru SA, the company before the implementation of the system presented
various problems such as the attention of incidents, times exceeded in the
replacement of materials before an incident, information disorder in
spreadsheets, which caused confusion of information when delivering reports to
senior management, which was important to meet the objectives, determine the
effect of a web system on the percentage of incidents attended to and the
percentage of incidents resolved within the agreed period.

The Scrum methodology was used for the development of the system, since the
methodology was evaluated through an expert judgment denoting the
characteristics of teamwork and orientation to the final product.

The research is of an applied type and pre-experimental design of a quantitative
approach. The sample consisted of 112 incidences stratified in 22 days. The data
collection technique was registration and the data collection instrument was a
registration form.

The application of the web system with geolocation allows increasing the
percentage of incidents attended to by 86%, as well as increasing the percentage

of incidents resolved within the agreed period by 87%.

Keywords: Web system, percentage of incidents attended to, percentage of
incidents resolved within the agreed period, opening of incident, closing of

incident.



|. INTRODUCCION



Debido al avance acelerado que tiene la sociedad, las organizaciones estan
obligadas a asumir constantemente cambios con el fin de buscar una mejoria
organizacional. Asi mismo para las organizaciones es muy importante la
continuidad de sus procesos de negocios sin que estos se vean interrumpidos,
es por ello que las diferentes incidencias que puedan ocurrir afecten la
continuidad y el proceso del negocio, por ello es necesario llevar un adecuado

control de las incidencias en las organizaciones para evitar un impacto negativo.

Asi mismo las TICS han sorprendido a las organizaciones por su rapida
integracion. Es por ello que han integrado las TIC a su vida diaria, y asi de esta
manera poder tener un control sobre los procesos que se encuentran a diario.
De tal modo que las empresas han optado por prevenir posibles incidencias que
puedan ocurrir asimismo poder dar una rapida solucién a los posibles incidentes
gue ocurran en el transcurso del tiempo. La importancia que se le ha dado a los
procesos de incidencias en las organizaciones en los ultimos afos, ha tenido
como beneficio la satisfaccion de los trabajadores en cuanto al el tiempo en la
gue es resuelta su incidencia sobre todo una importante reduccion de gastos

econdmicos.

En el ambito internacional en el periddico virtual EI Economista, Gonzales
(2018) publico un articulo titulado: El desafio es articular un sistema web nacional
de estadistica, en el cual indican que tiene como probleméatica actualmente el
INEGI. Asimismo, el sistema nacional de informacion, no se encuentra
organizado de una manera mas eficiente y eficaz, no contando con una
informacion unificada, es ahi donde se busca agrupar la informacién por medio
de un sistema web o informético que permita obtener mejores resultados sobre

la informacién estadistica.

Por otro lado, respecto al control de incidencias, en Espafa la revista virtual
Gestionar Fécil, en su articulo escrito por Moya (2021) en un estudio realizado
indica que para muchas organizaciones de Espafia el control de incidencias es
un tema de suma importancia ya que el propdsito de un control de incidencias
es almacenar y resolver de manera rapida, eficiente y eficaz. Por otra parte, es
usual que las organizaciones empiezan teniendo un registro de incidencias en

una planilla de calculo, este método implica que en algin determinado momento
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se necesite la utilizacién de una herramienta sistematica asegurando la gestion
del control de incidencias. En estudios realizados a empresas que no cuentan
con un sistema de control de incidencias, se determin6é que solo se cumple el
30% de las incidencias generadas al dia. Ante ello es necesario mencionar que
una buena gestion de control de incidencias permitira brindar un mejor servicio y

a su vez una mejor comunicacion hacia los colaboradores.

En el contexto Nacional, en una publicacion del INEI sefial6 en el afio 2020
con el objetivo de tener una informacion concreta de como vive la poblacién y a
su vez obteniendo datos estructurales de la vivienda de las personas. Esta
informacion ayudara con la contribucién de acciones que brindara el gobierno
hacia la atencion de la poblacion més vulnerable en esta lucha contra el COVID-
19. El INEI pretende desarrollar un Sistema que de beneficio al publico en
general de un Sistema Web de Consulta en relacion a la Informacién de los
Censos Nacionales 2017 y el Sistema de Consulta sobre Suministro de Agua por
Red Pdublica. Este sistema de Censo Nacional tiene como informacion las
caracteristicas de la poblacion y vivienda, esta informacién es presentada en
graficos, mapas y tabla, cabe mencionar que a nivel nacional son pocas las
organizaciones que se han adaptado a los cambios optando por establecer un
sistema de informacion que permite mejorar sus servicios tecnoldgicos. Segun
encuestas anuales en el 2018, a nivel nacional solo un 20% de las

organizaciones automatizan sus procesos organizaciones. (INEI, 2016, parr. 1).

Respecto al control de incidencias segun Verde (2018) en un estudio
realizado en la Empresa Al Inversiones Palo Alto Il, nos mencionan que: “no
tienen un buen control ni tampoco un seguimiento de todas las incidencias, y ese
es el problema principal que han detectado en la empresa, iniciando por la
generacion de la incidencia, a través del envié de un correo electronico, o si no
pueden enviar recurren a hacerlo de manera manual por ultimo recurren a hacer
a través de una llamada, por otra parte generan una pérdida de tiempo en las
operaciones del negocio en un 75% de las incidencias esto se debe a una falta
en la atencién a tiempo de estas mismas, ademas no cuentan con el personal

adecuado ni tampoco hacen cumplir con los SLAS en la empresa”.
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Se realiz6 el presente proyecto de investigacion en el area operativa de la
empresa Cobra Peru S.A., ubicada en la Av. Argentina N.° 1292, Cercado de
Lima. Cobra Perl S.A. es una compafia perteneciente al GRUPO COBRA,
conglomerado empresarial que se orienta, entre otros fines de negocio, al disefio
de proyectos y ejecucion de obras y servicios especializados en ingenieria,
construccion, operacion, instalacion y mantenimiento de infraestructuras en
distintos sectores economicos, desde aquellos vinculados a la generacion de
Energias Renovables y Medio Ambiente, Ingenieria Industrial y Plantas (EPC),
Tecnologia y Sistemas, asi como Redes e Infraestructura Eléctricas,

Instalaciones, Montajes y Servicios, entre otros.

El area administrativa de la empresa Cobra Perl S.A., recibe a diario
incidencias de parte de los jefes de cada provincia a través de llamadas que se
presentan por parte de los técnicos. Segun la entrevista que se realizé (Ver
anexo 4) al jefe de area, indico que la mayoria de las incidencias no son resueltas
debido a la poca atencién al momento de hacer el reporte de una incidencia, lo
cual es deficiente, El registro que reportan los técnicos a través del correo o por
via telefénica contiene poca informacién que es de suma importancia, en
ocasiones la hora y fecha en que se reporté no coinciden, en ocasiones se
confunde los datos del usuario y descripcién del problema. Luego se procede
con la categorizacion esta implica asignar una categoria al incidente para luego
ser derivada a su respectiva area. Las cuales se obtiene la categoria material en
donde esta enumerada una lista tales como Epis (cascos) los cuales tienen como
items arnés, conector, etc. Asi como también las herramientas, vestuario,
vehiculo, exceso de jornada, accidente laboral, estas categorias los técnicos

mencionaron que no tienen un sistema que integre todo en uno (Ver Anexo 9).

Un principal problema que tiene la empresa, es el porcentaje de incidencias
atendidas, en el caso del mes de marzo con un 59% que es un porcentaje
regularmente bajo, esto genera una molestia en los usuarios debido a que no se
cumple con la atencion y por ende una solucién, como se muestra en la Figura
1.
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Figura 1. Porcentaje de incidencias atendidas

Las incidencias en algunas ocasiones son reportadas de forma verbal a su
superior o en caso de no contestar la llamada se envian un correo en
consecuencia no se conoce la ubicacion exacta, a veces los recursos y material
gue le faltan para poder iniciar su jornada laboral, son tantos que los registros se
pierden asimismo no se llega a tener un registro en la base de datos, todo lo
manejan por hojas y de manera manual, en tal sentido no seré posible determinar
acciones correctivas y preventivas. El encargado de materiales y jefe de
provincia son los que reciben y proceden a registrar de forma individual e
incluyen la mayor cantidad de informacion posible de la incidencia para su
resolucion. En la mayoria de ocasiones las incidencias no son resueltas dentro
de un plazo establecido incumpliendo el acuerdo de nivel de servicio (SLA) para
el cliente interno, perjudicando las operaciones de los trabajadores, por lo tanto,
podemos hacer una medicién con el indicador porcentaje de incidencias resuelta

dentro del SLA basado en el cliente interno.

Asimismo, otro problema primordial es el porcentaje de incidencias
resueltas en el plazo acordado, en el caso del mes de marzo con un 54% que es
un porcentaje regularmente bajo, esto genera una molestia en los técnicos
debido a que no se cumple a tiempo con la resolucién de la incidencia para
proseguir con el proceso que se tiene, generando molestia, como se muestra en

la Figura 2.
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Figura 2. Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado

Ante la problemética de la empresa Cobra Per( S.A. Se plante6 la siguiente
interrogante. ¢ Cémo el sistema web con geolocalizacion mejorara el control de
incidencias del area de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.? Y como
primer problema especifico ¢Como el sistema web con geolocalizacion
incrementard el porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias
del area de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.? Y la segunda,
¢ Como el sistema web con geolocalizacién incrementara el porcentaje de
incidencias resueltas en el plazo acordado en el control de incidencias del area
de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.?

Demircioglu (2019) nos indica que la justificacién de un proyecto es donde
se muestran las razones por las cuales se debe realizar un proyecto de
investigacion, estas razones a su vez deben de resaltar la impertinencia y la
importancia del trabajo. (p.170). Ante toda esta informacién se llegé a concluir

las siguientes justificaciones:

Como justificacién tecnolégica se solucionara la falta de comunicacion
entre las areas relacionadas, ayudando a obtener una informacién mas rapida y
precisa de lo que va en la actualidad, por otra se promovera la innovacion en la
empresa obteniendo nuevos implementos de trabajo digitales con GPS, que
permitan a su vez un servicio rapido y de calidad. Segun Cabrera y Ordofiez
(2018). El sistema GPS probablemente es uno de los sistemas de
posicionamientos globales mas utilizados para el cual tiene como objetivo
identificar las coordenadas del usuario, estas coordenadas estan compuestas

por puntos especiales (x, y, z) (p.118).
13



En la justificacion operativa se implementara un sistema web con
geolocalizacién permitiendo agilizar el control de incidencias, que en la
actualidad se viene manejando de forma presencial. Esto mejorar& el control de
las incidencias, dandole un mejor seguimiento a los procesos de las areas
relacionadas. Asi mismo se implementara un sistema web eficiente y eficaz para
COBRA PERU S.A.

Como justificacion econdmica se obtendra la disminucion de tiempo para el
control de incidencias, brindando mayor rapidez para una toma de decisiones,
asi mismo aumentando la productividad en las areas relacionadas gracias a la

automatizacion del control de incidencias.

En cuanto a la Justificacion institucional, en COBRA PERU S.A. Se
necesita la mejora del control de incidencias mediante un sistema web en el &rea
operacional, para acelerar los procesos y brindar una maxima rentabilidad, lo
que influird de forma beneficiosa a los trabajadores y sobre todo la satisfaccion

del cliente.

En base a la informacion obtenida se llegé en conjunto a determinar la
siguiente hipotesis general: El sistema web con geolocalizacion mejora el control
de incidencias del area de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. Y
como primera hipotesis especifica: La implementacion del sistema web con
geolocalizacion incrementa el porcentaje de incidencias atendidas en el control
de incidencias del area de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. Y
como segunda hipoétesis especifica: La implementacion del sistema web con
geolocalizacion incrementa el porcentaje de incidencias resueltas en el plazo
acordado en el control de incidencias del area de operaciones de la empresa
COBRA PERU S.A.

Ante todo, lo investigado se propuso como objetivo general: Implementar el
sistema web con geolocalizacion para mejorar el control de incidencias del area
de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. Y como primer objetivo
especifico: Implementar el sistema web con geolocalizacion para incrementar el
porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del area de

operaciones de la empresa COBRA PERU S.A. Y como segundo objetivo

14



especifico: Implementar el sistema web con geolocalizacion para incrementar el
porcentaje de incidencias en el plazo acordado en el control de incidencias del

area de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.
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II. MARCO TEORICO



Se buscO minuciosamente antecedentes en relacion al tema de
investigacion, teniendo en cuenta temas nacionales como internacionales, de los

cuales se procede a detallar:

Merino (2018), en su tesis de titulacion “Implementacion de un Sistema de
Gestion de Incidencias para la Empresa BEMAST E.l.LR.L - Distrito Fiscal
Chimbote”, indico que su problematica se basaba ante todo en la parte
econdmica, comenzando por la atencion que de las garantias que brinda la
empresa y a su vez respetando el cumplimiento de SLA hacia sus clientes que
accedieron al beneficio de la garantia. Bemast E.I.R.L. se caracteriza por sus
politicas de trabajo el cual es brindar un servicio de calidad, pero esta politica de
trabajo se ve limitada al no poder contar con un sistema web que pueda brindar
informacion al vendedor del stock de los productos en almacén, vendido y
alquilados, todo esto dificulta los objetivos de la organizacion el cual es dar un
servicio de calidad, para esto se requiere poder gestionar los incidentes de los
clientes de una forma més precisa. En cuanto a su objetivo general se plante6
realizar un sistema de gestion de incidencias el cual fue implementado. Esta
tesis fue una investigacion experimental con un corte transversal. del tipo
descriptivo con un enfoque cuantitativo, su poblacion es de 89 personas entre
trabajadores y clientes y se tom6 una muestra de 32 personas encuestadas. En
relacion a la primera dimensién se analizaron los resultados referente a la
comodidad del método de trabajo que tiene la empresa actualmente, un 84.38%
del personal y compradores mas frecuentes opinaron que NO estan satisfechos
con el método de trabajo, en cuanto a la segunda dimension de poder
implementar un software que gestione las incidencias, el 100.00% respondi6 que
Si a la implementacién de un sistema web que permita la gestion de incidencias
opinando que esto mejorara las gestion que se tiene actualmente contra las
incidencias. Y se concluye que se obtiene la aprobacion por parte de los clientes
mas frecuentes y trabajadores sobre la mejora del sistema actual que tiene la
empresa y sus respectivos procesos. De esta investigacion se tuvo como apoyo
el concepto de sus variables y a su vez también la realidad probleméatica descrita

en el proyecto de investigacion, debido al parecido del tema de investigacion.
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Sanchez (2018) en su tesis de titulacion “Sistema web para la gestion de
incidencias basado en ITIL V.3 de la empresa Analisis Clinicos ML S.A.C” nos
menciona que su realidad problemética comenzaba a través de una llamada o
sino utilizaban una pagina web también menciona que no cuenta con el proceso
correspondiente que gestione las incidencias. Asimismo, nos indica que los
usuarios hacian el registro de cada incidencia en la pagina web por lo cual esta
les genera un ticket y con un nimero que lo recibian a través de un correo
electronico y la &rea encargaba de recibirlos era sistemas, la cual era la que
asignaba a un encargado disponible en ese momento y él era quien asumio la
comunicacion con el usuario final de esta manera hacia una recoleccion de
informacion para luego poder hacer una conexién remota y asi ayudar a corregir
la incidencia, en caso de que la incidencia tenga una grado de alto de
complejidad esta es derivada a la sede, una vez finalizado el usuario es el que
tiene que dar la conformidad para que se cierre la incidencia registrando la
solucién de la incidencia de esta manera dando por cerrado el ticket generado.
Por otro lado, esta tesis tuvo una investigacion de tipo aplicada-exprimental con
un disefio preexperimental cuantitativo con una poblacién de 195 incidencias, y
como muestra 130 incidencias Finalmente llegaron a la conclusion que el
porcentaje de incidencias fue de 59,93% habiendo una reduccion en base a los
86.20% ademas también lograron reducir los porcentajes de incidencias
recategorizadas del 58.29% en base a los 24.42% asimismo llegaron a la
afirmacion de que su sistema web aportara una mejora significante a la gestion
de incidencias que estard basada en ITIL V3 en la empresa Analisis Clinico
MLS.A.C9.De este trabajo de investigacion se tomé en consideracion el marco
tedrico y los conceptos que se basen en la gestion de incidencias tomando como

referencia ITIL V3 y sus buenas préacticas en la cual se ven aplicadas.

Ccallo (2018) en su tesis de titulacion “Sistema web para la gestion de
incidencias de tecnologias de informacion en la empresa SALESLAND
INTERNACIONAL S.A.” tuvo como problematica el acuerdo de nivel de servicio
SLA, el cual no se estan llegando a cumplir de manera correcta con los
proveedores, de esta manera genera una interrupcién en la continuidad y
operacion del negocio, ya que sin este acuerdo no se logra cumplir con los

objetivos del mismo al no cumplirse lo establecido dentro del SLA. Esta tesis tuvo
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como objetivo general determinar cual seria la influencia de un sistema web que
aplicando en el proceso de control de incidencias de Tl de la empresa
SALESLAND INTERNACIONAL S.A. Asi mismo el método de investigacion fue
hipotético - descriptivo, asimismo esta tesis tuvo una investigacion explicativa,
experimental-aplicada, de disefio pre-experimental, la cual tuvo una poblacién
de 504 incidencias agrupadas en 28 fichas de registro y una muestra de 217
tickets de incidencias, conformadas por 28 fichas de registro. Se lleg6 a concluir
gue el porcentaje de incidencias que han sido gestionadas en un plazo acordado
tuvo un 51.82% antes de la implementacion del sistema por otro lado con la
implementacion se logré obtener 61.43%, aumentando el porcentaje de las
incidencias que fueron gestionadas en el plazo acordado. Por otra parte, con el
indicador tasa de impacto de incidencias sobre el cliente se obtuvo 45.04% antes
de que el sistema se implementara y luego cuando el sistema fue implementado
se logré conseguir una disminucién significativa del 33.82% sobre la tasa de
impacto de incidencias sobre el cliente. De la investigacion se tomé en
consideracion el primer indicador, el cual tiene un parecido al indicador planteado

en la investigacion presentada.

Torrejon (2020) en su tesis de titulacion “Sistema web para el proceso de
control de incidencias en la empresa Europe Latina Business S.A. en Lima” se
plante6 como problema general la atencién y los desérdenes que se generan en
base a los incidentes ya sea por dafios en los sistemas, hojas que se traban en
la impresora, equipos que se cuelgan y no responden, comprobantes que son
rechazados por la entidad reguladora SUNAT estas incidencias que se
reportaban a diario generaban interrupciones en las operaciones del negocio.
Asimismo, la tesis tuvo como objetivo general determinar cual seria la influencia
de la implementacion de un sistema web en el proceso de incidencias en la
empresa Europe Latina Business S.A Asimismo el tipo de investigacion fue
aplicada con un disefio preexperimental la cual tuvo como poblaciéon 208
registros de incidencias y una muestra de 135 registros de incidencias
producidas. En conclusién, el indicador de porcentaje en el proceso de control
de incidencia atendidas fue de 55.87% sin la ayuda ni apoyo de un sistema por
ese motivo lo calificaron como un porcentaje bajo por otro lado la implementacion

del sistema web se llegd a obtener 81.98% de las incidencias atendidas, esto
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nos indicé que la aplicacion de un sistema web que atienda las diferentes
incidencias es de vital importancia para una organizacion. Por otra parte, con el
porcentaje de reincidencias alcanzadas se obtuvo un 41.92% sin el aporte de un
sistema, después de la implementacion se obtuvo un 16.69%. Pasaron las
expectativas esperadas para los resultados. De esta investigacion, se tomo
como aporte la elaboraciéon de la muestra y a su vez contribuy6 con los objetivos
planteados para un amplio conocimiento respecto a la presente investigacion,
debido al parecido de la problematica.

Manzaba (2020) en su tesis “Aplicativo web con geolocalizacion y
monitorizacion en tiempo real, para la cooperativa de transportes rutas
empalmefias del canton el empalme” la cual tuvo como problemética que los
conductores de la cooperativa empalmefias al realizar el monitoreo de sus
unidades, los conductores para poder conocer su ubicacién se comunicaban a
través de radios en conjunto con los controladores para que de esta manera ellos
pudieran conocer su ubicacién, permitiendo calcular el tiempo de llegada del
transporte a las oficinas para poder hacer una llamada via teléfono y en varias
ocasiones la informacion obtenida por la llamada era inexacta, por otro lado con
los conductores profesionales, propietarios y duefios de los buses sus datos eran
registrados a través de las herramientas de office tales como Excel, mencionan
que al hacer informes les genera retrasos Asimismo nos menciona que la
investigacion es de tipo cualitativa. De esta manera llegaron a la conclusion que
al tener una aplicacion web que haga el monitoreo de GPS en la cooperativa se
obtuvo un mejor control y datos mas exactos en cuanto a ubicacion se refiere lo
cual les permitié trabajar de una manera mas ordenada logrando una mejor
comunicacion y de asi de esta manera evidenciandose con cada avance que se
logro al realizar cada médulo. De esta investigacion, se tomdé como aporte el
marco tedrico para la elaboracion de nuestras definiciones del término de

Geolocalizacion.

Almeida (2019) en su tesis de titulacion “Implementar un sistema de mesa
de ayuda para el registro, gestion y control de incidencias tecnoldgicas del
hospital general Latacunga aplicando el marco de referencia Itil v3” tuvo como
problematica la atencion hacia los trabajadores del area de soporte técnico del
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hospital, ante esta principal dificultad de no poder contar con un sistema
centralizado que permita tomar las solicitudes de incidencias presentadas. Ante
la situacion presentada se tuvo como objetivo implementar un sistema web que
permita almacenar las incidencias registradas por los usuarios y controlar las
incidencias. Asimismo, como tipo de investigacion se tuvo un enfoque en base a
técnicas de recoleccion de datos y distintos métodos destacando el método
deductivo, en cuanto a las técnicas se trabajo con la recoleccién de informacién
y encuestas. Por otra parte, el presente trabajo estuvo conformado por una
poblacién de 850 funcionarios y una muestra de 265 funcionarios (personas
encuestadas). Se tuvo como conclusién que el sistema de gestion y control de
incidencias implementado mejora la atencién del area de soporte técnico,
permitiendo una mejor gestion de las incidencias registradas y a su vez teniendo
un mayor orden. esto permite tener un tiempo de respuesta mas rapido por parte
del area de soporte técnico hacia los usuarios optimizando los procesos y
mejorando sus resultados, asimismo se concluye que el sistema permite a los
usuarios con privilegios hacer seguimiento a las incidencias registradas y
verificando que se llegue a realizar la incidencia atendida, por ultimo, al hacer
uso de ITIL V3, se determind la estrategia, transicion y disefio de una mesa de
ayuda. De esta investigacion enfocada en la metodologia ITIL, se tomod
principalmente el proceso de gestion y control de incidencias.

A continuacién, se describieron todas las teorias relacionadas respecto a
nuestras variables, dimensiones, indicadores y herramientas que se hicieron uso

para la investigacion.

El Sistema Web o conocido también por Aplicacion Web, son aquellos que
estan desarrollados en base a la necesidad de la empresa, permitiendo la
automatizacion de sus procesos de forma virtual, reduciendo los costos
operacionales. Asi mismo Castillo (2018) Nos menciona que los sistemas webs
se encuentran desplegados en un servidor web en internet o a través de una red
local (Intranet) su apariencia visual tiende a ser muy similar a las de una pagina
web, pero estos soportan todos los procesos de negocio aplicados dentro de su

codigo fuente de esta manera se representan y es por ello que los sistemas web
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tienen casi las mismas funcionalidades a una pagina web solo que estas
funciones suelen ser mas preparadas ya que proporcionan respuestas a casos

gue son muy en particular (p.24).

Asi mismo Mufioz, Gémez y Alvarez (2018) manifiesta que los sistemas
web a lo largo del tiempo han tenido una gran demanda en las organizaciones,
entre las principales aplicaciones tenemos los sistemas de comercio electronico,
en la cual han visto un gran crecimiento gracias a que las tecnologias de internet
se han estado mejorando a lo largo del tiempo. A través del punto de vista
empresarial, las nuevas arquitecturas prometen buenos beneficios para la

gestion de sus procesos (p.14).

El control de incidencias, tiene como objetivo arreglar lo mas antes posible
el proceso que se encuentra brindando, Esto genera una reduccion de los
impactos confirmados en la parte operacional del negocio. Por otra parte, ITIL
(2019) indica que el control de incidencias es un factor fundamental que minimiza
el choque desfavorable de los incidentes haciendo una restauracion de todo el
funcionamiento del servicio lo mas antes posible, se puede tener una gran
impresion para el bienestar de todos los clientes y usuarios, y como ellos tienen
una percepcidén del proveedor de servicios. Las organizaciones deberian de
tener un buen disefio al momento de poner en habilidad la gestion de incidentes
para que de esta forma entreguen un idéneo control y tratado en la asignacion

de sus medios a los distintos tipos de incidentes.

De la misma forma Verde (2018) menciona que el objetivo de control de
incidencias es regularizar lo mas pronto posible el servicio, esta accion permitira
reducir los impactos confirmados en la operacion del negocio. Usualmente los
incidentes son detectados por el Proceso de la Gestidén de eventos o el propio
personal que se comunica con la Mesa de Ayuda para ingresar la incidencia y
una vez generada se evaluard su categorizacion de prioridad de incidente de

acuerdo a la urgencia y al impacto que generara en el servicio. (p.20).

La dimension de cierre de incidencia engloba desde que el servicio
brindado se restablece y el usuario interno confirma la solucion del problema, es

ahi donde se cierra la incidencia documentada detalladamente,, si se conoce la
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causa, esta es almacenada en la base de datos, como futura evidencia, analisis,
descartes y futuras soluciones mas rapidas, en caso se desconociera la causa,
se analizara profundamente toda la documentacion y se realizara acciones hasta

encontrar una solucién y dar por cerrado la incidencia. (Parra, 2018).

