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RESUMEN

Este trabajo presenta en detalle el desarrollo del sistema web en el proceso de
Incidencias en el Servicio de Empresas Proveedoras de Equipos de Seguridad
Electrénica. Caso Aplicado a la Empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.LR.L.; ya que
cuando se realizo la investigacion, se pudieron hallar algunas deficiencias que la
empresa tenia, puesto que no contaba con una herramienta que le ayude a
priorizar, gestionar y resolver de forma oOptima las incidencias que se registraban

diariamente en el area de soporte técnico.

Para esta investigacion se tuvo como propdésito determinar el impacto que genera
un sistema web en el proceso de Incidencias de la empresa TL SOLUTIONS
E.LR.L., se definieron los aspectos teoricos del proceso de incidencias y la
metodologia que se iba a utilizar para el desarrollo del software. En este caso se
utilizé la metodologia Scrum, por considerarse la mas adecuada, debido a su
flexibidad a los cambios durante el desarrollo del proyecto y su adaptacion a las
necesidades de la empresa. Asimismo, se utiliz6 como Framework el Codeigniter
el cual tiene como ventaja su compacto disefio de software y ademas que esta

basado en el patron Modelo-Vista-Controlador (MVC)

Esta investigacion fue de tipo aplicada, de disefio pre-experimental y enfoque
cuantitativo. Respecto a su poblacion, conto con 83 incidencias contenidas en 24
registros recolectados durante 4 semanas, con los cuales se evaluaron dos
indicadores: Ratio de priorizacion de incidencias y ratio de resolucion de

incidencias

Al implementarse el sistema web en el proceso de Incidencias de la Empresa TL
SOLUTIONS PERU E.I.R.L., se obtuvo como resultado respecto a los indicadores,
gue el ratio de priorizacion de incidencias incremento de 0.5 a 0.83 y el ratio de
resolucion de incidencias aumento de un valor de 0.73 a 0.88. Estos resultados
nos permitieron concluir que la implementacion del sistema Web ha mejorado el
proceso de incidencias en la Empresa TL SOLUTIONS E.I.LR.L.

Palabras clave: Sistema, incidencias, Codelgniter, ratio, Scrum.
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ABSTRACT

This paper presents in detail the development of the web system in the Incidents
process in the Service of Companies Providers of Electronic Security Equipment.
Case Applied to the Company TL SOLUTIONS PERU E.L.R.L.; Since when the
investigation was carried out, some deficiencies that the company had could be
found, since it did not have a tool to help it prioritize, manage and optimally solve

the incidents that were recorded daily in the technical support area.

The purpose of this research was to determine the impact that a web system
generates in the Incident process of the company TL SOLUTIONS E.L.R.L., the
theoretical aspects of the incident process and the methodology to be used for the
development of the software were defined. In this case, the Scrum methodology
was used, as it is considered the most appropriate, due to its flexibility to changes
during the development of the project and its adaptation to the needs of the
company. Likewise, the Codeigniter was used as a Framework, which has the
advantage of its compact software design and is also based on the Model-View-
Controller (MVC).

This research was of an applied type, with a pre-experimental design and a
guantitative approach. Regarding its population, it had 83 incidents contained in 24
records collected during 4 weeks, with which two indicators were evaluated:

Incident prioritization ratio and incident resolution ratio

When the web system was implemented in the Incident process of the TL
SOLUTIONS PERU EIRL Company, the result was obtained with respect to the
indicators, that the incident prioritization ratio increased from 0.5 to 0.83 and the
incident resolution ratio increased by one value. from 0.73 to 0.88. These results
allowed us to conclude that the implementation of the Web system has improved
the incident process in the Company TL SOLUTIONS E.I.R.L.

Keywords: System, incidents, Codelgniter, ratio, Scrum.
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.  INTRODUCCION



En la actualidad las organizaciones a nivel mundial han ido evolucionando e
implementando las nuevas TI, con la finalidad de mejorar sus procesos y poder
realizar una buena y oportuna toma de decisiones. Las empresas para lograr
optimizar y mejorar sus servicios deben optar por implementar soluciones
tecnoldgicas que logren darle un valor agregado, de esa manera su imagen como
empresa sera mas solida y generara mas ingresos. Hoy en dia las empresas u
organizaciones prestadoras de servicios presentan un mayor indice de
incidencias, debido a que pierden el enfoque de la calidad que debe incluir sus
servicios, procesos Yy actividades en cada cliente, a pesar de que podrian

apoyarse en el uso de tecnologias que cada dia van en aumento.

Desde un enfoque nacional, el autor Ninaraqui (2020) implemento un Modelo de
Gestidon de Incidencias para mejorar la eficacia de los servicios Tl, con el fin de
resolver una de las problematicas que tenia la Escuela Profesional de Ingenieria
de Minas EPIM, la cual no tenia determinados sus objetivos, politicas de gestion,
distribucion de los roles y funciones del personal, técnicas, herramientas ni formas
de medicion para resolver los incidentes de Tl que surgian en la EPIM., esto
ocasiond, que los procesos de los servicios de Tl sean ineficientes, debido a que
en varias oportunidades los tiempos de resolucién de incidentes, se extendian
demasiado, generando que las incidencias registradas, no se llegaran a resolver

en su totalidad.

Desde un enfoque internacional, en la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado
EAPA San Mateo, se justifico la importancia de implementar procesos de gestion
de incidentes de los servicios del Departamento de Sistemas, puesto que existia
una inadecuada e inexperta gestion de los procesos. El incremento de hardware y
software implico la presencia de un numero mayor de alertas sobre
requerimientos, tareas o incidentes, ocasionando alteraciones en la forma de
trabajo, ya que no se disponian de los recursos para realizar la gestion,
generando que se prestara una atencion deficiente por parte del area encargada,
razon por la cual en la empresa se realizé la implementacion de procesos de
gestion de incidentes de los servicios del Departamento de Sistemas, con el fin de

lograr ofrecer un mejor servicio. (Cortez Quezada, 2018)



Implementar un sistema de Gestion de incidencias, les permitird a las empresas
saber que deficiencias y que problemas tienen en el momento, y al tener
conocimiento de estas falencias, podra realizar los cambios que le permitiran

mejorar sus procesos.

En el caso de la empresa TL SOLUTIONS E.I.LR.L situada en el distrito de Los
Olivos — Peru, es una empresa que desde el afio 2017, brinda servicios de venta,
instalacién y mantenimiento de equipos de seguridad electrénica y equipos de
computo. En la actualidad cuenta con clientes a los cuales les presta sus servicios
permanentemente en el mantenimiento de sus equipos en sus respectivas

empresas o locales.

Se realizé una entrevista con el Gerente y duefio de la Empresa, el cual informé el
procedimiento que se realizaba cuando se presentaba una incidencia, manifesto
que en ocasiones surgen problemas técnicos en los equipos instalados a lo cual,
el area de Soporte Técnico debe resolverlos, ya sea de forma presencial o
remota. Asimismo, indicé que el departamento de soporte viene gestionando las
incidencias de manera manual, atendiéndolas en el orden en la que se presentan

a diario.

Este proceso inicia cuando el cliente reporta una incidencia por medio de una
llamada o por whatsapp al area de atencidén al cliente, en ese momento el
encargado de esa area registra la incidencia en un archivo Excel con los detalles
brindados por el cliente, en el cual incluye orden de atencion, incidencia que
presenta, datos del cliente y hora en la que fue reportada dicha incidencia.

Posteriormente, dicho archivo se envia al area de soporte para que uno de los
técnicos tome conocimiento de la incidencia y la atienda segun el orden de
llegada, sin determinar la importancia de la misma, es decir, si se presenta una
incidencia de caracter urgente, y el técnico que la atiende no tiene el conocimiento
suficiente para resolverla hace que se genere pérdida de tiempo e insatisfaccion
del servicio para el cliente debido a que no fue asignado al técnico con las
capacidades necesarias para resolverlo. Ademas, los técnicos que atienden las

incidencias, cuando dan solucion a estas, proceden hacer el cierre de manera



verbal con el cliente, sin documentarlo; lo que conlleva a la siguiente
problematica. Si al paso de los dias 0 meses, se presenta la misma incidencia y el
técnico que realiza el soporte no recuerda cédmo lo solucioné o si en caso el
técnico asignado no fue el que resolvio la incidencia anteriormente, este tiene
que realizar nuevamente el diagnostico y posteriormente la solucién y al analizar
estos datos se puede percibir que la atencion a las solicitudes de las incidencias
no es la mas eficiente, ya que cuando el cliente reporta su incidencia y esta es
resuelta, al no registrar en una base de datos la solucién que se le ha dado, deja
de lado un dato muy importante que le seria de mucha ayuda si en otras

ocasiones surgen las mismas incidencias.

En la actualidad la empresa cuenta con solo 2 técnicos, los cuales probablemente
podrian solucionar todas las incidencias que diariamente se reportan, sin
embargo, en ocasiones dejan pendientes algunas de ellas, debido a la
inadecuada asignacion de incidencias que el area de atencion al cliente realiza,
ya que la empresa ha verificado que actualmente no prioriza las incidencias que
recibe diariamente y segun lo conversado con los técnicos, el area de atencion al
cliente cuando les asigna las incidencias, no lo realiza segun la prioridad sino que
gue en ocasiones les asigna incidencias de clientes con prioridad de nivel bajo,
pudiendo asignarles aquellas incidencias urgentes que afectan a clientes que
tienen prioridad alta y esto genera que los técnicos tomen conocimiento de esas
incidencias en forma tardia o porque se le ha asignado otras de menor

importancia.

Como consecuencia de este problema podemos decir que, si el cliente al final no
estd satisfecho con el servicio prestado por la empresa, debido a que no fue
atendido como correspondia, por demoras en la atenciébn de la incidencia
reportada o por no estar conforme con la resolucion del problema, porque tal vez
el técnico no contaba con la experiencia suficiente, posiblemente al final decida ya
no ser cliente de la empresa, lo que ocasionaria pérdidas econ6micas para el

negocio.

En la presente investigacion se propuso desarrollar el disefio de un sistema web



para mejorar el proceso de gestion de incidencias. Es importante acotar que
implementar este sistema permitira gestionar de manera adecuada, satisfactoria y
en un corto tiempo las incidencias que pueden presentar los clientes de este tipo
de empresas. Teniendo como objetivo reforzar la satisfaccion del cliente,

garantizando asi la calidad del servicio y/o producto.

El analisis para evaluar la realidad del proceso de la gestion de incidencias en la
empresa TL SOLUTIONS E.LLR.L. se realizé con dos indicadores: El primer
indicador es el Ratio de priorizacion de incidencias, el cual como Pretest se ha
tomado en cuenta las incidencias reportadas en el mes de marzo, cuyo detalle se

puede visualizar en la Figura 1

FIGURA N°1: Ratio de Incidencias Priorizadas
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Fuente: Elaboracién Propia

Respecto al segundo indicador, es el ratio de resolucion de incidencia, el cual
como Pretest se ha tomado en cuenta las incidencias reportadas en el mes de
marzo con un total de 83 incidencias reportadas en cuatro semanas, de las cuales

solo 59 fueron resueltas (Anexo N°2).



FIGURA N° 2: Incidencias del Mes de Marzo
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Fuente: Elaboracion Propia

Si la gestion de incidencias en la empresa sigue tratandose de la misma forma es
muy posible que surjan nuevos inconvenientes, ya que al ser una empresa
prestadora de servicios debe priorizar la calidad del servicio que brinda, y al no
solucionar en forma eficiente las incidencias, provocaria que la calidad de su

servicio sea deficiente, reflejandose en la inconformidad del cliente.

Debido a la situacién de la empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.R.L, se presenta el
siguiente problema general: ¢(Como influye un sistema web en el proceso de
incidencias de la empresa TL SOLUTIONS PERU E.ILR.L?. Asimismo, como
problemas especificos tenemos los siguientes: ¢ Como influye un sistema web
en aumentar el ratio de la priorizacion de incidencias en la empresa TL
SOLUTIONS PERU E.I.R.L? y ¢ Como influye un sistema web en aumentar el ratio
de resolucion de incidencias de la empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.LR.L?

Segun lo investigado podemos decir que es importante el desarrollo de un
sistema web para el proceso de incidencias en la empresa TL SOLUTIONS PERU
E.LR.L, ya que permitird realizar la gestibn de las incidencias de manera
adecuada, ordenada y oportuna, logrando asi la continuidad del o los procesos en
el menor tiempo posible, obteniendo asi la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes, consiguiendo alcanzar de esta forma la vision de la empresa TL

SOLUTIONS PERU E.ILLR.L en convertirse en una de las mejores empresas



prestadoras de servicio de seguridad electronica.

La investigacion se elabord con el proposito de solucionar parte de los problemas
que la Empresa TL SOLUTIONS PERU E.LLR.L tiene actualmente. En lo
correspondiente a la justificacion tecnoldgica, la Revista Cientifica Dominio de las
Ciencias (2018) nos dice que para que la implementacion de nuevas tecnologias
tenga un efecto positivo, se deben cumplir varios requisitos: tener un
conocimiento amplio de los procesos de la empresa, una planificacion detallada
de los requisitos de tecnologia de la informacién y una integracion gradual en el
sistema tecnologico (p. 504).

Con el disefio del sistema web para la Empresa TLSOLUTIONS PERU E.I.R.L se
busca optimizar los procesos en la gestion de incidencias, generando una ventaja
competitiva al automatizar sus procesos, logrando de esa manera mejorar la

calidad del servicio que presta actualmente la empresa.

Como justificacion institucional, la revista académica Contribuciones a la
Economia (2019) nos dice que es importante que las empresas manejen y
conozcan de la tecnologia, que es la base de la informacion y la comunicacion
utilizada en la actualidad. En un entorno cada vez mas competitivo que requiere
que las empresas optimicen los recursos, se necesitan herramientas técnicas
disefiadas para agregar valor a las organizaciones para mejorar la gestion de la
informacion, la interconectividad y promover la colaboracion ambiental, en
entornos que permiten una respuesta mas rapida a los cambios del mercado
(p-12)

Al implementar el sistema web en la Empresa TLSOLUTIONS PERU E.l.R.L, se
espera se produzcan cambios positivos, siendo necesario cumplir con algunos
requisitos que permitan mejoras en la productividad, se debe tener conocimiento
de los procesos que la empresa realiza, analiza y planifica que requerimientos
tecnolégicos son necesarios, de esta manera se podra incorporar un valor

agregado a la empresa.

Con respecto a la justificacion operativa, segun la Empresa DATASCOPE en “La

importancia de la tecnologia en los negocios” (2018) nos indica que la tecnologia



esta variando la forma en que se administran nuestros recursos y la forma en que
trabajamos con el tiempo. Independientemente de la industria, de la empresa o la
actividad principal, la tecnologia ofrece la capacidad de optimizar la gestion y la
produccion. Las pymes ahora pueden competir con organizaciones mas grandes
en términos de eficiencia operativa con equipos tecnoldgicos y herramientas
digitales. En la presente investigacion al disefiar el sistema web, este no tendra
restricciones, puesto que se trabajara de manera de soporte a la gestion que
realizan a diario en la empresa, se estara realizando pruebas y mediciones para
determinar y subsanar falencias que se puedan presentar de esta forma se

mejorara la operatividad de la empresa, logrando asi satisfacer a sus clientes.

En lo que correspondiente a la justificacion econdmica, segun la Revista Cientifica
Dominio de las Ciencias (2018) en su investigacion “Sistemas de informacion
empresarial: la informacién como recurso estratégico” nos dice que la informacion
como recurso estratégico nos permite adaptar el sistema de informacién a las
necesidades de los recursos de capital y las organizaciones. Ser propietario de la
empresa, las computadoras mas avanzadas, el mejor software y la mejor red de
telecomunicaciones no significa un mejor sistema de informacion, porque a veces
la tecnologia de la informacion méas comun puede satisfacer las necesidades de la
empresa de la misma manera. Por ello, toda empresa debe considerar el sistema
de informacion como un todo, que es un elemento mas de su politica empresarial
(p.152).

Para esta investigacion el disefio del sistema web no gener6 gastos adicionales,
siendo un ahorro para la empresa, puesto que se trabajé con software libre lo que
permitié utilizar la Tecnologia de la Informacién para poder generar cambios en
sus procesos. Ademas, la empresa logrard generar ahorros para sus clientes y
para si misma, ya que el registro de incidencias se realizara a través del sistema
web, dejando atras el gasto generado en las llamadas que el cliente tenia que

realizar a la empresa para solucionar sus incidencias.

Segun lo investigado se propuso como objetivo general: Determinar la influencia
del Sistema Web en el proceso de incidencias en la empresa TL SOLUTIONS
PERU E.I.LR.L. Como objetivos especificos tenemos: Determinar la influencia de



un sistema web para aumentar el ratio de priorizacién del proceso de incidencias
en la empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.R.L y determinar la influencia de un
sistema web para aumentar el ratio de resolucion del proceso de incidencias en la
empresa TL SOLUTIONS PERU E.l.LR.L.

Estos objetivos permitiran proyectar las siguientes hipotesis, como hipétesis
general: El Sistema Web mejora el proceso de gestion de incidencias de la
empresa TL SOLUTIONS PERU E.LR.L. Como hipétesis especificas
presentamos: El Sistema Web aumentara el ratio de priorizacion de incidencias en
la empresa TL SOLUTIONS PERU E.LLR.L. y el Sistema Web aumentara el ratio
de resolucion de incidencias en la empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.R.L.



MARCO TEORICO

10



En lo que respecta al marco tedrico, se redactd con estudios de investigacion a
nivel nacional e internacional, los cuales han permitido obtener informacion
relacionada al tema de estudio, hallando cémo otros autores concluyeron, que

implementar un sistema web mejora la atencion de la gestion de incidencias.