Segun Tata (2016), un SLA es un acuerdo entre el servicio de soporte
brindado y el usuario final, el cual evaluara si el servicio fue resuelto dentro del
tiempo establecido, asimismo son particularmente beneficiosos en el
procesamiento del tiempo critico de atencion, el SLA es indispensable ante
cualquier servicio brindado y también permite tener buenas relaciones entre un

proveedor de servicios y un cliente externo o interno (trabajadores). (p.420)

Segun Dredze, Osborne y Kambadur (2016) explican que la geolocalizacion
hace crdnica a la manera en que se sitian objetos o personas en la superficie
mediante unas coordenadas de altura, longitud y latitud, la cual es representada
en un mapa. En manifiesto por el crecimiento de la tecnologia e internet, este
instrumento esta resultando de conveniencia en numerosos sectores

econémicos (p.1067).

Segun Baud (2016) indica que las buenas practicas son un conjunto de
conceptos que han aportado de manera beneficiosa a las organizaciones en sus
procesos de trabajo, se considera buenas practicas a los conceptos que vienen
de una organizacién logrando alguna mejora. Asi mismo estan aplicadas en
grandes organizaciones como también en PYMES, estas organizaciones pueden
ser del sector industrial, bancario, comercial, etc. En conclusion, las buenas

practicas tienen como objetivo mejorar la calidad de una gestién organizacional.
(p-30).

Se tuvo en cuenta para la realizacion de este proyecto el marco de trabajo
de ITIL V4, la cual tiene un conjunto de conceptos y buenas précticas, enfocado
en la gestién de servicios de TI. Asi mismo ITIL menciona que el objetivo de la
practica de gestion de incidentes es reducir el impacto de las incidencias. Si bien
es cierto los incidentes son interrupciones no planificadas, perjudicando
directamente al servicio que se brinda. Asi mismo se sabe que el proceso de

gestion de incidencias se encarga de gestionar el ciclo de vida de los incidentes.
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Se muestra en el siguiente diagrama de Gestidon de Incidencias los

procesos correctos que debe tener una incidencia.

PROCESO DE LA GESTION DEL IMCIDEMTE

Entrada de : L L . Cierre del
Incidente =" ' : = e Incidente

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 3. Proceso de la Gestion del Incidente

Como primer paso se tiene el Registro de Incidencias, este proceso
permitira llevar una correcta gestion del incidente. Asi mismo se tiene en cuenta
que los incidentes pueden perjudicar de diferentes formas tales como los
usuarios, aplicaciones, entre otros. Se debe tener en cuenta que el proceso de
registro se debe realizar inmediatamente, ya que hacerlo después implica un

mayor costo y tiempo.

La clasificacion del incidente es el segundo paso a realizar, ya que una vez
teniendo la recopilacion de la informacién se podra utilizar esta para la resolucion
del incidente. Se debe tener en cuenta para el proceso de clasificacion los

siguientes pasos:

e Categorizacion: es aqui donde se establece la categoria de la incidencia,
esta puede estar dividida en diferentes niveles, dependiendo del tipo de

incidente.

e Establecimiento del nivel de prioridad: es aqui donde dependera que
tan grave es el impacto de las incidencias y la urgencia para poder

determinar su nivel de prioridad.

e Asignaciéon de recursos: es aqui donde se asigna en primer lugar al
centro de servicio, en caso no pueda resolver el incidente se designara al
personal de soporte técnico el cual sera responsable de la solucion del

problema.
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e Tiempo de respuesta esperado y Monitorizacion del estado: es aqui
donde se vincula un tiempo estimado para resolver el incidente en base
al SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio) que le corresponda y sobre todo a

la prioridad que se tenga.

El diagnostico del incidente es el tercer paso a realizar, es aqui donde el
perjudicado del incidente se comunica al area del centro de servicio, y el agente
tendra que registrar el mayor nimero de posibles sefales de la incidencia. Es
aqui donde se tendra que intentar definir el fallo y buscar soluciones de como se
podra corregir este incidente.

La resolucion de cierre es el cuarto paso a realizar, ya que es aqui cuando
se da la solucién al incidente, de tal forma que se ingresara en una base de datos
permitiendo alimentar el conocimiento. Esto va a permitir que una futura
incidencia similar por otro usuario sea resuelta en un tiempo de respuesta mas

corto.

Es asi que Ruber (2018) Nos menciona que los satélites GPS giran en torno
a la tierra y asi completan dos vueltas al dia dentro de una 6rbita muy precisa y
al mismo tiempo transmiten sefales hacia la tierra la cual nos indica la hora y
ubicacion exacta que les proporciona el reloj atdbmico que traen consigo a bordo.
Los meridianos y paralelos son parte de la red geogréfica de lineas que son
imaginarias y estas permiten dar con la ubicacion de la superficie terrestre de un
punto cualquiera. Nos definen a través de coordenadas terrestres o geograficas,
las cuales vienen a ser la longitud y latitud.

e Latitud: Se hace referencia a una distancia de cualquier punto hacia el
Ecuador. Tomando como referencia el ecuador ya que su latitud es de 0°.
Aquellos puntos que estan ubicados hacia el mismo paralelo, van a ser
asignados con su misma latitud. Por otro lado, los puntos que son
encontrados hacia el sur del Ecuador, se denomina Sur (S), y se le asigna
un negativo; y aquellos que se encuentren hacia el norte recibe el nombre
de Norte (N) y se agrega el signo positivo. La latitud siempre va a ser

menor a 90°.
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e Longitud: Se hace referencia a una distancia de cualquier punto hacia el
Meridiano de Greenwich. Nos menciona que le corresponde la longitud 0°
aguellos puntos que han sido ubicados en un mismo meridiano tienden a
tener la misma longitud los distintos puntos que son encontrados hacia el
Oriente del Meridiano se le asigna una denominacion de Este (E); a su
vez se ubican los puntos hacia el occidente del Meridiano se le asigna
Oeste (W) asimismo su longitud va a tener la medicion iniciando desde
los 0° hasta los 180°, por otro lado, los polos Sur y Norte no suelen tener

longitud.

Habiendo podido ubicar cualquier punto de la superficie se toma
conociendo las coordenadas geograficas nos basta con tomar por linea base el
Ecuador y dar como punto el Meridiano de Greenwich tomando una curva cuya
similitud es equivalente a su longitud, teniendo el Polo Norte en el nivel superior,
y por el lado izquierdo (longitud oeste), o a la derecha (longitud este), asi como
también de ser del polo Sur seran sus opuestos. Sobre el lado extremo del arco
se traza un dibujo del meridiano del lugar y de esta se tomara una curva en forma
de arco la cual sera igual a la latitud de esta manera se marca un punto que

corresponde a las coordenadas conocidas.

Polo Norte

o

Polo Sur Primer Meridiano
Figura 4. Mapa de la tierra mostrando la longitud y la latitud
Fuente: https://es.wikipedia.org/wiki/Longitud_(cartografia)

Los GPS cuentan con una tecnologia y esta es decepcionada en la tierra
para luego hacer el calculo con rapidez y precisién los 3 valores que son

necesario para obtener la ubicacion y asi mostrarlo en un mapa electrénico a un
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usuario los cuales son: La Latitud (paralelos), La longitud (Meridianos) y Altitud

(respecto al nivel medio del mar).

Plataforma de desarrollo que estd elaborada sobre TypeScript la cual
incluye un paradigma basado en componentes y asi de esta manera poder crear
aplicaciones escalables. Ademas, posee una coleccién integrada de bibliotecas
que cubren la mayor cantidad de caracteristicas incluyendo el enrutamiento,
administracion de formularios y la comunicacion entre cliente-servidor. Por otro
lado, nos proporciona un conjunto de herramientas para compilar, probar,
desarrollar y actualizar el codigo, esta disefiada para que al momento de
actualizarse sea lo mas sencillo posible aprovechando los ultimos funciones con
un minimo esfuerzo asimismo el ecosistema de angular cuenta con un grupo de
desarrolladores de mas de 1.7 millones de contribuidores, autores de bibliotecas

y creadores de contenido. (Angular, 2021, parr. 1)

Framework web de Node.js que nos ofrece una gran cantidad de
controladores de peticiones en diversos protocolos HTTP que se diversifican en
distintos URLS por otro lado nos brinda una integracion con motores de plantillas
y estan producen respuestas también nos brinda ajustes en las aplicaciones web
ya sea de puertos en los que van a ser usados para conectarlos y de esta manera
poder localizar las plantillas que van a ser usadas para su respuesta. Por otro
lado, afiade un procesamiento a cada peticion middlewares, a pesar de que
express es compacto y minimalista los colaboradores han creado una serie de
paquetes middlewares compatibles para poder cubrir los distintos problemas que

se presente en el desarrollo web. (MDN Web Docs. 2021, parr. 4).

Node.js es un lenguaje de cddigo de abierto, entorno en el cual se ejecuta
a nivel de servidor y se basa en eventos, haciendo que se ejecute JavaScript
utilizando el motor V8 de Google que es utilizado por su mismo navegador, este
motor ejecuta y compila el lenguaje JavaScript a altas velocidades, su rapidez
se enfoca en su motor V8 el cual compila el codigo del dispositivo nativo y asi
en lugar de interpretarlo en bytecode por otro lado se puede ejecutar en
Windows, Mac OSX y Linux. (Tacilla, 2016)
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Para el desarrollo del sistema web para el control de incidencias se
determind utilizar una base de datos NoSQL por sus diferentes ventajas que nos
brinda tales como los servidores en la nube, estos nos brindan un prototipo de
datos opcional en el que se pueden procesar y a su vez almacenan muchos
datos distintos. Ademas de ser flexibles y potentes las estructuras de datos
resultantes ya cuentan con la trascendencia de reaccionar rapido a distintas

exigencias.

Moreno, Quitero-Renddn, Rueda-Vasquez (2016) nos indican que
Mongodb es una base de datos NoSQL que es basada en el tipo documento
JSON y de esta manera realiza la transmisién de datos, por el cual tiene una
similitud con XML, estos documentos JSON se escriben entre llaves “{}" y dentro
de ella se enumeran en pares clave valor su estructura se separa por comas,
donde el valor puede ser una cadena de caracteres, valores numéricos o hasta

un arreglo de valores.

Se propuso diferentes conceptos de metodologias, del cual solo se utilizé
una de estas para la implementacion en el desarrollo del Sistema Web.

La metodologia extreme programming o XP, es una metodologia de
software que esta caracterizado por ser de bajo riesgo y a su vez flexible en los
proyectos pequefios, de corto plazo y medianos equipos. Esta metodologia es
caracterizada por tener una rapida programacion, asi mismo haciendo que el
usuario final se integre como parte del equipo de trabajo. La metodologia por

otra parte se divide en cinco fases:

Planificacion ‘/D Miiltiples
‘\m lieraciones

Produccion

Exploracion Refinamiento del plan

~——— Mantenimiento

Figura 5. Ciclo de vida Metodologia XP
Fuente: https://es.slideshare.net/LisPaterl/metodologias-agiles-xp

Esta metodologia también es caracterizada por su programacion en
parejas, indicando que cada funcionalidad debe de desarrollarse por dos

programadores, los cuales intercambian roles con frecuencia, generando que el
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conocimiento sea compartido como un equipo. Asi mismo la metodologia XP
busca dar un software al cliente de acuerdo que necesite y cuando lo necesite,
dando entrega de pequefos sistemas desarrollados en corto plazo. En esa
metodologia los desarrolladores, clientes y jefes de proyecto son parte del

equipo. (Molina, Vite y Davila, 2018)

La metodologia RUP incorpora diferentes aspectos los cuales son de
importancia para el proceso del ciclo de vida de un software esta metodologia
no solo abarca grandes proyectos sino también proyectos pequefos. Esta
metodologia cuenta con herramientas propias de Rational que permiten un mejor
desarrollo y documentacion del software orientado a objetos. La metodologia

Rup cuenta con 4 fases. (Martinez, 2018, p.2)

Fases

|Inicia| Elaboracion ” Construccion ”Transicic’m|

Requerimientos _3\_,-}\,\:

Diseifio /i e

-

Implementacién P — " ~
Yerificaciéon __i__‘m..‘_a:mﬁ_
Implantacién _ ‘

Gestion de Configuracion y

Control de Cambios e e e ——
R |t | e s et D

Gestion de Proyecto

Gestion de Calidad H —— .. et i

.
COmMunNicacion _.mmsm.
|It.11...llt.n||lt.l| |It.n||It.l| llt.n||lt.1|...|lt.n|

Iteraciones

Figura 6. Diagrama general de la Metodologia RUP
Fuente: https://ingsoftw123.wordpress.com/metodologia-rup/

Segun Puma (2020) menciona que las incidencias deben cumplir las
medidas del SLA, estas incidencias deben ser atendidas dentro del rango de
niveles de servicio, estos niveles son preestablecidos con anterioridad para la
priorizacion de las incidencias. (p.26) El porcentaje de incidencias se expresa de

la siguiente formula:

Formula de porcentaje de incidencias atendidas

wid = 4 100
oA =N

Donde:
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%IA = Porcentaje de incidencias atendidas

NIA = Numero de incidencias atendidas

NTI = Numero total de incidencia

Segun Puma (2020) menciona que las incidencias deben cumplir las

medidas del SLA, estas incidencias deben ser atendidas dentro del rango de

niveles de servicio, estos son preestablecidos con anterioridad para la

priorizacién de las incidencias. (p.26) El porcentaje de incidencias se expresa de

la siguiente formula:

Férmula de porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado

%IRPA = NIRPA 100
e
Donde:
%IRPA = Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado
NIRPA = Numero de incidencias resueltas en el plazo acordado

NTI = Numero total de incidencia

La metodologia scrum es un marco de referencia dentro la cual se

encuentra la metodologia de desarrollo para proyectos de software agil. Asi

mismo esta metodologia requiere de mucho trabajo ya que se basa en la

adaptacién a las eventualidades de la evolucion del proyecto. La metodologia

Scrum comienza a partir de la vision o concepto de la necesidad del cliente,

construyendo el producto de manera incremental (Pardo, 2019).

Pila del
producto

FUNCIONALIDADES

Fuente: Elaboracion Propia

Pila del
sprint

PRIORIDAD

.

Incremento

Figura 7. Ciclo de vida Metodologia Scrum. Elaboracién propia
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Los elementos para la metodologia scrum son: El pilar del producto que se
define por los requisitos por parte del usuario partiendo de la vision inicial del
software la cual va a crecer en el transcurso del desarrollo. Pilar del sprint se
define por la lista de los trabajos que se debe desarrollar por parte del equipo
durante el sprint. El incremento se define por los resultados de cada Sprint.
También cabe destacar que dentro de la Metodologia Scrum se encuentran

diferentes roles como: Propietario del producto, Equipo de desarrollo, Scrum

Manager.
Tabla 1. Validacion de expertos para la aplicabilidad de la metodologia
Puntuacion de la
Experto(a) Grrf\dq Metodologia
académico
SCRUM XP RUP

1. Necochea Chamorro Jorge Doctor 45 36 36
2. Aradiel Castafieda Hilario Doctor 36 27 45
3. Vergara Calderon Rodolfo Magister 45 34 32
Total 42 32 37

Fuente: Elaboracién propia

Se hizo una comparacién de las metodologias propuestas para determinar
cual se utilizara para el desarrollo del sistema web con geolocalizacion para el
control de incidencias. Asimismo, se determind que la metodologia SCRUM es
la mas conveniente permitiendo abordar proyectos complejos y sobre todo
desarrollados en un entorno dindmico y flexible, basandose en entregas
parciales, por lo tanto, esta metodologia nos ayudd para la realizacion y

desarrollo del Sistema web (ver Anexo 7).
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3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada. Segun Franca (2019) indica que: “la
investigacion aplicada se caracteriza porque en ella se analiza una realidad
social en las cuales aplica algunos hallazgos que nos brinda una mejora de
estrategias demostrandolo con actuaciones concretas también nos indica que
mejora y que ademas de esto permite el desarrollo de la creatividad e

innovacion.” (p.570).

La investigacion tuvo un disefio pre-experimental, asi mismo se encuentra
enfocado al método del pre y post test que se visualiza en la Figura 8. Cabanli
(2019) menciona que: “el disefio pre - experimental se considera uno de los
disefios mas basicos en relacion a los todos los disefios de investigacion, este
disefio pre - experimental comienza determinando cual es la situacion actual
mediante un pre — test y después compararlo con el resultado del post — test que
se obtendra gracias a la implementacién que se propone, este disefio tiene como

finalidad la comprobacion de los objetivos e hipotesis”.

G o1 X 02
- e
Grupo Experimental = mm Pre - Test . Procedimiento a » Post - Test
implementar

Figura 8. Disefio de Medicién Pre-Prueba y Post-Prueba

Fuente: Elaboracion Propia

Donde:

G = Grupo Experimental.

01 = Observacion y medicion del inicio del estudio.

02 = Observacion y medicion del finalizado del estudio.

X = Procedimiento a Implementar.

Este disefio de medicién fue aplicado y comparado para determinar el
porcentaje de incidencias atendidas y el porcentaje de incidencias resueltas en
el plazo acordado, anterior y posteriormente de la usabilidad del sistema web.

Asimismo, se hizo evaluaciones registrando del pre y post test midiendo si hubo
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alguna mejora en el proceso de control de incidencias en la empresa COBRA
PERU S.A.

El presente trabajo de investigacion usd un enfoque cuantitativo, la cual
Klees (2017) sostiene que una investigacion cuantitativa esta conformada por
datos que sean medibles ya su vez cuantificables. Asi mismo el tipo de
investigacion requiere de materiales, tiempo, recursos humanos y de forma

indispensable tener conocimiento del proceso de una investigacion (p.850).

3.2. Variable y Operacionalizacion

Como variable independiente se tuvo a Sistema Web. Castillo (2018),
menciona que los sistemas webs se encuentran desplegados en un servidor web
en internet o a través de una red local (Intranet). Los sistemas web a su vez
capturan datos, los cuales estan almacenados en base de datos y de esta
manera permiten visualizar la informacion, registrar y eliminar, de esta forma

permite que sea dinamico para el usuario. (p.24)

Por otro lado, como variable dependiente se tuvo a Control de Incidencias.
ITIL (2019) indica que el control de incidencias es un factor fundamental que
minimiza el choque desfavorable de los incidentes haciendo una restauracion de
todo el funcionamiento del servicio lo mas antes posible, se puede tener una
gran impresion para el bienestar de todos los clientes y usuarios, y como ellos
tienen una percepcion del proveedor de servicios. Las organizaciones deberian
de tener un buen disefio al momento de poner en habilidad la gestion de
incidentes para que de esta forma entreguen un idoneo control y tratado en la

asignacion de sus medios a los distintos tipos de incidente (p.44).

Como definicion en cuanto a operacional, el sistema web ayudara a la
empresa a registrar y solucionar las incidencias que ocurren en el area de

operaciones, de tal forma de brindar una solucion satisfactoria.

Por otro lado, como definicion en cuanto a operacional, el control de

incidencias brinda una solucion respecto a la incidencia producida, esta solucion
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tendra un tiempo estimado para poder restablecer el servicio que se encuentra

€n proceso.
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Variable

VARIABLE

Tabla 2. Operacionalizacion de Variables

DEFINICION CONCEPTUAL

Segun Castillo (2018) menciona que los sistemas webs
se encuentran desplegados en un servidor web en

internet o a través de una red local (Intranet). Los

DEFINICION
OPERACIONAL

La
implementacion de un
Sistema Web ayudara a la

empresa a registrar vy

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM

ESCALA

independiente Sistema Web | sistemas web a su vez capturan datos, los cuales estan | solucionar las incidencias
almacenados en una base de datos que permitira mostrar | gue ocurren en el area de
la informacion, registrar y eliminar de tal que permita que | operaciones, de tal forma
sea dindmico para el usuario. (p.24) de brindar una solucion
satisfactoria.
Por otra parte, ITIL (2019) indica que el control de
incidencias es un factor fundamental que minimiza el - d __Porcentaje de
o _ proceso de Apertura de incidencias atendidas )
choque desfavorable de los incidentes haciendo una . . Ficha de Razé
control de incidencias incidencias NIA Registro azon
restauracion de todo el funcionamiento del servicio lo mas . . . 0 _
brindara  una  solucién WIA = ——x100
antes posible, se puede tener una gran impresion para el - . NTI
respecto a la incidencia
Variak?le Co'ntrol fje bienestar de todos los clientes y usuarios, y como ellos producida, esta solucién
Dependiente Incidencias | tienen una percepcion del proveedor de servicios. Las . . .
tendra un tiempo estimado Porcentaie d
organizaciones deberian de tener un buen disefio al . Porcentaje de
para poder restablecer el incidencias resueltas en
momento de poner en habilidad la gestion de incidentes servicio que se encuentra Cierre de el plazo acordado Ficha de ]
para que de esta forma entreguen un idéneo control y | proceso incidencias NIRPA Registro Razon
tratado en la asignaciéon de sus medios a los distintos %IRPA = NTI x100

tipos de incidente (p.44).

Fuente: Elaboracion propia
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DIMENSION

INDICADOR

Tabla 3. Indicadores del proceso de control de incidencias

DESCRIPCION

TECNICA

INSTRUMENTO

UNIDAD DE
MEDIDA

FORMULA

NIA
%IA = ——=x100

Apertura de | Porcentaje de | Indicar el porcentaje de las NTI
pe i L . . S " P a Fichaje Ficha de Registro Porcentaje
Incidencias | incidencias atendidas | incidencias atendidas
%IR = Porcentaje de incidencias atendidas
NIR = Numero de incidencias atendidas
NTI = NUGmero total de Incidencia
%IRPA NIRPA 100
() =—X
NTI
Cierre de Porcentaje de | Indicar el porcentaje de las ) o )
Ineidencias | Incidencias resueltas | incidencias resueltas en el Fichaje Ficha de Registro Porcentaje | %IRPA = Porcentaje de incidencias
en el plazo acordado | plazo acordado resueltas en el plazo acordado
NIRPA = Numero de incidencias
resueltas en el plazo acordado
NTI = Numero total de incidencia

Fuente: Elaboracion propia
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3.3. Poblacién, muestray muestreo

Robles (2019, p.245), menciona que la poblacién son un conjunto o grupo
de unidades en las cuales usualmente esta poblacién puede ser conformada por
objetos, personas, transacciones 0 sucesos; en los que se pretende estar

interesados para su estudio, asimismo la poblacién son datos necesarios.

Se consider6 una poblacion de 157 incidencias generadas en la
investigacion en un periodo de un mes, esta poblacion se tom6 para ambos
indicadores de la variable dependiente, planteada de la presente investigacion.

Como se muestra en la Tabla 4.

Como criterios de inclusion para la poblacion, se seleccionaron incidencias
producidas solo por parte del area de operaciones que se encuentren dentro del
mes de marzo. Como criterios de exclusion para la poblacién, se excluyeron

incidencias fuera del mes de marzo

Tabla 4. Especificacion de la Poblacion

POBLACION TIEMPO INDICADORES
157 incidencias 1 mes Porcentaje de incidencias atendidas
157 incidencias 1 mes Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo
acordado

Fuente: Elaboracién propia

Robles (2019, p.245), menciona que la muestra es subconjunto de la
poblacién determinada, esta muestra tiene como objetivo ser el reflejo en menos
cantidad de una poblacién, ayudando a obtener un resultado mas rapido,

eficiente y eficaz.

Formula de la muestra

N*Zz*p*q
n_EZ*(N—1)+ZZ*p*q

Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = Poblacion

Z = Nivel de confianza (95% = 1.96)
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p = Proporcion de éxito (5% = 0.5)
g = Probabilidad de fracaso (0.5)
E = Error muestral (0.05)

Una vez obtenida la poblacion determinada, se procedié a emplear la
férmula de la muestra en nuestra poblacion identificada del mes de abril teniendo

en cuenta los 22 dias laborables.

Aplicando Formula de la muestra

157 * 1.96% % 0.5 * .05

"= 0.052% (157 — 1) + 1.962 + 0.5 * 0.5

n=112

Se obtuvo una muestra de 112 incidencias como resultado, estratificadas
en 22 dias laborables del mes de marzo. Asimismo, la muestra se define en 22
dias.

Para la investigacion se hizo uso del del muestreo probabilistico el cual fue
aleatorio simple. Robles (2019, p.245) considera que el muestreo probabilistico
viene a ser un tipo de muestra estadistica que esencialmente se enfoca en
estudiar y analizar un conjunto especifico de la poblacion elegida

estadisticamente, haciendo uso de la seleccién aleatoria.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para recolectar datos en la presente investigacion se tuvo la técnica del
fichaje y a su vez medir los indicadores presentados. (ver Anexo 1). Chagoya
(2016, p.21), menciona que el fichaje es considerado una técnica auxiliar, que
se encuentra sobre las demas técnicas que han sido seleccionadas en la
investigacion cientifica, la técnica del fichaje tiene como propdsito anotar toda la
informacion que se va captando en los instrumentos, cuyos instrumentos son
denominados fichas, que son adecuadamente ordenadas y realizadas, estas

fichas contienen datos necesarios para la investigacion cientifica.

39



Como técnica para conocer la problematica general de la empresa fue
la técnica de la entrevista, asimismo la técnica fue empleada los jefes en relacion

al proceso de operaciones.

Chagoya (2016, p.22) menciona que las fichas de registro son herramientas
gue nos permiten hacer un registro de informacién sobre las fuentes consultadas.
Esta informacion suele ser datos significativos para las investigaciones
realizadas. Asimismo, se hizo uso de la ficha de registro y se elaboré por cada
indicador presentado una ficha de registro, esto permite visualizar el porcentaje

de incidencias para ambos indicadores (ver Anexo 5y 6).

Tabla 5. Instrumento de recoleccion de datos
VARIABLE INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO

Porcentaje de
incidencias atendidas

Control de . Fichaie Ficha de
incidencias Porcentaje de ! Registro
incidencias resueltas

en el plazo acordado

Fuente: Elaboracion propia

Se definié para el trabajo de investigacion usar el juicio de expertos o la
validez por constructo, el cual se consulté a tres expertos en el tema, los expertos
fueron seleccionados por la Universidad César Vallejo, asimismo se tuvo en
cuenta la calificacién por cada experto, esto permito tener la validacién de los
indicadores para su uso como indicador del presente trabajo, como se visualiza

enlaTabla6y?7.

Se tuvo para el indicador “Porcentaje de incidencias atendidas “el siguiente

puntaje calificado por los expertos:

Tabla 6. Validez de ficha de registro: Porcentaje de incidencias atendidas

EXPERTO(A) GRADO ACADEMICO PUNTAJE
Necochea Chamorro Jorge Doctor 75%
Aradiel Castafieda Hilario Doctor 80%
Vergara Calderon Rodolfo Magister 70%

Fuente: Elaboracién propia
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Se expusieron las definiciones de las variables involucradas,
operacionalizacion de variable y matriz de consistencia, asi mismo solicitando
responder 10 criterios que fueron calificados por porcentajes de 0% a 100%.
Obteniendo un resultado del indicador “Porcentaje de incidencias atendidas” un

75% que logra un nivel de validez muy bueno (ver anexo 8).

Se tuvo para el indicador “Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo

acordado” el siguiente puntaje calificado por los expertos:

Tabla 7. Validez de ficha de registro: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado

EXPERTO(A) GRADO ACADEMICO PUNTAJE
Necochea Chamorro Jorge Doctor 75%
Aradiel Castafieda Hilario Doctor 80%
Vergara Calderon Rodolfo Magister 70%

Fuente: Elaboracién propia

Se expusieron las definiciones de las variables involucradas,
operacionalizacion de variable y matriz de consistencia, asi mismo solicitando
responder 10 criterios que fueron calificados por porcentajes de 0% a 100%.
Obteniendo un resultado del indicador “Porcentaje de incidencias resueltas en el

plazo acordado” un 75% que logra un nivel de validez muy bueno (ver anexo 8).

Se presenta en la tabla 8 las siguientes puntuaciones que se establecieron

para la validacién de los indicadores.

Tabla 8. Escala y nivel de validacion de indicadores

ESCALA NIVEL
0-20% Deficiente
21 - 50% Regular
51-70% Bueno
71 - 80% Muy Bueno
81 - 100% Excelente

Fuente: Elaboracién propia

La confiabilidad se basa en que el instrumento que va a ser la mediciéon
s6lo puede tener una sola administracion, asimismo esta medicidn cuenta con

valores medibles que cubren entre 0 y 1, el cual 0 es “nula confiabilidad”, y 1
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“total confiabilidad”. Este instrumento de confiabilidad cuenta con una gran
ventaja que nos muestra que a los items no es necesario que se dividan en dos
partes en base al instrumento que hace la medicion, solo se calcula y aplica el
coeficiente para que este mismo luego proceda con su andlisis de confiabilidad

para cada uno de los indicadores propuestos (Aranda Dante, 2017, p.14).

En la siguiente tabla se presentan los valores de interpretacion de un
coeficiente de confiabilidad, asimismo el valor que se asemeja mas a 0 significa
que el instrumento que estd evaluando no muestra fiabilidad por otro lado los
valores que se asemejen a 1 es significado de que nuestro instrumento es

confiable.

Tabla 9. Interpretacién de coeficiente 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: Elaboracién propia

Zwart (2016, p.179) indica que: “el método Test-Retest radica aplicando la
misma prueba dos veces consecutivas a los mismos evaluados. Después se
procede a hacer los célculos de la correlacién de Pearson entre los valores
obtenidos de las dos aplicaciones, y como resultado de este procedimiento se

definira como el coeficiente de confiabilidad”.

3.5. Procedimientos

Se logré obtener la recoleccion de la informacién, aplicando una serie de
procedimientos para el desarrollo de la investigacion, asi mismo se comenzé por
la ficha de registro, en el cual los datos fueron validados por el jefe a cargo del
area, asimismo también las coordinaciones se hicieron a través de una entrevista

(Ver anexo 4). Por otro lado, también se observa también la carta de autorizacion
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(Ver anexo 3) y las capturas de los jefes de area de calidad de sistemas del grupo

cobra (Ver anexo 9), aprobando la realizacion de la investigacion.

En la siguiente tabla se presenta la evidencia de la informacion de la
empresa, con la coordinacion del jefe de area y sus procesos los cuales se

obtuvieron la técnica, instrumento, fuentes para cada indicador.

Tabla 10. Procedimiento del caso de estudio

Datos generales

Organizacion Cobra Pera S.A.
Coordinacion Jefe de sistemas y jefe de area de calidad
Recoleccién Proceso de control de incidencias

Especificaciones

Indicador Técnica Instrumento Fuente Informante
Porcentaje de . Entrevista .
incidencias Fichaje Fioha de realizadaal o6 e dreade
atendidas 9 jefe de area
Porcentaje de Entrevista
incidencias ichai Ficha de lizada al Jefe de area de
resueltas en el Fichaje Registro realizada a Calidad

jefe de area

plazo acordado

Fuente: Elaboracién propia

3.6. Método de anéalisis de datos

La prueba de normalidad se realiz6 en el indicador “Porcentaje de
incidencias atendidas” mediante el método de Shapiro-wilk, debido a que el
tamafio de la muestra fue 22 dias de forma estratificada y segun la prueba de
normalidad de shapiro-wilk si esta muestra es hasta 50 datos se hace uso de la
prueba de shapiro-wilk. De igual forma se trabajé con el método de shapiro-wilk
para el indicador “Porcentaje de incidencias resueltas dentro del plazo

acordado”.

Las pruebas de cada indicador se realizaron en el aplicativo estadistico IBM

SPSS con un nivel de confiabilidad al 95%, bajo las condiciones siguientes:
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Si:
Sig.<0.05 adopta la distribucion no normal
Sig.>=0.05 adopta la distribucion normal
Donde:

Sig.: p-Valor o nivel critico del contraste

Prueba de Hipo6tesis

A: Hipotesis Especificas

H1: La implementacion del sistema web con geolocalizacion incrementa el
porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del area de

operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.

Variables
PlAa: Porcentaje de incidencias atendidas antes del sistema web

PIAb: Porcentaje de incidencias atendidas después del sistema web

Hipotesis Nula (HO1)
La implementacién del sistema web con geolocalizacién no incrementa el
porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del area de

operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.

HO1: PlAa 2 PlAb

Hipotesis Alternativa (HA1)
La implementacion del sistema web con geolocalizacién incrementa el
porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del area de

operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.

HA1: PIAa < PlAb
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B: Hipdétesis Especificas

H1: La implementacion del sistema web con geolocalizacion incrementa el
porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el control de
incidencias del area de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.

Variables

PIRPAa: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado antes del
sistema web

PIRPAb: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado después

del sistema web

Hipotesis Nula (HO2)
La implementacién del sistema web con geolocalizacién no incrementa el
porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el control de

incidencias del area de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.

HO2: PIRPAa 2 PIRPAb

Hipotesis Alternativa (HA2)
La implementacion del sistema web con geolocalizacion incrementa el
porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el control de

incidencias del area de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.

HA2: PIRPAa < PIRPAb
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3.7. Aspectos éticos

La investigacion tuvo los compromisos correspondientes, cumpliendo los
parametros de la ética del investigador, obedeciendo con las normativas que en
la actualidad rigen a nivel mundial sobre estos lineamientos, asi mismo esta
investigacion buscé preservar y respetar toda informacion de la cita de estudio
obtenida, también se estableci6 una apropiada referencia de los diversos autores
mencionados prevaleciendo la informacion. Toda informacién que se utilizé para
el estudio de la investigacion es auténtica y veraz, para su uso en futuras

investigaciones en relacion a control de incidencias.
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V. RESULTADOS



Descripcion

Los resultados se realizaron en dos fases para determinar si se rechaza o
confirma la hipotesis, haciendo uso de una investigacion Pre-experimental. Se
realizé en la primera fase el PreTest, que consistio antes de la implementacion
del sistema web aplicar a cada indicador una medicion. Como segunda fase, se
realizo el PostTest, que consistié después de la implementacion del sistema web
aplicar a cada indicador una medicidén. Estos procesos permitieron hacer una
comparacion de los resultados del PreTest y PostTest, asimismo se verifico si

hubo una mejora tras la implementacion del sistema web.

Ante lo descrito se utilizo el software IBM SPSS Statistics 25, teniendo
como proposito principal elaborar la prueba de normalidad. Se tuvo como
muestra 112 incidencias estratificadas en 22 dias para ambos indicadores,

asimismo permitiendo determinar si la hipétesis se rechaza o se acepta.
Analisis descriptivo

Cruz (2019, p.440) menciona que: “la estadistica descriptiva tiene como
finalidad ocuparse de métodos organizando, resumiendo y presentando datos de
forma informativa y conveniente. La mejor forma para hacer uso de una
estadistica descriptiva es utilizando técnicas graficas que permiten a los
profesionales de la estadistica representar mediante graficos datos de forma que
sean facil entender para el lector.

Antes de haber aplicado el sistema web con geolocalizacién, se determiné
el porcentaje de los dos indicadores, realizando el PreTest identificando las
condiciones iniciales de ambos indicadores. Luego se hizo la implementacion del
sistema web con localizacién identificando las condiciones terminales de ambos
indicadores mediante el PostTest. Se visualizan los resultados en las Tablas 11
y 12.

Por un lado, en la Tabla 11, se muestran los resultados del indicador
porcentaje de incidencias atendidas. En el PreTest se obtuvo un 59% por otro
lado en el PostTest se obtuvo un 86% (ver Figura 15), esto deja claramente una

diferencia significativa entre el antes y después de la implementacion del sistema
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web. Asimismo, teniendo en cuenta el porcentaje minimo de un dia en un 33%

antes y 75% después. Ante estos resultados se obtuvo una variabilidad de 10.98

antes y 9.28 después.

Tabla 11. Estadisticos descriptivos del porcentaje de incidencias atendidas antes y después de la
implementacion del sistema web

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

Maximo Media

Desv. Desviacion

PreTest Incidencias Atendidas 22

80.00 58.9127

10.98335

PostTest Incidencias Atendidas 22

100.00 86.2323

9.28347

N Valido (por lista) 22

Fuente: Elaboracion Propia

Fuente: Elaboracién propia

Incidencias Atendidas

100%
0%
805
0%

59%

60%
50%
405
30%
20%
10%

05
PreTest Indicador Porcentaje de
incCidencias atendidas

g0%

PostTest Indicador Porcentaje de
inddencias atendidas

m Media

Figura 9. indice del porcentaje de incidencias atendidas antes y después de la implementacion del

sistema web

Por un lado, en la Tabla 12, se muestran los resultados del indicador

porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado. En el PreTest se

obtuvo un 54% por el otro lado en el PostTest se obtuvo un 87% (ver Figura 16),

esto deja claramente una diferencia significativa entre el antes y después de la

implementacion del sistema web. Asimismo, teniendo en cuenta el porcentaje

minimo de un dia en un 33% antes y 75% después. Ante estos resultados se
obtuvo una variabilidad de 11.86096 antes y 9.31455 después.
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Tabla 12. Estadisticos descriptivos del porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado antes y
después de la implementacion del sistema web

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

N Minimo Maximo Media Desv. Desviacion
PreTest Incidencias Resueltasen 22 33.00 80.00 54.2491 11.86096
el Plazo Acordado
PostTest Incidencias Resueltas 22 75.00 100.00 87.2932 9.31455
en el Plazo Acordado
N Vélido (por lista) 22

Fuente: Elaboracién propia

Incidencias Resueltas en el Plazo Acordado
100%
o0 B7%
© BO%
g | 7o%
o
c B0%
he)
8 50%
o
3 40% H Media
w 30%
&
S 20%
>
L 10%
0%
PreTest Indicador Porcentaje de PostTest Indicador Porcentaje de
inddencias resueltas en & plazo incidencias resueltas en & plazo
arordado acordado

Figura 10. indice del porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado antes y después de
la implementacion del sistema web

Anadlisis inferencial

La prueba de normalidad se realizO6 mediante el método Shapiro-Wilk
debido a que la muestra de ambos indicadores es de 22 dias de forma
estratificada, menor a 50, asimismo Buyukcavus (2021, p. 158) Se hizo uso del
programa de paquete de SPSS STATISTICS 25, considerando un 95% de nivel de
confianza. Asimismo, define, si el Sig. = 0.05 esto indica que los datos son

normales y si el Sig. < 0.05 entonces los datos no son normales.

Por un lado, en la Tabla 13, se muestran los resultados del indicador
porcentaje de incidencias atendidas. En el lado del Sig. del Pretest se obtuvo el
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valor de 0.463 este dato obtenido es mayor a 0.05, por lo tanto, los datos son
normales. Por otro lado, el Sig. del PostTest tiene un valor de 0.001 que es menor
a 0.05. Por lo tanto, los datos no se distribuyen de forma normal, por ende, no

son normales.

Tabla 13. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del indicador porcentaje de incidencias atendidas

PRUEBA DE NORMALIDAD

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PreTest Incidencias Atendidas .959 22 463
PostTest Incidencias Atendidas .820 22 .001

Fuente: Elaboracion Propia

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 17, se muestra que en el Pretest se obtuvo una desviacion estandar
de 10.983 y una media de 59

PreTest Incidencias Atendidas

Media = 58,91
Desviacion estandar = 10 983
2

Frecuencia

30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 60,00 90,00

PreTest Incidencias Atendidas

Figura 11. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias atendidas antes de la implementacion del
sistema web.

En la Figura 18, se muestra que en el PostTest se obtuvo una desviacion
estandar de 9.283 y una media de 86.23.
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Fuente: Elaboracion Propia

PostTest Incidencias Atendidas

10 Media = 86,23

Frecuencia

75,00 60,00 85,00 90,00 95,00 100,00 105,00

PostTest Incidencias Atendidas

Desviacion estandar = 9 283

Figura 12. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias atendidas después de la implementacién

del sistema web.

Teniendo en cuenta la Figura 17 y 18, hubo una mejora en el porcentaje de

incidencias atendidas de 59 hasta 86. Por lo tanto, se aplicé la prueba de rango

de Wilcoxon para definir su aceptaciéon o rechazo de la hip6tesis debido a que

los datos no se distribuyen de forma normal.

Por otro lado, en la Tabla 14, se muestran los resultados del indicador

porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado. En el lado del Sig. del

Pretest se obtuvo un valor de 0.183 este dato obtenido es mayor a 0.05, por lo

gue los datos son normales. Por otro lado, el Sig. del PostTest tiene un valor de

0.001 que es menor a 0.05. Por lo tanto, los datos no se distribuyen de forma

normal, por ende, no son normales.

Tabla 14. Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk del indicador porcentaje de incidencias resueltas en el

plazo acordado

PRUEBA DE NORMALIDAD

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PreTest Incidencias Resueltas en el .938 22 .183
Plazo Acordado
PostTest Incidencias Resueltas en .801 22 .001

el Plazo Acordado
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a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 19, se muestra que en el Pretest se obtuvo una desviacion

estandar de 11.86 y una media de 54.

PreTest Incidencias Resueltas en el Plazo Acordado

10 Media = 54,25
Desviacion estandar = 11 861

Fuente: Elaboracion Propia
Frecuencia

30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 80,00 90,00

PreTest Incidencias Resueltas en el Plazo Acordado

Figura 13. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado
antes de la implementacién del sistema web.

En la Figura 20, se muestra que en el PostTest se obtuvo una desviacion

estandar de 9.32 y una media de 87.
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PostTest Incidencias Resueltas en el Plazo Acordado

Media = 87,29
Desviacion estandar = 9315

Fuente: Elaboracion Propia
Frecuencia

75,00 80,00 85,00 90,00 935,00 100,00 105,00

PostTest Incidencias Resueltas en el Plazo Acordado

Figura 14. Prueba de normalidad del porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado
después de la implementacion del sistema web.

Teniendo en cuenta la Figura 19 y 20, hubo una mejora en el porcentaje de
incidencias resueltas en el plazo acordado de 54 hasta 87. Por lo tanto, se aplico
la prueba de rango de Wilcoxon para definir su aceptacion o rechazo de la
hipotesis debido a que los datos no se distribuyen de forma normal.

Prueba de Hipotesis

A: Hipétesis Especificas

e HI1: La implementacion del sistema web con geolocalizacion incrementa
el porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del area
de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.

e Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas
Variables

PlAa: Porcentaje de incidencias atendidas antes del sistema web
PlAb: Porcentaje de incidencias atendidas después del sistema web
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Hipotesis Nula (HO1)

La implementacion del sistema web con geolocalizacion no incrementa el

porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del area de

operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.

HO1: PlAa 2 PlAb

Hipotesis Alternativa (HA1)

La implementacion del sistema web con geolocalizacion incrementa el

porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del area de

operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.

HA1: PlAa < PlAb

Para verificar si la hipétesis fue aceptada o rechazada, se utilizé la prueba

de rango de Wilcoxon, dado que los datos del indicador porcentaje de incidencias

atendidas fueron “no normales”. Los resultados se presentan en las Tablas 15y

16.
Tabla 15. Prueba de rangos de Wilcoxon del indicador porcentaje de incidencias atendidas
RANGOS
N Rango Promedio  Suma de rangos
PostTest - PreTest Rangos negativos 18
Rangos positivos 21b
Empates 0
Total 22

PostTest Incidencias Atendidas < PreTest Incidencias Atendidas
PostTest Incidencias Atendidas > PreTest Incidencias Atendidas

PostTest Incidencias Atendidas = PreTest Incidencias Atendidas

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 16. Estadisticos de prueba

ESTADISTICOS DE PRUEBA

PostTest - PreTest

A -4.077

Sig. asintética(bilateral) .000

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

Fuente: Elaboracién propia

Las Tablas 15 y 16, en base al analisis de comparacion, se visualiza que
mejora en Z, en el porcentaje de incidencias atendidas aplicando el software al

nivel de confianza al 95.

En la Tabla 15, se muestra que el Sig. es de 0.000, usado para comparar
con el valor de referencia en la tabla de Shapiro-Wilk (ver Anexo 14). La muestra
es 22 en el indicador del porcentaje de incidencias atendidas, por lo tanto, el

punto de comparacién en la tabla de nivel de significancia es 0.911.

La Tabla 16 muestra que el Sig. es 0.000 es menor a 0.911 (ver Anexo 14),
asimismo, el Sig. es menor a 0.05. Por consiguiente, se rechaza la hipotesis nula
y se acepté la alterna dado que el sistema web con geolocalizacién si mejoré el
porcentaje de incidencias atendidas en el area de operaciones en la empresa
Cobra Peru S.A.

B: Hipotesis Especificas
e HI1: La implementacion del sistema web con geolocalizacion incrementa
el porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el control
de incidencias del area de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.

e Indicador: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado

Variables

PIRPAa: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado antes del
sistema web

PIRPAb: Porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado después

del sistema web
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Hipotesis Nula (HO2)

La implementacion del sistema web con geolocalizacion no incrementa el
porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el control de
incidencias del area de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.

HO2: PIRPAa 2 PIRPAb

Hipotesis Alternativa (HA2)
La implementacion del sistema web con geolocalizacion incrementa el
porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el control de

incidencias del area de operaciones de la empresa COBRA PERU S.A.

HA2: PIRPAa < PIRPAb

Para verificar si la hipétesis fue aceptada o rechazada, se utilizo la prueba
de rango de Wilcoxon, dado que los datos del indicador porcentaje de incidencias
resueltas en el plazo acordado fueron “no normales”. Los resultados se

presentan en las Tablas 17 y 18:

Tabla 17. Prueba de rangos de Wilcoxon del indicador porcentaje de incidencias resueltas en el plazo

acordado
RANGOS
N Rango Promedio  Suma de rangos
PostTest - PreTest Rangos negativos 02 .00 .00
Rangos positivos 22 11.50 253.00
Empates 0
Total 22

a. PostTest Incidencias Resueltas en el plazo acordado < PreTest Incidencias Resueltas en el plazo
acordado

b. PostTest Incidencias Resueltas en el plazo acordado > PreTest Incidencias Resueltas en el plazo
acordado

c. PostTest Incidencias Resueltas en el plazo acordado = PreTest Incidencias Resueltas en el plazo
acordado

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 18. Estadisticos de prueba
ESTADISTICOS DE PRUEBA

PostTest - PreTest

Z -4.114

Sig. asintotica(bilateral) .000

c. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
d. Se basa en rangos negativos

Fuente: Elaboracién propia

Las Tablas 17 y 18, en base al analisis de comparacion se visualiza que
mejora en Z, en el porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado

aplicando el software al nivel de confianza al 95%.

En la Tabla 18, se muestra que el Sig. es de 0.000, usado para comparar
con el valor de referencia en la tabla de Shapiro-Wilk (ver Anexo 14). La muestra
es de 22 en el indicador del porcentaje de incidencias resueltas en el plazo
acordado, por lo que punto de comparacién en la tabla de nivel de significancia
es de 0.911.

La Tabla 18 muestra que el Sig. es 0.000 es menor a 0.911 (ver Anexo 14),
asimismo, el Sig. es menor a 0.05. Por consiguiente, se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la alterna dado que el sistema web con geolocalizacidén si mejoro el
porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el area de

operaciones en la empresa Cobra Per S.A.
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V. DISCUSION



Se obtuvo como resultado del presente estudio que el sistema web con
geolocalizacién mejoré significativamente el porcentaje de incidencias atendidas
en el area de operaciones de Cobra Perd S.A. en un 59% a un 86%, lo que

equivale a un incremento de 27%.

De igual forma Torrejon, en su tesis presentada “Sistema web para el
proceso de control de incidencias en la empresa Europe Latina Business S.A. en
Lima” tuvo como resultado favorable que el sistema web aumento el porcentaje
de incidencias atendidas de un 55.87% a un 81.98%.

Ademas, el sistema web con geolocalizacion como resultado mejor6 el
porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el area de
operaciones de laempresa Cobra Peru S.A. en un 54% a un 87%, lo que equivale

a un incremento de 33%.

Asimismo, de forma similar Ccallo, menciona en su tesis presentada
“Sistemas web para la gestién de incidencias de tecnologias de informacion en
la empresa Salesland Internacional S.A.” obtuvo como resultado que el sistema
aumento el porcentaje de incidencias gestionadas en el plazo acordado de un
51.82% a un 61.43%.

Por lo tanto, los resultados de este estudio demuestran significativamente
que el uso del sistema web con geolocalizacion, aseguran la confidencialidad,
disponibilidad y la integridad de los datos, y mejoran el proceso de una
organizacion, confirmando que el sistema web con geolocalizacion para el
control de incidencias en el area de operaciones mejoré el porcentaje de
incidencias atendidas en 27% y el porcentaje de incidencias resueltas en el plazo
acordado en 33%.

En conclusion, el sistema web con geolocalizacion mejora
significativamente el control de incidencias en el area de operaciones de la

empresa Cobra Peru S.A.
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VI. CONCLUSIONES

Vi



Se obtuvo como siguientes conclusiones del presente estudio:

El sistema web con geolocalizacion mejoro significativamente el porcentaje
de incidencias atendidas a un 27%. Teniendo en un principio 59% y después
86%. Por consiguiente, el sistema web con geolocalizacidon mejoro el porcentaje
de incidencias atendidas para el control de incidencias en el area de operaciones

en la empresa Cobra Peru S.A.

El sistema web con geolocalizacion mejor6 el porcentaje de incidencias
resueltas en el plazo acordado a un 33%. Teniendo en un principio 54% y
después un 87%. Por consiguiente, el sistema web con geolocalizacién mejord
el porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado para el control de

incidencias en el area de operaciones en la empresa Cobra Peru S.A.

Se concluye que el sistema web con geolocalizacion mejoro el control de
incidencias en el area de operaciones en la empresa Cobra Pert S.A., lo que

permitié lograr los objetivos del presente estudio.
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VIl. RECOMENDACIONES

VIl



Se tiene como siguientes recomendaciones del presente estudio:

Realizar capacitaciones constantes a los técnicos y jefes de areas en
relacion al proceso de operaciones de la empresa Cobra Pera S.A., para lograr
un mejor manejo del sistema web con geolocalizacion para el control de

incidencias.

Se recomienda la utilizacion de los indicadores porcentaje de incidencias
atendidas y porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado, en
investigaciones semejantes al titulo de investigacion, dado que son dos

indicadores esenciales para determinar la mejora en el control de incidencias.

Se recomienda a los usuarios hacer uso del manual del sistema web con
geolocalizacion para su correcto manejo, evitando cualquier tipo de manipulacién

incorrecta.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADORES METODOLOGIA
Principal General General Independiente Tipo de
Investigacién
Aplicada

¢ Coémo el sistema web con
geolocalizacion mejorara
el control de incidencias
del area de operaciones de
la empresa COBRA PERU
S.A?

Implementar el sistema
web con geolocalizacién
para mejorar el control de
incidencias del area de
operaciones de la
empresa COBRA PERU
S.A.

El sistema web con
geolocalizacion mejora el
control de incidencias del
area de operaciones de
la  empresa COBRA
PERU S.A.

Segun Castillo (2018) menciona
gue los sistemas webs se
encuentran desplegados en un
servidor web en internet o a través
de una red local (Intranet). Los
sistemas web a su vez capturan
datos, los cuales estan
almacenados en una base de datos
que permitira mostrar la
informacion, registrar y eliminar de
tal que permita que sea dinamico

para el usuario. (p.24)

Secundarios

Especificos

Especificos

Dependiente

¢,Cémo el sistema web con
geolocalizacion
incrementara el porcentaje
de incidencias atendidas
en el control de incidencias
del &rea de operaciones de
la empresa COBRA PERU
S.A?

Implementar el sistema
web con geolocalizacion
para incrementar el
porcentaje de incidencias
atendidas en el control
de incidencias del &rea
de operaciones de la
empresa COBRA PERU
S.A.

La implementacién del
sistema web con
geolocalizacion
incrementa el porcentaje
de incidencias atendidas
en el control de
incidencias del area de
operaciones de la
empresa COBRA PERU
S.A.