Segun el autor (Catpo, 2017) en su tesis titulada “Sistema Web para la Gestion de
Incidencias en la Empresa SEDAPAL” tuvo como objetivo conocer la influencia de
un Sistema Web en la gestién de incidencias de la empresa SEDAPAL, para su
investigacion empleo el disefio experimental, estableciendo como poblacion la
cantidad de incidencias reportadas durante un mes y al implementar el Sistema
Web logré como resultado el aumento del porcentaje de incidencias atendidas en
la gestibn de incidencias, desde un 75.73 hasta un 95.23 y en relacion al
porcentaje de incidencias asignadas, se aumenté el porcentaje, desde un 79.05
hasta un 96.91. Finalmente se concluyé que con la ayuda del sistema web se
consiguié alcanzar un 95% de porcentaje de incidencias atendidas,
incrementando en un 20% su porcentaje. Asimismo, se logré alcanzar un 97% de
porcentaje de incidencias asignadas, incrementando en un 18% su porcentaje.
Logrando asi la empresa SEDAPAL mejorar la atencién y resolucion de la gestion
de las incidencias.

De esta investigacion se tomé como referencia parte el marco Tedrico, siendo un

punto clave y fundamental para el desarrollo de nuestra investigacion.

El autor Andres Cipriano Llontop Espinoza, en el afio 2019 en su tesis titulada
“Sistema web basado en el Framework Codelgniter para el proceso de control de
incidencias en la Municipalidad de Brefia” buscaba resolver la problematica que la
Municipalidad tenia respecto a la falta de automatizacion para el proceso de
gestion de incidencias, puesto que se presentaban muchas incidencias que aparte
de no ser atendidas, existian otras que no eran resueltas en la primera linea de
soporte; para lo cual el autor como solucion opto por desarrollar un sistema web
con arquitectura de software MVC, framework Codeigniter basado en PHP, base
de datos en Mysql y utilizando como marco de trabajo el Método de Disefio y
Desarrollo de Hipermedia Orientado a Objetos- OOHDM. Su investigacion fue de
tipo aplicada con disefio de investigacion pre-experimental y tomé como poblacion
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la cantidad de 593 incidencias agrupadas en 24 fichas de registro, tomando como
muestra 233 incidencias estratificados por dias, para medir el porcentaje de
incidencias resueltas por la primera linea de soporte y el porcentaje de incidencias
reasignadas. El resultado de su investigacion con la implementacion del Sistema
Web fue que se increment6 en un 26.61% el Indicador Incidencias resueltas en la
Primera Linea de Soporte y que se disminuy6 en un 54.41% respecto al Indicador
Incidencias Reasignadas concluyendo asi, que el Sistema Web ayud6 a mejorar
el proceso de control de incidencias en la Municipalidad de Brefia, puesto que
logro incrementar las Incidencias resueltas en la Primera Linea de Soporte y
disminuir las Incidencias Reasignadas, de tal forma que se logré alcanzar los
objetivos de la investigacion y validar las hip6tesis que se habian planteado.

De este trabajo se tomé como referencia el marco Tedrico en lo que corresponde
a la eleccion de MVC como la arquitectura de software y como framework
Codeigniter basado en PHP como lenguaje de codificacién para el desarrollo del

sistema web,

Segun Pefia (2017) en su investigacion “Implementacion de un sistema web
basado en ITIL para la gestion de servicios en el area de soporte de tecnologias
de informacion del hospital nacional Hipdlito Unanue”, tenia como finalidad
determinar una estructura para un proyecto de implementacién a través de un
sistema web en el marco de gestion de servicios ITIL, teniendo como objetivo
conocer que efectos se obtenian al implementar un sistema web basado en ITIL.
La poblacion que utilizo para su investigacion fueron el total de las incidencias
reportadas por el area de logistica del hospital Hipdlito Unanue por un periodo de
un mes, obteniendo el registro a través fichas de observacion llamadas OSl en las
cuales se registraron los datos de las incidencias generadas. En la investigaciéon
se pudo concluir que la implementacion del sistema web basado en ITIL obtuvo
resultados positivos en el proceso de gestion de incidentes del area de soporte Tl
del Hospital Nacional Hipdlito Unanue.

De la investigacion se tom6 en cuenta lo referente a la gestion de servicios ITIL, lo

cual sera de mucha ayuda para mejorar el trabajo de investigacion.
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El autor Eder Garrido Martinez en el afio 2018 en su tesis titulada “Sistema web
para el proceso de gestion de incidencias en la empresa Vitec del Perd S.A.C.”
para obtener el titulo profesional de Ingeniero de Sistemas, planteo en su tesis
como problematica que la empresa tenia un bajo nivel de resolucion de
incidencias debido a que no contaban con una priorizacion adecuada de las
incidencias recibidas diariamente. Su investigacion fue de tipo aplicada-
experimental, con una poblacion de 77 incidencias contenidos en 18 registros,
considerando 2 indicadores: Ratio de priorizacién de incidencias y ratio de
resoluciéon de incidencias el cual antes de la investigacion tenia como resultado
segun su medicion un 55% y 48% respectivamente y al implementar el sistema
web aumento a 81% y 91% respectivamente, con estos resultados se pudo
concluir que el sistema web propuesto, contribuyé de forma favorable en el
proceso de control de incidencias para la empresa VITEC DEL PERU S.A.C. Por
lo que este trabajo sirvi6 como guia para la medicion de las métricas de los
indicadores ratio de priorizacion de incidencias y ratio de resolucion de

incidencias.

En la actualidad las empresas han logrado mejorar sus procesos gracias a la
implementacion de Sistemas de gestion de Incidencias, ejemplo de ello fue lo
realizado por Ocrospoma y Romero (2021) en su investigacion titulada “Sistema
Web para el proceso de incidencias en la Empresa RR&C GRUPO
TECNOLOGICO S.A.C.” cuya finalidad era determinar la influencia del sistema
web en el proceso de incidencias de la empresa, para lo cual utilizo un disefio de
estudio experimental, evaluandose el proceso de incidencias, previa aplicacion del
sistema web, se tom6 en consideracion 2 indicadores: la tasa promedio de
resolucién de incidencias y la tasa promedio de incidencias reabiertas, con la
implementacion de este sistema web el autor logr6 mejorar el proceso de
incidencias de la corporacion RR&C Grupo Tecnoldgico S.A.C. reflejandose en
sus resultados ya que se incrementd la resolucion de los incidentes mediante el
sistema web, logrando optimizar la productividad del personal del area de
sistemas de la organizacion y también ayudé en la disminucion de las incidencias

reabiertas en el area de sistemas en el interior de la corporacion.
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En el ambito internacional, en la investigacion de Guaman (2018) titulada
“Implementacién de sistema web para automatizacion de gestién de incidencias
para instituciones financieras de tipo cooperativa en la ciudad de Quito”, el autor
tenia como objetivo, implementar la aplicacion Mantisbt de software libre para
automatizar la gestion de incidencias y asi llevar un historial de todas las
incidencias reportadas en las diferentes areas tecnolégicas. Como herramientas
para el desarrollo de software utiliz6 PHP, MySQL, Mantis Bugtraker, GNU
General Public License y Apache Tomcat 7.0. Para la recopilacion de la
informacion se usO la entrevista y la encuesta con el fin de conocer los
requerimientos de la empresa y se propuso una lista de indicadores los cuales
fueron: Promediar el tiempo minimo y maximo de atencion de los incidentes,
porcentaje de incidentes que se reducirian, cantidad total de incidentes agrupados
por tipo de prioridad y por categoria, incidentes derivados a equipos de trabajo
clasificados por tipo de prioridad, cantidad de incidentes repetidos solucionados y
namero incidentes que se convirtieron en problemas. Estos indicadores ayudarian
a medir el nivel de madurez que se conseguiria al implementar el sistema para la
gestion de incidencias. Finalmente se pudo concluir que el sistema web mejoro el
ordenamiento y archivamiento de los incidentes, elimino la duplicidad de registros,
el doble trabajo, la disminucién del tiempo de respuesta de los incidentes y

optimizo el monitoreo de la gestién de incidencias.

En el afio 2019, Al-Hawari y Barham en su investigacion titulada “A machine
learning based help desk system for IT service management — Un sistema de
mesa de ayuda basado en aprendizaje automatico para la gestién de servicios de
TI”, tenian como objetivo principal apoyar con el sistema de mesa de ayuda en
linea que se desarroll6 internamente para satisfacer las necesidades existentes
de Tl en la Universidad Jordana Alemana (GJU), finalizando esta investigacion se
concluyo que el sistema le permitia a los usuarios avisar sobre los problemas,
enviar solicitudes de servicio y comunicarse con el personal de Tl a través de
tickets de la mesa de ayuda. Ademas, de ayudar a gestionar servicios, administrar
roles de usuarios, generar notificaciones automaticas por correo electrénico y

elaborar informes que ayuden a la gestion en la toma de decisiones.
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Tomando en consideracion diversos antecedentes, entre los que destaco la
investigacion de Avila Sotelo (2020) titulada: “Formulacion de plan de optimizacion
para la prestacion de servicios de mesa de ayuda (HELPDESK) aplicando la
practica de gestion de incidentes Itil V4 y la metodologia Scrum en la empresa
MASTERCORE en Bogota”, la cual debido al crecimiento del negocio de la
empresa, comenz6 a tener problemas en la plataforma de HelpDesk, que en
algunas ocasiones sufria colapsos por el incremento de solicitudes de atencion
por parte de los clientes, generando inconformidad con la atencion brindada
puesto que no se les daba una solucion oportuna. En la investigacion se pudo
concluir que la implementacion del plan de gestion a través de las buenas
practicas de ITIL y complementandolo con la metodologia Scrum permiten crear
orden y mejorar la organizacion de los departamentos operativos de la empresa
ya que con ITIL se pueden generar cambios en las partes involucradas las cuales

generan valor dentro de la organizacion.

Los autores Vargas y Landaburu en el afilo 2016 en su tesis “Desarrollo de un
Sistema Informatico para la administracion, control y gestion de incidencias en el
Area de Ti, permitiendo el ingreso de las actividades realizadas mediante una App
desarrollada en Android” se propusieron mejorar y agilizar el proceso de la gestién
de incidencias a través de indicadores de cumplimiento que ayuden a la toma de
decisiones. En su investigacidon definieron politicas y procedimientos para generar
una mejor distribucion de los recursos y tiempos en la atencion y solucién de las
incidencias reportadas por los usuarios, ademas se podia acceder al sistema en
cualquier momento y gracias a que se le implemento una base de conocimientos
esto le permiti6 reducir ain mas el tiempo de respuesta cuando surgia una
incidencia.

Esta investigacion sirvidé para recopilar informacion relevante y poder tener una

idea mas clara de como podria desarrollarse la plataforma web.

En el presente capitulo se realizaron las conceptualizaciones necesarias para que
la investigacion sea comprendida en su totalidad. En donde se detallaron
conceptos correspondientes a la variable independiente y dependiente ademas de

la metodologia en la cual se desarrollara el sistema.
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Con relacion a la variable independiente sistema web o aplicacion web, son
herramientas que un usuario utiliza para poder ingresar a la informacion que aloja
un servidor web, mediante un navegador web. Segun Carballeira (2016, p. 8)
sostiene que las aplicaciones web juegan un papel muy importante en el
crecimiento empresarial y las operaciones globales. Estas se generan con la
ayuda de un lenguaje de programacion dedicados al desarrollo web, como PHP
ASP JavaScript, Java y SP, fundamental para concebir un desarrollo web
personalizado y estdn constantemente abiertas a nuevas ideas, permitiendo
diferenciar una empresa de otra.

Son aquellos que no se crean e instalan en un sistema operativo (Windows,
Linux), se albergan en servidores de Internet o intranet. Su apariencia es muy
semejante a las paginas web que visitamos a diario, con la diferencia que un
sistema web cuenta con mas funciones y es mas potente que una pagina web.
Independientemente de un sistema operativo, el sistema web puede ser utilizado
en cualquier navegador web. Para emplear aplicaciones web, no es indispensable
gue sean instaladas en las computadoras ya que el usuario se conecta al servidor

qgue alberga el sistema.

Como herramientas de desarrollo para realizar el sistema web en el proceso de
incidencias de la empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.LR.L., se revisaron las
diversas tecnologias de lenguaje de programacion, encontrando los siguientes:
PHP, JavaScript, Perl, C#, Python, Asp .Net, Java, entre otros, también
encontramos diversos gestores de base de datos entre los cuales tenemos:
MySQL Server, SQLyog, SQL Server y PostgreSQL.

Realizando un breve analisis se optdé como lenguaje de programacion PHP,
Carballeira (2016) nos dice que es un lenguaje con multiples librerias y tiene
compatibilidad con todos los navegadores. Es multiplataforma, de facil
aprendimiento, tiene gran documentacion y se puede conectar con diferentes

gestores de base de datos. (p. 185)
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Como framework se utilizara el Codelgniter, el cual en la Digital Guide IONOS
(2020), en su pagina principal nos dice que “Codelgniter desarrolla aplicaciones
web utilizando PHP y que debido a su compacto disefio de software las
aplicaciones web se desarrollan de manera r4pida y 6éptima, algo que muchos
desarrolladores priorizan en la actualidad. Este framework tiene como ventaja
que su configuracion no es compleja, tiene un rendimiento potente ya que es
veloz y ligero y genera URL limpios. Asimismo, menciona que utiliza como

arquitectura de desarrollo de software el MVC.

Como se mencion6 en el parrafo anterior, la arquitectura web va ser de tipo
modelo, vista y controlador (MVC), y segun Carballeira (2016, p. 221), es un
esquema para el desarrollo del software que se utiliza en las aplicaciones web y
esta basado en tres elementos: Modelo que viene a ser los datos, Vista el interfaz
de usuario y controlador que es la parte logica interna, la cual interactia con los
otros dos elementos. Su funcionamiento es el siguiente: primero el usuario solicita
informacion, el controlador gestiona lo solicitado consultdndolo al modelo y lo
modifica respondiendo a través de la interfaz, enviando la respuesta

correspondiente al usuario.

FIGURA N° 3: Modelo, vista y controlador

O » Controlador

Vista i Modelo

Fuente: Desarrollo de aplicaciones con Tecnologia Web, Carballeira (2016)

También se utiliz6 el Xampp, que segun Digital Guide IONOS (2019), puede
instalarse en Windows, Linux y Mac OS X, su paquete de software posee los

mismos componentes utilizados en los servidores web, su instalacion es facil y
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puede ser usado por aquellos desarrolladores que se estan iniciando en el mundo
de Apache, esta relacionada con las bases de datos MySQL y MariaDB, y con los

lenguajes de programacion Perl y PHP.

Respecto a la variable dependiente gestién de incidencias, segun DATATEC
(2017), una incidencia es todo aquel suceso que guarda relacién directa o
indirecta en el funcionamiento correcto de las actividades, teniendo origen en un
disefio incorrecto de uno o varios procesos, asi mismo, en la falta de recursos o
en la incorrecta ejecucion de los procesos. Debido a que las empresas
prestadoras de servicios trabajan con recursos humanos, estos procesos tienden
en algun punto del proceso, a presentar errores; aunque traten de mitigarlos. He
ahi la importancia de gestionar dichas incidencias de modo que sea adecuada

para los beneficios de los clientes.

En el afio 2016, Arantes en su libro UF1880-Gestion de redes telematicas, nos
dice que la gestion de incidencias permite resolver las incidencias de forma réapida
cuando estas se producen, logrando evitar que se ocasionen problemas en el
servicio. Tiene como objetivo principal mantener el buen funcionamiento del
servicio y si en caso ocurriera alguna interrupcion, deberia reducir el impacto
ocasionado, con el fin de que siga funcionando el servicio con normalidad. Si en
algun caso la incidencia no puede ser resuelta por el HelpDesk, debera ser

derivada a un experto.

Asimismo, Salah, Diaz y Séanchez (2016) indican que, ha sido de suma
importancia el manejo de incidentes en la Gestion de servicios de tecnologias de
la informacion puesto que, facilita los mecanismos para aislar, corregir, registrar y

explorar los incidentes que se presenten durante una jornada de trabajo diario.

En esta investigacion también se considero ITIL, ya que ayuda a mejorar los
procesos de Tl a través de las buenas practicas. En el 2017 la guia ITIL V4
Foundation Spanish Guide nos dice que “los incidentes pueden ser
diagnosticados y resueltos por muchos grupos diferentes de personas,
dependiendo de la complejidad del tipo de problema o incidente. Todos estos
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equipos deben comprender el proceso de gestion de incidentes y como pueden
ayudar con él, gestionar los resultados de valor, costes y riesgos de los servicios
prestados. Algunas incidencias pueden ser resueltas por los propios usuarios,
utilizando registros especificos. La autoayuda debe capturarse para las

actividades de medicién y mejora” (p.45).

Respecto a las dimensiones, para la empresa ServiceTonic (2021) la priorizacion
nos ayuda en la gestion de la incidencia y suele depender de la urgencia y el
impacto asi como de otros factores y la resolucién viene a ser la solucion
potencial la cual debe ser comprobada por el equipo de Service Desk para el
cierre respectivo.

Las métricas se tomaron de diferentes autores en el caso ratio de priorizacion de
incidencias segun Steinberg Randy (2006), define que un ratio de priorizacion de
incidencias (RPI), se determina a través del niumero de las incidencias priorizadas

obtenido del total de incidencias recibidas y este indicador se mide de la siguiente

manera:
FIGURA N° 4: Férmula del ratio de priorizacion de incidencias
rpI =22
NTI
Fuente: Steinberg Randy (2006)
Dénde:

RPI = Ratio de priorizacion de incidencias.
NIP = NUumero de incidencias priorizadas

NTI = Numero de total de incidencias

El segundo indicador que se analizg, es el ratio de resolucion de incidencias,
segun New Horizons Computer Learning (2016) es un KPI que mide la tasa de
las incidencias resueltas cumpliendo los SLA, asi que se tom6 como base para

poder evaluar este indicador de la siguiente manera
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FIGURA N° 5: Férmula del ratio de resolucién de incidencias

REI NIR
~ NTI

Fuente: Fuente: New Horizons Computer Learning, 2016
Doénde:
RRI = Ratio de resolucion de incidencias.
NIR = Numero de incidencias resueltas

NTI = Numero de total de incidencias

Para la investigacion se vio conveniente realizar un andlisis en el cual se comparo
diversas metodologias tradicionales y agiles para desarrollo de software, asi
mismo Lopez (2018) nos dice que las Metodologias Agiles son flexibles y se
adaptan a los cambios, lo que les permite afrontar nuevos retos de forma eficaz.
Estas metodologias permiten satisfacer al cliente ya que ellos son parte de cada
etapa del proyecto y se les informa progresivamente de los avances, ademas el
trabajo lo realizan de forma rapida y eficiente, reduciendo costes y ahorrando

tiempo.

Entre las metodologias para el desarrollo de Software tenemos: Metodologia

RUP, Metodologia Cascada, Programacién Extrema XP y Metodologia Scrum.

La metodologia RUP define quien, como, cuando y que se debe de hacer en el
proyecto para su adecuada ejecucién Segun Jiménez (2021) nos dice que esta
metodologia esta orientada a objetos, sus componentes estan conectados entre si
por medio de interfaces y tiene las caracteristicas siguientes: Dirigido por casos
de uso que serviran de guia a RUP en todo su ciclo de vida, ciclo de vida iterativo
e incremental ya que se divide en mini proyectos y una estructura de ciclo de
vida, el cual se compones por las fases: inicio, elaboracion, construccion y
transicion. Asi mismo esta metodologia permite el desarrollo de software en una
escala mayor por medio de procesos continuos de pruebas y retroalimentacion,

permitiendo asi garantizar que se cumplan estandares de calidad; incluyendo
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descripcion de diversas actividades y enlazando informaciéon de diversos

artefactos.

FIGURA N° 6: Procesos Metodologia RUP

Version 1 Version 2 Versionn

Cido 1 Cido 2 ) Ciclon

Requistos | |

Analisis [ | | | | |

Disefio

Implementacion

Pruebas

Fuente: Jiménez (2020)

Segun Randstad (2017) nos define que, la metodologia cascada debe de seguir
un proceso secuencial y lineal en la que, una vez terminada una fase o etapa se
debe continuar con la siguiente y asi consecutivamente hasta el fin del proyecto,
sin saltarse ni regresar ninguna fase a menos que, el proceso se reinicie,
causando asi posibles atrasos y negando la posibilidad de mejorar algun proceso

dentro de alguna fase pasada.

FIGURA N° 7: Proceso de Desarrollo Metodologia Cascada

Documento
de disefio

Arquitectura
de software

Verificacion
Software

Fuente: https://www.ionos.es/digitalguide/paginas-
web/desarrollo-web/el-modelo-en-cascada/
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Maida (2015)nos dice que la Programacion Extrema (XP) es uno de los procesos
agiles mas destacados para desarrollar software, ya que se enfoca mas en la
adaptabilidad que en la previsibilidad, esta metodologia destaca por la capacidad
que tiene para adaptarse a cualquier cambio de los requerimientos, en las
diversas etapas del proceso de la vida del proyecto. Esta metodologia es
recomendable porque existe una retroalimentacion constante entre el grupo de
desarrollo y el cliente, potencia las relaciones interpersonales, promueve el
trabajo en equipo, propicia el buen clima laboral, mantiene la comunicacién entre
todos los participantes y es adecuada para aquellos proyectos en los cuales

pueden surgir cambios en sus requisitos.

La metodologia XP se estructura en tres capas: Metodologia de programacion,
metodologia de equipo y metodologia de procesos.

La Programacion XP establece seis fases en su ciclo de vida: Etapa de
exploracion, etapa de planificacion, etapa de iteraciones, etapa de produccion,
etapa de mantenimiento y etapa de muerte del proyecto.

FIGURA N° 8: Capas Metodologia XP

i

/ - ~
// it \\\
/

/
/

[/ Metodologia de equipo

Fuente: Maida (2015)

Para Noriega (2017) nos dice que SCRUM es un marco de gestion en el que las
personas pueden abordar y resolver problemas complejos y adaptables, al tiempo
gue entregan productos con el mayor valor de una manera productiva y creativa.
SCRUM puede utilizar varios procesos o0 tecnologias. Sus principales

caracteristicas son: ligeras, faciles de entender y muy faciles de dominar. La
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estructura del marco consta de equipos Scrum asociados con roles, eventos,
objetos y reglas. Cada uno de los componentes del marco tienen un propdsito
especifico y es fundamental para el uso y el éxito de Scrum. Este se basa en la
teoria empirica del control de procesos o empirismo. Ademas, utiliza métodos

iterativos e incrementales para mejorar la prediccion y el control de riesgos.

A continuacién, se muestra una comparacion de las cuatro metodologias antes
mencionadas, para seleccionar la mas apropiada para el desarrollo del sistema

web.

TABLA N° 1: Cuadro comparativo de las metodologias de
desarrollo de Software

CARACTERISTICA RUP CASCADA XP SCRUM
Enfocado en los
X X
procesos
Enfocados en las
X X
personas
Resultados
o X X
rapidos
Cliente activo X X
Manejo de tiempo X X X X
Refactorizacion x
del codigo
Iterativo X X X X
Respuesta a los
] X X
cambios

Fuente: Cuatro enfoques metodolégicos para el desarrollo de Software. Pérez, 2011

El marco de trabajo seleccionado para el presente trabajo, es la metodologia
Scrum, la cual ha sido evaluada y aceptada por el juicio de expertos (Anexo 7),
siendo Scrum un marco simple que nos permite utilizar procesos, métodos y
técnicas para dar soluciones flexibles ante problemas complicados, la fortaleza de
esta metodologia es que es de facil entendimiento y al aplicarla se debe seguir
una serie de pasos con el propoésito de obtener los mejores resultados (Galeano y
Valencia, 2018, p.1).
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Esta metodologia estd compuesta por equipos Scrum, roles, eventos, artefactos y
reglas; los cuales son de mucha importancia cuando se implementa Scrum.

Las personas que conforman el equipo Scrum deben poseer las capacidades
necesarias y asi no depender de personas externas al equipo, tienen como
objetivo ofrecerle al cliente un producto de calidad, esta conformado por el duefio
del producto, el equipo de desarrollo y el Scrum master, cada uno cumple un rol

en especifico.

El duefio del producto se encarga de dar a conocer de forma clara y concisa los
requerimientos de la lista de producto de manera que el equipo de desarrollo lo
entienda; también debe mostrar los cambios necesarios segun la prioridad del
requerimiento y los tiempos estimados para su desarrollo previo acuerdo con el
equipo. El equipo de desarrollo debe estar compuesto minino por 3 integrantes,
los cuales se encargan de consolidar todos los requerimientos de la lista del
producto para desarrollarlo como equipo y el Scrum Master es el que se encarga
de que el equipo entienda, se adapte y apligue las buenas practicas de la
metodologia SCRUM.

La metodologia Scrum tiene cuatro eventos los cuales tienen un tiempo
determinado para desarrollarse, la reunion de planificacion se realiza con el fin de
definir y estimar los tiempos, también se establecen las prioridades del sprint, el
Scrum diario se realiza con el fin de que el equipo de desarrollo informe lo que
hizo el dia anterior y que es lo va hacer el dia siguiente y asi poder cumplir con
los objetivos trazados, la revision del sprint se ejecuta para validar el trabajo
realizado y asi saber si se logré el objetivo trazado y si se finalizaron todos los
requerimientos o si hay que modificar alguno y la retrospectiva del sprint en el
cual se analiza el ultimo sprint identificando los aspectos mas importantes y las

mejoras que se pueden implementar.

FIGURA N° 9: Proceso Scrum

SCRUM PROCESS
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mesting
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Fuente: El proceso de desarrollo de software. Noriega, 2015 24
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3.1.Tipo y disefio de investigacion
Para Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018), la investigacién aplicada
tiene como objetivo solucionar los problemas sociales de una comunidad,
region o pais. Se denominan aplicadas porque se apoyan en los resultados de
la investigacion basica, pura o fundamental de las ciencias naturales y
ciencias sociales. Se aplican a un grupo de participantes especificos, en la
cual se emplea los conocimientos adquiridos, proponen problemas e hipotesis

de trabajo para solucionar los problemas de la vida social.

Mousalli-Kayat (2015) sostiene que el disefio experimental es un plan que
guia a los investigadores a realizar experimentos. Un experimento es un
estudio que introduce deliberadamente tratamientos o procedimientos y
observa sus efectos en las variables. En el disefio experimental, se considera
los siguientes aspectos: seleccion aleatoria, manipulacion, control y seleccion
al azar. Este es un nivel de investigacion cientifica mas alto y complejo porque

utiliza métodos experimentales como métodos de investigacion (p. 33)

Hernandez y Mendoza (2018) nos dice que los disefios pre-experimentales
son aquellos que no cumplen los requisitos puramente experimentales y por
tanto no poseen validez interna, sin embargo realizan un control minimo.
Ademas, a través de este disefio se puede controlar las variables del estudio

a desarrollarse.

En la investigacion se utilizé un disefio experimental, de tipo pre experimental,
empleando el disefio de preprueba/posprueba con un solo grupo, que
consiste en aplicar a un grupo una prueba previa al estimulo o un tratamiento
experimental, seguido de un tratamiento y, finalmente, una prueba posterior al
estimulo. Si bien existe un punto de referencia inicial, es posible visualizar el

nivel del grupo en la variable dependiente antes y después de la estimulacion.
En esta investigacion se evalué el proceso de incidencias pre y post

aplicacion del sistema de gestion de incidencias, para posteriormente ser

evaluados ambos resultados y puestos a comparacion para determinar la
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eficacia del sistema en la empresa.

FIGURA N° 10: Disefio de Estudio

G o1 X 02

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N°10 se ha plasmado la forma en que se determinara el disefio de
estudio,

G = Grupo experimental

O1 = Pre-test (Antes de la implementacion del Sistema WEB)

X =>» Es el estimulo o condicion Experimental

02 = Post-test. (Después de la implementacion del Sistema WEB)

3.2.Variables y operacionalizacion
Este proyecto tiene 2 tipos de variables: Sistema Web como variable
independiente de tipo cuantitativa y Gestion de incidentes como variable

dependiente, en la que se investiga la dimension resolucion.

3.2.1. Variable Independiente: Sistema Web
Sistema web son las herramientas que un usuario utiliza para poder
acceder a la informacion que aloja un servidor web, mediante un
navegador web. Segun Ferrer (2015) sostiene que un sistema o
aplicativo web es funcionalmente mas sencillo por ser mas ligero y de
acceso rapido que un sistema de escritorio, tiene la ventaja de
centralizar la informacion y acceder a esta de forma rapida, por lo cual
es mas sencillo llevar el control de politicas de copia de seguridad y
ademas reduce costes en los puestos del cliente ya que para acceder
al sistema web solo es necesario ingresar desde un navegador web y
colocar la direcciébn URL, no siendo indispensable que en los puestos

de trabajo el personal posea equipos de ultima tecnologia (p. 98).
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3.2.2. Variable Dependiente: Gestidn de incidentes
Segun Calderdn y Castro (2013) “La gestion de incidentes tiene como
objetivo detectar y resolver incidentes de seguridad respaldados por un
conjunto de operaciones y procesos que permiten respuestas rapidas y
adecuadas a la ocurrencia de incidentes que pongan en riesgo parcial

o total los servicios y/o productos brindados por la organizacién”
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TABLA N° 2: Matriz de Operacionalizacién de la variable Gestion de Incidencias

Tipo Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimension | Indicador ngilc?;"
Segun Ferrer (2015) sostiene que .
gur ( .) . q El sistema web ayudara a
un sistema o aplicativo web es L
. ’ : optimizar el proceso de la
funcionalmente mas sencillo por ser i L .
L L. atencion de las incidencias que
mas ligero y de acceso rapido que .
: o . suelen tener los clientes en sus
Variable Sistema un sistema de escritorio, tiene la empresas Controlara y
| : ventaja de centralizar la informacion . ' o )
ndependiente web acceder a esta de forma rapida monitoreara las incidencias en
y . . pIaa, | g equipos de seguridad
por lo cual es mas sencillo llevar el N » .
o . electronica permitiendo brindar
control de politicas de copia de it
; . una oportuna solucion en las
seguridad y ademas reduce costes | . . .
: incidencias que se presentan,
en los puestos del cliente.
DATATEC (2017), una incidencia es
todo aquel suceso que guarda | Son las fallas o incidencias
relacion directa o indirecta en el | presentadas en los equipos de Ratio de
funcionamiento correcto de las | seguridad electronica, los | Priorizacién | priorizacion Razén
actividades, teniendo origen en un | cuales seran solucionados por de incidencia
disefio incorrecto de uno o varios | el personal del area de soporte
procesos, asi mismo, en la falta de | de la empresa.
Variable Gestién de | Fecursos o en la incorrecta ejecucion
Dependiente | Incidencias | 9€ l0S procesos. Son incidentes que
pueden causar dafios o pérdida de
los recursos de la organizacion, .

i I idad. | Ratio de
poner en peligro 1a seguridad, 1a Resolucion | resoluciéon de | Razén
confidencialidad, la integridad y la e :

incidencia

disponibilidad del sistema y provocar
la interrupcion de las operaciones
del negocio.
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3.3.Poblaciéon, muestray muestreo
Segun nos comenta Arias-Gomez, et. al. (2016), la poblacién es el conjunto
de casos accesibles, limitado que nos permitira realizar una investigacion de

la eleccion de la muestra, cumpliendo una serie de criterios predeterminados.

Para la poblacidon se tomo6 en cuenta la cantidad total de las incidencias
registradas en el periodo de 1 mes (4 semanas), basandose en la entrevista
realizada al Gerente General y a la base de datos en Excel que la empresa
facilitd, esta informacion sirvié para el estudio de los indicadores (Ratio de
priorizacién de incidencia y ratio de resolucién de incidencia) y sus dimensiones
(Priorizacion y resolucién) en un total de 24 dias, como se visualiza en la tabla
N°3.

TABLA N° 3: Determinacion de la poblacion

Indicador FPoblacion Tiempo

Ratio de priorizacion de

incidencia

4 semanas
(24 dias)

83 incidencias

Ratio de resolucion de
incidencia

Fuente: Elaboracién propia

Como sefala Cazafias, de San Miguel y Parra (2017), menciona sobre la
muestra que, esta conformada por una porcion o pequefia parte de la
poblacion a investigar en donde se utilizara la observacion y cercamiento de
variables para determinar un valor nominal. En la presente investigacion se
tomd la totalidad de la poblacion, no siendo necesario extraer ninguna

muestra.

No se realiz0 ningun tipo de muestreo, debido al reducido tamafio de la
poblacion, razén por la cual se optd por tomar la totalidad de la poblacién en

el periodo de un mes.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Naupas, et al. (2018) indica que son un conjunto de reglas y procedimientos
que se utilizan para regular un proceso y lograr un objetivo determinado.
También se pueden definir como un conjunto de reglas, de principio a fin,
estandarizando el proceso de investigacion en cada etapa; desde el
descubrimiento del problema hasta la verificacion y fusion de la hipotesis, en
la teoria actual. Son herramientas conceptuales o materiales a través de las
cuales se recogen datos e informacion, a través de preguntas, items que
necesitan ser respondidos por los investigadores. Adoptan diferentes formas

segun la tecnologia en la que se basan (p.273).

Una de las técnicas utilizadas en el proyecto de investigacion fue la ficha de
registro, siendo esta una herramienta por medio del cual se recolectan datos,
que después nos proporcionaran informacién acerca del asunto del cual
estemos interesados en averiguar. La Real Academia Espafola (2019) nos
dice que la ficha de registro es una “pieza de papel o cartulina, principalmente
rectangular y de diminuto tamafo, en que se registran datos en general,
bibliograficos, juridicos, econémicos, policiales, etcétera., y que se archiva
verticalmente con otras del mismo formato”. Tal cual tenemos la posibilidad de

determinar que esta herramienta es la correcta para la presente investigacion.

Esta ficha de registro es el instrumento de investigacién en la cual se registra
los reportes de incidencias que se presentan a diario (lunes a sabado), la cual
es proporcionada por el area de soporte de la empresa TL SOLUTIONS
PERU E.I.LR.L.

En la presente investigacion se utilizaron 2 fichas para evaluar los

indicadores:
TABLA N° 4: Determinacion de la poblacion
TECNICA INSTRUMENTO INDICADOR
Ratio de priorizacion de la incidencia
Fichaje Ficha de Registro
Ratio de resolucion de la incidencia

Fuente: Elaboracion propia
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El area de sistemas de la empresa proporciono las fichas de registro del
periodo del mes de marzo y abril, las cuales fueron analizadas con la finalidad
de realizar el pre-test donde se evalué el ratio de priorizacion de las
incidencias (Anexo 03) y el ratio de resolucién de las incidencias (Anexo 04).

Asimismo, para la recoleccion de datos también se uso la entrevista, que es
una manera de indagar y hacer preguntas verbales al entrevistado para
obtener respuestas o informacion, y verificar o probar hipo6tesis de trabajo; es
un didlogo formal entre el investigador y el investigador. (Naupas, et al. 2018,
p.295). Esta técnica se utilizé al inicio del proyecto, la cual nos sirvié para

poder conocer la problematica y los requerimientos de la empresa. (Anexo 08)

En lo que respecta a la Validez y confiabilidad, segun Vigil (2018) nos sugiere
que la validez se establece en funcionalidad al nivel de medicion de la
variable en evaluacién, a medida que méas grande sea el nivel de validez del
instrumento de medicion, mas grande representacion va a tener la variable en

evaluacion (p.85)

Segun Sanchez, Reyes y Mejia (2018) menciona que el juicio de expertos, es
necesario para validacion de items, en la cual se centra en realizar consulta a
expertos con dominio en la materia a investigar tales como los items. En la
gue el experto se encarga de evaluar de manera independiente de relevancia,
coherencia, claridad y suficiencia en la que son redactados los items de la
investigacion. (pp. 124-125).