Por otra parte, ITIL (2019) indica
que el control de incidencias es un
factor fundamental que minimiza el

choque desfavorable de los
incidentes haciendo una
restauracion de todo el

funcionamiento del servicio lo més
antes posible, se puede tener una
gran impresion para el bienestar de
todos los clientes y usuarios, y
como ellos tienen una percepcién
del proveedor de servicios. Las
organizaciones deberian de tener

Apertura  de
incidencias

Porcentaje de incidencias

atendidas

NIA
%IA = —=x100

NTI
%IA = Porcentaje de incidencias
atendidas
NIA = NUmero de incidencias
atendidas
NTI = Numero total de
incidencias

Disefio de la
Investigacion
Experimental
pre-experimental

Enfoque de
Investigacién
Cuantitativo

Técnicas e
Instrumentos
de recoleccion
de datos:
-Fichaje

-Ficha de
registro

Metodologia:
Metodologia
Scrum

Poblacién:
157 incidencias
registradas

Muestra:

112 incidencias
registradas (22
dias)
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;,Como el sistema web
con geolocalizacién
incrementara el porcentaje
de incidencias resueltas en
el plazo acordado en el
control de incidencias del
area de operaciones de la
empresa COBRA PERU
SA?

Implementar el sistema
web con geolocalizacién
para incrementar el
porcentaje de incidencias
en el plazo acordado en
el control de incidencias
del area de operaciones
de la empresa COBRA
PERU S.A

La implementacién del
sistema web con
geolocalizaciéon
incrementa el porcentaje
de incidencias resueltas
en el plazo acordado en
el control de incidencias
del area de operaciones
de la empresa COBRA
PERU S.A.

un buen disefio al momento de
poner en habilidad la gestién de
incidentes para que de esta forma
entreguen un idéneo control y
tratado en la asignacién de sus
medios a los distintos tipos de
incidentes (p.44).

Cierre
incidencias

de

Porcentaje de incidencias
resueltas en el plazo acordado

NIRPA

%IRPA= Porcentaje incidencias
resueltas en el plazo acordado
NIRPA=NUmero de incidencias
resueltas en el plazo acordado.
NTI= Ndmero total de incidencia
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Anexo 2: Carta de presentacion

UNIVERSIDAD CEsarR VALLEIO

CABTA MINOE NI JICVABIRINE
Sefiores
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ROMERQ MOLINA NHeNACHD)

defe Inmedimie

COBRA PERD 5.A

Av. Argenting N7 1292 — Cercode de Lima
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Ex grofo satudorio en rombre de fa Evcuela Profesional
Limiversidmd Cesor Fallgje - Lima Norte.
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Anexo 3: Carta de empleador de permiso de Investigacién

4 cobra

Carta de Autorizacién

Sr. Rodriguez Caballero

Director Proyecto de Transformacion Digital

Nesotros, Muguruza Sanchez Sergio Rall con nimero de DNI 72854112 y
Acosta Quispe Junior Andree con nimero de DNI 47752505 ante ustedes nos
presentamos y exponemos lo siguiente:

Por medio de la presente nos dirigimos hacia Ustedes con la finalidad de
solicitarles, nos concedan aulorizacion para desarrollar el proyecto de
investigacién para la carrera de ingenieria de sistemas en la empresa donde se
encuentran a cargo del area de Sistemas,

El tema a desarrollar se titula *Sistema web con geolocalizacién para el control
de incidencias en el area de operaciones en la empresa Cobra Peri S A"

Por su gentil atencién, le anticipo mis mas sinceros agradecimientos,

Sabado 12 de junio del 2020

Salicitud validada por:
Manuel aodnguex Caballero

QOBRA PERU/,A/
HRE :u::s",)&% ////f// 7 ’7/”
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Anexo 4: Entrevista para identificar las dimensiones

ENTREVISTA PARA DETERMIMAR LA PROBLEMATICA ACTUAL EN EL AREA OPERATIVA
RESPECTO AL COMTROL DE INCIDEMCIAS EN LA EMPRESA COBRA PERU 24,

Nro. Emtrevistal: 1

Hombre del Entrevistado: lgracia Romera Malina

Cargo: Jete de la Unidad de Desarrollo
Facha: 2204 1021

1. étCudl es el horario de atencion de las incidencias?
El horario de atencion de las incidencias empieza a partir de las 8 de la mafiana
y terming 3 las 6 de |3 tards.

2. iComo sa realiza el proceso de control de incidencias?

Actualmente |3 empresa no cusnts con wn sistema gus integre las diferentes
incidencias que se producen por parte de los técnicos ellos reportan 2 traves de
llamada por teléfono v no gueda constancia @ ese problema, reportaban esa
incidancias 2 sus jefes de provinciz v 2l jefe de organizacion central de la gestion
de la compra del material a ellos dos reporta el tecnico, no esta automatizado,
al inicio de su jornada verifica que tenga todo listo para iniciar, de no tener algun
material estos son notificados a sus jefes, este proceso es de forma manual por
correa y para el tama de algunz incidencia sobre coche tenian una aplicacion
para reportar sodo problemas del coche pero no estaba integrado.

3. ilas incidencias generan un impacto en la continuidad de negocio?
5i ya gue &l producirse la incidencia esta impide |a continuidad del servicio que
2llos brindan va s2a por brindar un s=rvicio a los clisntes o sino por |3 falts de
algun material imgrescindible para realizacion de su jornada laboral

4. iCual es el tiempo de atendon por cada incidencia?
El tiempo de atencion por cada inddenciz 25 deficiente existe una demara actual
para la atencion esta tards unos 20 minutos en poder ser atendida.

5. i5e cumple con el tiempo establecido para atender las incidendias?
Actualmente en ciertas ocasionss se cumpls con el tizmpo establecido pero 3
mayoriz del iempo no 52 llega a cumplir con &l tiempo establecido.

6. ¢Ha tenido algin inconveniente referente al tiempo de atencion?
3i gl inconvenients que tenemos &5 que al ser todo manual y hay weoes por
correa no llegan & cubrir toda |z atencion esto genera muchas weces confusionss
no tenemos wn siskema que integre los diferentes tipos de incidenciz que
reportan los técnicos esto genera que no ses muy stendidas en su totalidad.
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Anexo 5: Instrumento de Investigacion (PRE TEST)

Indicador: Porcentaje de Incidencias Atendidas

Ficha de registro. Instrumento de investigacion “Forcentaje de incidencias atendidas”

FICHA DE REGISTRO

Inwestigadar

Arosta Quispe
Junior Andree

Muguruza sanchez Fre - Test
sergio Radl
Institucion Investigada COBRA PERU 5.4
Direccion Av. Argentina N.2 1292 - Cercado de Lima
Motivo de Investigacion PORCEMNTAIE DE INCIDENCIAS ATENDIDAS
Fecha de Inicio 1/03/2021 | Fecha Final | 31/03,2021

Control de Incidencias

Apertura de Incidencia

Porcentaje de
imcidencias
atendidas

Unidzad

widencas Slendidas
HILA = MOmEno e
nadencas Alenddas
MTI = Momera Tobal di
wChdnoias

Mumers de incidendias | MOmero total de incidencias | _Pmﬂde

M2 Fecha atendias (NIA) {nTI) incidencias atendidas
(36na)

1 1/03/2021 3 5 &0.00%

2 2/03/2021 2 ] 33.33%

3 3/f03 2021 3 5 &0.00%

4 4/03,/2021 2 4 50.00%

5 5/03/2021 2 4 50.00%

-] 3/03,/2021 3 5 &0.00%

7 10/03/2021 ] 7 71.43%

B 11/03/2021 2 3

g 12/03/2021 5 8

] 15/03/2021 4 5

11 16/03/2021 3 4

12 17/03/2021 3 ]

13 18/03/2021 4 ]

14 19/03/2021 2 5

15 22/03/z2021 3 E

16 23/D03/2021 4 7

17 Z4/D03/2021 2 4

18 25/03/2021 z d

19 Z6/03/2021 2 3

20 20/03/2021 3 5

21 30/D3/2021 4 ]

22 31/03/z2021 3 5

Romaro kaling, Ignacio
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Indicador: Porcentaje de Incidencias Resueltas Dentro del Plazo

Acordado

Ficha de registro. Instrumento de investigacion “Porcentzsje de incidencias resuesltas dentra del
plazco acordsdo”

FICHA DE REGISTRO

Arosta Quispe

Investigador JunlnrAn?rEE Pra - Test
Muguruza Sanchez
sergio Radl
Institucion COERA PERU 54,
Investizgada
Direccion Av. Argentina M.2 1252 - Cercado de Lima
Motivo de PORCENTAIE DE INCIDEMCIAS RESUELTAS DEMTRO DEL PLAZOD ACORDADO
Investigacion
Fecha de Inicio 1/03/2021 | Fecha Final | 01,/03/2021
Porcentaje de .
incidencias WIRPA = = =100
resusitas %IRPA = Porcentaie Incdendias
control de Incidencias cierre de incidencia dentro del Unidad ia:;:: rentre del alize
plazo MIRFA = Mimara de Incdendias
acordado Resucias deniro del plazo
acordad
W1 = Mimero Totad de
ncldencias
Humero de incidencias Humero total de Porcentaje de incidendcias
M2 Facha rasueltas dentra dal plazo incidenicias [NTI) rasueltas dentro del plazo
acordado [MIRPA) acordado [MIRPA)
1 01,/03/2021 3 [ 50.00%
2 02,03/2021 4 7 57.14%
3 03,/03/2021 3 5 50.00%
4 04,/03,/2021 2 4 50.00%
5 05032021 4 i 50.00%
B 08/03/2021 4 [ 66.57%
7 10/03/2021 Z ] 33.33%
B 11,/03,/2021 3 5 50.00%
] 12/03/2021 4 & 66.67%
10 15/03/2021 3 E 60.00%
11 16/03/2021 2 4 50.00%
12 17/03/2021 Z E 40.00%
13 1E,/03,/2021 2 5 40.00%
14 15/03/2021 3 5 £0.00%
15 22,/03,/2021 4 5 BD.DD
16 23,/03/2021 2 5 40.00%
17 24403/2021 3 E 60.00%
18 25,/03,/2021 2 4 50.00%
19 26/03/2021 3 5 £0.00%
20 29,/03,/2021 2 3 66.67%
21 30/03,/2021 3 5 £0.00%
22 31,/03/2021 1 3 33.00%

Romaro koling, gnacio
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Anexo 6: Instrumento de Investigacion (POST TEST)

Indicador: Porcentaje de Incidencias Atendidas

Ficha de registro. Instrumento de investigacion “Forcentaje de incidencias atendidas”

FICHA DE REGISTRO
4rgsta Quisps
Investigador Junior Andree _
; Muguruza sanchez Fost - Test
sergio Raul
Institucion Investigada COBRA PERU 5.4
Direccion Aw. Argentinag MN.2 1292 - Cercado de Lima
Motivo de In'..lestigal:ic-n PORCENTAIE DE INCIDENCIAS ATEMDIDAS
Fecha de Inicio 1/10/2021 | Fecha Final [ 31/10/2021
) . Porcentaje de L =
Controd de Incidencias Apertura de Incidencia imcidendcias Unidad ﬁ?.l;":mr.:_o.”“:”_ las
atendidas HILA, = Mameno de
nodencas stendidas
NTI = Mamera Tolad de
whdiencas
Numera de incidencias MOmero total de incidencias | | Fmﬂ -3
M2 Fecha - incidencias atendidas
atendias (ML) (M)
(361a)
1 01/10/2021 & 7 ES.71%
2 04/10/2021 3 ] 100.00%
3 0571072021 5 -] E3.33%
4 06/10/2021 4 5 ED.0D%
5 07/10/2021 4 4 100.00%
B 0B/10/2021 5 -] E3.33%
7 1171042021 5 -] E3.33%
B 12/10/2021 4 4 100.00%
] 13/10/2021 B 7 ES.71%
10 14/10/2021 3 4 75.00%
11 15/10/2021 3 3 100.00%
12 18/10/2021 3 4 75.00%
13 10/10/2021 3 4 T5.00%
14 Z0/10/2021 5 5 100.00%
15 2171042021 5 =] E3.33%
16 22/10/2021 5 =] E3.33%
17 25/10/2021 3 4 75.00%
1E 26/10/2021 4 5 ED.0D%
19 27/10/z2021 5 -] E3.33%
20 ZBf10/2021 5 5 100.00%
21 Zo/10/z2021 4 5 ED.0D%
22 30/10/2021 & 7 ES.71%

Romaro Maolina, ignacio
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Indicador: Porcentaje de Incidencias Resueltas Dentro del Plazo

Acordado

Ficha de registro. Instrumento de investigacion “Forcentzje de incidencias resueltas dentro del
plazco acordado®

FICHA DE REGISTRO

Acosta Quispe

Investigador Junlnrﬁn?ree Post - Test
Muguruza Sanchez
sergio Radl
Institucion COBRA PERU 54,
Inwestizada
Direccion &y Argentina M2 1292 - Cercado de Lima
Motive de PORCENTAIE DE INCIDEMCIAS RESUELTAS DEMTRC DEL PLAZO ACORDADD

Investigacion

Fecha de Inicio

171072021

Fecha Final

| 31,/10/2021

Porcentaje de

WfRFA = —— 100

incidencias
resusitas %IAPA = Parcenlale Incdenoias
Ccontrol de Incidencias Cierre de incidencia dentro del Unidad ia:;:f; s del plaze
plazo MIRPA = Mimara de Incdencias
acordado Fesusias deniro del plazo
@ ondad
MTI = Mamero Tolad de
o i e
Numero de incidencias Humero total de Porcentaje de incidencias
.2 Facha resueltas dentro del plazo incidencias [MTI) resueltas dentro del plazo
acordado [MIRFA) acordado [SEIRPA)
1 01,/10,/2021 4 5 BOD.DD
2 04/10/2021 5 [ B3.33%
3 05/10/2021 [ 7 B5.71%
d 06/10/2021 4 5 BO.00%
5 07/10/2021 4 4 100.00%
6 0B/10/2021 4 5 B0.00%
T 11/10/2021 5 [ B3.33%
B 12,/10/2021 3 3 100.00%
o 13/10/2021 3 4 75.00%
10 14,/10/2021 5 5 100.00%
11 15,/10/2021 3 3 100.00%
12 1Ef10/2021 4 5 BD.DD%
13 18/10/2021 5 [ B3.33%
14 20,/10/2021 4 5 BD.DDM
15 21,/10/2021 -] 7 B5.71%
18 22/10/2021 [ 7 B5.71%
17 25,/10/2021 4 4 100.00%
18 26/10/2021 3 4 75.00%
19 27,/10/2021 5 5 100.00%
20 ZB/10/2021 4 5 ED.DO%
21 28/10/2021 5 [ B3.33%
22 30/10/2021 5 5 100.00%

Romaro Maolina, ignacio
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Anexo 7: Validacion del instrumento “metodologia de desarrollo de
software”

Evaluacion experto N°1

INSTRUMENTO DE VALIDACION DE METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: MECOCHEA CHAMORRO JORGE I5AAC
Titulo y/o Grado Académico:
Doctor (X]  Magister| ]  Ingeniero| |  Licenciado| ) Otrof )

Fecha: 12/06/2021

TESIS: Sistema wieb con geoloczlizacion para el contrel de incidencias en el area de
operaciones an |3 emprasa Cobra Perd 5.4

Autores: -Acosta Quispe, Junior Andres
-Muguruza Sanchez, Sergio Radl
MUYMAL{1) MALO(2) REGULAR(2) BUENO(4) EXCELENTE(S)

Nhediante |2 tabla de evaluacicn de expertos usted tizne |a facultad de evaluar la metodologia de
dezarrolle de software imeolucradas mediante uma serie de preguntas con puntuaciones
especificadas al finzl de |a tabla. Asimismo, se exhorta 2 las sugerencias de cambio de items gue
crea pertinente, con la finzlidad de mejorar la coherencia de las de las preguntas.

METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS SCRUM xp RUP
1 i0ue metodologia brindzs wn mejor trﬂdeln de z 4 a
conocimiento para el trabajo de investigacion?
2 £0ué metodologia propons un cicle de vida agil =n
donde se indi::an las fazes, las actividades y los 5 a a
productos mas relevantes en el trabsjo  de
imvestizacion?
3 .a'_flué metodologia esta enfocada 3 proyectos v 25 mas z 4 a
facil de entender?
4 £0ué metodologiz define wun enfogue basado en el c a 4

equipo para aportar valor al negocio?
5 £E= una metodologiz adsptable a cuslguisr provecta? 5 4 4
& i0ué  metodologia  imtegra desarrollc con

- 5 4 4
mantenimiento?
7 £0ue rnEtﬂdulﬂgfa mansja procesos iterativos dentro c 4 s
de periodos de trabajo especficos?
3 £0ué metodologia es mas adaptativa v flexible? 5 4 4
3 £0ué metodologia cuenta con responsabilidad dl{ntru c 4 a
del equipo y proporciona un alto nivel de autonomiz?
PUNTUACION 45 e e

SUGEREMNCIA

FIRMA DEL EXPERTO %’ £
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Evaluacion experto N°2

INSTRUMENT O DE VALIDACION DE METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: ARADIEL CASTARIEDA HILARIO
Titulo y/o Grado Académico:
Doctor [ %) Magister [ )} Ingeniero( ) Licenciado [ ) Otro | )

Fecha: 18/06/2021

TESI5: Sistema web con geolocalizacion para el control de incidencias en el drea de operaciones en la
empresa Cobra Pernd 5.4

Autores: -Acosta Quispe, lunior Andres
-Muguruza Sanchez, Sergio Radl
MUYMAL{L)] MALD{2) REGULAR(3) BUENO({4) EXCELENTE(S)

Mediante la tabla de evaluacidn de expertos usted tiene la facultad de evaluar la metodologia de
desarrollc de software involucradas mediante una serie de preguntas Con puntuaciones
especificadas al final de |a tabla. Asimismao, se exhorta a las sugerendas de cambio de items que
crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de las de las preguntas.

METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS SCRUM Xp RUP
1 dJué metodologiz brinda un mejor modelo de " 3 5
conocimiento para el trabajo de investigacion?
2 éQué metodologia propone un ciclo de vida agil en
donde se indican las fases, las actividades y los
. ) 4 3 5
productos mas relevantes en el trabajo  de
investigacion?
3 i0ué metodologia estd enfocada a proyectos v 5 mas
. 4 3 5
facil de entender?
4 iOué metodologia define un enfoque basado en el 1 3 5

equipo para aportar valor al negocio?

5 iFs una metodologia adaptable a cualguier proyecto? 4 3 5

6 idJué  metodologia  integra  desarrollo con
mantenimiento?

7 éQue metodologia maneja procesos iterativos dentro
de periodos de trabajo especificos?

8 d0ué metodologia es mas adaptativa vy flexible? 4 3 5

9 i0ué metodologia cuenta con responsabilidad dentro
del equipo y proparciona un alto nivel de autonomia?

PUNTUACION 36 27 45

SUGEREMCIA

FIRMA DEL EXPERTO - =
{ .r:"'{"{‘p: :";:'It"“;"\""l -
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Evaluacion experto N°3

INSTRUMENTO DE VALIDACION DE METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: _Vergara Calderon Rodolfo
Titulo y/o Grado Académico: Ing.Sistemas [ Mg.Gestidn Publica
Doctor | ) Magister (x)  Ingeniero [x ) Licenciado | ) Otro | )

Fecha: 22/06/2021

TE515: Sistema web con geolocalizacion para el control de incidencias en el area de operacionss en la
empresa Cobra Perd 5.4,

Autores: -Acosta Quispe, Junior Andree
-Muguruza Sanchez, Sergio Radl
MUYMAL{L1) MALD(2) REGULAR(3) BUEMO(4) EXCELENTE(S)

Mediante |z tabla de evaluacion de expertos usted tisne |3 facultad de evaluar la metodalogia de
desarmrollo de software involucradas mediante una serie de preguntas con puntuaciones
especificadas al final de |a tabla. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que
crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de las de las preguntas.

METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS SCRUM XP RUP
1 iJué metodologia brinda un  mejor tlﬁﬂdElD de 5 5 5
conocimiento para el trabajo de investigacion?
2 iQué metodologia propone un ciclo de vida agil en
donde se inn:lij:an las fases, las actividades y los 5 3 4
productos mas relevantes en el trabajo de
investigacion?
3 iJué metodologia estd enfocada a provectos y €5 mas
. 5 4 3
facil de entender?
4 iQué metodologia define un enfoque basado en el s 1 1

equipa para aportar valor al negocia?

5 iFs una metodologia adaptable a cualquier proyecto? 5 3 4

3 iJué  metodologia  integra desarrollo con
mantenimiento?

7 iQué metodologia maneja procesos fterativos dentro
de periodos de trabajo especificos?

8 iJué metadologia es mas adaptativa v flexible? 5 4 3

El iJué metodologia cuenta con responsabilidad dentro
del equipo y proporciona un alto nivel de autonomia?

| PUNTUACION 45 T

SUGEREMCIA

FIRMA DEL EXPERTO
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Validacion del instrumento “Porcentaje de incidencias atendidas”

Anexo 8:

Evaluacion experto N°1

Titwlo de Tesis

Walidacicn de Instrumenta

Sistema web con gealocalizacian para el control de incidencias en el drea de aperaciones en la empresa Cabra

Perd 5.4,

Autores: Acosta Quispe Junior Andree, Muguruza Sdnchez Sergio Raol

Mombre del Instrumento de Evaluacion: Ficha de Registro

Indicador: Poreentaje de Incidencias Resueltas

Datos del Experto

1. Apellidos y Nombres: Necoches Chamarra Jorge Isasac
2. Titlo y/o Grado: Doctarado
3. Fecha: 11-06-21

Indicadares Criterios Deficient Regular Busnn Muy-Bueno | Excelente
] 20% - 353 dr - G0 G1% - 80% | Bl1%-100%
0% - 16%

Claridad Cita Formulado con lenguaje 75%
apropiado

Ohjetividad Cetd pxpresado en 75%
conducta observable

Mrtualidad Ci adecuada al avance de 5%
la ciencia y tecnalogia

Organizacian Cxiste una arganizacion 5%
gica

Suficiancia Camprande las aspectas 75%
de cantidad y calidad

Internacionalidad Adecuado para valarar 75%
avpectos del sstema
metadolagico v cientifico

Cansistancia Estd basado en aspectos T5%
badricos v cientificos

Caherencia Entree los indicadares TEH

Metodalagia Respande @l prapdsita 75%
del trabajo baja las
abjetivas a lagrar

Pertensncia Ll instrumenta &5 75%
adecuado al tipo de
inwastigaciin

Pramadin 5%
Aplicabilidad: El imstrumenta puede sar aplicado | E

Ohservaciones:

Ll imstrumenta debe ser mejorado |

Firma del Experto
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Evaluacion experto N°2

validacion de Instrumenta

Titulo de Tesis

sistema web con geolocalizacicn para el control de indidencias en el 2rea de operaciones en la emprasa Cobra
Peris s

Autores: Acosta Quispe Junior Andres, Muguruza Sanches Sergio Raul
Mombre del Instrumento de Evaluacion: Ficha de Ragistro
Indicador: Porcentaje de inddencias Resueltas
Datos del Experto
1. Apellidos y Nombres-ARADIEL CASTANEDA, HILARIOD

2. Titubo y/o Grado: DOCTOR
3. Fecha: 18-D6-21

Indicadores Criterios Deficiant Regular Bueno Muy-Buena Excelente
g 2005 - 39% A0% - 60% 61% - B0% | 81%- 100%
0% - 19%

Claridad Esta formulada con lenguaje B0
apropiado

Objetividad Esta expresado en 80
conducta obserable

Actualidad Es adecuado al avance de
la ciencia y tecnologia

Organizacicn Existe una organizacion
logica

suficiencia Comprende los aspectos
de cantidad y calidad

Internacionalidad | Adecuado para valorar B0
aspectos del sisterna
metodoldgioo y cientifico

Consistencia Esta basado en aspectos 80
teoricos v cientificos

Coherencia Entre los indicadores B0

Metodologia Responde el propdsito 80
del rabajo bajo los
objetivos a lograr

Pertenencia El instrumento es B0
adecuado al tipo de
investigacicn

Promedio B0
aplicabilidad: El imnstrurmento puede ser aplicado | X ]

Chsarvaciones:

El imstrurmento debe ser mejorado |

Firma del Experto
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Evaluacion experto N°3

validacidn de Instrumento

Titulo de Tesis

sistema web con peolocalizacion para el control de incidencias en el drea de operadones en la empresa Cobra

Peri 5.4.
Autores: Acosta Quispe Junior Andree, Muguruza sanchez Sergio Raudl
Mombre del Instrumento de Evaluacion: Ficha de Registro
Indicador: Porcentaje de incidendias Resueltas
Datos del Experto:
1 apeliidos y Nombres: Vergara Calderon Rodolfo

2. Titule yfo Grado: Ing. Sistemas / Mg, Gestion Publica
3. Fecha: 12-06-21

Indicadores Criterios Deficent Rezular Buenda MLy-Busno Excelents
] 20% - 39% 40%-60% | 61%-80% | 81%-100%
0% - 19%

Claridad Esta formulado con lenguaje 70
apropiado

Objetividad Esta expresado en 70
conducta observable

Actualidad Es adecuado al avance de 70
la ciencia y tecnologia

CTEAnizacion Existe una organizacicn 70
ldgica

suficiencia Ccomprende los aspectos 70
de cantidad y calidad

Internacionalidad Adecuado para valorar 70
aspectos del sisterna
metodologico y cientifico

Consistendia Esta basado en aspectos 70
tedricos y cientificos

Coherencia Entre los indicadores 70

Metodologia Responde el propasito 70
del trabajo bajo los
objetivos a lograr

Pertenancia El instrumento as 70
adecuado al tipo de
investigacion

Promedio [ 70
Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado | x|

El instrurnento debe ser mejorado | |

Chsarvacioneas:

Firma del Experto
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Anexo 9:
Validacion del instrumento “Porcentaje de incidencias resueltas en el

plazo acordado”

Evaluacion experto N°1

Valdacion de Instrumenta

Titule de Tesis

Perd 5.4,

Datos del Experto

Autores: Acasta Quispe Junior Andree, Muguruza Sinchez Sergio Raol

Mombre del Instrumento de Evaluscion: Ficha de Registro

1. Apellidos y Nombres: Necochea Chamaorra lorge Isaac
2. Titulo y/o Grado: Doctarado
3. Fecha: 11-06-21

Sistema web con gealacalizscian para el control de incidencias en el drea de aperaciones en la empress Cabra

Indicador: Porcentaje de Incidencias Resueltas dentra del SL& basada en el cliente interno

Indicadares Criterias Deficient Regular Buseno P uy-Bueno Excelents
& 205 - 35% a0 - 60 6% - 80k | Bl% - 100%
0% - 10%:

Claridad Citd Formulado con lenguaje T5%
apropiadn

Ohjetividad Cetd expresado en T5%
canducta observable

Mrtualidad Cs adecuada al avance de T5%
la ciencia y tecnalagia

Drganizacidn Cuiste una arganizacion T5%
Kgica

Suficiencia Comprande las aspectas T5%
de cantidad ¥ calidad

Internacionalidad Adecuado para valorar T5%
aspectos del sstema
metadoldgica v cientifico

Cansistentcia Citd basado en aspectos 75%
Pedricas y cientificas

Caherencia Entre los indicadares 5%

Metodaologia Racpande al prapdsita 75%
del trabajo baja las
abjetivas a lograr

Pertenancia Clinstrumenta @ TEH
adecuado al tipo de
inwestigacidn

Promedio T5%

Aplicabilidad:

Ohservaciones:

El imstrumenta puede war aplicado |
Ll imstrumenta debe ser mejorada |

N

Firma del Experto
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Evaluacion experto N°2

Titulo de Tesis

validacion de Instrumento

sistema web con geolocalizacion para el control de incidencias en el area de operacionss en la empresa Cobra

Perus.a.