Asi mismo para esta investigacion se conté con la participacion de dos
expertos con dominio en el tema, en la que se evaluaron los instrumentos de
recoleccion de datos, asignandoles un determinando porcentaje a la validez

de los instrumentos.

En la tabla 5 se puede visualizar el porcentaje de validez que los expertos le
dieron al indicador Ratio de Priorizacion de Incidencias. Dando como
resultado un porcentaje de “aceptable” y “excelente”.
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TABLA N° 5: Validacion de Instrumento, Ratio de Priorizacion de Incidencias

N° Experto Validez
1 Dr. Hilario Aradiel Castaneda 85 %
2 Mg. Milner David Liendo Arévalo 71%

En la tabla 6 se puede visualizar el porcentaje de validez que los expertos le
dieron al indicador Ratio de Resolucién de Incidencias. Dando como resultado

un porcentaje de “aceptable” y “excelente”.

TABLA N° 6: Validacion de Instrumento, Ratio de resoluciéon de Incidencias

N° Experto Validez
1 Dr. Hilario Aradiel Castarieda 85 %
2 Mg. Milner David Liendo Arevalo 71%

Respecto a la confiabilidad, Herndndez (2014) nos dice que es una
herramienta de medicion, la cual hace referencia al nivel en que se aplica
repetidamente al mismo individuo u objeto, creando resultados equivalentes
(p.200).

Para Naupas, et al. (2018), el Test-Retest es aplicado dos o méas veces al
mismo grupo de personas. Este proceso también se denomina reaplicacion de
pruebas. Implica realizar la misma prueba dos veces en el mismo grupo de
personas, con un intervalo corto de uno a tres meses. Los resultados de estas
dos mediciones estan correlacionados y el coeficiente obtenido representa la

confiabilidad.

En la tabla N°7 se muestra los niveles de confiabilidad, para evidenciar la
medida de estabilidad (Test-retest) acorde a su escala respectiva sobre el p-
valor contrastado (Sig.), que se ha utilizado en el nivel establecido de acuerdo

a la escala
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TABLA N° 7: Niveles de confiabilidad

Escala Mivel
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: Guardia Olmos (2008)

En la tabla 8, se han plasmado los valores obtenidos acordes al ratio de
priorizacion de incidencias, obteniéndose una valoracibn en 0.606,

determinando su zona en unas estimaciones aceptables. (ver anexo 5).

TABLA N° 8: Correlaciones del Indicador: Ratio de Priorizacién de incidencia

Test_RPI | ReTest_RPI

Test_RPI Correlacién de Pearson 1 606

Sig. (bilateral) 002

M 24 24

ReTest_RPI  Correlacién de Pearson 606 1
Sig. (bilateral) oo2

M 24 24

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

En la tabla 9, se han plasmado los valores obtenidos acordes al ratio de
resolucibn de incidencias, obteniéndose wuna valoracion en 0.678,

determinando su zona en unas estimaciones aceptables. (ver anexo 6).

TABLA N° 9: Correlaciones del Indicador: Ratio de resolucién de incidencia

Test_RRI | ReTest_RRI

Test RRI Correlacion de Pearson 1 678"

Sig. (bilateral) 000

N 24 24

ReTest_ RRI  Correlacidon de Pearson 678 1
Sig. (bilateral) 000

N 24 24

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

34



3.5 Procedimientos

Para la presente investigacion se realizo6 los siguientes procedimientos:

e En primer lugar, se analizé diversas problematicas a nivel local generada
por la coyuntura sanitaria en la que nos encontramos por la COVID-19; se
encontrd que diversas empresas presentaban la problemética de atender

incidencias de manera presencial.

e Luego se procedi6 a buscar investigaciones relacionadas a la
problemética, buscando indicadores, variables y dimensiones que luego

se plasmaron en la matriz de consistencia de la presente investigacion.

e Posterior a esto se procedié con la investigacion de antecedentes para el
marco teorico, donde se definen conceptos, la metodologia de estudio,
para la recoleccion de datos, definir el disefio de investigacion, determinar

la poblacion y muestra.

e Como paso siguiente se procedid a la validacion del instrumento,
consultando a tres expertos con dominio en el tema para medir la

confiabilidad de la investigacion.

e Finalmente se procedio a realizar el andlisis de las fichas de registro, con
el fin de contar con la informacién necesaria para realizar el Pre Test, y
asi contar con informacion relevante para poder determinar la influencia
que lograria un SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS, esta

informacion se medira con el software SPSS para el analisis de datos.

3.6 Método de anélisis de datos
Para la investigacion se empled el método de analisis de datos cuantitativo,
por tratarse de una investigacion pre-experimental, en la cual se realizara un
analisis estadistico para determinar las hipétesis indicadas puntos arriba.
Segun Sanchez, Reyes y Mejia (2018) el andlisis de datos es una etapa del
proceso de investigacion que implica organizar la informacidén recolectada
para procesarla de manera detallada o analitica, describiendo, caracterizando

e interpretando la informacion.
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Asi mismo Hernandez (2017) nos indica que, el resultado de las pruebas tiene
sustento estadistico puesto que se realiza la comparacion de los resultados
de la muestra con los resultados que se espera siempre y cuando nuestra
hipotesis nula sea la correcta. Por lo que para esta investigacion se empleara
el test de normalidad por la prueba de Shapiro Wilk

Asi mismo se determina el siguiente valor de significancia:

« Nivel de significancia a = 0.05 (5% error)
+ Nivel de confianza (1-a=0.95) = 95%

Esto significa que, si el valor de significancia es de 5%, el investigador
comprende un 95% de seguridad de extrapolar sin errar, sumando asi el
100% de la confiabilidad.

La prueba de hipdtesis, se utiliza como método de andlisis y nos permite
determinar si una afirmacion en relacion a los datos obtenidos por una

muestra de datos es aceptada o rechazada. (Hernandez, 2010)

Hipotesis General

Hipotesis Nula (HO): El Sistema Web no mejora el proceso de gestion de
incidencias de la empresa TL SOLUTIONS E.I.R.L.

Hipotesis Alternativa (Ha): El Sistema Web mejora el proceso de gestion de
incidencias de la empresa TL SOLUTIONS E.I.R.L.

Hipotesis Especificas

e HEL: Hipotesis Especifica 1

HO : El Sistema Web no aumentard el ratio de priorizacion de incidencias
en la empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.R.L.

HO: Ipa <= Ipd
Doénde:
Ipa: Ratio de incidencias priorizadas antes de utilizar el Sistema web.

Ipd: Ratio de incidencias priorizadas después de utilizar el Sistema web.
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Ha: El Sistema Web aumentara el ratio de priorizacion de incidencias en
la empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.R.L.

HO: Ipa > Ipd
Donde:
Ipa: Ratio de incidencias priorizadas antes de utilizar el Sistema web.

Ipd: Ratio de incidencias priorizadas después de utilizar el Sistema web.

e HE2 = Hipotesis Especifica 2

HO: El Sistema Web no aumentara el ratio de resolucién de incidencias en
la empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.R.L.

HO: Ira <= Ird
Dénde:
Ira: Ratio de resolucidon de incidencias antes de utilizar el Sistema web

Ird: Ratio de resolucién de incidencias después de utilizar el Sistema web.

Ha: El Sistema Web aumentara el ratio de resolucion de incidencias en la
empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.R.L.

HO: Ira > Ird
Doénde:
Ira: Ratio de resoluciéon de incidencias antes de utilizar el Sistema web

Ird: Ratio de resolucién de incidencias después de utilizar el Sistema web.

3.7 Aspectos éticos

En esta investigacion, nos comprometemos a respetar la autenticidad de
estudio. conservar la veracidad de los datos que la empresa TL SOLUTIONS
PERU E.I.LR.L. nos ha proporcionado. Asi mismo nos comprometemos a
conservar en total reserva la identidad de los clientes de la empresa, que nos
ayudaron a obtener datos de satisfaccion, entre otros, asi como mantener y

seguir los lineamientos y reglas de la Universidad Cesar Vallejo.
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V.

RESULTADOS

38



Resultados

En el presente estudio se prioriz6 la implementacion de un sistema web para la
mejora del proceso de incidencias, y para que la solucion a los inconvenientes de
la empresa se solucionase se evalud las siguientes métricas: ratio de priorizacion
de incidencias y el ratio de resolucion de incidencias.

Para este experimento, se tomé en cuenta un disefio preexperimental, es decir se
realizd una primera medicion (Pretest) para saber la situacion real de los
indicadores, luego se realizo el sistema web con cada una de las indicaciones del
cliente y propuestas del investigador, ademas se implementé dicha herramienta
en el periodo de un mes; pasado ese tiempo se volvid a medir los datos (Postest)
para determinar si hubo cambios significativos, corroborar las hipotesis de

investigacion y cumplir con los objetivos planteados.

Anélisis descriptivo

Indicador 1: Ratio de priorizacion de incidencias

Con el afan de cumplir el objetivo especifico determinar la influencia de un
sistema web para aumentar el ratio de priorizacion del proceso de incidencias en

la empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.R.L se muestran las siguientes mediciones.

TABLA N° 10: Medidas descriptivas para las evaluaciones de

Pretest y Postest

Ratio_de Pri | Ratio_de Pri
orizacion_de_ | orizacion_de_

Incidencias_ Incidencias_

Pretest FPostest

N Valido 24 24
Perdidos 0 0

Media 5004 8296
Mediana 000 7500
Desviacion estandar 17058 12764
Minimo 25 67
Maximo 1,00 1,00
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Los resultados descriptivos de la tabla 10 sefialan que el promedio del ratio de
priorizacion de incidencias en el pretest es 0.5 y en el Postest es 0.83, esto indica
que existe diferencia entre ambas medidas, denotando mejoria en un 0.33 al
poner en marcha la solucién. El valor minimo en el pretest es 0.25 y en el Postest
es 0.67 y el valor maximo en el Pretest es 1y en el Postest es 1, esto indica que
existe una mejoria notable en el indicador luego de implementar el sistema web.
En cuanto a la mediana, el 50% de los datos es superior o igual a 0.5 y en el
Postest el 50% de los datos es mayor o igual a 0.75. El promedio de
distanciamiento en las observaciones individuales del indicador respecto al valor
central en el Pretest fue 0.17059 y en el Postest fue 0.12764, lo que representa

valores algo elevados y que los datos podrian estar algo alejados.

FIGURA N° 11: Medidas descriptivas para las evaluaciones de Pretest y Postest

Ratio de priorizacion de incidencias
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Antes Despues

En la figura se confirma la gran diferencia que existe entre el promedio obtenido

antes y después de implementado el sistema web.
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Indicador 2: Ratio de resolucién de incidencias

Con el afan de cumplir el objetivo especifico determinar la influencia de un

sistema web para aumentar el ratio de resolucién del proceso de incidencias en la
empresa TL SOLUTIONS PERU E.l.LR.L.

TABLA N° 11: Medidas descriptivas para las evaluaciones de

Pretest y Postest

Ratio_de_Re Ratio_de_Re

solucidon_de__ solucidon_de_

incidencias_ incidencias_

Pretest Fostest

| Valido 24 24
Perdidos ] 0

Media J275 ,BB813
Mediana JETO0D 89000
Desviacion estandar A6472 12231
Minimo 50 75
Maximo 1,00 1,00

Los resultados descriptivos de la tabla 11 sefialan que el promedio del ratio de

resoluciéon de incidencias en el pretest es 0.73 y en el Postest es 0.88, esto indica

que existe diferencia entre ambas medidas, denotando mejoria en un 0.15 al

poner en marcha la solucion. El valor minimo en el pretest es 0.50 y en el Postest

es 0.75 y el valor maximo en el pretest es 1y en el Postest es 1, esto indica que

existe una mejoria aceptable en el indicador luego de implementar el sistema

web. En cuanto a la mediana, el 50% de los datos es superior o igual a 0.67 y en

el Postest el 50% de los datos es mayor o igual a 0.90. ElI promedio de

distanciamiento en las observaciones individuales del indicador respecto al valor

central en el pretest fue 0.16472 y en el Postest fue 0.12231, lo que representa

valores algo elevados y que los datos podrian estar algo alejados.
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FIGURA N° 12: Medidas descriptivas para las evaluaciones de Pretest y Postest

Ratio de resolucion de incidencias
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En la figura se confirma la diferencia aceptable que existe entre el promedio

obtenido antes y después de implementado el sistema web.

Anélisis inferencial

Con la finalidad de extender los resultados descriptivos de la muestra a toda la
poblacion, se realiza el analisis inferencial de los datos y como se trata de
variables cuantitativas de escala razén de tipo continua, se realizé la prueba de

normalidad y aplicacién de la prueba de contraste de hipotesis pertinente.

Prueba de Normalidad
El primer paso es comprobar la distribucion normal de los datos para los
indicadores: ratio de priorizacion de incidencias y ratio de resolucién de

incidencias.
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Indicador 1: Ratio de priorizacion de incidencias

Paso 1: Determinacion del estadistico de prueba
Se usard el estadistico de prueba Shapiro-Wilk, puesto que el tamafio de la

muestra es 24.

Paso 2: Planteamiento de las hipotesis estadisticas
Hipotesis estadisticas
Ho: La muestra sigue una distribucion normal.

Hi: La muestra no sigue una distribucion normal.

Paso 3: Regla de decisidn

Si p-valor == 0.05 se rechaza la hipotesis nula.
Si p-valor > 0.05 no se rechaza la hipotesis nula.

Paso 4: Ejecucion de la prueba

TABLA N° 12: Prueba de Shapiro Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Ratio de Priorizacion de 874 24 ,006
Incidencias - Pretest
Ratio de Priorizacion de , 766 24 ,000
Incidencias - Postest
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FIGURA N° 13: Histograma con curva normal Pretest
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Paso 5: Decision estadistica

Como se puede apreciar en las figuras 3 y 4, los histogramas indican que el

comportamiento de los datos se aleja mucho de la curva normal; ademéas al haber

realizado la prueba de normalidad (tabla 11), el p-valor obtenido en el pretest es

0.006 y en el Postest es 0.000; y como ambos valores son menores que a=0.05,

entonces existe evidencia suficiente para rechazar la hipétesis nula; confirmando

de esta forma que lo datos no siguen una distribucion normal.

Indicador 2: Ratio de resolucién de incidencias

Paso 1: Determinacion del estadistico de prueba

Se usard el estadistico de prueba Shapiro-Wilk, puesto que el tamafio de la

muestra es 24.

Paso 2: Planteamiento de las hipotesis estadisticas

Hipodtesis estadisticas

Ho: La muestra sigue una distribucion normal.

Hi: La muestra no sigue una distribucion normal.

Paso 3: Regla de decisioén

Si p-valor == 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Si p-valor > 0.05 no se rechaza la hipotesis nula.

Paso 4: Ejecucion de la prueba

TABLA N°13: Prueba de Shapiro Wilk

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Ratio de Resolucion de ,854 24 ,003
Incidencias - Pretest
Ratio de Resolucion de ,683 24 ,000
Incidencias - Postest
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FIGURA N° 15: Histograma con curva normal Pretest
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FIGURA N° 16: Histograma con curva normal Postest
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Paso 5: Decision estadistica

Como se puede apreciar en las figuras 15 y 16, los histogramas indican que el
comportamiento de los datos se aleja mucho de la curva normal; ademas al haber
realizado la prueba de normalidad (tabla 5), el p-valor obtenido en el Pretest es

0.003 y en el Postest es 0.000; y como ambos valores son menores que a=0.05,
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entonces existe evidencia suficiente para rechazar la hipoétesis nula; confirmando
de esta forma que lo datos no siguen una distribucién normal.

Contraste de Hipotesis

Indicador 1: Ratio de priorizacion de incidencias

Paso 1: Determinacion del estadistico de prueba
Se usard el estadistico de prueba de Wilcoxon.

Paso 2: Planteamiento de las hipotesis estadisticas

Hipdtesis de investigacion

Hi: El Sistema Web aumenta el ratio de priorizacion de incidencias en la empresa
TL SOLUTIONS PERU E.I.R.L.

Hipotesis estadisticas

Ho: El Sistema Web no aumenta el ratio de priorizacién de incidencias en la
empresa TL SOLUTIONS PERU E.l.LR.L.

Hi: El Sistema Web aumenta el ratio de priorizacion de incidencias en la empresa
TL SOLUTIONS PERU E.I.R.L.

Paso 3: Regla de decisioén

Si p-valor == 0.05 se rechaza la hipotesis nula.
Si p-valor = 0.05 no se rechaza la hipotesis nula.

Paso 4: Ejecucion de la prueba

TABLA N° 14: Prueba de Wilcoxon

Ratio de Priorizacién de Incidencias -
Postest - Ratio de Priorizacién de
Incidencias - Pretest

Z -3,949b

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.
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Paso 4: Decision estadistica

En tabla 14 se puede ver que el p-valor obtenido es 0.00 y resulta ser menor que
a=0.05, entonces existe evidencia suficiente para rechazar la hipotesis nula; este
resultado confirma que el Sistema Web aumenta el ratio de priorizacion de
incidencias en la empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.R.L.

Indicador 2: Ratio de resolucién de incidencias

Paso 1: Determinacion del estadistico de prueba

Se usard el estadistico de prueba de Wilcoxon.

Paso 2: Planteamiento de las hipotesis estadisticas

Hipotesis de investigacion

Hi: El Sistema Web aumenta el ratio de resolucién de incidencias en la empresa
TL SOLUTIONS PERU E.I.LR.L.

Hipotesis estadisticas

Ho: El Sistema Web no aumenta el ratio de resolucion de incidencias en la
empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.R.L.

Hi: El Sistema Web aumenta el ratio de resolucién de incidencias en la empresa
TL SOLUTIONS PERU E.I.LR.L.

Paso 3: Regla de decision

Si p-valor <= 0.05 se rechaza |a hipotesis nula.
Si p-valor = 0.05 no se rechaza la hipotesis nula.
Paso 4: Ejecucién de la prueba

TABLA N° 15: Prueba de Wilcoxon

Ratio de Resolucion de Incidencias -
Postest - Ratio de Resolucion de
Incidencias - Pretest

Z -2,880P

Sig. asintética(bilateral) ,004

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.
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Paso 5: Decision estadistica

En la tabla 15, se puede ver que el p-valor obtenido es 0.004 y resulta ser menor
que a=0.05, entonces existe evidencia suficiente para rechazar la hipétesis nula;
este resultado confirma que el Sistema Web aumenta el ratio de resolucion de
incidencias en la empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.R.L.
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DISCUSION
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Discusioén

En base a los descubrimientos encontrados para las métricas: ratio de priorizacion

de incidencias y ratio de resolucion de incidencias, se realiz6 una equiparacion

con otras indagaciones.

1.

Los hallazgos que se resaltaron en esta investigacion demostraron que en la
evaluacion del pretest para el indicador ratio de priorizacién de incidencias
se obtuvo un valor promedio de 0.50 y luego de poner en marcha el sistema
web los resultados tomaron un valor promedio de 0.83 obteniendo de esta
manera un acrecentamiento notable de 0.33, lo que implica que el sistema
web tiene un gran impacto dentro del proceso; esto en contrastacion con la
indagaciéon realizada por Garrido (2018), titulada “Sistema web para el
proceso de gestidn de incidencias en la empresa Vitec del Peru S.A.C.”, en
donde menciond que en la evaluacion del pretest para el indicador ratio de
priorizacion de incidencias tenia un valor de 55% y luego de ejecutado el
sistema obtuvo un valor de 91%, notandose un acrecentamiento de 36%;
estos resultados demuestran que la implementacibn de una solucion
informatica influye de manera positiva en el proceso de gestion de
incidencias.

Los hallazgos que se resaltaron en esta investigacion demostraron que en la
evaluacion del pretest para el indicador ratio de resolucion de incidencias se
obtuvo un valor promedio de 0.73 y luego de poner en marcha el sistema
web los resultados tomaron un valor promedio de 0.88 obteniendo de esta
manera un acrecentamiento notable de 0.15, lo que implica que el sistema
web tiene un gran impacto dentro del proceso; esto en contrastacion con la
indagacion realizada por Garrido (2018), titulada “Sistema web para el
proceso de gestidon de incidencias en la empresa Vitec del Peru S.A.C.”, en
donde menciond que en la evaluacion del pretest para el indicador ratio de
resolucion de incidencias tenia un valor de 48% y luego de ejecutado el
sistema obtuvo un valor de 81%, en donde se evidencié un acrecentamiento
de 33%; a su vez, Llontop (2019) en su investigacion “Sistema web basado
en el Framework Codeigniter para el proceso de control de incidencias en la
Municipalidad de Brefia” menciond que luego de haber puesto en marcha el

sistema obtuvo un acrecentamiento de 26.61% en el indicador ratio de
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resolucién de incidencias de primera linea; asimismo Catpo (2017) en su
indagaciéon “Sistema Web para la Gestion de Incidencias en la Empresa
SEDAPAL” al implementar el Sistema Web logr6 un aumento en el
porcentaje de incidencias atendidas, pasando de 75.73% a 95.23%,
incrementando su nivel en 20.50%; estos hallazgos demuestran que la
implementacion de una solucion informatica influye de manera positiva en
proceso de gestion de incidencias.

Los descubrimientos que se obtuvieron en esta indagacién demuestran que
el uso de una herramienta de caracter tecnoldgico, agiliza y mejora las
actividades de una organizacion; de esta forma se confirma que el sistema
web mejora el proceso de gestion de incidencias en la empresa, puesto que
trajo mejorias en los indicadores estudiados; como sucedio en la indagacién
de Ocrospoma y Romero (2021) titulada “Sistema Web para el proceso de
incidencias en la Empresa RR&C GRUPO TECNOLOGICO S.A.C.” en
donde un sistema web logré mejorar la productividad del personal del area
de sistemas de la organizacion y también ayudd en la disminucion de las

incidencias reabiertas en el area de sistemas en el interior de la corporacion.
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CONCLUSIONES

1. Se concluye que el sistema web mejora el proceso de gestion de
incidencias de la empresa TL SOLUTIONS PERU E.LLR.L., pues se noto
una mejoria en los indicadores indagados, particularmente se aumento el

ratio de priorizacion de incidencias y el ratio de resolucion de incidencias.

2. Se concluye que el Sistema Web aumenté el ratio de priorizacion de
incidencias en la empresa TL SOLUTIONS PERU E.l.R.L., puesto que
antes de la puesta en marcha del sistema web la evaluacién indicaba un
valor de 0.5 y luego de su puesta en marcha alcanzé un valor de 0.83,
incrementando de esta manera su medida en 0.33; esto se ve reflejado en
gue los registros y priorizaciones se cumplen con mayor facilidad y
frecuencia, puesto que se ha facilitado la labor de los colaboradore,
ayudandoles a saber que incidencias estan pendientes, sobre todo como
gestionarlas.

3. Se concluye que el Sistema Web aumentd el ratio de resolucién de
incidencias en la empresa TL SOLUTIONS PERU E.l.LR.L., puesto que
antes de la puesta en marcha del sistema web la evaluacion indicaba un
valor de 0.73 y luego de su puesta en marcha alcanz6 un valor de 0.88,
incrementando de esta manera su medida en 0.15, esto se ve reflejado en
el aumento de las incidencias resueltas y el control de las mismas,
guedando de esta forma clientes con mayor grado de satisfaccién, pues

existe un mejor servicio.
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RECOMENDACIONES

1.

2.

3.

A los investigadores, se recomienda que en sus futuros trabajados
académicos donde indaguen sobre el proceso de gestion de incidencias, usen
como métricas el ratio de priorizacion de incidencias y el ratio de resolucién de
incidencias, puesto que los datos que estos generan son de vital importancia,
pues tienen que ver con la relacion entre trabajadores y clientes; también con
valores econdémicos, aspectos clave de toda empresa, ademas que el buen
manejo de estos indicadores permite llevar de manera eficaz y rapida cada
una de las actividades y/o tareas del proceso de administracion de

incidencias.

A los interesados del proyecto, se recomienda que siempre tengan un
contacto cercano, eficaz y continuo con cada miembro de su fuerza de
trabajo, pues cada aporte que provenga de ellos sera util para una continua
mejoria en el proceso evaluado, de la misma forma es necesario buscar

nuevas funcionalidades a fin de mejorar el proceso.

Al duefio de la empresa, se recomienda impulsar la implementacion del
sistema web en empresas de similares caracteristicas y que manejen
diariamente el proceso de gestidon de incidencias, para que de esta manera se
pueda mejorar y agilizar el proceso, consecuentemente puedan cumplir con

las demandas de todos los miembros involucrados.
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ANEXO N° 1: Matriz de Consistencia

TITULO: Sistema Web para el proceso de Incidencias en el Servicio de Empresas Proveedoras de Equipos de Seguridad Electrénica.
Caso Aplicado a la Empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.LR.L

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES FORMULA METODOLOGIA
Variable
P.G:¢Como influye un | 5 . beterminar la H.G: El Sistema | Independiente:
sistema web en e 2 ) Web mejora el Sistema Web
mejorar el proceso de influencia del Sistema proceso de gestion | Clavel, Dzul-canche
incidencias en la Web en .Ia gestion de de incidencias de | (2018) define un
empresa TL incidencias de la la empresa TL sistema web es una
SOLUTIONS PERU grgpres%TLs SOLUTIONS herramienta para la
LUTIONS E.I.LR.L P
E.lLR.L?. E.ILR.L conexion a la
informacion de un _
servidor T|p_o dg )
Investigacion:
PE. 1: ¢Como influye | O;F- 1 Determinaria b . gy gigioma NIP Aplicada
un s.ist.eCr'na web en Y | influencia de un Web aumentara el RPI =
aumentar el ratio de | S'Stema web para ratio de NTI Disefio de
S aumentar el ratio de C Ratio de Dénde: Investigacion:
priorizacion de L priorizacion de o a0 o , o
incidencias en la priorizacion de incidencias en la Priorizacion priorizacién de BPI_:Ratllo de priorizacién de Pre —
. . . H H H mcidencias :
empresa TL g‘ncq'sreens‘;aTstara la empresa TL Variable Dependiente: incidencias NIP=Nimero deincidencies Experimental
Gestién de Incidencias prorzadas
EiRL? " |SOLUTIONSPERU |Zcci/eliel | DATATEC (2017) define |
ELR.L, incidencia como aquel Tipo de_ )
suceso que guarda Investlgac_lon
PE.2 ;C6mo influve O.E. 2: Determinar la relacion con el correcto NIR Cuantitativa
< b Y€ |influencia de un H.E. 2: El Sistema | funcionamiento de uno o RRI = —
;Erilesrtg?aemzti oege sistema web para Web aumentari el Mas procesos. NTI
resolucion de aumentar el ratio de ratio de resolucion Ratio de Dénde:
L : resolucién de de incidencias en Resolucién resolucién de | RRI=Ratio de resolucién de
incidencias de la incidencias incidencias

empresa TL
SOLUTIONS PERU
E.LR.L?

incidencias para la
empresa TL
SOLUTIONS PERU
E.ILR.L,

la empresa TL
SOLUTIONS
PERU E.lL.R.L.

NIR=Numero de incidencias
resueltas

NTI=Numero total de
incidencias
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ANEXO N° 2: Ficha de Registro de las Incidenpias
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ANEXO N° 3: Instrumento de Investigacion
Ficha de Ratio de priorizacion de incidencias — PreTest

Thule de Investigackdn: Ssterma Web en el propese de Incdencias en < Servico de Empresas Praveedaras
de Equipos de Sepuridad Electrinica. Caso Aplicado a la Empresa TL SOLUTIONS PERL E.LE.L

Irvestigador: Rasa del Milagre Lluen

Sdnchaz

Empresa evaluada: TL SOLUTIONS PERU E.LLE.L.

Variable dependiente:
GeEstidin de Incidencias

Periodo: Mes de Marzo

Dimensidn: PrigrizaciGn

Formula: RPI=NIPSNTI

Indicador: Batio de priorizacidn de

APl=Ratio de priorizacion de incidenoas
HiP=Mumers de incidencias priorisd as

mneidencias HTI=Humens tatal de incidencias
Fechade NE de ME Total de Ratlo de
Item Reglstro Incldendas incldenclas Priorlzackin
Priorlzadas de Incldenclas
1 01/03/2021 1 3 0,33
Z 0Z2/03 /2021 2 £ 0,50
3 03,/03 /2021 2 3 0,67
Ll 0403 /2021 2 fal 0,50
S 05/03/2021 1 3 0,33
& 06/03 /2021 2 Fal 0,50
7 O8,/03 /2021 2 3 0,67
a8 03/03,/2021 1 3 0,33
= 10/03/2021 2 2 1,00
10 11,/03,/2021 2 fal 0,50
11 1270372021 1 £ 0,25
12 13,/03/2021 2 3 0,67
13 15/03,/2021 1 3 0,33
14 16/03/2021 2 3 0.67
15 1770372021 2 £ 0,50
16 18/03/72021 2 4 0,50
17 19/03,/2021 2 3 0,67
18 20,/03/2021 1 3 0,33
1= 22/03,/2021 2 Fal 0,50
20 23/03/2021 1 3 0,33
21 24,/03/2021 3 5 0,60
22 25/03 /72021 2 4 0,50
23 Z26/03,/2021 1 3 0,33
24 2770372021 2 £ 0,50
TOTAL 41 83 4935
Lo
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Ficha de Ratio de priorizacion de incidencias — ReTest

Titulo de investigacion: sistema Web en al proceso de Incidencias en &l Servicio de Emprasas Proveedoras
de Equipos de Seguridad Electronica. Caso Aplicado a |z Empresa TL SOLUTIONS PERU ELR.L.

Investigador: Rosa del Milagro Liuen
Zinchez

Empresa evaluada: TL SOLUTIOMNS PERLU E.LR.L.

Variable dependiente:
Gestion de Incidencias

Periodo: Mes de Abril

Dimension: Ericrizacion

Formula: RPI=MIF/NTI

Indicador: Ratio de pricrizacicn de
incidencias

RPI=Ratio de priorizacion de incidencizas
MIP=Mlmero de incidencias priorizadas
MTl=Ndmero total de incidencizs

Fecha de s NE Total de e
Item . Incidencias . . Resolucion de
Registro Incidencias
Priorizadas Incidencias

1 03/04/2021 1 4 0,25
2 05/04/2021 1 3 0,33
3 06/04/2021 2 4 0,50
4 07/04/2021 1 3 0,33
5 08/04,/2021 1 4 0,25
G 09/04/2021 2 3 0,67
7 10/04,2021 1 3 0,33
& 12/04/2021 1 a 0,25
9 13/04/2021 2 4 0,50
10 14/04/2021 1 3 0,22
11 15/04/2021 1 4 0,25
iz 16/04,2021 1 3 0,33
13 17/04/2021 1 4 0,25
14 19/04/2021 2 4 0.50
15 20/04/2021 1 3 0,232
16 21/04/2021 1 4 0,25
i7 22,/048/,2021 2 3 0,67
15 23/04/2021 o 2 0,00
19 24/04/2021 2 4 0,50
20 26/04/2021 1 3 0,33
21 27/04/2021 2 i 0,50
22 28/04/2021 2 = 0,40
23 29/04/2021 1 4 0,25
24 20/04,2021 2 4 0,50
TOTAL 3.2 26 37 %




Ficha de Ratio de priorizaciéon de incidencias — PosTest

Titulo de investigacidn: Sistema Web en el procaso de Incidencias en el Servicio de Emprasas Proveedoras
de Equipos de Seguridad Electronica. Caso Aplicado a la Empresa TL 3OLUTIONS PERU ELR.L

Investigador: Rosa del Milagro Lluen

. Empresa evaluada: TL SOLUTIONS PERU E.LLR.L.
Sanchez

Variable dependiente:

. ) , Periodo Periodo: 25-10-2021 al 22-11-2021
Gestion de Incidencias

Dimensidn: Priorizacicn Formula: RPI=NIP/NTI

RPI=Ratio de priorizacion de incidencias

Indicador: Ratio de priorizacién de MIP=Mumero de incidencias priorizadas

Incidencias MNTI=MOmero total de incidencias
N2 de Ratio de
tem Fecha de Registro Incidencias e :I'otal _de Priorizacion de
Priorizadas e Incidencias

1 25/10/2021 3 3 1,00
2 26/10/2021 3 i 0,75
3 27/10/2021 2 3 0,67
4 28/10/2021 3 i 0,75
5 29/10/2021 2 3 0,67
6 30/10/2021 3 4 0,75
7 02/11/2021 4 5 0,80
8 03/11/2021 3 3 1,00
9 04/11/2021 3 v 0,75
10 05/11/2021 4 5 0,80
11 06/11/2021 3 3 1,00
12 08/11/2021 3 | 0,75
13 09/11/2021 2 2 1,00
14 10/11/2021 3 4 0,75
15 11/11/2021 3 3 1,00
16 12/11/2021 3 . 0,75
17 13/11/2021 3 3 1,00
18 15/11/2021 3 4 0,75
19 16/11/2021 2 3 0,67
20 17/11/2021 a 5 0,80
21 18/11/2021 3 4 0,75
22 19/11/2021 3 3 1,00
23 20/11/2021 2 2 1,00
24 22/11/2021 3 i 0,75

TOTAL 70 86 81%

i
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ANEXO N° 4: Instrumento de Investigacion
Ratio de resolucion de incidencias - PreTest

Titule de investigacion: Sistema Web en el proceso de Incidencias en 2l Servicio de Emprasas Provesdoras
de Equipos de Seguridad Electronica. Caso aplicado a |z Emipresa TL SOLUTIONS PERUELR.L.

Inwestigador: Rosa del Milzgro Lluen

Sanchez

Emipresa evaluada: TL SOLUTIONS FERLU E.LLR.L.

Variable dependiente:
Festion de Incidencias

Periodo: Mes de Marzo

Dimension: Resolucion

Formula: RRI=MIE/MTI

Indicador: Ratio de resalucion de

RRl=Ratio de resclucion de incidencias
MIR=Mumero de incidencias resueltas

incidencias cumpliendo los 5LA
MWTl=Mdmero total de incidencias
Fecha de N de NE Totalde | oniode
Iterm Reglstro Incidenclas Incidencias Resolucidén de
Resuehtas I ncidencias

1 01/03,/2021 2 3 067
2 02/03,/2021 3 4 075
3 03/03,/2021 3 3 1,00
4 04,/03,/2021 2 4 0,50
5 05/03,/2021 2 3 067
=] 06/03/2021 3 4 0,75
7 08/03,/2021 2 3 0,67
a8 09/03,/2021 2 3 067
9 10/03,/2021 2 2 1,00
10 11/03,/2021 3 4 0,75
11 12/03,/2021 2 4 0,50
12 13/03,/2021 2 3 067
13 15/03,/2021 2 3 067
14 16/03/2021 3 3 1,00
15 17/03,/2021 3 4 0,75
16 18/03,/2021 3 4 0,75
17 19/03,/2021 2 3 0,67
12 20/03,/2021 3 3 1,00
19 22/03,/2021 3 4 0,75
20 23/03,/2021 2 3 067
21 24/03,/2021 3 5 0,60
22 25/03,/2021 2 4 0.50
23 26/03,/2021 3 3 1,00
24 277032021 2 4 0,50

TOTAL 59 23 T1%

_.--'.-f.-"..-".-":J*I"’I
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Ficha de Ratio de resolucion de incidencias - ReTest

Titulo de investigacion: Sistema Web en el proceso de Incidencias en &l Servicio de Empresas Provesdoras
de Equipos de Seguridad Electranica. Caso Aplicado a la Empresa TL SOLUTIONS PERU E.LR.L.