Autores: Acosta Quispe Junior Andree, Muguruza sanchez Sergio Raul

MNombre del Instrumento de Evaluacion: Ficha de Ragistro

Indicador: Porcentaje de Inddencias Resueltas dentro del 504 basado en el chiente interno

Datos del Experto

1L Apellidos y Mombres:
2. Titube yfo Grado:
3. Fecha: 11-06-21

Indicadores Criterios Deficient Regular Bueno Muy-Buena Excelente
] 20% - 35% 40% - 60% 61% - B0% | 81%- 100%
0% - 19%

Claridad Esta formulado con lenguaje B0
apropiado

Chbjetividad Esta expresado en 80
conducta obsenvable

Actualidad Es adecuado al avance de
la ciencia y tecnologia

Crganizacion Existe una organizacicn
ldgica

suficiencia Comprende los aspectos
de cantidad y calidad

Internacionalidad | adecuado para valorar B0
aspectos del sistema
metodoldgico y cientifico

Consistencia Esta basado en aspectos
tedricos y cientificos

Coherencia Entre los indicadores 80

Metodologia Responde el propdsito 80
del trabajo bajo los
objetivos a lograr

Pertenencia El instrurnento es 80
adecuado al tipo de
investigacion

Promedia 80
Aplicabilidad: El instrurmento puede ser aplicado | X ]

Observaciones:

El instrurmento debe ser mejorado |

Firma del Experto

{ a‘lﬁi‘d-r':i”i}'_"l} i

D
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Evaluacion experto N°3

Titulo de Tesis

validacion de Instrumento

sistema web con peclocalizacion para el control de incidencias en &l area de operadones en la empresa Cobra

Perd 5.4,

Aubores: Acosta Quispe Junior Andree, Muguruza S3nchez Sergio Raul

Mombre del Instrumento de Evaluacion: Ficha de Registro

Indicador: Porcentaje de incidendias Resueltas dentro del SLa basado en el cliente intema

Datos del Experto

1. Apellidos y Nombres: Vergara Calderon Rodolfo
2. Titulo yfo Grado: Ing. Sistemas / Mg, Gesticn Publica
3. Fecha: 22-06-21

Indicadores Criterios Deficent Regular Bueno Muy-Bueno Excelents
e 20F% - 39% 40%- 60% | 61%-80% | 81%-100%
0% - 19%

Claridad Esta formulzdo con lenguaje 70
apropiado

Objetividad Esta expresada en 70
conducta obsenable

Actualidad Es adecuado al avance de 70
la ciencia y tecnologia

Organizacion Existe una organizacion 70
logica

suficiencia Comprende los aspectos 70
de cantidad y calidad

Internacionalidad Adecuado para valorar 70
aspectos del sisterma
metodoldgico y cientifico

Consistencia Esta basado en aspectos 70
teorcos v cientificos

Coherendia Entre lgs indicadores 70

Metodologia Responde el proposito 70
del trabajo bajo los
objetivos a loerar

Pertenencia El instrumento es 70
adecuado al tipe de
investizacion

Promedic [ 70
Aplicabilidad: El instrumento puede ser aplicado | x|

Observacionas:

El instrurmento debe ser mejorado | |

A

Firma del Experto
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Diagrama de Ishikawa aplicado en la Problematica del area de operaciones en la empresa COBRA PERU S.A.

Anexo 10:

Interrupcion del servicio

Incumplimiento del SLA

Trahaiu

Atencion fuera de tiempo

Desorganizacion de reportes

Elaboracion manual de reportes

Método de

Falta de experiencia laboral

Ignorar prioridad de incidencias

Demaora en el cierre de la incidencia Diagnostico erréneas

Falta de contral del proceso Sobre carga de trabajo

DEFICIENTE
EN EL
COMNTROL

DE
INCIDENCIA

5in registros de incidencias

No disponen de un medio de

Falta de recursos comunicacién efectivo

5in control de las solicitudes

Recursos Software
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Anexo 11: Resultados de Confiabilidad del instrumento

Indicador: Porcentaje de incidencias atendidas

Para el primer indicador se utilizé 112 reportes de incidencias estratificadas
en 22 dias logrando determinar con el SPSS Statistics v.25, cuyo valor del
sig. es 0,863 y segun la escala de evaluacion es aceptable. Por lo tanto, el

instrumento de investigacion es confiable.

Test de Re-test de
porcentaje de porcentaje de
incidencias incidencias
atendidas atendidas
Test de porcentaje Correlacion de Pearson 1 ,863**
de incidencias
atendidas Sig. (bilateral)
N 22 22
Re-Test de Correlacion de Pearson ,863** 1
porcentaje de
incidencias Sig. (bilateral) ,000
atendidas
N 22 22

Para el segundo indicador se utilizo 112 reportes de incidencias
estratificadas en 22 dias logrando determinar con el SPSS Statistics v.25,
cuyo valor del sig. es 0,749 y segun la escala de evaluacion es aceptable.

Por lo tanto, el instrumento de investigacion es confiable.

Test de Re-test de
porcentaje de porcentaje de
incidencias incidencias
resueltas en el resueltas en el

plazo acordado  plazo acordado

Test de porcentaje Correlacion de Pearson 1 ,749**
de incidencias
resueltas en el plazo  Sjg. (bilateral) ,000
acordado

N 22 22
Re-Test de Correlacién de Pearson , 7149%* 1
porcentaje de
incidencias Sig. (bilateral) ,000
resueltas en el plazo
acordado N 22 22
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Anexo 12: Base de datos Test - Retest

Porcentaje

de

Orden

O© |00 | N o o b~ W DN

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

atendidas

incidencias

Pre

Post

60.00%

85.71%

33.33%

100.00%

60.00%

83.33%

50.00%

80.00%

50.00%

100.00%

60.00%

83.33%

71.43%

83.33%

66.67%

100.00%

62.50%

85.71%

80.00%

75.00%

75.00%

100.00%

50.00%

75.00%

66.67%

75.00%

40.00%

100.00%

60.00%

83.33%

57.14%

83.33%

50.00%

75.00%

50.00%

80.00%

66.67%

83.33%

60.00%

100.00%

66.66%

80.00%

60.00%

85.71%

Porcentaje  de

incidencias

resueltas en el plazo acordado

Pre Post
50.00% | 80.00%
57.14% | 83.33%
60.00% | 85.71%
50.00% | 80.00%
50.00% | 100.00%
66.67% | 80.00%
33.33% | 83.33%
60.00% | 100.00%
66.67% | 75.00%
60.00% | 100.00%
50.00% | 100.00%
40.00% | 80.00%
40.00% | 83.33%
60.00% | 80.00%
80.00% | 85.71%
40.00% | 85.71%
60.00% | 100.00%
50.00% | 75.00%
60.00% | 100.00%
66.67% | 80.00%
60.00% | 83.33%
33.00% | 100.00%
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Anexo 13: Determinacion del tamafo de la muestra

Es esta ocasion se aplicara la formula de la muestra ya que la poblacion

supera los 50 individuos, asi mismo en esta ocasién la poblacién consta de

157 incidencias.

Formula de la muestra

N*Zz*p*q
"TE A (N-—D+Z2+pq

Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = Poblacion

Z = Nivel de confianza (95% = 1.96)
p = Proporcion de éxito (5% = 0.5)
g = Probabilidad de fracaso (0.5)

E = Error muestral (0.05)

Aplicando Formula de la muestra

3 157 * 1.96% % 0.5 # .05
©0.052 % (157 — 1) + 1.962 * 0.5 * 0.5

n

n=112
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Anexo 14: Tabla de nivel de significacion para el contraste de Shapiro-
Wilks

=]
=

0.01

.02

D 00 =] o e O

25

45

[T}
0L68T
(L686
O.TLS
0.730
0749
0. T4
0781
072
L8005
814
0L825
L8335
0844
L851
(L858
0L B63
0. 863
0BT
0LBTS
0881
0884
0888
08091
0B
(L8106
0805
(TR LN
0.2
IRUIS
0.0
(TR
0010
0912
0914
0016
0917
0914
0920
0922
02
0924
0026
0927
0925
0924
0929
(0.930

0.756 |
0.707
0.715
0.743
TGO
0.77
0.791
0. 806
0.817
0.828
0.837
0.846
0.855
0863
0.860
0.874
(.87
0.854
). RE8
i) 802
0.8095
0.808
0.901
0.904
0,906
0.908
0.910
0.912
0.914
0.915
0.917
0.919
.92
0.922
0.924
0.925
0.927
0.0928
(.92
0.930
0.0932
0.933
0.934
0.935
0.936
0.937
0.937

(.05

0.1

0.5

0.9

0.95

098

0.949

(76T
0.748
(.762
(.TEE
(503
NE1&
(.529
542
(1850
(1858
(1866
(874
.5351
(88T
(1.592
(847
04901
0905
0408
0411
0914
0916
04918
0920
0923
0924
(0.926
0927
0929
(1930
0931
0933
0934
0935
(19536
(938
0939
(1840
0941
0942
0943
0944
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Anexo 15: Ciclo de vida de un componente Angular

s Se |lama 1 sola vez
b Cada llamada posterior
ifecyele Hooks

ngAfterContentChecked() ngAfterViewlnit()
ngAfterViewChecked() ngOnDestroy()

1 3

ngOnChanges ngDoCheck

8 4

ngOnDestroy Angular Lifecycle Hook ngAfter
Contentlinit

7 5

ngAfterView

4 ngAfterContent
InitChecked

6 InitChecked

ngAfterViewlnit
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Anexo 16: Metodologia Scrum en el desarrollo del software

Capitulo I: Marco de Trabajo

Introduccion

Este documento indica la implementacion del marco de trabajo Scrum para el
desarrollo del “Sistema web con geolocalizacién para el control de incidencias
en el area de operaciones en la empresa Cobra Peru S.A.

El desarrollo con SCRUM consisti6 en la realizacion de entregables de una forma
iterativa e incrementa en un periodo de 6 semanas denominadas “Sprint
Backlog”. Para lograr aquello se ha tenido en cuenta ciertas pautas organizativas

que se ven como una guia y no de reglamento.

Alcance
Considerando lo que se ha analizado del objetivo especifico, es conveniente que
en el proyecto se debe alcanzar estos objetivos prioritarios:
v Desarrollar e implementar un sistema web para un mayor control de
incidencias.
v El sistema web debe permitir a los administradores (jefes de area) y
técnicos una rapida resolucion del incidente, restableciendo el proceso.
v’ El sistema web debe permitir una buena interaccién entre el Administrador
y técnicos con el sistema.
v' El sistema web debe permitir visualizar reportes de porcentaje de
incidencias atendidas y porcentaje de incidencias resueltas dentro del

plazo acordado, visualizando la mejora en el control de incidencia.

Valores del trabajo
Los valores del trabajo que fueron seguidos por los miembros involucrados para

el desarrollo y hacen posible que la metodologia SCRUM tenga éxito son:

v' Autonomia
v Solidaridad
v' Respeto

v Disciplina
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v' Transparencia

1. Roles

Rol Implicados

Product Owner Romero Molina, Ignacio

Muguruza Sanchez, Sergio Raul

(Desarrollador Front End y Back End)
Team Member ' _
Acosta Quispe, Junior Andree

(Analista de procesos)

Scrum Master Rodriguez Caballero, Manuel

Responsabilidades del team de desarrollo
Product Owner

= Incorporar, eliminar o modificar las historias en orden de su prioridad.
= Mantener la disponibilidad del producto backlog.
= Establecer un orden que se desea o querer recibir cada historia de

usuario.
Scrum Master

= Supervisar la pila de producto y mantener constante comunicacién con el
product owner para la aclaracion de dudas.

= Registro en la lista de la pila del producto de historias de usuarios que
definan el sistema.

= Mantener actualizada la pila del producto en todo momento.
Team Member

= Conocimiento y comprensién actualizada de la pila del producto.

= Resolucion de dudas sugeridas por el scrum master.
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= Desarrollar el sistema web con geolocalizacion de acuerdo a los
requerimientos establecidos.

= Informar en cada iteracién nueva que se tenga acordada.

2. Planeamiento del producto
2.1.Historias de Usuario

Historia de Usuario N°1: Inicio de sesion

Historia de Usuario N°1

Nombre de Historia: Inicio de sesiéon

NUmero: 1 Usuario: Administrador / Técnico

Prioridad: Muy alta Tiempo Estimado: 4

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raul y Acosta Quispe Junior

Andree.

Descripcion: El sistema debe contar con una pagina de inicio de sesion,

debe contener el usuario y la contrasefia para acceder al sistema.

Restricciones:

Solo podra acceder al sistema el usuario que administra todo el sistema
en general.

Ademas, tendran acceso los trabajadores que intervienen en el proceso

de control, aguellos que estan asignados a proyectos.
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Historia de Usuario N°2: Mantenimiento de usuario

Historia de Usuario N°2

Nombre de Historia: Mantenimiento de Usuario

NUmero: 2 Usuario: Administrador

Prioridad: Muy alta Tiempo Estimado: 4

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raul y Acosta Quispe Junior
Andree.

Descripcion: El médulo permitird al administrador crear los usuarios que

podran acceder al sistema.

Restricciones: Solo el usuario administrador podra hacer la creacién de

los demas usuarios

Historia de Usuario N°3: Mantenimiento de roles

Historia de Usuario N°3

Nombre de Historia: Mantenimiento de Roles

NUmero: 3 Usuario: Administrador

Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 4

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raul y Acosta Quispe Junior

Andree.

Descripcion: El modulo permitira gestionar los roles que va a tener cada

usuario que sea creado.

Restricciones: Solo el administrador podra hacer operaciones en este

modulo.
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Historia de Usuario N°4: Mantenimiento de permisos

Historia de Usuario N°4

Nombre de Historia: Mantenimiento de Permisos

Nimero: 4 Usuario: Administrador

Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 4

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raul y Acosta Quispe Junior
Andree.

Descripcion: El médulo permitira gestionar los permisos que va a tener

cada usuario.

Restricciones: Solo el administrador podra hacer operaciones en este

maodulo.

Historia de Usuario N°5: Mantenimiento de accesos

Historia de Usuario N°5

Nombre de Historia: Mantenimiento de Accesos

NUmero: 5 Usuario: Administrador

Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 4

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raul y Acosta Quispe Junior

Andree.

Descripcion: El médulo se encargara de gestionar los accesos de cada

usuario

Restricciones: Solo el administrador puede realizar las operaciones en

este modulo.
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Historia de Usuario N°6: Mantenimiento de técnico

Historia de Usuario N°6

Nombre de Historia: Mantenimiento de técnico

NUmero: 6 Usuario: Administrador

Prioridad: Muy alta Tiempo Estimado: 4

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raul y Acosta Quispe Junior

Andree.

Descripcion: El médulo permitira crear los técnicos que tendran acceso

al sistema.

Restricciones: Solo el administrador podra modificar el mantenimiento de

Técnico.

Historia de Usuario N°7: Mantenimiento registro de incidencia

Historia de Usuario N°7

Nombre de Historia: Registro de Incidencia

NUmero: 7 Usuario: Administrador / Técnico

Prioridad: Muy alta Tiempo Estimado: 5

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raul y Acosta Quispe Junior

Andree.

Descripcion: EI médulo permitira al administrador y tenico crear, eliminar,
cambiar de estado de una incidencia.
Este médulo permite registrar 4 tipos de incidencia las cuales son Epis,

Herramientas, Vestuario y Vehiculo.
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Asi mismo la incidencia registrada enviara un correo al encargado en el

mismo momento que se reporta la incidencia.

Restricciones: Solo el administrador y el técnico podra registrar la

incidencia.

Historia de Usuario N°8: Geolocalizacion de incidencia en tiempo real

Historia de Usuario N°8

Nombre de Historia: Geolocalizaciéon de incidencia

NUmero: 8 Usuario: Administrador

Prioridad: Muy alta Tiempo Estimado: 5

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raul y Acosta Quispe Junior

Andree.

Descripcion: El médulo permitira la geolocalizacion de las incidencias en
tiempo real.

Permitird ver el panorama de las diferentes provincias y distritos en cuales
se generan mas incidencias a través de cada incidencia generada se le

afiadira un marcador rojo.

Restricciones: Solo el administrador podra visualizar la geolocalizacién

de la incidencia
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Historia de Usuario N°: Consulta de incidencias desde el perfil

administrador

Historia de Usuario N°9

Nombre de Historia: Consulta de Incidencias - perfil administrador

NUmero: 9 Usuario: Administrador

Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 5

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raul y Acosta Quispe Junior

Andree.

Descripcion: El modulo permitira al administrador consultar por fecha de

inicio y fin, por el estado y tipo de incidencia.

Restricciones: Solo el administrador podra consultar las incidencias

generadas por todos los técnicos.

Historia de Usuario N°10: Consulta de incidencias desde el perfil técnico

Historia de Usuario N°10

Nombre de Historia: Consulta de Incidencias - perfil técnico

NUumero: 10 Usuario: Técnico

Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 4

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raul y Acosta Quispe Junior

Andree.

Descripcion: El modulo permitira al técnico realizar las consultas de
incidencias reportadas para darle seguimiento del mismo.
Asimismo, el técnico podra consultar por fecha de inicio y fin, por el estado

y tipo de incidencia que él mismo ha generado.
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Restricciones: Solo el técnico podra consultar sus incidencias

generadas.

Historia de Usuario N°11: Mantenimiento de encargado de incidencia

Historia de Usuario N°11

Nombre de Historia: Mantenimiento de encargado de incidencia

NUmero: 11 Usuario: Administrador

Prioridad: Alta Tiempo Estimado: 5

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raul y Acosta Quispe Junior

Andree.

Descripcion: El modulo permitird al encargado de cada incidencia el
envio de correo cuando se genere los diferentes tipos de incidencias que
se producen las que son epis, herramientas, vestuario y vehiculo para
darle seguimiento del mismo.

Asimismo, el administrador tendra que asignar a un encargado de cada
tipo de incidencias asignando el tipo de la incidencia y a que filial

corresponde y como Ultimo parametro su correo

Restricciones: Solo el administrador o encargado podra consultar y

acceder a este modulo.

106



Historia de Usuario N°12: Control de Jornadas de técnicos

Historia de Usuario N°12

Nombre de Historia: Control de Jornadas de técnicos

NUmero: 12 Usuario: Administrador / Técnico

Prioridad: Muy alta Tiempo Estimado: 5

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raul y Acosta Quispe Junior
Andree.

Descripcion: El modulo permitira visualizar el control de jornadas

laborales por cada técnico

Restricciones: El administrador podra consultar todas las jornadas de
todos los técnicos, mientras que el técnico solo podra consultar sus

propias jornadas.

Historia de Usuario N°13: Emision de reporte de porcentaje de incidencias

atendidas

Historia de Usuario N°13

Nombre de Historia: Emision de reporte de porcentaje de incidencias

atendidas.
NUmero: 13 Usuario: Administrador
Prioridad: Muy Alta Tiempo Estimado: 5

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raul y Acosta Quispe Junior

Andree.
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Descripcion: El sistema contiene un modulo para emitir reporte de

porcentaje de incidencias atendidas.

Restricciones: Solo podran acceder las personas internas (jefe de areas)

con privilegios de acceso.

Historia de Usuario N°14: Emision de reporte de porcentaje de incidencias

resueltas en el plazo acordado

Historia de Usuario N°14

Nombre de Historia: Emision de reporte de porcentaje de incidencias

resueltas en el plazo acordado.

Nimero: 14 Usuario: Administrador

Prioridad: Muy alta Tiempo Estimado: 5

Responsables: Muguruza Sanches, Sergio Raul y Acosta Quispe Junior
Andree.

Descripcion: El sistema contiene un modulo para emitir reporte de

porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado.

Restricciones: Solo podran acceder las personas internas (jefe de areas)

con privilegios de acceso.
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2.2.Product Backlog

El producto backlog estad debidamente ordenado de acuerdo a la prioridad que

se incluye por tarea y numero de historia.

Requerimientos Funcionales

item Nombre de o Tiempo | Tiempo
S H.U. Historia Prioridad Estimado Real Responsable
1 HU1 Inicio de sesion Muy alta 4 3 Team
2 | Huz | Mantenimientode |\, .\ oo 4 4 Team
usuario
3 HU3 Mantenimiento de Alta 4 3 Team
roles
4 | Hua | Mantenimientode |, 4 3 Team
permisos
5 | yus | Mantenimiento de Alta 4 4 Team
acceso
6 | Hue | Mantenimientode |\, .\ oo 4 4 Team
técnico
7 | HU7 Registro de Muy alta 5 4 Team
incidencia
Geolocalizaciéon
8 HU8 | de incidencia en Muy alta 5 5 Team
tiempo real
Consulta de
9 HU9 | incidencias - perfil Alta 5 5 Team
administrador
Consulta de
10 | HU10 | incidencias - perfil Alta 4 4 Team
técnico
Mantenimiento de
11 | HU11 encargado de Alta 5 4 Team
incidencia
Control de
12 | HU12 jornadas de Muy alta 5 4 Team
técnicos
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Emision de reporte
de porcentaje de

13 | HU13 b . Muy alta Team
incidencias
atendidas
Emision de reporte
de porcentaje de
14 | HU14 incidencias Muy alta Team

resueltas en el
plazo acordado
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2.3.Sprint Backlog

Tomar en cuenta la prioridad, complejidad y calidad de los requerimientos de

software que se hayan plantado para realizar las tareas en el sprint donde se

determinan los puntos que correspondan al periodo necesario para finalizarlas.

Es por ello que el desarrollo del sistema se hizo en 5 sprint, los cuales se reflejan

en la siguiente tabla.

Sprint

H.U.

Nombre de la
Tarea

Prioridad

Tiempo
Estimado

Tiempo
Real

Responsable

SPRINT 1

El sistema debe
contar con una
pagina de inicio
de sesion

Muy alta

Team

El modulo
permitira al
administrador
crear los
usuarios  que
podran acceder
al sistema

Muy alta

Team

El modulo
permitira
gestionar  los
roles que va a
tener cada
usuario que sea
creado

Alta

Team

SPRINT 2

El mddulo
permitira
gestionar  los
permisos que
va a tener cada
usuario

Alta

Team

El médulo se
encargara de
gestionar  los
accesos de
cada usuario

Alta

Team

El modulo
permitira crear

Muy alta

Team
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los técnicos que
tendran acceso

al sistema
El modulo
permitira al
administrador y
7 tecnico  crear, Muy alta Team
eliminar,
cambiar de
estado de una
o incidencia
Se permitira
|_ visualizar la
Z 8 | geolocalizacion | Muy alta Team
— de la incidencia
D: en tiempo real
al El modulo
U) permitira al
administrador
9 poqsultar las Alta Team
incidencias
generadas por
todos los
técnicos
El mddulo
permitira al
técnico
10 _(:or)sulta_r las Alta Team
incidencias
reportadas para
<t darle
seguimiento
I— El modulo
Z permitira al
— encargado de
D: cada incidencia
D_ 11 |él envio de Alta Team
U) correo cuando
se genere los
diferentes tipos
de incidencia
El modulo
12 permitira el Muy alta Team
control de
jornadas
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laborales  por
cada técnico

SPRINT 5

13

El sistema
contiene un
modulo  para
emitir  reporte
de porcentaje
de incidencias
atendidas.

Muy alta

Team

14

El sistema
contiene un
modulo  para
emitir  reporte
de porcentaje
de incidencias
resueltas en el
plazo acordado

Muy alta

Team
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2.4.Plan de trabajo

El plan de trabajo consisti6 en tener todas las actividades dentro de un

cronograma, incluyendo cada evento, rol y artefactos de la metodologia de

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

Plan de trabajo del proyecto

e Fechadeinicio: 03 de mayo del 2021.
e Fechadetérmino: 15 de septiembre del 2021.

e Duracion del proyecto (dias): 97 dias habiles.

e Numero de tareas del cronograma: 72 tareas (diagrama de Gantt).

e NUmero de requerimientos funcionales (RF): 14 RF.

e NUmero de requerimientos no funcionales (RNF):

e NuUmero de historias de usuario del sistema: 14 historias de usuario.

e Numero de iteraciones del proyecto (Sprints): 5 iteraciones (Sprints).
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Se observa a continuacion el cronograma y su organizacion para la ejecucion y

elaboracion del sistema web con geolocalizacidén para el control de incidencias

en el area de operaciones en la empresa Cobra Peru S.A.