Investigador: Rosa del Milagro Lluen

Sancher

Empresa evaluada: TL SOLUTIONS PERU ELE.L

Variable dependiente:
Gestion de Incidencias

Periodo: Mes de Abril

Dimension: Resolucidn

Formula: RRI=MIE/MNTI

Indicador: Ratio de resalucion de

RRI=Ratio de resclucion de incidencias
MIR=MNumero de incidencizs resusltas

incidencias cumnpliendo los 5LA
MTI=Ndmero total de incidencias
Fecha de st dE_ N2 Total de L flle
Item . Incidencias \ . Resolucion de
Registro Incidencias R )
Resueltas Incidencias

1 03/04/2021 2 4 0,50
2 05/04/2021 2 3 0,67
3 06/04/2021 3 4 0,75
4 07/04/2021 1 3 0,23
= 08/04/2021 2 4 0,50
6 09/04/2021 2 3 0,67
7 10/04/2021 2 3 0,67
8 12/04/2021 2 4 0,50
9 13/04/2021 3 4 0,75
10 14/04/2021 2 3 0,67
11 15/04/2021 2 4 0,50
12 16/04/2021 3 3 1,00
13 17/04/2021 2 4 0,50
14 19/04/2021 3 4 0,75
15 20/04/2021 2 3 0,67
16 21/04/2021 2 4 0,50
17 22/04/2021 2 3 0,67
18 23/04/2021 2 2 1,00
19 24/04/2021 2 4 0,50
20 26/04/2021 2 3 0,67
21 27/04/2021 2 4 0,50
22 28/04/2021 2 = 0,40
23 29/04/2021 3 4 0,75
24 30/04/2021 2 4 0,50
TOTAL 52 86 60%




Ficha de Ratio de resolucion de incidencias - PosTest

Titule de investigacion: Sistema Web en el proceso de Incidencias en el Servicio de Empresas Proveedoras
de Equipos de Seguridad Electrénica. Caso Aplicado a la Empresza TL SOLUTIONS PERU ELR.L

Investigador: Rosa del Milzagro Liuen
Sanchez

Empresa evaluada: TL SOLUTIONS PERU E.ILR.L.

Variable dependiente:
Gestidn de Incidencias

Periodo: 25-10-2021 al 22-11-2021

Dimension: Resalucion

Formula: RRI=MIR,/NTI

Indicador: Ratio de resolucion de
incidencias

RRI=Ratio de resolucion de incidencias

MIR=Mamero de incidencias resueltas
cumpliendo los SLA

NTI=Mumerco total de incidencias

N2 de o Ratio de
Item Fecha de Registro Incidencias N® T —. .de Resolucion de
Resueltas Srsnis Incidencias

1 25/10/2021 3 3 1,00
2 26/10/2021 3 4 0,75
3 27/10/2021 3 3 1,00
= 28/10/2021 3 4 0,75
5 29/10/2021 3 3 1,00
6 30/10/2021 3 4 0,75
7 02/11/2021 4 5 0,80
8 03/11/2021 3 3 1,00
9 04/11/2021 3 4 0,75
10 05/11/2021 4 5 0,30
11 06/11/2021 3 3 1,00
12 08/11/2021 3 4 0,75
13 03/11/2021 2 2 1,00
14 10/11/2021 3 4 0,75
15 11/11/2021 3 3 1,00
16 12/11/2021 3 4 0,75
17 13/11/2021 3 3 1,00
18 15/11/2021 3 4 0,75
19 16/11/2021 3 3 1,00
20 17/11/2021 4 5 0,80
21 18/11/2021 4 4 1,00
22 19/11/2021 3 3 1,00
23 20/11/2021 2 2 1,00
24 22/11/2021 3 4 0,75
TOTAL 74 36 86%
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ANEXO N°5: Base de datos experimental
Andlisis Test — Retest (Confiabilidad) Ratio de priorizacion de Incidencias

| Test RPI | ReTest_RPI|

33
50
67
50
33
50
67
33
1.00
50
.25
67
33
67
.50
50
67
33
.50
33
.60
50
33
50

25
33
,50
33
25
67
33
25
,50
33
25
33
25
50
.33
25
,67
.00
,50
33
.50
A0
25
50

'y% PRIORIZACION.spv [Documento3] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar  Marketing directo  Grdficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

ECEEEN - PN Y ]

E {E Resultado
-8 Registro
=] Correlaciones
-8 Titulo
- Notas
i Conjunto de datos
(& Correlaciones

GET

FILE='H:\Mi unidad\TESIS\PRIORIZACION.sav'.
DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.
CORRELATIONS

/VARIABLES=Test_RPI ReTest_RPI

/PRINT=TWOTAIL NOSIG

/MISSING=PAIRWISE.

=+ Correlaciones

[ConjuntoDatosl] H:\Mi unidad\TESIS\PRICRIZACION.sav

Correlaciones
Test_RPI | ReTest_RPI
Test_RPI Cortelacion de Pearson 1 606
Sig. (bilateral) 002
N 24 24
ReTest_RPI  Correlacion de Pearson 606 1
Sig. (bilateral) 002
N 24 24

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

| 060 = 5. <080 Aceplabke

Conclusiéon: Se encuentra en un
Nivel Aceptable por obtenerse 0.606




Test RRI | ReTest RRI|

67
75
1,00
50
67
75
67
67
1.00
75
.50
67
67
1,00
15
15
67
1,00
15
67
.60
.50
1.00
.50

,50
67
75
33
,50
67
67
,50
15
67
,50
1,00
,50
15
67
,50
67
1.00
,50
67
,50
A0
15
,50

ANEXO N°6:
Analisis Test — Retest (Confiabilidad) Ratio de resolucién de Incidencias

3. RESOLUCION.spv [Documento?] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insettar Formato  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SEeR I e~ ELF QO ER =25 B

= {& Resultado
-8 Registro
=} Correlaciones
{5 Titulo
& Notas
; Conjunto de datos
(g Correlaciones

GET

FILE='H:\Mi unidad\TESIS\CONFIABILIDAD.sav'.
DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.

CORRELATIONS

/VARIABLES=Test RRI ReTest RRI

/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

= Correlaciones

[ConjuntoDatosl] H:\Mi unidad\TESIS\CONFIABILIDAD.sav

Correlaciones
Test_RRI | ReTest_RRI

Test_RRI Correlacion de Pearson 1 678"

Sig. (bilateral) ,000

N 24 24
ReTest_RRI  Correlacion de Pearson 678 1

Sig. (bilateral) ,000

N 24 24
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
| 060 <sg <080 Aceplabe

Conclusiéon: Se encuentra en un
Nivel Aceptable por obtenerse 0.678




ANEXO N°7: Validacion de Juicio de Expertos

Tabla de evaluacion de expertos

Apellidos y nombres del experto: Aradiel Castafieda, Hiario

Titulo ywo grado:
Ph.D{ ) | Doctor( x)| Magister( ) | Ingeniero{ ) | Licenciado{ } | Otro( )

Fecha: _ 21/ 112 /21

TITULO DE PROYECTO
Sistema Web en el proceso de Incidencias en el Servicio de Empresas
Proveedoras de Equipos de Seguridad Electronica. Caso Aplicado a la
Empresa TL SOLUTIONS PERU E.L.R.L

Evaluacion de la metodologia para el desarrollo del Sistema Web
Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar las

metodologias involucradas, mediante criterios en escala de 1 al 5. Siendo 1 la
menor calificacion y (5) la mayor calificacion posible.

N2 Criterios de evaluacion P | SCRUM | RUp |Observaciones
Permite un desamollo iterativo e incremental 3 5 4
2 | Es flexible y adaptable a los cambios 3 3 4
3 | Asegura el desarrcllo del software de calidad 3 3 4
4 | Brinda respuestas rapidas y eficientes a los cambios 3 3 4
5 | Implementa las necesidades del sistema 3 3 4
) ) : . 3 5 4
6 | Trabajo en equipo y manejo de tiempo.
TOTAL 1% | 30 24

Sugerencias:

Firma del Experto



Tabla de evaluacién de expertos

Apellidos v nombres del experto:
LIENDO AREVALO, Milner David

Titulo wo grado:

Eh.D{ ) | Doctor( ) | Magister (% ) | Ingenierc ( )

Licenciado { }

Odra | )

Fecha: 23/11/2021

TITULO DE PROYECTO

Empresa TL SOLUTIONS PERUELR.L.

Evaluacion de la metodologia para el desarrollo del Sistema Web

Sistema Web en el proceso de Incidencias en el Servicio de Empresas
Proveedoras de Equipos de Seguridad Electrénica. Caso Aplicado a la

Mediantz la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante criterios en escala de 1 al 5. Siendo 1 Ia
menor calificacion v (5) 1a mayor calificacion posible.

Obsarvacionss

M2 Criterios de evaluacion xP SCRLUM BLIE
1 | Permitz un desarmollo terstive e incremeantal 3 5 1
2 | Es flexible y adaptable a los cambios 3 3 1
3 | Asegurs el desamollo del sofiware de calidad 3 3 1
4 | Brinda respuestas rapidas y eficientes a los cambics 4 3 1
. . 3 5 1

5 | Implementa las necesidades del sistema

. i ] . 3 5 1
G | Trabajo en equipo ¥ mansjo de tiempo.

TOTAL

Sugerencias:

-

s

L

i

SAILMER DANID LIENDC ARENALD




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tabla de evaluacion de expertos
Apellidos y Nombres del ExpertocAradiel CAstfiea, Hilario

[ Magister( ) [ Doctor | x) [ Ingeniero () [ Licenciado () [ Otro ()

Universidad en que labora: Universidad César Vallgjo.
Fecha: _ 21_ /7  11_ /21

Titulo de proyecto
Sistema Web en el proceso de Incidencias en el Servicio de Empresas
Proveedoras de Equipos de Seguridad Electrénica. Caso Aplicado a la
Empresa TL SOLUTIONS PERU E.L.R.L.

Primer indicador: Ratio de priorizacion de incidencias

Mediante |a tabla da evaluacion de experios, usled tiene la facultad de calificar los instrumentos ulilizados para
medir un indicador, mediante una serie de pregunias marcando un valor en las columnas. Asimismo, los
exhorlamos en la cormeccion de los items indicando sus obsarvaciones yo sugerencias.

Valoracidn
As Criterio Deficiente R:;?Iular E'E_"fi':' Acaptable | Excelents
0-20% 5% 70% 71—80% | &1—100%
] En los datos respecto al 85
Coherencia indicador
Responde al propasito da 85
Metadalogia la investigacion enfocado
a objelivos
El instrumento es 85
Perlenencia adecuado al tipo de
invesligacion
Claridad Es h@uladﬂ con un 85
lenguaje apropiado
; Esta relacicnado a la 85
Perlenencia | yariabie de estudio
R Esla exprasado an 95
Objetividad conducla observable
i Exisle una organizacion 85
Organizacion lagica
Suficiencia Cun'! prende al aspecto de ]85
canlidad
Enfocado a la oblencian 85
Objetividad da dalos pertinentes para
la invesligacion
Adecuado para valorar 85
Intencionalidad aspecios del sistema
melodaldgico
Coherendia Relacionado al titulo 85
expuesio por el autor

85
PREDILD

Firma del Experto



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tabla de evaluacion de expertos

Apellidos y Mombres del Experto:aradiel Castaneda, hilario

[ Magister ) | Doctor (x ) [ Ingeniero { ) [ Licenciado () [ Otra ()

Universidad en que labora: Universidad César Vallejo.
Fecha: _ 21_ [ 11__ [ 21__

Titulo de proyecto
Sistema Web en el proceso de Incidencias en el Servicio de Empresas
Proveedoras de Equipos de Seguridad Electronica. Caso Aplicado a la
Empresa TL SOLUTIONS PERU E.L.R.L.

Segundo indicador: Ratio de resolucidn de incidencias

Mediante la labla de evaluacian de experios, usled tiene la facultad de calificar los instrumentos utilizados
para medir un indicador, mediante una serie de preguntas marcando un valor en las columnas. Asimisma,
los axhorlamos en la cormeccidn de los items indicando sus observaciones ylo sugarancias.

‘Valoracion
Aspeclo Criteric Deficients ﬁ;‘&:“_ﬂr E‘E':_“ﬂ Aceptatle | Excelents
0 - 20% 5% o T1—-80% | 81— 100%
Coharencia !En_ll::rs dalos respecto al 5
indicador
Responde al propdsito de 85
Matodologia la investigacion enfocado
a objetivos
El instrumento as 85
Perlanancia adecuado al tipo da
invasligacian
) Es formulado con un B3
Celaridad lenguaje apropiado
. Esta relacionado a la B3
Perlenencia variable de estudio
L Esta expresado en 85
Objelividad conducta obsanvable
Organizacidn E_xi_51.a una organizacion B5
logica
Suficiandia Cnn'!pranda el aspecto de 25
cantidad
Enfocado a la obtencidn B3
Objatividad de datos perlinentes para
la invesligacian
Adecuado para valorar 85
Intencionalidad aspectos del sisbema
metodoldgico
) Relacionado al titulo 85
Coharencia axpuesto por el autor

El promedio de valoracion: a5
AR

Firma del Experto



Tabla de evaluacion de expertos
Apellidos y Mombres del Experto: LIEMOD AREWALD, Milner David

[ Magsien | | Daactar (| | Inqenisna d ) | Licenciada {3 | Otro i )

Universidad en que labora: Universidad César Wallejo.
Fecha: 23/11/2021

Titulo de proyecto
Sistema Web en el proceso de Incidencias en el Servicio de Empresas
Proveedoras de Equipos de Seguridad Electronica. Caso Aplicado a la
Empresa TL SOLUTIONS PERU E.LR.L.

Primer Indlcador: Ratlo de priorizaclkdn de Incldanclas

Pladiants la tabks de eyvaluacian de experics, usied Sene o fculad de calificar los: instromentas Wilzacdos parm
medir un ndicadar, medianle una sehe de pregqunias rercando un vaker en e colunnas. Asimismo, ks
endhartamas en | coreccion de los lems indcando s ofreraciones wo sugersnocos

Walaraciin
Haprescta Critesia Daficiente H'g?"'"‘ E}‘f"‘ Aroplable | Excelents
0 -20% EI]’.-: :-"IIZH;\. ™ -B0% | &1 - 100%
Cob b dabos respecta al T1%
T irclicaaior
Hesporde al propdsia de T1%4
Ibelodologia | irvestigackin anfocsda
& abjetives
Bl irsinurmenio as T1%
Perisnenca adecuado 3l Spo de
irriesligacian
Claridad Ex Formuliaca oan un T1%
IR Apropiaio
Prard : Bt refacmonado 3 & T1%
# wariabls de eshdio
o bt e an T1%4
Ojetiviclad conducia pbservabls
Esisie e argerimacian T1%
Organizacian Wi
: Comprerde of aspecio de T1%
Suficiencis corrirkad
Erfacado & la ablencion T1%4
Dbjetivickasd e phabors pearti nerTies pars
[ investigaciin
Sl Far WEorar T1%
|ntereE onalidad Aspecias del wsiemres
rmelodolagicn
Cok Helaconado &l bhulo T1%
e Enpniasis por o aulor
El promedic de valoracidn:
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l-. d
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Tabla de evaluacion de expertos
Apellidos y Mormbres del Experto: LIENCO ARENVALS, Milner David

L Magiten | | Dactar (] | Ingenisra | ) | Licenciada [ | O ()

Universidad en que labora: Universidad César Vallejo.
Fecha: 23/ 1/2021

Titulo de proyecto
Sistema Web en el proceso de Incidencias en el Servicio de Empresas
Proveedoras de Equipos de Seguridad Electronica. Caso Aplicado a la
Empresa TL SOLUTIONS PERU E.LR.L.

EBEUﬂﬂﬂ Indicador: Ratlo da resoluckin de Incldanclas
Pdeciantes ks tabla de avaliacion de axpertos, usted ene kB faculad de calficar los irstromentas ullizados

pard medin un indicador, medianie una sene de pregurtas mancando un valar en las calumnas. Asimisma,
lee exhortameas an b cameccon de ks ilere indicando sus cbservaconess ywWo sugenencas.

Walaraain
fapacio Criteric Defierte | FEHE [ B peamanie | Eunsiente
0 -20% EI:HT\. ;l:l";\. T -8B | &0 - 900%
En k= datos respecta al
Cofwnerids i
T1%
Resporde al propdsta de T1%
I tadologia | irvestigacian enfocssda
& abjative
El instrumenio es T1%
Perienerca adecuado al Spo de
irveestigacian
Claridad E= formuiada con un T1%
L= g [T o gt i ]
Pari : E=bA refamanao a b T1%
# wariahie dis sshudio
— Eefs expresada en T1%
Ojetivickad corducta oheervabla
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'S

E
e

Pl LHER DAl LIEMNDED AR ENALD



ANEXO N°8: Entrevista

FECHA: 06-03-2021 HORA: 10:00 A M.

Se realizo |a entrevista al Sr. Neyser TORRES LEYVA, Gerente de la Empresa TL SOLUTIONS PERU
ELR.L, al cual se le realizo las siguientes interrogantes:

3.

ZA que clientes le brinda servicio su empresa?

Brinda soporte a las empresas que wlictan su servicio y también aquellas que han
adquirido algun equipo o equipos con ks empress, como parte de fidelizacion hacis asus
chentes,

{Actualmente con que cantidad de clientes cuenta su empresa?

La empresa estd en crecimiento, actuaimente contamos con 70 clientes entre empresas
¥ personas naturales.

{Cudntas personas prestan soporte a sus clientes?

En la actualidad contamos con 2 personas que prestan soporte y una encargada del
registro de las incidencias,

{Como realizan el registro de las incidencias en su empresa?