DIAGRAMA DE GANTT

DIAGRAMA DE GANTT

DIAGRAMA DE GANTT

Modo
de

IR IF K |

LIEIEIEIE I |

-
-
-
-

-
-

-
-
-

a

-

Ja

Ja

-

a

K]

Nombre de tarea v Duracion v
4 sistema web con geolocalizacion parael  97.13 dias
control de incidencias en el drea de
operaciones en la empresa Cobra Perd S.A.
4 1. Marco de trabajo Scrum 5 dias
Identificacidn de requerimientos 1dia

Levantamienta de requerimientos  1dia

Elaboracion de historias de usuario  1dia
4 Acta de proyectos 1dia
Acta de constitucion 4 horas
Declaracion de vision y avance del 2 horas
proyecto
Identificacion de riesgos del 2horas
proyecto
Definir equipo de trabajo 3 horas
Definir el Product Backlog 3 horas
Definir el Sprint Backlog 2 horas
4 1. Fase Preliminar adias

Planeamiento del avance del sistema 1 dia
web con geolocalizacion

Definir herramientas front-endy ~ 1dia
back-end para el sistema web con
geolocalizacion

Modelamiento de base de datos 2dias
4 1l Desarrollo de Sprints 88 dias
4 Sprint1 17 dias
Acta de reunién del Sprint 1 1hora
Scrum Taskboard del Sprint 1 2 horas

RFOL: El sistema debe contarcon 4 dias
una pagina de inicio de sesicn

RF02: El modulo permitird al adias
administrador crear usuarios que

podran acceder al sistema

RF03: El modulo permitiré 4dias
gestionar los roles que va a tener
cada usuario que sea creado
Analisis del sprint 1 1hora
Diseffo del sprint 1 4dias
Acta de pruebas funcionales y 2horas
retrospectiva del sprint 1
Ejecucion del sprint 1 1hora
Acta de reunion de cierre del sprint 1 hora
1

4 sprint2 17 dias
Acta de reunidn del Sprint 2 1hora
Scrum Taskboard del Sprint 2 2horas
RFO4: El modulo permitird 4dias

gestionar los permisos que va a

tener cada usuario

RFO5: Elmodulo se encargardde 4 dias
gestionar los accesos de cada

usuario

RFO6: £l modulo permitird crear los 4 dias
técnicos que tendran acceso al

sistema
Analisis del sprint 2 1hora
Disefio del sprint2 4dias
Acta de pruebas funcionales y 2horas
retrospectiva del sprint 2
Ejecucién del sprint 2 1hora
Acta de reunion de cierre del sprint 1 hora
2

« sprint3 20 dias
Acta de reunion del Sprint 3 1hora
Scrum Taskboard del Sprint 3 2horas
RFO7: El médulo permitird al 5 dias
administrador crear, eliminar,
cambiar de estado de una
incidencia
RFO8: Se permitira visualizar la 5 dias

geolocalizacion de la incidencia en
tiempo real

RF09: El médulo permitird al 5 dias
adrministrador consultar las

incidencias generadas de todos los

técnicos
Analisis del sprint 3 1hora
Disefio del sprint 3 4 dias
Acta de pruebas funcionales y 2horas
retrospectiva del sprint 3
Ejecucidn del sprint 3 1hora
Acta de reunién de cierre del sprint 1 hora
3

+ sprint4 19 dias

Comienzo

3/05/21

3/05/21
3/05/21
4/0s/21
5/05/21
6/05/21
6/05/21
6/05/21

6/05/21

7/05/21
7/05/21
7/0s/21
10/05/21
10/05/21

11/05/21

12/05/21
14/05/21
14/05/21
14/05/21
14/05/21
14/05/21

20/05/21

26/05/21

1/06/21
1/06/21
7/06/21

7/06/21
7/06/21

8f06/21
8/06/21
3/06/21
8/06/21

14/06/21

18/06/21

24/06/21
24/06/21
30/06/21

30/06/21
30/06/21

1/07/21
1/07/21
1/07/21
1/07/21

8/07/21

15/07/21

22/07/21
22/07/21
28/07/21

28/07/21
28/07/21

29/07/21

- Fin

15/09/21

7/0s/21
3/05/21
4/05/21
5/05/21
6/05/21
6/05/21
6/05/21

6/05/21

7/05/21
7/05/21
7/0s/21
13/05/21
10/05/21

11/05/21

13/05/21
14/08/21
7/06/21

14/05/21
14/05/21
20/05/21

26/05/21

1/06/21

1/06/21
7/06/21
7/06/21

7/06/21
7/06/21

30/06/21
8/06/21
8/06/21
14/06/21

18/06/21

24/06/21

24/06/21
30/06/21
30/06/21

30/06/21
30/06/21

28/07/21
1/07/21
1/07/21
8/07/21

15/07/21

22/07/21

22/07/21
28/07/21
28/07/21

28/07/21
28/07/21

2a/08/21

Predecesoras

20

21

22

23
2

26
27

18

30
31

a1
42

43

46
47

43

Nombres de los
recursos

Product Owner
Product Owner

Product Owner

Product Owner

Product Owner

Product Owner

Serum Master
Scrum Master

Scrum Master

Team Member

Product Owner;
Scrum Master;
Team Member

Product Owner;Team

Product Owner
Product Owner
Team Member

Team Member

Team Member

Product Owner
Product Owner
Team Member

Team Member

Serum Master

Product Owner
Product Owner
Team Member

Team Member

Team Member

Product Owner

Preduct Qwner
Team Member

Team Member
Serum Master

Product Owner
Product Owner

Team Member

Team Member

Team Member

Product Owner
Praduct Owner

Team Member

Team Member

Scrum Master

mayo 2021 junio 2021
1 4 7 10 13 16 19 22 25 228 3 3 3 9 12
—
Product Dwner
lProduc Ouwner
Prodyict Owner
roguct Owner
roduct Owner
Profiuct Owner
15; um Master
fSefum Master
Sdrum Master
1Tea Member
Praduct Owner;Scrum Master;Team Member
Product Owner;Team Member
i
T L
Product Owner
{Product Owner
- lTeam Member
Team Member
Team Menfber
leduct Owner
roduct Owner
Team Member
Team Member
Scrum Master
r
Product Owner
lPrnﬂuﬁ Owner
Team Member
Team Memb:
Te
Pre
by
roduct Owner
eam Member

eam Member

Scrum Master

Product Owner
Product Owner
1

Team Member

Team Member

Team Member

lPrbdllﬁ Owner
roduct Owner
Team Member

Team Member

Scrum Master
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DIAGRAMA DE GANTT

DIAGRAMA DE GANTT

52 |m Acta de reunién del Sprint 4 1hora 29/07/21  29/07/21 Product Owner leduct Owner
53 |mg Scrum Taskboard del Sprint 4 2 horas 29/07/21 29/07/21 52 Product Owner lProdud Owner
5w RF10: El médulo permitira al 4 dias 29/07/21  4/08/21 53 Team Member Team Member

técnico consultar las incidencias

reportadas para darle seguimiento

RF11: El médulo permitird al 5 dias 4/08/21 11/08/21 54 Team Member Team Member
encargado de cada incidencia el

envié de correo cuando se genere

los diferentes tipos de incidencia

RF12: El médulo permitird el 5 dias 11/08/21 18/08/21 55 Team Member Team Meniber
control de jornadas laborales por
cada técnico

- Analisis del sprint 4 1hora 18/08/21  18/08/21 56 Product Owner lednc!O\ mer

e |m Disefio del sprint4 4 dias 18/08/21 24/08/21 57 Product Owner roduct Owner

59 |mm Acta de pruebas funcionales y 2 horas 24/08/21 24/08/21 58 Team Member Team Member
retrospectiva del sprint 4

60 |me Ejecucién del sprint 4 1hora 24/08/21 24/08/21 59 Product Owner lﬂmdnct Owner

61wy Acta de reunion de cierre del sprint 1 hora 24/08/21  24/08/21 60 Scrum Master Scrum Master
4

4 Sprint 5. 15 dias 25/08/21 14/09/21 51 r

63 |mg Acta de reunién del Sprint 5 1hora 25/08/21  25/08/21 Product Owner Product Owner

64w Scrum Taskboard del Sprint 5 2 horas 25/08/21 25/08/21 63 Product Owner lpmdnd: Owner

65 |mg RF13: El sistema contiene un 5 dias 35/08/21  1/09/21 64 Team Member Team Memb:
médulo para emitir reporte de
porncentaje de incidencias
atendidas

66 |mg RF14: El sistema contiene un 5dias 1/09/21 8/09/21 65 Team Member | Team Meniber
médulo para emitir reporte de
porcentaje de incidencias resueltas
en el plazo acordado

67 Analisis del sprint 5 1hora 8/09/21 8/09/21 66 Product Owner ll7rodu<t0\ ner

68 Disefio del sprint5 4 dias 8/09/21 14/09/21 67 Product Owner roduct Owner

69 |m Acta de pruebas funcionalesy 2horas 14/09/21  14/09/21 68 Team Member Team Member
retrospectiva del sprint5 1
Ejecucién del sprint 5 1hora 14/09/21  14/09/21 69 Product Owner Froduct Owner
Acta de reunién de cierre del sprint 1 hora 14/09/21  14/09/21 70 Scrum Master Serum Master
5

7 |w Termino del Proyecto 1hora 15/09/21  15/09/21 17
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Capitulo II: Fase Preliminar
2.1. Planteamiento del avance del proyecto

El presente documento brind6 todo el proceso de desarrollo de un sistema web
con geolocalizacion para el control de incidencias en el area de operaciones en
la empresa Cobra Peru S.A. Ubicada en la Av. Argentina N.° 1292, Cercado de
Lima. Se llevd a cabo el uso de la metodologia Scrum, ya que esta metodologia
de desarrollo de software de sistema web fue previamente validada y

seleccionada por los expertos de grado magister o superior.

Dentro del marco de trabajo de Scrum, se identificd los requerimientos
funcionales y no funcionales, se tuvo el agrupamiento de dichos requerimientos
en la cual requiere historias de usuario, iteracion (Sprints), descripcion,
restricciones, prioridad, duracién e implementacion del mismo, entre ellas el acta
de constitucion o también llamado Project Charter (Anexos 17), declaracion de
vision y avance del proyecto (Anexos 18). Se definio a realizar la creacion del
product backlog, la cuales agrupé los requerimientos funcionales del sistema
mostrando lo anterior mencionado pasando luego a un sprint backlog que
desarrollo tarea predecesora y recursos para finalizar el marco de trabajo de

Scrum.

Se tuvo a la plataforma jira para la planificacion de tareas por cada proyecto
luego se procedié a disefiar el prototipo correspondiente al requerimiento
funcional que luego se codificé y finalmente se tuvo la interfaz grafica de usuario
(GUI).
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2.2. Herramientas de desarrollo

Para la elaboracion del proyecto se tuvo en cuenta diversas herramientas de

desarrollo, los cuales se evidencian en la siguiente tabla.

Herramienta

Descripcion

Visual Studio Code

Editor de codigo, compatible con
varios lenguajes de programacion.

Microsoft Project

Permite administrar el proyecto a
desarrollar (elaboracion de
cronograma).

Balsamiq Mockups

Disefio de prototipos del sistema.

SPSS Producto de estadistica y solucién
de servicio.
Jira Organizacion de Sprints.
GitLab Control de versiones.
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2.3. Modelado de base de datos

Se llevé a cabo la elaboracion de un disefio conceptual del proyecto, el cual
partio a partir de los requerimientos funcionales y no funcionales del proyecto

que se reflejan en la siguiente figura.

ENCARGADO BF
e USUARIO . / oo \ WorkingDay \

employee_id: { employee._id: {
rel: Empleado, type refl: Empleado,
g user: { ref: usuario }, 2
name: { filial_id: { workplace
firstname, ref: filiales, alarm
lastname } AlarmType
. " Motive: {
Reference completeName enum: [null, "festivo”, “enfermedad”.
alias "curso”, "permiso”],
mobile Rfference )
dni compensatedTime
email status: {
Ve EMPLEADOS \ password I, "imesheet”, "stanted”,
certificate, ‘stopped"”, “freezed",
employee_id 0!‘0\:\;:;‘3 ! "D;:T:‘rz. stoppedpr’]
jefe_id mengaose.Schema. Types Objectld, bitacora: lastStatus: {
encargado_id ref: Provincias, [BitacoraSchemal enum: ["paused”, "started"],
provincia_id b timestamps .
filial_id filiales: [ provincia: {
nombre_fichero_carga ref: Filiales], ref: Provincias,
empresa_id roles: [ J.
cabecera_id ref: rolModel, Reference operationTime
num_cuenta_cotizacion sva!]u's { exl::i:.erg:ﬁme
clave_actividad_id .
clave_actividad ., bpe: Sting, . exceededTime
— enum: [*preregistrado”, “activo", startedAt
nombre_empresa “inactivo”, "baja’], pausedAt
org_unidad default: “preregistrado”, codigo stoppedat
org_nombre_unidad . I"‘::'.‘b:le daySchedule
agrupador timestamps "mees":m“ . scheduleDescription
lugar_trabajo P: incidenceList
nombre_lugar_trabajo editTime: {
std_ss_number type: Str

num_documento INCIDENCIAS enum [”‘"!' '_pendl-:g‘ ‘approved",
rejected'],
rh_id
num_periodo { employee_id bitacora: [BitacoraSchema],
nombre covincla id timestamps
nombre_sexo P
fecha_nac filiales
- Reference
contrato_interno_id Referénce rh_id
fecha_inicio_contrato code
fecha_antiguedad_grupo type
fecha_antiguedad data BITACORA
fecha_fin_contrato
val_coef_tiempo_parcial status accion:
nombre_mativo_fin location: { user: ( ref: user },
moneda_id latitude Reference name: {
fecha_cambio longitude firstname
fuente_tipo_cambio ) '55}‘”3”"5
Qrg‘:ﬁz—ula‘g:';d isAgreedDeadline Cretadit
— ayload
categoria bitacora o
ocupacion_id b

ocupacion \ { imestamps: } /
cod_puesto
tipo_empleador_id
org_unidad_id
convenio_social_id SECURITY.
id
convenio_social_nombre
modelo_referencia

ACCESOS

mod_referencia_explicacion
© inst cTavep access_id name
tipo name Reference| showName name
tesa_id showName access_id: { showName
telco_p timestamps ref: accesoModel} type
lefono type timestamps.
e timestamps

status
\ ultimo_sabado_trabajado /
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Capitulo lll: Desarrollo de Sprints
3.1. Ejecucion del Sprint 1

Antes de dar inicio a la etapa de disefio, es necesario conocer lo que se debe
realizar, por eso existié la comprension de las historias de usuario, mostrando en

el siguiente diagrama de caso de uso.

O

Inicio de sesidn

oo X

Mant enimiento de usuaio
Administrador Trabajador - Cobra Peni S A

-

Mantenimiento de roles

A continuacion, se va presentar la planificacién del Sprint N°1.

120



A cobra

FLAMIFICACION DEL SPRINT N.™ 1

Siendo las 4 p.m. del dia 14 de mayo del 2021, se realizara la reunion virtual

mediante el aplicativo de software Zoom.

Presentes:
Raol Mombre
Scrum Master Romero Moling, lgnacio
Team Member " Muguruza Sanches, Sergic Raul
" Acosta Quispe, Junior Andree
Product Owner Rodriguez Caballero, Manuel

El producto owner realizo la explicacion del diagrama de caso de uso a realizar
para el proyecto que va a consistir en wun sistema web para el control de

incidencias en Cobra Penl S_4.

Analizado los requerimientos expuestos, los Sres. Acosta Quispe Junior Andree
v Muguruza Sanchez Sergio Raldl despejan algunas dudas com los

requerimientos planteados en el sprint 1.

Los Sres. Acosa Quispe Junior Andree v Muguruza Sanchez Sergio Radl indican

como impactara los objetivos finales del provecto v procedimiento

Los asistentes impartiran su aprobacion de acuerdo a lo presentado en la
planificacion del Sprint 1, indicado que la fecha de entrega de este sprint seria el
07 de junio del 2021.

Firma en senal de conformidad.

J~{ v

Acosta Quispe, Junior Muguruza Sanchez, Sergio Product Owner
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Prototipo 1: A continuacion, se presenta el disefio del prototipo de inicio de

sesion.
A Web Page
O Q X Q (https:/ falome-devgrupocobra com/atome/legin ) @
O cobra
Atomo Cobra

Por favor: ldentifiguese

Tienes una cuenta Registrate?

Olvidaste la contrasafia

Asimismo, se presenta la implementacion del disefio de inicio de sesion en el

sistema web con geolocalizacion.

Ocobra Login

AtomoCobra:

Por favor: Identifiquese.

Tienes una cuenta? Registrate

Olvidaste la contrasefia
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Prototipo 2: A continuacion, se presenta el disefio del prototipo del médulo de

mantenimiento de usuario.

AWeb Page

<:| Q x Q (https:/ /atomo-dev.grupocobra.com/atomo/principal |' @

=T
Inactivo

Nombre® Email*v |Provincia [Estadov
Giacomo Guilizzoni 9 - 8 :
Founder & CEO Giacomo@gmail.com |Peldi Activo
Marco Botton Marco@gmail.com |[Barcelona Inactivo
Tuttofare

Mariah Maclachlan q " 5 :
Better Half Mariah@gmail.com |Madrid Activo
Valerie Liberty . . . .
Head Chef Valerie@gmail.com |Valencia Activo

v

Asimismo, se presenta la implementacion del disefio del moédulo de

mantenimiento de usuario en el sistema web con geolocalizacion.

Acobra v O rery
Usuarios
Filtro A
Q, Buscar
2z | ® o
Q
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Prototipo 3: A continuacion, se presenta el disefio del prototipo del médulo de

mantenimiento de roles.

A Web Page
G Q x Q { http://CobraPeru/roles.com )| @
I"I:,CObI'Cl Inicio Administracion Empleados (YSergio
CRUD Rol
Filtro
B
Datos
Nombre{web) Nombre{desarrollo) Tipo
Filtro
I Nembre(web) MNombre (desarrolle) Tipe Creado .. I
Items por pagina &
4

Asimismo, se presenta la implementacion del disefio del moédulo de

mantenimiento de roles en el sistema web con geolocalizacion.

O cobra

CRUD Rol

Filtro

O sergio

Q, Buscar

- + Afadir
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A cobra

ACTA DE REUNION DEL SPRINT M.7 1

Siendo las 6 p.m. del dia 14 de mayo del 2021, se realizara la reunion virtual

mediante el aplicativo de software Zoom.

Presentes:
Ral Mombre
scrum Master Romero Molina, Ignacio
Team Member +  Muguruza Sanches, Sergio Raul
+  Acosta Quispe, Junior Andres
Product Owner Rodriguez Caballero, Manuel

El Scrum Master y el producto owner termina la reunion con el team aclarando

loz Ultimos puntos del sprint.

a aclarado todo finalizado del sistema web para el contrel de incidencias en la
empresa Cobra Pernl 5.4,

El equipo de team vy el producto owner indica las especificaciones para la
implementacion del sistema web para controlar las diversas incidencias que se

manejan.

Los asistentes dieron su aprobacion de acuerdo a lo que se ha presentado en el

acta de reunion del Sprint 1.

Firma en senal de conformidad.

-4 #*

Acosta Quispe, Junior Muguruza Sanchez, Sergio Product Owner
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@ cobra

ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N* 1

Siendo las 6 p.m. del dia 07 de junio del 2021, se realizara la reunion virtual

medianie el aplicativo de software Zoom.

Fresentes:
Rol Mombre
Scrum Master Romera Maolina, lgnacio
Team Member ¥ Muguruza Sanchez, Sergio Raul
v Acosta Quispe, Junior Andree
Froduct Owner Rodriguez Caballero, Manuel

El equipo de team da lectura a los requerimientos ejecutados v muestra del
sistema web con geolocalizacion brindado por el producto owner.

Verficadas las explicaciones v sustentaciones presentadas por los Sres. Acosta
CQuispe, Junior Andree y Muguruza Sanchez, Sergio Raul para la aprobacion del
Sprint N°1, se decide de manera unanime, aprobar los requerimientos para el
proyecto “Sistema web con geolocalizacion para el control de incidencias en el
area de operaciones en la empresa Cobra Peri S.A.

Los asistentes impartiran al informe de los Sres. Acosta Quispe, Junior Andree y
Muguruza Sanchez, Sergio Raul sobre el Sprint N®*1 concluido del proyecto
“Sistema web con geolocalizacion para el control de incidencias en el darea de
operaciones en la empresa Cobra Pend S.A.

J-0 i

Acosta Quispe, Junior Muguruza Sanchez, Sergio Froduct Owner
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& cobra

RESUMEN DE LA RETROSPECTIVA DEL SPRINT N 1

Informacion de la empresa y proyecto:

Empresa/Organizacion

Cobra Pera 5.4

Proyecto

Sistema web con geolocalizacion para el
control de incidencias en el area de
operaciones en la empresa Cobra Peru

54

Informacion de la reunién:

Lugar Reunion virtual *Zoom®
Fecha 0702021
NHumero de Heraciones / Sprint 1
s Acosta Quispe, Junior Andree
Personas convocadas a la reunion * Mugunza S._an::hes, S_erglu Faul
=  Romero Molina, Ignacio
» Rodriguez Caballers, Manuel
s Acosta Quispe, Junior Andree
Personas que asistieron a la *  Muguruza Sanches, Sergio Raul
reunicn * Romere Molina, lgnacic
L]

Rodriguez Caballero, Manuel

Formulario de reunion de retrospectiva

; CQue =salio bien en la iteracion?

i Clue no salio en la teracion?

IMantenimiento de roles.

[Aciertos) [Errores)
Inicic de sesion.
Mantenimiento de usuwarno. Minguno

Firma en sefal de conformidad.

o

Acosta Quispe, Junior

Muguruza Sanchez, Sergio

Product Owner
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A cobra

Acta de prueba funcional del Sprint 1 — Acceso al sistema v registro.

PF5-01
mmn:umum Prueba de funcionalidad PFS-01 _Er-%“’“‘:'?
EJECUCION 07062021
) , MODULD DEL
ITERACION: Sprint 1 TR RFO1, RFOZ, RFO3

DESCRIPCION DEL | 5= procedera 3 reslizar prusbas con respects 3 los procedimientos funcionzkes
ientes a |3 iteracidn aciual.

+  Registro 2n el Sistema web
v Conexion a Infernst

v Inicio de sesidn.
+ Mantenimignto de ususno.
¥ Mantenimiento de roles.

Inicic d=  sesion - .
Todos S0 Local satisfacton X Carga satisfacioria

Guardar oz -
Todos 5D Liocal wsuanos reados X Informacion Guardads

Guardar los roles -
Todos 5D Local h x Informacion Guardada

Mo aplica.

Mingun Defecto o Desviscicn [dentificada ' APROBADD

FALLADD
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Al final del sprint, el equipo de Cobra Peru se reuni6 para recibir la respuesta del

Scrum Master, para saber como le fue en la reunién con el producto Owner,

resulta que el producto se entreg6 sin problema.

Cddigo de RU

Requerimiento de
Usuario

Porcentaje de
cumplimiento (%)

RFO1

El sistema debe contar
con una pagina de inicio
de sesion.

100%

RF02

El médulo permitira al
administrador crear los
usuarios que podran
acceder al sistema.

100%

RFO3

El  mddulo permitira
gestionar los roles que
va a tener cada usuario
gue sea creado.

100%
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3.2. Ejecucion del Sprint 2

Antes de dar inicio a la etapa de disefio, es necesario conocer lo que se debe

realizar, por eso existié la comprension de las historias de usuario, mostrando en

el siguiente diagrama de caso de uso.

O

enimiento de permisos

oo X

Mant enimiento de acceso

-

|
Mantenimiento de técnico

Administrador Trabajador - Cobra Peni S.A.

A continuacion, se va a presentar la planificacion del Sprint N°2.
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& cobra

FLANIFICACION DEL SPRINT N* 2

Siendo las 4 p.m. del dia 08 de junio del 2021, se realizara la reunion virtual
mediante el aplicativo de software Zoom.

Presentes:
Fol MNombre
Scrum Master Romera Molina, lgnacio
Team Member v Muguruza Sanches, Sergio Raul
v Acosta Quispe, Junior Andres
Froduct Cwner Rodriguez Caballero, Manuel

El producto owner realizo la explicacion del diagrama de caso de uso a realizar
para &l proyecto que wva a consistir en un sistema web para el control de
incidencias en Cobra Peni S.A.

Analizado los requerimientos expuestos, los Sres. Acosta Quispe Junior Andree
¥y Muguruza Sanchez Sergio Radl despejan algunas dudas con  los
requerimientos planteados en el sprint 2.

Los Sres. Acosa Cuispe Junior Andree v Muguruza Sanchez Sergio Raul indican
como impactara los objetivos finales del proyvecto v procedimiento

Los asistentes impartiran su aprobacion de acuerdo a lo presentado en la
planificacion del Sprint 2, indicado que la fecha de entrega de este sprint seria el
30 de junio del 2021.

Firma en sefial de conformidad.

o

Acosta Quispe, Junior Muguruza Sanchez, Sergio Froduct COwner

131



Prototipo 4: A continuacion, se presenta el disefio del prototipo del médulo de

mantenimiento de permisos.

A Web Page
G Q x Q { http.//CobraPeru/permisos.com ] @
IC,CObrCI Inicic Administracion Empleades YSergio
CRUD Permisos
Filtro
Bu
Datos
Nembre{web) Nombre(desarrolle) Acceso Tipo
Filtro
I Nombre{web) Nombre (desarrollo) Acceso Tipo Creade .. I
Items por pagina #
o

Asimismo, se presenta la implementacion del disefio del moédulo de

mantenimiento de permisos en el sistema web con geolocalizacion.

Ocobra . -~ @seo

CRUD Permisos

Filtro "

Q Buscar

+ Afadir
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Prototipo 5: A continuacion, se presenta el disefio del prototipo del médulo de

mantenimiento de accesos.

A Web Page

c Q x {} { hitp:// CobraPeru/permisos.com

) @ D)

mcob[q Inicio Administracion Empleados Sergio
CRUD Acceso
Filtro
.
atos
Nombre(web) Nombre(desarrollo)
Filtro
I Nombre{web) Nombre (desarrolle) Creado I

Items por pagina #

v
Asimismo, se presenta la implementacion del disefio del moédulo de
mantenimiento de accesos en el sistema web con geolocalizacion.
Ocobra  so
Q_ Buscar
+ Afadir
Q
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Prototipo 6: A continuacion, se presenta el disefio del prototipo del médulo de

mantenimiento de técnico.

A B X {} (Fiw//CobraPeru/empleados com Q@ )
4 cobra Inicio Administracion Empleados (O)Sergio
CRUD Empleados
Filtro de Empleado
Buscar
Datos

Nombre ID RH
Frovincia Herario

Filtro

| Nombre Apellido Provincia Horario Fecha de Creacion .. ]
Items por pagina #

Asimismo, se presenta la implementaciéon del disefio del modulo de

mantenimiento de técnico en el sistema web con geolocalizacion.

Crear empleados

Nombre *
| Apellido Nro® de Documento *

RHID* Provincia: * - Filial: *

8 Ultimo Sabado Horario: *

+ Crear empleado
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& cobra

ACTA DE REUNION DEL SPRINT N° 2

Siendo las 6 p.m. del dia 08 de junio del 2021, se realizara la reunion virtual
mediante el aplicativo de software Zoom.

Presentes:
Rol Mombre
Scrum Master Romero Molina, lgnacio
Team Member ¥ Muguruza Sanches, Sergio Faul
v  Acosta Cuispe, Junior Andres
Froduct Owner Rodriguez Caballero, Manuel

El Scrum Master y el producto owner termina la reunion con el team aclarando
los Gitimos puntos del sprint.

Y3 aclarado todo finalizado del sistema web para el control de incidencias en la
empresa Cobra Perd S.A

El equipo de team vy el producto owner indica las especificaciones para la
implementacion del sistema web para controlar las diversas incidencias que se
mane&jan.

Los asistentes dieron su aprobacion de acuerdo a lo gue se ha presentado en el
acta de reunion del Sprint 2.

Firma en sefial de conformidad.

o

Acosta Quispe, Junior Muguruza Sanchez, Sergio Product Owner
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& cobra

ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N® 2

Siendo las 6 p.m. del dia 30 de junio del 2021, se realizara la reunién virtual
mediante el aplicativo de software Joom.

Presentes:
Fol MNombre
Scrum Master Fomero Molina, lgnacio
Team Member v Muguruza Sanchez, Sergio Raul
v Acosta Cluispe, Junior Andree
Froduct Owner Rodriguez Caballero, Manuel

El equipo de team da lectura a los requerimientos ejecutados v muestra del
sistema web con geolocalizacion brindado por el producto owner.

Verificadas las explicaciones y sustentaciones presentadas por los Sres. Acosta
Quispe, Junior Andree y Muguruza Sanchez, Sergio Raul para la aprobacion del
Sprint N°2, se decide de manera unanime, aprobar los requerimientos para el
proyecto “Sistema web con geolocalizacion para el control de incidencias en el

area de operaciones 2n la empresa Cobra Perd S.A

Los asistentes impartiran al informe de los Sres. Acosta Quispe, Junior Andree y
Muguruza Sanchez, Sergio Raul sobre el Sprint N°2 concluido del proyecto
“Sistema web con geolocalizacion para el control de incidencias en el area de

operaciones en la empresa Cobra Perd S.A

o

Acosta Quispe, Junior Muguruza Sanchez, Sergio Product Owner
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RESUMEN DE LA RETROSPECTIVA DEL SPRINT N* 2

Informacion de la empresa y proyecto:

Empresa/Organizacion Cobra Perd 5.4
Sistema web con geolocalizacion para el
control de incidenciaz en el area de
Proyecto operaciones en la empresa Cobra Perd
SA

Informacion de la reunign:

Lugar Reunion virtual *Zoom®
Fecha 3000672021
Numero de teraciones [ Sprint 2
¢«  Acosta Quispe, Junior Andree
Personas convocadas a la reunion * Mugunza Sgnches, S_erglu Raul
+« Romero Molina, Ignacic
» Rodriguez Caballero, Manuel
¢«  Acosta Quispe, Junior Andree
Personas que asistieron a la *  Muguruza Sanches, Sergioc Raul
reunion » Romero Molina, lgnacio
L]

Rodriguez Caballero, Manuel

Formulario de reunion de retrospectiva

£ Qe salio bien en la iteracion?

i Qe no salio en la teracion?

Mantenimiento de técnico.

[Aciertos) (Errores)
Mantenimiento de permisos.
Mantenimiento de accesos. Minguno

Firma en sefial de conformidad.

Jo

Acosta Cluispe, Junior

Muguruza Sanchez, Sergio

Product Owner
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Acta de prueba funcional Hel Sprint 2 — Registros.

Pruebs de funcionalidad PFE-02

HII.EH'&FI.IH:I-DHL

E.E[:l.m

ITERACION: Sprint 2

S0v0a2021

MODULO DEL
SISTEMA

RF04, RF0D, RFOG

DESCRIFCION DEL | S= procedera & reslizar prusbas con respects 3 los procedimientos funcionakes
: ientzs a |3 iteracion aciusl.

v Registro 2n 2l Sist=ma web
v Conexion a Internst

v Mantenimiento de permisos.
¥ Mantenimiento de sccasos.
v Mantenimiento de tecnico.

Gl.lan:lar

Mo aplica.

T =0 Local o ¥ Informacion Guardads
Guardar los accesos i

T =0 Local ® Irformacion Guardads
GJEFdiThEtEm'WE' Informacion Guardada

Mingin Defecto o Desviacion |dentficada
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Al final del sprint, el equipo de Cobra Peru se reuni6 para recibir la respuesta del

Scrum Master, para saber como le fue en la reunion con el producto Owner,

resulta que el producto se entreg6 sin problema.

Cddigo de RU Requerimiento de Porcentaje de
Usuario cumplimiento (%)
RF04 El moédulo permitira 100%
gestionar los permisos
que va a tener cada
usuario
RF05 El modulo se encargara 100%
de gestionar los accesos
de cada usuario.
RF06 El modulo permitira crear 100%
los técnicos que tendran
acceso al sistema.
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3.3. Ejecucion del Sprint 3

Antes de dar inicio a la etapa de disefio, es necesario conocer lo que se debe
realizar, por eso existié la comprension de las historias de usuario, mostrando en

el siguiente diagrama de caso de uso.

-

Registro de incidencia

-

Geolocalizacidn de incidencia en
Administrador tiempo real Trabajador - Cobra Peni S.A.

-

Consulta de incidencia desde el
perfil administrador

A continuacion, se va presentar la planificacién del Sprint N°3.
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PLANIFICACION DEL SPRINT N® 3

Siendo las 4 p.m. del dia 01 de julic del 2021, se realizara la reunion virtual
mediante el aplicativo de software Zoom.

Presentes:
Fol Nombre
Scrum Master Fomero Maolina, lgnacio
Team Member ¥ Muguruza Sanches, Sergio Raul
¥ Acosta Cluispe, Junior Andres
Froduct Owner Rodriguez Caballero, Manuel

El producto owner realizo la explicacion del diagrama de caso de uso a realizar
para el proyecto que va a consistir en un sistema web para el control de
incidencias en Cobra Pend S.A.

Analizado los requerimientos expuestos, los Sres. Acosta Quispe Junior Andree
¥ Muguruza Sanchez Sergio Raul despejan algunas dudas con los
requermientos planteados en el sprint 3.

Los Sres. Acosa Quispe Junior Andree y Muguruza Sanchez Sergio Radl indican
como impactara los objetivos finales del proyecto v procedimiento

Los asistentes impartiran su aprobacion de acuerdo a lo presentado en la
planificacion del Sprint 3, indicado gue la fecha de enfrega de este sprint seria el
28 de julio del 2021.

Firma en sefial de conformidad.

ITR

Acosta Cluispe, Junior Muguruza Sanchez, Sergio Product Owner
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Prototipo 7: A continuacion, se presenta el disefio del prototipo del médulo de

mantenimiento de registro de incidencias.

A Web Page
c E> x Q { http://CobraPeru/incidencias.com 1 @
I‘f’cob[ﬂ Inicioc Empleades Sergio
Incidencias
€} Notificar Incidencias @ Mis Incidancios
1. Epis
2. Herramientas Incidencias
3. Ves_t“‘”i“ 1. Epis ##848 848448
4. Vehiculo 2. Epis sasansasnns
Items por pagina #
4
A Web Page
CJ E> x Q { http://CobraPeru/censulia/incidencias.com )| @
IoCObrﬂ Inicio Empleades )Sergio
Consultar Incidencias
Filtro incidencia
Incidencia
Cod. Incidencia. Estado: Tipo: Rango inicio: ##/## Rango fin: #&/##
Tecnico,
ID RH: Nombre empleado:
Filtro
I Codigo Nombre ID-HH Estado Tipo Creado Ubicacion Descripcion .. I
Items por pagina #
o
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A Web Page
<3 Q x Q { hitp:// CobraPeru/consulta/incidencias com ] @
‘,cobrq Inicioc Empleados (Sergio
Codigo Nombre ID-HH Estado Tipo Creado Ubicacion Descripcion
HERBEE  BBBBEEE BB BHEHSE  BEEE  BBSEE  HBSGEBRSE  BEBEBAGHE
HERBEE  BBBBEEE BB BHEHSE  BEEE  BBSEE  HBSGEBRSE  BEBEBAGHE
HEBBEE  BBBEBE  BaBE BHEESE  BHBEE HBSEE  BHSGEBESE  BEBBRGEE
HERBEE  BBBBEEE BB BHEHSE  BEEE  BBSEE  HBSGEBRSE  BEBEBAGHE
HEREBE  BBBREE  Bass BHBESE  SBEE  BBSEE  SRHLRBRSE  BeaBBBaE
HERBEE  BBEREE BB BHESSE  BEEE  BRSEE  BRSSEBRSE  BERGRABHE
HERBEE  BBEBEE BB BHESSE  SESE SBS8E GRSGEBRSE  HeBsBHBaE
Items por pagina #
o
Asimismo, se presenta la implementaciéon del disefio del modulo de

mantenimiento de registro de incidencia en el sistema web con geolocalizacion.

) cobra

& Incidencias

@ notificar Incidencias

2

3

4

> Epis
7< Herramientas
&, veswario

& Vehiculo

@ Mis incidencias ({4))

Incidencia

A Epis - 2021101521-aEub

€} FERNANDEZ PALOMARES
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O cobra

Consultar Incidencias

Filtro incidencia

- €Y FERNANDEZ PALOMARES

Buscar
1/10/2021 a 17/10/2021 al a
Cédigo Mombre DR Estado Tipa Creada Descripcién
e} cobra ) FERNANDEZ PALOMARES
scnico
* Cadigo Nombre 1o R Estado Tipo Creado Ubicacion Descripeion
A) 2021111704-CAK FERNANDEZ PALOMARES FRANCISCO 47893 Pendiente Epis 17411721 - 0404 9 B
A) 2021111704-f6ul) FERNANDEZ PALOMARES FRANCISCO 47893 Pendiente Epis 7/11/21 - 04:03 Q E
f ) 2021111704-7p¥a FERNANDEZ PALOMARES FRANCISCO 47893 Pendiente Epis 7/11/21 - 04:00 ° B
&) 2021111702-0ZH7 FERMANDEZ PALOMARES, FRANCISCO 47893 Pendiente Epis 17/11/21-02:33 9 =]
A) 2021110604-1xcm FERNANDEZ PALOMARES FRANCISCO 47893 Pendiente Epis 06/11/21 - 04:05 ° E
) s P
Pendiente
En gestién
o
Resuelta

2021111704-cCAK
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Prototipo 8: A continuacion, se presenta el disefio del prototipo de la

geolocalizacién de incidencia en tiempo real.

A Web Page

o Q x Q { http://CobraPeru/incidencias/geolocalizacion.com ) @

"CObfG Inicio Administracion Empleados )Sergio

Incidencias en Tiempo Real

v

Asimismo, se presenta la implementacion del disefio de la geolocalizacion de

incidencia en tiempo real en el sistema web con geolocalizacion.

@ cobra - - @sew

Incidencias en Tiempo Real

Peru
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Prototipo 9: A continuacion, se presenta el disefio del prototipo de la consulta

de incidencias desde el perfil administrador.

A Web Page
O o x Q { http//CobraPeru/consulta/incidencias.com J @
I‘,CObrﬂ Inicio Administracion Empleados )Sergio
Incidencia
Cod. Incidencia: Estade: Tipo: Rango inicio: ##/## Rango fin: ##/&#
Tecnico
ID RH: Nombre empleado:

Codige Nombre ID-HH Estado Tipo Creado Ubicacion Descripcion

#4H888 HERRHE Hahe HHEREE f 2224 L2 2.2 2 HHHERAERE  HEHBBAUeE

HEREHA RHEREH RERE RHERESE f.2:2-2. #EAHe HRARREHAE  HERHUAERE

HEREHA FREREH RERE RHERES HREHH #EAHE HRABREHAE HERBUAERE

#eRugs BEERES BERE BHEREE f:2:2-2. #ha4s HRAHREHAE  HERBGASRE

[tems por pagina #

v

Asimismo, se presenta la implementacién del disefio de la consulta de la

incidencia desde el perfil administrador en el sistema web con geolocalizacién.

O cobra . - @semo
Buscar
11117202 B 2401172021 n Q
osdeo — e e = — [ Deecrbcn
2021112105IMcy FERNANDEZ PALOMARES FRANCISCO 47893 Pendiente Epls 21/11/21-05:26 9 B
2021112104-9NDc FERNANDEZ PALOMARES,FRANCISCO 47893 Pendiente Epis 21/11/21-04:56 o E
2021112104-UkCM FERNANDEZ PALOMARES FRANCISCO 47893 Pendiente Epis 21/11/21-04:48 9 B
2021112104-3nkT FERNANDEZ PALOMARES FRANCISCO 47893 Pendiente Epis 21/11/21 - 04:46 o B
2021112104-9164 FERNANDEZ PALOMARES,FRANCISCO 47893 Pendiente Epis 2111/21-04:33 o B
> >l
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ACTA DE REUNION DEL SPRINT N* 3

Siendo las 6 p.m. del dia 01 de julic del 2021, se realizara la reunion virtual
mediante el aplicativo de software Zoom.

Presentes:
Rol Mombre
Scrum Master Fomero Molina, lgnacio
Team Member +  Muguruza Sanches, Sergio Raul
¥ Acosta Quispe, Junior Andres
Froduct Owner Rodriguez Caballero, Manuel

El Scrum Master v el producto owner termina la reunion con el team aclarando
los Uitimos puntos del sprint.

Ya aclarado todo finalizado del sistema web para el control de incidencias en la
empresa Cobra Peml S A

El equipo de team y el producto owner indica las especificaciones para la
implementacion del sistema web para controlar las diversas incidencias que se
manejan.

Los asistentes dieron su aprobacion de acuerdo a lo gue se ha presentado en el
acta de reunion del Sprint 3.

Firma en sefial de conformidad.

o

Acosta Quispe, Junior Muguruza Sanchez, Sergio Froduct Owner
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ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N® 3

Siendo las 6 p.m. del dia 28 de julio del 2021, se realizara la reunion virtual
mediante el aplicativo de software Zoom.

Presentes:
Rol Nombre
Scrum Master Romero Malina, lgnacio
Team Member ¥ Muguruza Sanchez, Sergio Raul
v Acosta Quispe, Junior Andree
FProduct Owner Rodriguez Caballero, Manuel

El equipo de team da lectura a los requerimientos ejecutados v muestra del
sistema web con geolocalizacion brindado por el producto owner.

Verificadas las explicaciones vy sustentaciones presentadas por los Sres. Acosta
Cluispe, Junior Andree v Muguruza Sanchez, Sergio Raul para la aprobacion del
Sprint N°3, se decide de manera unanime, aprobar los requerimientos para el
proyecto “Sistemna web con geolocalizacion para el control de incidencias en el

area de operaciones en la empresa Cobra Perl S A

Los asistentes impartiran al informe de los Sres. Acosta Quispe, Junior Andree y
Muguruza Sanchez, Sergio Raul sobre el Sprint N°3 concluido del proyecto
“Sistema web con geolocalizacion para el control de incidencias en el drea de

operaciones en la empresa Cobra Perd S.A

o

Acosta Quispe, Junior Muguruza Sanchez, Sergio Froduct Cwner

148



A cobra

RESUMEN DE LA RETROSPECTIVA DEL SPRINT N* 3

Informacion de la empresa y proyecto:

EmpresafOrganizacion

Cobra Perl 5.4

Proyecto

Sistema web con geolocalizacion para el
area de
operaciones en la empresa Cobra Perd

comtrol de  incidencias en el

S.A.

Informacion de la reunion:

Lugar Reunian virtual “Zoom”
Fecha 28/0712021
Himero de lteraciones ! Sprint 3

Personas convocadas a la reunion

Aposta Quispe, Junior Andree
Muguruza Sanches, Sergioc Raul
Romero Bolina, Ignacio
Rodriguez Caballero, Manuel

Personas que asistieron a la
reunion

Acosta Quispe, Junior Andres
Muguruza Sanches, Sergioc Raul
Romero Bolina, Ignacio
Rodrigusz Caballero, Manue|

Formulario de reunion de retrospectiva

£ Que salid bien en ks iteracion?

;Que no salid en la iteracion?

Consulta de incidencias desde el perfil
sdministrador.

[Acierios] [Errores)
Mantenimienic  de registro de
incidencia.

Eealacallzacmn de imcidencia en Minguno
tiempo resl.

Firma en sefal de conformidad.

=

Jo

Acosta Quizpe, Junior

Muguruza Sanchez, Sergio

Product Cwner
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Acta de prueba funcional del Sprint 3 — Registro, Geolocalizacion, Consulta

PFE-03

Prueba de fundanalidad PFS-03
2R T2021

Zprint RFO7, RFOE, RFO9

Se procederd @ mealizar prosbas con respecto a los procedimientos funcionales
correspandienies @ |a ilsracion aciual.

= Registr an el Sizlema web
=+ Conexitn a Injemet

=+ Manbznimisnio de registro de incidencia.
<+ Gaolcalizacion de incidencia an el Gempo real
=+ Consulta de incidencia desde e perfil administrador.

Guardar los )
Todas =D Local itnae craades X Infarmscion Guardada

Mastrar kecalizacion .
Todaos 2D Local de iride i X Informacion Mastrada

Todas =D Local Mastrar incidencias X Infarmacion Mastrada

Mingln Defecio o Desviacikn Identificada < APROBADOD

FALLADD
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Al final del sprint, el equipo de Cobra Peru se reuni6 para recibir la respuesta del

Scrum Master, para saber como le fue en la reunién con el producto Owner,

resulta que el producto se entreg6 sin problema.

administrador consultar
las incidencias
generadas por todos los
técnicos.

Cddigo de RU Requerimiento de Porcentaje de
Usuario cumplimiento (%)
RFO7 El modulo permitira al 100%
administrador y tecnico
crear, eliminar, cambiar
de estado de una
incidencia
RF08 Se permitira visualizar la 100%
geolocalizacion de la
incidencia en tiempo
real.
RF09 El médulo permitira al 100%
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3.4. Ejecucion del Sprint 4

Antes de dar inicio a la etapa de disefio, es necesario conocer lo que se debe

realizar, por eso existié la comprension de las historias de usuario, mostrando en

el siguiente diagrama de caso de uso.

-

Consulta de incidencias desde el
perfil técnico

9 2

Mantenimiento de encargado de
incidencia

-

Control de jornadas de técnicos

Administrador

Trabajador - Cobra Peni 5 A

A continuacion, se va presentar la planificacién del Sprint N°4.
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PLAMIFICACION DEL SPRIMT M= 4

Siendo las 4 p.m. del dia 29 de julio del 2021, se realizara la reunion virtual

mediante el aplicative de software Zoom.

Presentes:
Raol Mombre
scrum Master Romero Molina, Ignacio
Team Member ¥ Muguruza Sanches, Sergic Raul
¥+ Acosta Quispe, Junior Andree
Product Owner Rodriguez Caballero, Manuel

El producto owner realizo la explicacion del diagrama de caso de uso a realizar
para el proyecto que va a consistir en un sistema web para el control de

incidencias en Cobra Perd S.A.

Analizado los requerimienios expuestos, los Sres. Acosta Quispe Junior Andree
v Muguruza Sanchez Sergio Raul despejan algunas dudas con los

requerimientos planteados en el sprint 4.

Los Sres. Acosa Quispe Junior Andree v Muguruza Sanchez Sergio Radl indican

como impactara los objetivos finales del provecto y procedimiento

Los asistentes impartiran su aprobacion de acuerdo a lo presentado en la
planificacion del Sprint 4, indicado que la fecha de entrega de este sprint seria el
24 de agosto del 2021.

Firma en senal de conformidad.

o

Acosta Quispe, Junior Muguruza Sanchez, Sergio Product Cwner
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Prototipo 10: A continuacion, se presenta el disefio del prototipo de la consulta

de incidencia desde el perfil técnico.

A Web Page
O Q x Q { http://CobraPeru/consulta/incidencias.com ] @
'c"cobrq Inicic Empleados Sergio
Incidencias
Filtro incidencia ) ]
Incidencia
Cod. Incidencia: Estado: Tipo:
Rango inicio: ##/## Rango fin: #&/##
Codigo Nombre 1D-HH Estado Tipo Creado Descripcion
HERHREH HREBGEE RAHs HERHESR BEHH #EHE8 HEHUBHEER
HEREREH HREBGEE RAHs HERHESR HEHH #EHE8 HEHUBHEER
HERHREH HREBGEE RAHs HERHESR BEHH #EHE8 HEHUBHEER
ltems por pagina #
4

Asimismo, se presenta la implementacién del disefio de la consulta de la

incidencia desde el perfil técnico en el sistema web con geolocalizacion.

‘160‘)[0 v ~ () FERNANDEZ PALOMARES

Mis incidencias

Filtro incidencia

- - Q Busear
1/11/2020 (] 242010 (5]
Codigo Nombre 0 R Estado Tipo Creado
2021112105-IMcy FERNANDEZ PALOMARES FRANCISCO 47893 Pendiente Epis 21/11/21-05:26 E
2021112104-9NDc FERNANDEZ PALOMARES FRANCISCO 47893 Pendiente Epis 21711721 - 04:56 B
2021112104UKCM FERNANDEZ PALOMARES FRANCISCO 47893 Pendiente Epis 21/11/21 - 04:48 B
2021112104-3nkT FERNANDEZ PALOMARES FRANCISCO 47893 Pendiente Epis 21/11/21-04:46 B
2021121049164 FERNANDEZ PALOMARES FRANCISCO 47893 Pendiente Epis 21/11/21-04:33 -]
> >
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Prototipo 11: A continuacion, se presenta el disefio del prototipo del médulo
encargado de incidencia.

A Web Page

c 9 x Q { http.//CobraPeru/encargado-incidencias.com
I3 cobra

Encargade Incidencia - Consultar

) @& D

Inicic Administracion Empleades GSergio

Filtro encargado incidencia

Encargado Incidencia
Nembre encargado Tipe Filial -

Rango inicio: #&/## Rango fin: ##&/##
Nombre Filial Estado Fecha
HEBHEH HHEAHRH Ha#d HUEGHEH
-2.3:3.3.2 . 2.3.5.2:2 ##4d . £.3.3.2.2
-2.3.3.3.2 2. 3.5.2:2 ##44 . £.3.3.2.2
Items por pagina #
L4
A Web Page

<J $ x Q { hitp://CobraPeru/encargado-incidencias.com
I3 cobra

) @ D

Inicie Administracion Empleades eSerg'ro

Crear Encargade Incidencia

Crear encargado incidencia

Datos generales
Tipo Filial

Encargado.

Nombre encargado Email

Buscar

Crear encargado incidencia l

Asimismo, se presenta la implementacion del disefio del modulo de encargado
de incidencia en el sistema web con geolocalizacion.
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Ocobra v . - @see

Encargado Incidencia - Consultar

Filtro encargado incidencias ~
[ Buscar

+ Afiadir
- - 811172021

2411172021

Nombre Fillal Estado Fecha
Sergio Muguruza Comunicaciones Epis 21-11-:2021

Sergio Muguruza Hemamientas 28112021

¢ cobra - - @sewo
Crear encargado incidencia

Crear encargado incidencia
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Prototipo 12: A continuacion, se presenta el disefio del prototipo del modulo de

control de jornadas de técnicos.

A Web Page

G E> x Q { http:// CobraPeru/jornadas.com 1 @

@CObI’CI Inicio Empleados (YSergio

Jornada

Fecha: ##-##-#484

IDRH: ##asasus

Nombre: #####u4s

Apellidos: ####E#ER

Empresa: ####8848

Horas laborales a realizar hoy: ##&&E8##E

> O Db @

#it: #4 #4

o~
A Web Page
a E> x Q {http:HComeerufjornadas.cam ] @
@CObl’ﬂ Inicio Empleados )Sergio
Jornada
Resumen jornada seleccionada:
Fecha: P33T T
Horas laborables: 2383 3 3
Tiempo efectivo de trabajo:  HE##EAH#S
T. No Efectivo: HERBERES
T. No Efectivo extra: HGRHBEEE
Tiempo Total Transcurrido: LT 22 T
Creado Horas laborables Tiempa efectivo de trabaje T. No Efectivo T. Mo Efectivo extra Estado
f2of 324 LR S 25382255 HitpHRERREEY RRRRERHHH thpnrpad REpgHs
fo5- 8180804 f-$:378.8.8:3:3 8. 5.3.4-9 i3 388553 -85 RRARREREHY HERRRERER REREAER
4
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Asimismo, se presenta la implementacion del disefio del modulo de control de

jornadas de técnicos en el sistema web con geolocalizacion.