Las incidencias son recibidas a través de llamadas telefdnicas y Whatsapp, ta encargada
ingresa esas incidencias en un cuadro Excel, donde ingresan la hora en que se reportd
1 incidencia, el nombre del cliente, cudl era la incidencia, la categoria de incidencia y se
Je asigna un nivel Posteriormente la encargada de atencitn al cliente Rama al personal
de soporte para indicarle la incidencia y enviarle el reporte Excel de la misma. £l personal
de soporte revisa el Excel, se comunica con el cliente y procede a atenderio ya sea
remotamente o persanalmente segdn sea el caso. Finalmente, cuando el incidente es
resuelto, el personal de soporte se comunica con fa encargada para informarke que ya
soluciono el incidente y Iy encargada actualiza el Excel ingresando el cierre de la
incidencia,

{Qué es lo que la empresa requiere para mejorar el servicio de atencién de las
indidencias en su empresa?

Necesita una herramienta que permita mejorar la atencidn que se les da a sus clientes
de alto nivel cuando estos presentan incidencias en sus equipos.

\%7(:5



ANEXO N° 9: Carta de Autorizacién

@Solutlons

SOLUCIONES EN SEGURIDAD

CARTA DE ACEFTACION

Lima, 17 de junic del 2021

Por medio del presents se deja constancia gue la Srta. LLUEN SAMCHEZ, Rosa del
Milagro; identificado con DNI N® 24089454, estudiants de la Escuelz Profesional De Ingenieriz
De Sistemas de |z Universidad Privada César Vallejo, tizne consentimiento para poder realizar
sutrabajo de investigacion en nuestra emprasa TL SOLUTIONS PERY E.LR.L., identificzdz con
RUC M® 20602345308, el cual lleva por titulo “SISTERIA WEE EN EL PROCESD DE INCIDEMNCIAS

EN EL SERVICIO DE EMPRESAS PROVEEDORAS DE EQUIPOS DE SEGURIDAD ELECTROMICA.

CASD APLICADD A L& ERMPRESA TL SOLUTIONS PERU ELRL".
52 expide el presente para los fines que estime conveniente.

Atentamente,

n PERUEIAL

R TORRES LErva
ﬂmnuif




ANEXO N° 10: Acta de implementacién del sistema web en la empresa

@Solutlons

SOLUCIOMES EN SEGURIDAD

Sefor(a):
Coordinador{a) Académico de la E.P. de Ingenieria de Sistemas
UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

PRESENTE. -

De mi mayor consideracidn:

Mediante el presente documento me es grato dirigirme a Usted a fin de
saludario muy cordialmente a nombre de la empresa TL SOLUTIONS PERU E.LLR.L." con la
finalidad de informarle sobre el correcto desarrollo e implementacidn del Sistema Web en el
proceso de incidencias para nuestra empresa, desarrollado por la alumna del X ciclo la Srta.
Rosa  del Milagro LLUEN S.E.NCHEE,, el cual se alojd en el siguiente Link:
https:ffticket tisolutionsperu.com/login, el mismo que por el periodo de 6 meses estara a

prueba y sera utilizado solamente por la encargada del drea de atencidn al cliente y el drea
de soporte Técnico. El sistema estard en funcionamiento a partir del 25 de octubre del
presente afio y la implementacion estuvo a cargo del 5r Kevin Bob BURGOS RODRIGUEZ, el
cual permanecerd en comunicacidn con la Srta. Rosa del Milagro LLUEN S&NCHE, para

futuras actualizaciones si s necesario.

Agradeciendo su atencion a la presente, es propicia la oportunidad para

expresarle las muestras de mi consideracién y estima.

Lima, 23 de octubre del 2021




ANEXO N° 12: METODOLOGIA DE DESARROLLO DE SOFTWARE



1.

METODOLOGIA DE DESARROLLO

Introduccion

El Sistema Web para el proceso de Incidencias en el Servicio de Empresas
Proveedoras de Equipos de Seguridad Electronica. Caso Aplicado a la
Empresa TL SOLUTIONS PERU E.l.LR.L se desarrollara con la metodologia
SCRUM, la cual ha sido considerada la mas adecuada debido a su flexibilidad
para el desarrollo del software, siendo este un marco en el que puede utilizar
varios procesos o tecnologias.

Esta metodologia esta orientada en aquellos proyectos con entornos
complejos que requieren resultados rapidos, y se realiza a través de entregas
parciales y regulares del producto final segun la necesidad de los clientes.

Alcance

El presente documento contempla como se desarrolla la implementacion de
un sistema web para el proceso de Incidencias en el Servicio de Empresas
Proveedoras de Equipos de Seguridad Electronica. Caso Aplicado a la
Empresa TL SOLUTIONS PERU E.I.R.L, en un periodo maximo de 3 meses.

Identificacién de requerimientos

2.1.Requerimientos funcionales (RF)
Se definieron los requerimientos funcionales (RF), luego de haber
realizado la entrevista a los interesados, con la finalidad de que el sistema
web que se va desarrollar logre cumplir las expectativas del cliente y asi
optimizar el proceso de las incidencias en la empresa TL SOLUTIONS
PERU E.I.R.L.

A continuacion, se detallara los requerimientos funcionales

Tabla 1: Requerimiento funcional — RFO1

Id. Requerimiento | Acceso al sistema

RFO1 Entradas: Nro. Documento de identidad y clave de

acceso.

Salidas: Autenticacion y acceso al sistema




Tabla 2: Requerimiento funcional — RF02

Id. Requerimiento

Categorias

RF02

Entradas: Nombre de la categoria (Hardware, software
y redes)
Salidas: Registro, consulta, edicion, impresion y

eliminacion.

Tabla 3: Requerimiento funcional — RF0O3

Id. Requerimiento

Personal

RFO3

Entradas: Documento de Identidad, nombres,
apellidos, teléfono, correo electrénico, clave de
acceso, rol de usuario (nivel de privilegios).

Salidas: Registro, consulta, edicion, impresion y

eliminacion.

Tabla 4: Requerimiento funcional — RF04

Id. Requerimiento

Cliente

RFO04

Entradas: Documento de Identidad, nombres,
apellidos, direccién, teléfono, correo electronico,
contacto, clave de acceso, rol de usuario

Salidas: Registro, consulta, edicion, impresion y

eliminacion.

Tabla 5: Requerimiento funcional — RF05

Id. Requerimiento

Incidencia

RFO05

Entradas: Fecha y hora de registro, fecha y hora de
solucion, descripcion, empresa, tipo de contacto,
personal asignado, categoria, prioridad, estado y tipo
de servicio.

Salidas: Registro, consulta, edicion e impresion.




Tabla 6: Requerimiento funcional — RF06

Id. Requerimiento | Reporte
RFO7 Entradas: Ninguna

Salidas: Consulta, busqueda e impresion.

Tabla 7: Requerimiento funcional — RFO7

Id. Requerimiento | Tablero de Control
RFO7 Entradas: Ninguna

Salidas: Consulta, Dashboard e impresion (KPI).

2.2.Requerimientos No funcionales (RNF)
También se tuvieron los requerimientos no funcionales (RNF), luego de
haber realizado la entrevista a los interesados, con la finalidad de que el
sistema web que se va desarrollar logre cumplir las expectativas del
cliente y asi optimizar el proceso de las incidencias en la empresa TL
SOLUTIONS PERU E.ILR.L.

A continuacion, se detallara los requerimientos no funcionales

Tabla 8: Requerimiento no funcional — RNFO1

Id. Requerimiento | Usabilidad

RNFO1 Descripcion: El sistema web debe ser facil de
entender y usar.

Prioridad: Muy alta.

Tabla 9: Requerimiento no funcional — RNF02

Id. Requerimiento | Eficiencia

RNF02 No se utilizan muchos recursos para la utilizacion del
sistema

Prioridad: Muy alta.




Tabla 10: Requerimiento no funcional — RNFO03

Id. Requerimiento | Seguridad

RNF02 Descripcion: El sistema web debe ser seguro. Los
permisos de acceso solo lo podran realizar el usuario

administrador

Prioridad: Muy alta.

Tabla 11: Requerimiento funcional — RNF04

Id. Requerimiento | Escalabilidad.

RNF02 Descripcién: El sistema web permitira que se realicen
actualizaciones.

Prioridad: Muy alta.

3. Propésito del documento
Proporcionar la informacion necesaria a las personas implicadas vy
comprometidas en el desarrollo del sistema web para la Empresa TL
SOLUTIONS PERU E.I.R.L., mediante los artefactos de Scrum.

4. Historias de Usuario

Segun la guia para el Cuerpo de conocimiento de Scrum (Guia SBOK) — 3a
Edicion (2017), Las historias de usuario generalmente las escribe el producto
owner para garantizar que todas las partes interesadas expresen claramente y
comprendan completamente las necesidades del cliente. Estas historias se
incluyen en la lista de tareas pendientes de productos prioritarios

Las historias de usuario del sistema, se han podido crear luego de haber
finalizado nuestros requerimientos funcionales. Aqui se identificara las
condiciones y restricciones de los requerimientos, su prioridad, el tiempo
estimado en en el cual se desarrollara el Sprint y el nivel de acceso al
sistema. En este proceso, el propietario del producto aclara las historias de
usuario para que el Scrum Master y el equipo de Scrum puedan estimar la
cantidad de trabajo necesario para desarrollar las caracteristicas descritas en

cada historia de usuario



Historia de usuario N° 1: Acceso al sistema

Descripcion: Permite a los usuarios que cuentan con privilegios el ingreso al

sistema.
Tabla 12: Historia de usuario - HOO1
Historia de usuario Tiempo
Prioridad Usuario
N° 1 estimado
HOO01 Muy alta Todos 5 dias
Para el ingreso al Sistema se usara un usuario y
una contrasefia registrada en la base de datos del
sistema y asi poder tener acceso
S El cliente al ingresar al sistema lo primero que
Descripcion
visualizara seran los campos vacios de “Usuario” y
“Contrasefna” donde debera colocar esos datos.
Cuando ingrese los datos correctamente, pasara a
la interfaz del Menu
El sistema debe contar con una péagina de inicio de
Condiciones sesion, a través de la cual se podrd acceder al
sistema.
Solo podran acceder aquellos usuarios que
Restricciones administren el sistema y que cuenten con privilegios
de acceso.




Historia de usuario N° 2: Médulo de categorias
Descripcién: El médulo de categorias permite que los administradores puedan

realizar el registro y mantenimiento de las categorias.

Tabla 13: Historia de usuario - HO02

Historia de usuario o ) Tiempo
Prioridad Usuario )

N° 3 estimado

HO03 Muy alta Administrador 5 dias

El administrador podra registrar una nueva

categoria con toda la informacion requerida,

Descripcion - o - _ N
también podra editar, modificar, buscar e inhabilitar
las categorias de la empresa.

El sistema debe permitir el registro de nuevas
o categorias.

Condiciones _ o
El sistema debe contener el mantenimiento de la
categoria pertenecientes al sistema.

Solo podran acceder los usuarios que administren el

Restricciones sistema y que cuenten con privilegios de

administrador.




Historia de usuario N° 3: Médulo Personal
Descripcién: EI médulo de personal permite a los administradores que puedan

realizar el registro y mantenimiento del personal de la empresa.

Tabla 14: Historia de usuario - HO03

Historia de usuario o ) Tiempo
Prioridad Usuario )

N° 2 estimado

HO002 Muy alta Administrador 6 dias

El administrador podra registrar un nuevo usuario
con toda la informacion requerida como: nombre,
o apellidos, teléfono y otros que puedan ser
Descripcion _
requeridos.

El administrador también podra editar, modificar,

buscar e inhabilitar a los usuarios de la empresa.

El sistema debe permitir el registro de un usuario
nuevo al cual se le asignara el nivel correspondiente
Condiciones segun sus habilidades.

El sistema debe contener el mantenimiento del

personal perteneciente al sistema.

Solo podran acceder los usuarios que administren el
Restricciones sistema y aquellos que cuenten con privilegios de

administrador.




Historia de usuario N° 4: Mdédulo de clientes
Descripcién: El moédulo de clientes permite que los administradores y el

encargado del &rea comercial puedan realizar el registro y mantenimiento de

las clientes.
Tabla 15: Historia de usuario - HO04
Historia de usuario o . Tiempo
Prioridad Usuario _
N° 4 estimado
HO004 Muy alta Administrador/ | 5 dias
Area Comercial
El usuario autorizado podra registrar un nuevo
cliente (Empresa o persona natural) con toda la
informacion requerida como: RUC o DNI nombre,
Descripcién apellidos, teléfono, y otros que puedan ser
requeridos.
El sistema debe contener el mantenimiento de los
clientes pertenecientes al sistema
El sistema debe permitir el registro de clientes.
Condiciones El sistema debe contener el mantenimiento de los
clientes pertenecientes al sistema.
Solo podra acceder el usuario del area comercial, el
Restricciones cual debera contar con privilegios pertenecientes al
area comercial.




Historia de usuario N° 5: Médulo de incidencias
Descripcién: El modulo de incidencias permite a los usuarios que puedan

realizar el registro de los tickets.

Tabla 16: Historia de usuario - HO05

Historia de usuario o ) Tiempo
Prioridad Usuario )
N° 5 estimado
HOO05 Muy alta Administrador, 5 dias
personal y clientes

Los usuarios autorizados podran registrar una
S incidencia con toda la informacion requerida.

Descripcion o )
El administrador y el personal podran escalar las

incidencias cuando sea necesario.,

El sistema debe permitir el registro de una
incidencia

Condiciones nueva.

El sistema debe contener el mantenimiento de las

incidencias pertenecientes al sistema.

Solo podran acceder los que administren el
Restricciones Sistema y el personal que cuente con privilegios de
administrador.

Historia de usuario N° 6: Médulo de Reportes
Descripcion: El modulo de reportes permitio visualizar a los administradores y

usuarios los incidentes registrados en el sistema.



Tabla 17: Historia de usuario - HO06

Historia de usuario o ) Tiempo
Prioridad Usuario )
N° 6 estimado
HO006 Muy alta Administrador vy | 4 dias
personal
El sistema debe permitir visualizar y buscar los
Condiciones reportes de las incidencias que fueron registradas

en el sistema.

Restricciones

Solo podrdn acceder los encargados que

administren el sistema y el personal que cuente con

privilegios de acceso.

Historia de usuario N° 7: Médulo de Tablero de Control

Descripcién: ElI médulo de categorias permiti6 a los administradores que

puedan realizar el registro y mantenimiento de las categorias pertenecientes

al sistema.

Tabla 18: Historia de usuario - HOO7

Historia de usuario o _ Tiempo
Prioridad Usuario _
N° 7 estimado
HOO07 Muy alta Administrador vy | 6 dias
personal
El sistema Web debe permitir interactuar con el
o modulo tickets de ayuda
Condiciones ) e .
El sistema web permitird ver la soluciéon de
incidencias
Solo podran acceder los encargados que

Restricciones

administren el sistema y el personal que cuente con

privilegios de acceso.




Historia de usuario N° 8: Médulo de Tablero de Control
Descripcién: ElI médulo de categorias permitidé a los administradores que
puedan realizar el registro y mantenimiento de las categorias pertenecientes

al sistema.
Tabla 19: Historia de usuario - HO08

Historia de usuario o ) Tiempo
o Prioridad Usuario I
HOO7 Muy alta Administrador 9 dias

El sistema debe permitir visualizar el reporte del

ratio de Priorizacion de incidencias (RPI)

El sistema debe permitir visualizar el reporte del
Condiciones ratio de resolucion de incidencias (RRI).

El sistema debe permitir visualizar en la pagina de
inicio los graficos estadisticos (Dashboard) respecto

a la situacion actual de los tickets.

Solo podrdn acceder los encargados que
administren el sistema y los usuarios que cuenten
o con privilegios de acceso.

Restricciones )
Al Dashboard podran acceder los encargados que
administren el sistema, el personal y los clientes

gue cuente con privilegios de acceso.




5. Scrum Team
Para la realizacion del proyecto se cont6é con un equipo Scrum, el cual estuvo
conformado por 05 integrantes. En la tabla 19 se puede visualizar el nombre,

cargo y rol de cada integrante.

Tabla 20: Equipo de Scrum

Persona Cargo Rol
Neyser Torres Leiva Gerente Product Owner
Rosa LLUEN SANCHEZ Jefe de Equipo Scrum Master
Kevin BURGOS RODRIGUEZ Técnico Development Team
Rosa LLUEN SANCHEZ Programadora Development Team
Percy ALVAREZ LARA Programador Development Team

6. Product Backlog
Para el desarrollo el proyecto, se tom6é como punto de partida el product
backlog que viene a ser la lista priorizada de lo solicitado por el cliente, la cual
debe estar planificada estratégicamente, puesto que a lo largo de todo

proyecto sufrird cambios segun las necesidades del cliente.

Matriz de Impacto
Esta seccion nos permitio conocer el impacto de prioridad de cada tarea
identificada y asi poder plasmarlo en el Product Backlog (Pila del producto
inicial).

Tabla N° 21: Matriz de Impacto de prioridades.