‘, cobra v () FERNANDEZ PALOMARES
Jornada
Fecha: 17-11-2021
1D RH: 47893
Nombre: FRANCISCO
Apellidos: FERNANDEZ PALOMARES
Empresa: COBRA INSTALACIONES Y SERVICIOS, S.A.
Horas laborales a realizar hoy: 08:00h
(g Tiempo de descanso
00:00:1
Nota: Le recordamos que esta prohibida la realizacion de horas Extras salvo autorizacién por escrito de su responsable.
L’cobrﬂ v - @ FERNANDEZ PALOMARES
Jornada
Resumen jornada seleccionada:
Fecha: 17/11/2021
Horas laborables: og:00h
Tiempo efectivo de trabajo: 02:04h
T. No Efectiva: 00:00h g
T. No Efectivo extra: 00:00h
Tiempo Total Transcurrido: 0204h
Jor
Creada Horas laborates. Tiempa efectivo de irabajo T Na Efectivo T No Efectivo extra Estada
r7g 17m 08:00 02:04 00:00 0000 stopped
4 12m 03:00 01:39 00:04 00:00 started
g nm 08:00 00:00 00:00 00:00 timesheet
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ACTA DE REUNION DEL SPRINT N® 4

Siendo las 6 p.m. del dia 29 de julio del 2021, se realizara la reunian virtual

mediante el aplicativo de software Zoom.

Presentes:
Ruol Mombre
=crum Master Romero Moling, Ignacio
Team Member " Muguruza Sanches, Sergio RHaul
v Acosta Quispe, Junior Andree
Product Owner Rodriguez Caballero, Manuel

El Scrum KMaster y el producto owner termina Ia reunian con el team aclarando

los Gitimos puntos del sprint.

Ya aclarado todo finalizade del sistema web para el contrel de incidencias en la
empresa Cobra Peml S.4.

El equipo de team y el producio owner indica las especificaciones para la

implementacion del sistema web para confrolar las diversas incidencias que se

manejan.

Los asistentes dieron su aprobacion de acuerdo a lo que se ha presentado en el

acta de reunion del Sprint 4.

Firma en senal de conformidad.

J-4 #*

Acosta Quispe, Junior Muguruza Sanchez, Sergio Product Owner
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ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT N* 4

Siendo las 6 p.m. del dia 24 de agosto del 2021, se realizara la reunion virtual

mediante el aplicative de software Zoom.

Prezentes:
Ral Mombre
Scrum Master Romero Melina, Ignacio
Team Member * Muguruza Sanchez, Sergic Raul
+ Acosta Quispe, Junior Andree
Product Owner Rodriguez Caballero, Manuel

El equipo de team da lectura a los requerimientos ejecutados v muestra del

sistema web con geolocalizacion brindado por el producto owner.

Verificadas las explicaciones y sustentaciones presentadas por los Sres. Acosta
Quispe, Junior Andree v Muguruza Sanchez, Sergio Raul para la aprobacion del
Sprint M°4, se decide de manera unanime, aprobar los requerimientos para el
proyecto “Sistema web con geolocalizacion para el control de incidencias en el

area de operaciones en la empresa Cobra Penl 5.4,

Los asistentes impartiran al informe de los Sres. Acosta Quispe, Junior Andree y
Muguruza Sanchez, Sergio Raul sobre el Sprint N°4 concluido del proyecto
“Sistema web con geoclocalizacion para el control de incidencias en el area de

operaciones en la empresa Cobra Pend 5.4,

I #*

Acosta Quispe, Junior Muguruza Sanchez, Serngio Product Owner
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RESUMEMN DE LA RETROSPECTIVA DEL SPRINT N° 4

Informacion de la empresa y proyecto:

Empresa/Qrganizacion

Cobra Pend 5.4

Proyecto

Sistema web con geolocalizacion para el
control de incidencias en el &rea de
operacionas en la empresa Cobra Pend
5.A.

Informacion de la reunion:

Lugar Reunian virlwal “Zoom”
Fecha 24082021
HNimero de lteraciones | Sprint 4
* Acosta Quispe, Junior Andree
e # Muguruza Sanches, Sergic Raul
Personas convocadas a la reunion - .
» Romero Molina, lgnacio
* Rodriguez Caballero, Manuel
* Acosta Quispe, Junior Andree
Personas que asistieron a la # Muguruza Sanches, Sergic Raul
reunicn » Romero Molina, lgnacio
*  Rodriguez Caballero, Manuel

Formularie de reunign de retrospectiva

£ Qué salid bien en la iteracion?

;Qué no salio en la iteracion?

[Acierios] [Errores)
Consulta de incidencias desde el perfil

técnico.

Mantenimienfo de encargade de | Minguno

incidencia.
Conirol de jornadas de técnicos.

Firma en sefal de conformidad.

o W

Acosta Quispe, Junior

Muguruza Sanchez, Sergio

Product Owner
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A cobra

Acta de prueba funcional del Sprint 4 — Mostrar, Guardar registres y jernadas

PF5E-04

Prueba ge fundonalidad PFE-04

24ME2021

Sprint 4 RF10, RF11, RF12

e procederd a realizar prosbas con respects a los procedimienios funcionales
correspandientes & la ieracion sctual.

< Registra an el Sistema web
<+ Conexicn a Infemel

=+ Consulta de incidencias desde o perfil tdenico.
< Mantanimignto de encargads de incidencia.
= Contral de jermadas de enices,

Mastrar ncidencias

Todas 2D Local desde &l perfl X Informacion Mastrada
tcnica
Todas =D Local s fos X Infarmiacion Guardada

regizinos creados

Guardar conlrol de
Todas =D Local jornadas e X Infarmiacion Guardada

Mingln Defecto o Desviacidn Identificada =+ APROBADD

FALLADD
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Al final del sprint, el equipo de Cobra Peru se reuni6 para recibir la respuesta del

Scrum Master, para saber como le fue en la reunién con el producto Owner,

resulta que el producto se entreg6 sin problema.

Cddigo de RU

Requerimiento de
Usuario

Porcentaje de
cumplimiento (%)

RF10

El modulo permitira al
técnico consultar las
incidencias reportadas
para darle seguimiento.

100%

RF11

El modulo permitira al
encargado de cada
incidencia el envio de
correo cuando se genere
los diferentes tipos de
incidencia.

100%

RF12

El modulo permitird el
control de jornadas
laborales por cada
técnico.

100%
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3.5. Ejecucion del Sprint5

Antes de dar inicio a la etapa de disefio, es necesario conocer lo que se debe
realizar, por eso existié la comprension de las historias de usuario, mostrando en

el siguiente diagrama de caso de uso.

Emisidn de reporte de porcentaje
de incidencias atendidas

Administrador Trabajador - Cobra Peni S.A.

-

Emisidn de reporte de porcentaje
de incidencias resueltas en...

A continuacion, se va presentar la planificacion del Sprint N°5.
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O cobra

PLANIFICACION DEL SPRINT N® 5

Siendo las 4 p.m. del dia 25 de agosto del 2021, se realizara |la reunion virtual

mediante el aplicative de software Zoom.

Presentes:
Ral Mombre
Scrum Master Romero Molina, lgnacio
Team Member +* Muguruza Sanches, Sergic Raul
" Acosia Quispe, Junior Andree
Product Owner Rodriguez Caballero, Manuel

El producto owner realizo la explicacion del diagrama de caso de uso a realizar
para el proyecio que va a consistir en un sistema web para el control de

incidencias en Cobra Perl S.A.

Analizado los regquernimientos expuestos, los Sres. Acosta Quispe Junior Andree
v Muguruza Sanchez Sergio Radl despejan algunas dudas conm los

requerimientos planteados en el sprint 5.

Los Sres. Acosa Quispe Junior Andree y Muguruza Sanchez Sergio Radl indican

como impactara los objetivos finales del proyecto vy procedimiento

Los asistentes impartiran su aprobacion de acuerdo a lo presentado en la
planificacian del Sprint 5, indicado que la fecha de entrega de este sprint seria el
14 de septiembre del 2021.

Firma en sefial de conformidad.

J-{ T

Acosta Quispe, Junior Muguruza Sanchez, Sergio Product Owner
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Prototipo 13: A continuacion, se presenta el disefio del prototipo del modulo de

reporte de porcentaje de incidencias atendidas.

A Web Page

<3 Q x Q { hitp://CobraPeru/reporte.com ] @

b@CObrﬂ Inicic Empleados (YSergio

Reporte Porcentaje de incidencias atendidas

Rango inicio: ##:&##: &% Rango fin: ##:&&:8% | Buscar l | Exportar a Excel l

Incidencias Atendidas

Total de Incidencias
SOpIpUsly SDISUSPISU]
SOPIPUSTY SDISUBPISU] 9

Total de Incidencias Incidencios Atendidas % Incidencias Atendidas

.

Asimismo, se presenta la implementacion del disefio del mddulo de reporte de

porcentaje de incidencias atendidas en el sistema web con geolocalizacion.

c’ CObeI Vi3 nicio  Empleados ~ (@) FERNANDEZ PALOMARES
Reportes
1/3/2027 [a] 31/3/2021 ®n Q, Buscar ﬂ Exportar a Excel
Incidencias Atendidas @eaMa=

Total de i
seppu

"
-]
H
g
s
: iﬁ ii

OtMar  02Mar  OXMar  O4iMar  O5Mar  O%Mar  10Mar  11Mar  12Mar  15Mar  16Mar  17Mar  18/Mar  22Mar  23Mar  24/Mar  25Mar  26Mar  29Mar  30Mar  31/Mar

cidencias @ Incidencias Atendidas @ % incidencias atendidas
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Prototipo 14: A continuacion, se presenta el disefio del prototipo del modulo de

reporte de porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado.

A Web Page

O C> x Q { http://CobraPeru/reporte com ] @

mCObrﬂ Inicic Empleados Sergio

Reporte Porcentaje de incidencias resueltas en

Rango inicio: ##:&## 4% Rango fin: ## &4 84 | Buscar l | Exportar a Excel l

Incidencias Resueltas en el plazo acordade

Total de Incidencias
sD}jansay s0IoUaPIoU]
sD}|@nsay SoIoUAPIoU] 8

Total de Incidencias Incigencias Resueltas en &l plazo acordado % Incidencias resuelias

v

Asimismo, se presenta la implementacion del disefio del mddulo de reporte de
porcentaje de incidencias resueltas en el plazo acordado en el sistema web con

geolocalizacién.

1/3/2021 8 317372021 B Q, Buscar HE Exportar a Excel

Incidencias Resueltas en el plazo acordado Q0 a=

15.00

r -.i
1200 -
000 |D ‘U ‘U |U |D IU IU |E| ID ID ID |Cl ID |E| ID IEl ID ID ID IQ 0

OtiMar  02Mar  03Mar  04iMar  05Mar  09Mar 10Mar  1iMar  12Mar  15Mar  16Mar  17/Mar  18Mar  22Mar  23Mar  24/Mar  25Mar  26Mar  29Mar  30Mar  31/Mar

Total de incidencias

@ Total Incidencias @ Incidencias Resueltas en el plazo acordado @ % incidencias Resueltas
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O cobra

ACTA DE REUNION DEL SPRINT N* 5

Siendo las 6 p.m. del dia 25 de agosto del 2021, se realizara la reunion virtual

mediante el aplicativo de software Zoom.

Presentes:
Raol Mombre
Scrum Master Romero Melina, lgnacio
Team Member + Kuguruza Sanches, Sergio Raul
«  Acosta Quispe, Junior Andree
Product Owner Rodriguez Caballero, Manuel

El Scrum Master y el producto owner termina la reunion con el team aclarando

los altimos puntos del sprint.

“a aclarado todo finalizado del sistema web para el control de incidencias en la
empresa Cobra Pernd 5.4,

El equipo de team vy el producto owner indica las especificaciones para la
implementacion del sistema web para controlar las diversas incidencias que se

mansejan.

Los asistentes dieron su aprobacion de acuerdo a lo que se ha presentado en el

acta de reunion del Sprint 5.

Firma en sefal de conformidad.

I #*

Acosta Quispe, Junior Muguruza Sanchez, Sergio Product Owner
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A cobra

ACTA DE ENTREGA DEL SPRINT MN* 5

Siendo las 6 p.m. del dia 14 de septiembre del 2021, se realizara la reunion

virtual mediante el aplicative de software Zocom.

Presentes:
Raol Momiore
Scrum Master Romera Molina, Ignacio
Team Member +  Muguruza Sanchez, Sergio Raul
v Acosta Quispe, Junior Andree
Product Owner Rodriguez Caballero, Manuel

El equipo de team da lectura a los requerimientos ejecutados v muestra del

sistema web con geolocalizacion brindado por el producto owner.

Verificadas las explicaciones v sustentaciones presentadas por los Sres. Acosta
Quispe, Junior Andree y Muguruza Sanchez, Sergio Raul para la aprobacion del
Sprint M5, se decide de manera unanime, aprobar los reguerimientos para el

proyecto “Sistema web con geolocalizacion para el control de incidencias en el
area de operaciones en la empresa Cobra Penl S_A.

Los asistentes impartiran al informe de los Sres. Acosta Quispe, Junior Andree y
Muguruza Sanchez, Sergio Raul sobre el Sprint N*5 concluido del proyecto
“Sistema web con geclocalizacion para el control de incidencias en el area de

operaciones en la empresa Cobra Perll S.A.

-0 #*

Acosta Quizpe, Junior Muguruza Sanchez, Sergio Product Owner
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RESUMEM DE LA RETROSPECTIVA DEL SPRINT N 5

Informacion de la empresa y proyecio:

Empresa/Organizacion

Cobra Penl S.A

Proyecto

Sistema web con geolocalizacion para el
area de
operaciones en la empresa Cobra Pend

control de  imcidencias en 2l

S.A.

Informacion de la reunion:

Lugar Reunidn virtual “Foom”
Fecha 14/09/2021
Himero de Iteraciones / Sprint 5
» Acosta Quispe, Junior Andrees
i * Muguruza Sanches, Sergioc Raul
Personas convocadas a la reunion - .
* Romerg Molina, Ignacio
# Rodriguez Caballero, Manuel
* Acosta Quispe, Junior Andres
Personas que asistieron a la * Muguruza Sanches, Sergio Raul
reunicn + Romerg Molina, Ignacio
* _ Rodriguez Caballero, Manuel

Formulario de reunion de retrospectiva

£ Qué salid bien en la iteracion?

£ Qué no salit en la iteracion?

incidencias resusltas an el

acordado.

plazo

[Acierios) {Ermores)
Emision de reporte de porcentaje de
incidencias stendidas.

Emision de reporte de porcentaje de | Minguno

Firma en sefial de conformidad.

o

Acosta Quispe, Junior

Muguruza Sanchez, Sergio

Product Owner
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Acta de prueba funcional del Sprint 5 — Emisian de repartes

PF3-05

Prusba ge fundanalidad PFE-05
140092021

Sprint & RF13, RF14

Se procederd a realizar proshas con rmespects a los procadimisntos funcionales
carrespandientes @ la ilem@cion aciual

=+ Registra en el Sisiema wab
<+ Conexion a Ineme

< Emisidn de raporte de porcentaje de incidencizs alendidas.
< Emigidn ge raporte de porcentaje de incidencize resualiag an el plazo acordada,

Moastrar reporte de

Tados 2 Local :‘ﬁm‘:'; de |y Informacion Mastrada
abardicas

Moastrar reporte de

iRcidenciss .
Todos 2D Lotz resUsltas an ol ol X Infarmacion Mastrada
acordada.
Mo aplica.

Mingin Dedecto o Desviacian Identificada < APROBADOD

FALLADD
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Al final del sprint, el equipo de Cobra Pera se reunio para recibir la respuesta del

Scrum Master, para saber como le fue en la reunién con el producto Owner,

resulta que el producto se entreg6 sin problema.

Cddigo de RU

Requerimiento de
Usuario

Porcentaje de
cumplimiento (%)

RF13

El sistema contiene un
modulo  para  emitir
reporte de porcentaje de
incidencias atendidas.

100%

RF14

El sistema contiene un
modulo  para  emitir
reporte de porcentaje de
incidencias resueltas en
el plazo acordado.

100%
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Anexo 17: Acta de inicio del proyecto - Project Charter

Nombre Del Proyecto Codigo Prioridad

Sistema web con geolocalizacion para el control de incidencias CobraPer-001 ALTA
en el area de operaciones en la empresa Cobra Peri 5.A.

Justificacion del proyecto

Grupo Cebra es una empresa que brinda una amplia gama de servicios, apertando valor a tode tipo de clientes, desde
parficulares a grandes corperaciones. Enire estos servicios se encuentran mantenimiento de redes de distribucion
eléctricas, gas, agua y comunicacion. Asimismo, el brindar estos servicios implica generar incidencias gue se necesitan
solucionar y restablecer el servicio lo mas antes posible. Actualmente este proceso de control de incidencias ha evidenciado
conflictos que ha resultado en dificultad de los empleados y por consiguiente el desempenio de la empresa. Automatizar el
proceso de control  de incidencias beneficiaria a la misma ya gue permitira disponer |a ubicacion de |a incidencia en tiempo
real y a su vez automatizado, reduciendo el iempo dentro del proceso de contrel de incidencias.

Objetivo general Objetivo Especifico

Implementar el sistema web con « Implementar el sistema web con geolocalizacion para incrementar el
geolocalizacion para mejorar el contral porcentaje de incidencias atendidas en el control de incidencias del
de incidencias del area de operaciones &rea de operaciones de la empresa Cobra Perll 5.4

de la empresa Cobra Perd S.A. * Implementar el sistema web con geolocalizacion para incrementar |

porcentaje de incidencias en el plazo acordado en el control de
incidencias del area de operaciones de la empresa Cobra Peri 5.4

Alcance del proyecto

Se desarrollara un sistema web con geclocalizacion para el control de incidencias con el fin brindar una solucion mas
rapida y eficaz ante una incidencia.

Principal Stakeholder

(jefes de area de operaciones de la empresa Cobra Peru 5.A.)

Limitaciones

Mo se tendra ninguna limitacion.

Descripcion del Producto

Como lenguaje de programacion se considerara para la parte de froni-end JavaScript con Angular 8 v para el back-end
HNeode js y como motor de base de dates Mongo DB.

Principales enfregables del producto Autorzaciones del Stakeholder Principal
1. Acta de continuacion (Project Charter) Producto: Sistema web con geolocalizacion para el control
2. Acta de identificacion de riesgos de incidencias en el area de operaciones en la empresa
3. Marco de frabajo de Scrum Cobra Perd S A
4. Desarrollo de Sprints
5. Acta de aprobacion de proyecto b
6. Acta de inicio de Sprint =k T
7. Acta de pruebas funcionales y refrospectiva
8. Acta de reunion de cierre de Sprint RCIFHET:.J Malina Ignacia
9. Documento de vision del proyecto fafe del area de Desarrells
10. Acta de implementacion del proyecto

Supuestos del proyecto

El desarrolle del producto sera con recursoes propios del equipo de trabajo. Se realizaran las reuniones programas con el
equipo del proyecto (Team Scrum). La empresa brindara el acceso a toda la informacion necesaria para la gestion del
proyvecto y que el producto se desarmrolle de forma optima.

Resfriccicnes del proyecto

Los modulos no estaran disponibles para todos los usuarios eso dependera del nivel de privilegios que cuenta cada uno.

Duracion estimada del proyecto

El proyecto identificado con el codige CobraPeni-001 tendra una duracion total de dias habiles, con una duracion promedio
de 15 a 17 dias por Sprint. Periodo establecido: del 03 de mayo del 2021 hasta 15 de septiembre del 2021.
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Anexo 18: Declaracion de vision y avance del proyecto

Mombre del proyecto

Sistema web con geolocalizacion para el control de incidencias en el area de operaciones en la empresa Cobra Per
SA

Acerca del negocio

Grupo Cobra es una empresa que brinda una amplia gama de servicios, aportando valor a todo tipo de clientes, desde
particulares a grandes corporaciones. Entre estos senvicios se encuentran mantenimiento de redes de distribucion
gléctricas, gas, agua y comunicacion. Ubicada en la Av. Argentina M.* 1292, Cercado de Lima

Mecesidades del negocio

Dentro de la empresa Cobra Penl se presentan diferentes problemas al reportar una incidencia generando demaora en la
reposicion de la incidencia. Asimismo, se ha evidenciado conflictos que ha resultado en dificultad de los empleados v por
consiguiente el desempefio de la empresa. Automatizar el proceso de control  de incidencias beneficiaria a la misma va
que permitira disponer la ubicacion de la incidencia en tiempo real v a su vezr automatizado, reduciendo el tiempo denfro
del proceso de control de incidencias.

Ohbijetivos especificos

* |mplementar el sistema web con geolocalizacion para incrementar el porcentaje de incidencias atendidas en el
control de incidencias del area de operaciones de la empresa Cobra Perl 5.4

* |mplementar el sistema web con geolocalizacion para incrementar el porcentaje de incidencias en el plazo
acordado en el control de incidencias del area de operaciones de la empresa Cobra Perll 5.4

Zona de aplicacion

El proyecto se aplicara en la empresa Cobra Pend 5.4, Lo usaran los jefes de area de operaciones y frabajadores de
Cobra Perll 5.4

Declaracion de la vision del proyecto

Desarrollar & implementar un sistema web con geclocalizacion que permita automatizar el reporte de la incidencia dando
un apoyo a los jedes de operaciones.

Tarea Prioridad Estado Responsable

Inicializacion del proyecto Alta Terminado Team Scrum

Gestion del proyecto Alta Terminado Team Scrum
Formalizacion del equipo de trabajo Alta Terminado Team Scrum

Delegacion de responzabilidades Alta Terminado Team Scrum

Analisis del proyecto Alta Terminado Team Scrum

Requisitos preliminares del proyecto Alta Terminado Team Scrum

Contacto con la empresa Cobra Penl S.A] Alta Terminado Team Scrum

Visita y recoleccion de datos Alta Terminado Team Scrum

Entrevista al Aliado Alta Terminado Team Scrum

= Desarrolle del acta de constitucion Alta Terminado Team Scrum
‘g Carta de aprobacion de la empresa Alta Terminado Team Scrum
£ Eszpecificaciones de las necesidades Alta Terminado Team Scrum
- Eleccion de la metodologia de desarrollo Alta Terminado Team Scrum
= Marco de trabajo de SCRUM Alta Terminado Team Scrum
2 Identificacion de requerimientos iniciales (RFI) Alta Terminado Team Scrum
E Poda de requerimientos (Historias de wsuarios) Alta Terminado Team Scrum
E Pila del producto Inicial v lista de tareas por interaccion Alta Terminado Team Scrum
Planeacion del trabajo (cronograma) Alta Terminado Team Scrum
Identificacion de las herramientas de desarrollo Alta Terminado Team Scrum

Modelado de la base de datos Alta Terminado Team Scrum

Acta de inicio por Sprint Alta Terminado Team Scrum

Creacion de protofipos de la interfaz Alta Terminado Team Scrum
Codificacion del sistema web Alta Terminado Team Scrum
Refrospectiva y comparativa de avance Alta Terminado Team Scrum

Acta de Prueba funcionales Alta Terminado Team Scrum

Acta de cierre por Sprint Alta Terminado Team Scrum
Implementacion del sistema Alta Terminado Team Scrum

Carta de Implementacion del sistema Alta Terminado Team Scrum
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Anexo 19: Acta de implementacién del sistema web con geolocalizacion.

4 cobra

ACTA DE IMPLEMENETACION DEL SISTEMA WEB CON GEQOLOCALIZACION PARA EL CONTROL
DE INCIDEMCIAS EN EL AREA DE OPERACIOMNES EN LA EMPRESA COBRA PERU 5.A.

Estimado: Sr. Manuel Rodriguez Caballero

Mediante la presente acta de implementacion se confirma y ampara que se realizo la
implementacion del sistema web a partir del 15 de septiembre del 2021| cuyo titulo es “Sistema
web con geolocalizacion para el control de incidencias en el drea de operaciones en la empresa
Cobra Perd 5.4.", con el fin de contribuir & la organizacion de manera eficiente v eficaz,

cumpliendo los requerimientos planteados al inicio del proyecto.

Firma en sefial de conformidad.

Wy Jr.'ﬂr;} "a.i'-l - g

Mombre: Rodriguez Caballero, Manuel

Cargo: director de Transformacion Digital
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Porcentaje de turn

Anexo 20

Feedback Studio - Google Chrome

& ev.turmnitin.com

@. feedback studio JUNIOR ANDREE ACOSTA QUISPE  Tesis Muguruza-Acosta docx

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ﬂPOC_u._.b,D DE INGENIERIA
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE INGENIERIA
DE SISTEMAS

Sistema web con geolocalizacion para el control de incidencias
en el area de operaciones en la empresa Cobra Pert S.A.

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO DE
SISTEMAS|

AUTORES ():

Acosta Quispe, Junior Andree (0000-0002-3595-212X)
Muguruza Sanchez, Sergio Radl (0000-0002-3650-0010)

ASESOR (): 2
Rivera Crisostomo, Renee (0000-0002-5496-7036)

LINEA DE INVESTIGACION:

Sistemas de informacidn y comunicacion

Pagina: 1 de 60 Nimero de palabras: 12258 Versién solo texto del informe

<

23 _

1

2
3
A
5
6
7
8

(o]

Resumen de coincidencias

23 %

Se estan viendo fuentes estandar

Ver fuentes en inglés (Beta)

Coincidencias

Entregado a Universida..
Trabajo del estudiante

ucv.edu.pe
Fuente de Internet

repositorio.uisrael.edu....
Fuente de Internet

hdl -handle.net

Fuente de Internet

cia.uagraria.edu.ec
Fuente de Internet

Entregado a Universida...
Trabajo del estudiante

repositorio.unjbg.edu.pe
Fuente de Internet

bienostrum.com
Fuente de Internet

doku.pub

13 %

9%

<1 %

<1 %

<1 %

<1 %

<1 %

<1 %

-1 9%

Y

Alta resolucion E Q —m— Q
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