Impacto de Prioridad
Muy Alta 1
Alta 2
Media 3
Baja 4
Muy baja 5




Tabla 22: Pila del producto inicial

ITEM REQUERIMIENTOS FUNCIONALES HISTORIAS | TE | TR | IP
El sistema Web debe contar con una péagina de

RFO1 | inicio de sesion. H1 5|51
El sistema Web debe permitir registrar una

RFO2 | categoria. H2 2121
El sistema Web debe permitir interactuar con el

RFO3 | madulo de categorias. H2 3121
El sistema Web debe permitir registrar a los

RFO4 | ysuarios (Personal) H3 3121
El sistema Web debe permitir interactuar con el

RFOS | madulo de usuarios. H3 31311
El sistema Web debe permitir registrar a los
El sistema Web debe permitir interactuar con el

RFO7 | médulo de clientes. H4 31112
El sistema Web debe permitir registrar las

RFO8 | incidencias H5 2121
El sistema Web debe permitir interactuar con el

RFO9 | madulo de incidencias H5 3122
El sistema Web permitird la visualizacion de los

RF10 reportes de incidencia H6 21 1)1
El sistema Web debe permitir visualizar el reporte

RF11 | de incidencias por fechas. H6 3132
El sistema Web debe permitir interactuar con el

RF12 | madulo tickets de ayuda H7 3121
El sistema web permitird ver la solucion de

RF13 | incidencias H7 3|31
El sistema web debe permitir visualizar el reporte

RF14 | del ratio de priorizacion de incidencias. H8 3121
El sistema web debe permitir visualizar el reporte

RF15 | del ratio de resolucion de incidencias H8 3143
El sistema debe permitir visualizar en la pagina de

RF16 | inicio los graficos estadisticos (Dashboard) HS 3141 3

respecto a la situacion actual de los tickets

HX: Historias de Usuario
TE: Tiempo Estimado

TR: Tiempo Real
[.P : Prioridad




Tabla 23: Entregables por Sprint

SPRINT REQUERIMIENTOS FUNCIONALES HISTORIAS | TE
2 Analisis y disefio de la Base de datos
'§_ (Modelo légico y fisico) del Sistema Web HO >
n
E RFO1: El sistema Web debe contar con una H1 5
£ pagina de inicio de sesion.
N
RF02: El sistema Web debe permitir Ho 2
registrar una categoria.
RF03: El sistema Web debe permitir
: . . H2 3
N interactuar con el médulo de categorias.
c
o RF04: El sistema Web debe permitir H3 3
@ registrar a los usuarios (Personal)
RFO5: El sistema Web debe permitir
: . . H3 3
interactuar con el médulo de usuarios.
RF06: EI sistema Web debe permitir
) ) H4 3
® registrar a los clientes
c
oy RFO7: EI sistema Web debe permitir
%) : ] . H4 3
interactuar con el modulo de clientes.
RF08: El sistema Web debe permitir H5 5
registrar las incidencias
RF09: EI sistema Web debe permitir
: , e . H5 3
— interactuar con el modulo de incidencias
= RF10: El sistema Web permitira la
oy ) . o . H6 2
1) visualizacion de los reportes de incidencia
RF11: ElI sistema Web debe permitir
visualizar el reporte de incidencias por H6 3
fechas.
RF12: ElI sistema Web debe permitir 7 5
0 interactuar con el modulo tickets de ayuda
=
=3 RF13: El sistema web permitira ver la H7 4

solucién de incidencias




RF14: El sistema web debe permitir
visualizar el reporte de la ratio de H8 3 1
priorizacion de incidencias.

RF15: El sistema web debe permitir
visualizar el reporte del ratio de resolucion H8 3 1
de incidencias

Sprint 6

RF16: El sistema debe permitir
visualizar en la pagina de inicio los H8 3 1
graficos estadisticos (Dashboard) respecto
a la situacion actual de los tickets

Para el presente trabajo se tuvo como resultado la obtencion de 16

requerimientos funcionales, los cuales se dividieron en 6 Sprints.

7. Plan de trabajo

Tabla 24: Entregables por Sprint

Fecha de inicio 26 de Julio
Fecha de término 25 de octubre
Duracién del proyecto 90 dias
Duracion del desarrollo 90 dias
Numero de requerimientos funcionales (RF) 16 RF.

Numero de requerimientos no funcionales (RNF) | 4 RNF.

NUmero de historias de usuario del sistema 8 historias de usuario

Numero de iteraciones del proyecto (Sprints) 6 iteraciones

Numero de integrantes del Team Scrum: 5 integrantes.




En la figura 1, se muestra el cronograma del desarrollo del proyecto detallando las actividades realizadas desde el inicio
hasta el final, la duracién en dias habiles y su respectivo diagrama de Gantt, también se muestran las tareas y el recurso

humano asignado.
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Figura N° 01: Cronograma del Proyecto



8. Planteamiento de avance del proyecto

El presente trabajo facilité a la Empresa TL SOLUTIONS, la metodologia de
desarrollo del sistema web para mejorar el proceso de incidencias. Se tuvo el
planteamiento de avance del proyecto que consistié en la descripcion de los
pasos a realizar para elaborar el proyecto. Se definieron las herramientas de
desarrollo y se disefié el modelo logico y fisico de la base de datos,
finalizando asi la fase preliminar. Como Ultima seccion de la metodologia
Scrum se tuvo el desarrollo de Sprints. Cada iteracion inicié elaborando un
acta de inicio de Sprint (ver anexo 5), posterior a ello se elaboré el Scrum
Taskboard (Pizarra de tareas), en dénde se pudo observar los requerimientos
funcionales pertenecientes a dicho Sprint y su estado de avance.

Se procedi6 a disefiar el prototipo correspondiente al requerimiento funcional,
luego se codificé y finalmente se tuvo la interfaz grafica de usuario (GUI). Una
vez realizado este proceso por cada requerimiento del Sprint actual, se
elabor6 el Burndown Chart (Diagrama de avance), en el cual se compararon
los tiempos estimados (T.E.) con los tiempos requeridos (T.R.). Se elabor6 el
acta de pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint, confirmando el estado
de las tareas desarrolladas y el aprendizaje obtenido de lo hecho. Finalizando

con el acta de reunion de cierre del Sprint

9. Herramientas de desarrollo
Para la elaboracion del proyecto se contd con diversas herramientas de

desarrollo, las cuales pudieron ser evidenciadas en la tabla 22.

Tabla 25: Entregables por Sprint

Herramienta Descripcion
Codeigniter Framework
PHP Lenguaje de programacion
Visual Studio Code Editor de codigo para la programacion
Xampp Gestion de la base de datos en SQLYog
Navicat Premium Modelamiento de la base de datos
Balsamiq Mockups Disefio de los prototipos del sistema
Microsoft Project Elaboracion del cronograma de Gantt
Microsoft Excel Elaboracién del Burndown Char




10.Desarrollo de Sprints
Sprint 0: Andlisis y disefio de la Base de datos
Se inicia con el analisis y el disefio de la Base de Datos, aqui se realizara el
Modelo Légico y fisico. También se creara la Base de datos del Sistema Web

En la tabla 23, se muestran las tareas correspondientes del Sprint 0,

Tabla 26: Sprint 1

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES HISTORIA | TE | P ESTADO

Andlisis y disefio de la Base de datos
Creacién del Modelo légico vy fisico HO 14 | 1 Terminado
del Sistema Web.

Modelo l6gico de la base de datos

[ th_estado_ticket
7777777777 # id_estado_ticket

fecha_registro_asignacion
estado_ticket_personal

th_cliente
# idcliente th_ti
ipo_documento
* id_usuario —1po th_personal th_personal_categoria
L Py " -
= id_tipo_documento # 1d_tipo_documento # id_personal th_usuario_rol # id_personal_categoria
* ' * nombre_tipo_documento * id_usuario = = o =
numero_documento 1 - ot % id_usuario_rol ---] id_personal
* cod_tipo_documento — = id_tipo_documento # ld_t | - "
razon_social_cliente = longitud 1o documanto = numers d " * id _rol id_categoria
= nombre_cliente . longitud_tipo_ numero_documento = id_usuario = estado_personal_categoria
= apellido_cliente muestra_personal * nombre_personal P | estad
- = = i usuario_rol_estado
* direccion_cliente estado_tipo_documento N apelhdo_persan‘a\ _ral_
*= Correo_persona
estado_cliente P
T * celular_personal -
H * estado_personal th_tipa_usuario
: ' p
H th_personal_nivel | M id_tipo_usuario
N | nombre_tipo_usuario
i | # id_personal_nivel N = estado_tipo_usuario
+ | = id_personal i
i~ id_nivel |
*
H estado_personal_nivel
H — — th_usuario
H T = th_rol
1 # -
! -- = :?;:?[:;arm # ld_rol
L - - *
—| = usuario - :’dﬂtfon%usuarm th_ticket_personal
th_nivel * dave = 1ol estado # id_ticket_personal
" = estado_usuario — * id_ticket
# id_nivel = L
* nombre_nivel N \d_p.erswna\
* gstado_nivel motivo_escalamiento
* id_estado_ticket
+
=

solucion_ticket
id_estado_ticket
cierra_ticket
fecha_cerrado

= nombre_estado_ticket
- = estado_ticket
th_dliente_contacto th_tipo_cliente_contacto th_tipo_prioridad ‘
# id_cliente_contacto # id_tipo_cliente_contacto — # id_tipo_prioridad 1
= id_cliente * nombre_tipo_cliente_contacto H * nombre_tipo_prioridad =
* nombre_contacto M = id_tipo_prioridad sl = estado_tipo_prieridad _ticke ;
* apellido_contacto | i = id_nivel # id_ticket tb_categoria
= correo_contacto = id_impacto * id_ciente | _| # id_categoria
* celular_contacto = estado_tipo_cliente_contacte * id_cliente_contacto = nombre_categoria
* descripcion_contacto = id_categoria * estado_categoria
= id_tipo_cliente_contacto : descripcion_ticket
= estado_contacto id_impacto
= id_tipo_servicio
* id_tipo_prioridad
th_impacto = id_nivel
# id_impacto = fecha_registro
= nombre_impacto = fecha_proceso
* estado_impacto * fecha_solucion th_tipo_servicio
= tercerizade | | # id_tipo_servicio
* motivo_tercerizado | = nombre_tipo_servicio
* solucion_tercerizado * estado_tipo_servicio
=
=
+
*

Figura N° 02: Modelo logico de la base de datos



Modelo fisico de la base de datos

Figura N° 03: Modelo fisico de la base de datos

Burndown Chart — Sprint 0

Se realizaron pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint, en dénde se
validaron las tareas del Sprint 0. Se gener6 el grafico de avance del Sprint 0,
comparando los tiempos estimados (T.E.) con los tiempos requeridos (T.R.)
de cada entregable del Sprint actual.

En la figura 3, se pudo observar el grafico de avance del Sprint 0

Sprint 0 - Burndown Chart
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Figura N° 04: Burndown Chart-Sprint O



Sprint 1: Acceso al sistema

Se inicia con el desarrollo de la pagina de inicio de sesion en el sistema Web,
a la cual podran acceder el administrador, personal, &rea comercial y clientes.
En la tabla 27, se muestran las tareas correspondientes del Sprint 1,

Tabla 27: Sprint 1

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES HISTORIA | TE | P ESTADO

RFO1_El sistema Web debe contar

. . ., H1 6 1 Terminado
con una pagina de inicio de sesion.

RFO01: El sistema Web debe contar con una pagina de inicio de sesion

Prototipo Inicio de Sesién: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al

requerimiento funcional, el cual debe ser aprobado por el cliente

[aoen . -

TL SOLUTIONS PERU

B TS0 F06 S0E MCE SEEOR

——

==

Figura N° 05: Prototipo Inicio de Sesién

Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedio a disefiar la interfaz
gréafica del inicio de sesion.

Blenvenido. Por

INICIAR SESION

Figura N° 06: Interfaz Grafica de Inicio de Sesién



Codificacion RF01: Se muestra parte de la codificacion del médulo de inicio
de sesion, la cual permite que el requerimiento funcional se ejecute.

in" method="post"

Bienvenido.
tle">Por favor inicié sesidn.

ix" type="text" autocomplete="off" placeholder="Nimero Documento

password” autocomplete="off" placeholder="

“>Iniciar sesidn

Figura N° 07: Codificacion de Inicio de Sesién

Burndown Chart — Sprint 1

Se realizaron pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint, en dénde se
validaron las tareas del Sprint 1. Se genero el grafico de avance del Sprint 1,
comparando los tiempos estimados (T.E.) con los tiempos requeridos (T.R.)
de cada entregable del Sprint actual.

En la figura 8, se pudo observar el grafico de avance del Sprint 1

Sprint 1 - Burndown Chart
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Figura N° 08: Burndown Chart-Sprint



Sprint 2: Categoriay Usuarios

Se inicia con la creaciéon del médulo de categoria y usuarios,

En la tabla 28, se muestran las tareas correspondientes del Sprint 2.

Tabla 28: Sprint 2

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES HISTORIA | TE ESTADO
RFQZ: El sistema Wep debe permitir o 2 Terminado
registrar una categoria.

RF03: El sistema We;b debe permitir , Ho 3 Terminado
interactuar con el médulo de categorias.

RFQ4: El sistema W(_eb debe permitir H3 3 Terminado
registrar a los usuarios (Personal)

RFO5: El sistema Web debe permitir 43 3 Terminado

interactuar con el médulo de usuarios.

RF02: El sistema Web debe permitir registrar una categoria.

Prototipo del Modulo Categoria: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al

requerimiento funcional, el cual debe ser aprobado por el cliente.

aox0

)&

TL SOLUTIONS PERU

Tablero de Control Nueva Categoria Twlm'
Perfil Personal
Incidencia

Mantenimiento

REGISTRAR CATEGORIA

Categoria 1

Reporte
Indicadores

Figura N° 09: Prototipo del modulo Categoria




Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedio a disefiar la interfaz grafica
del médulo Categoria.

Datos de Categoria

categora

Figura N° 10: Interfaz Gréfica del modulo Categoria

Codificacion: Se muestra parte de la codificacion del médulo categoria, la cual
permite que el requerimiento funcional se ejecute.

class="row"
class="col-md-12"

class="portlet light portlet-fit portlet-form bordered"
class="portlet-body"

n action=" bas 5 guardar” categoria” name="form_c:
class="for

Tienes algunos errores en

iSu validacion de formula

ontrol-label”>Categoria
" name="txtnombre_categoria" id="txtnombre_cate

Figura N° 11: Codificacion del mddulo Categoria



RF03: El sistema Web debe permitir interactuar con el modulo de
categorias.
Prototipo del RF03: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al requerimiento

funcional,

el cual debe ser aprobado por el cliente

QDX ) &€ )
TL SOLUTIONS PERU B
Tablero de Control Categoria E
Pertil Personal
Incidencia
Monterimiento Mostrar @3 Entradas Buscar :I
Reporte
Indicadores Nro I Nombre ] Eslodo Accuones
1 [erowore [ Actwo ® 8
Mostrando § de 10 Entradas G
|
Figura N° 12: Prototipo del RF03
Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedié a disefiar la interfaz
gréfica.

Figura N° 13: Interfaz Gréfica del RF03



Codificacion: Se muestra parte de la codificacion del médulo, la cual permite

gue el requerimiento funcional se ejecute.

class="portlet-body"
class="tablepagabusflota table table-striped table-bordered table-hover" id="TableTicket"

class="bg-green-jungle bg-font-green-jungle”
class="no-sort"> #
Nombre
Estado
class="no-sort" style="width:12%"

if($data_categoria)q{
$i=0;
foreach ($data_categoria as $value){
$it++;
class="odd gradeX"
class="center" $i
class="center” $value->nombre_categoria
if($value->estado_categoria==1){
class="center">ACTIVO

Jelse{

class="center">INACTIVO

Figura N° 14: Codificacion del RF03

RFO04: El sistema Web debe permitir registrar a los usuarios (Personal)

Prototipo del Médulo Usuario: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al

requerimiento funcional, el cual debe ser aprobado por el cliente

falw Fa¥ ] 6::3|
TL SOLUTIONS PERU E
Tablero de Control Nueve Personal
Perti Personcl Datos del Personal
Incidencia Tipo de Documento Nro Documente Nombre Apellidos
Mantenimiento L | L ] L ] L
Reporte Celular Correo Electronico
L |

Indicadores

Datos del Usuario
Rol del Usuario

Usuario Contrasefia
.
Categoria Nivel
O Software © Nivel 1
O Hardware o Nivel 2
Q Redes
o

Figura N° 15: Prototipo del Modulo Usuario



Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedié a disefar la interfaz

gréfica del médulo usuario.

’ ROSALLUEN 4]
L T
Nuevo Person
Datos del Personal
Documento Nro document Nombr apelido
B indeadores

celula

Datos del Usuario

HARDWARE O NIVEL1
REDES O NIVELZ
SOFTWARE 0 NIVEL3

Figura N° 16: Interfaz Gréafica del Modulo Usuario

Codificacion: Se muestra parte de la codificacion del médulo usuario, la cual

permite que el requerimiento funcional se ejecute.

el Personal

$value->id_tipo documento?>" data-longitud="<?=$value->longitud tipo documento?>" $value->nombre

1" data-required="1"

Figura N° 17: Interfaz Grafica del Modulo Usuario



RFO5: El sistema Web debe permitir interactuar con el médulo de usuarios.

Prototipo: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al requerimiento funcional, el

cual debe ser aprobado por el cliente.

falw¥ #2% 16
TL SOLUTIONS PERU B

Tablere de Control Ferconal
Perfil Personal Categoria -l |a Pmuesurl
Incidencia
Mentenimiento Mostrar @3 Entradas Buscar :l
Reporte
Indicadores Nro | Nro Documenta Nombres Celular | Acciones

Mostrande § de 10 Entradas ED

L4

Figura N° 18: Prototipo del RF05

Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedi6 a disefiar la interfaz

gréafica del médulo.

Mostrar 15w |Entradas

T ROSA LLUEN

Sabado 30 de Octubre, 2021 [

| Simarme || #Copar

Buscar:

" 000

e e e

Mostrando 121 de 1 Entradas

Figura N° 19: Interfaz Grafica del RF05



Codificacion: Se muestra parte de la codificacion del médulo, la cual permite

gue el requerimiento funcional se ejecute.

able-hover” id="TableTicket"

Nro Documento
Celular

t" style="width:26%">Acciones

$value){

$value->celul.

Figura N° 20: Codificacion del RF05

Burndown Chart — Sprint 2

Se realizaron pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint, en dénde se
validaron las tareas del Sprint 2. Se genero el grafico de avance del Sprint 2,
comparando los tiempos estimados (T.E.) con los tiempos requeridos (T.R.)
de cada entregable del Sprint actual.

En la figura 21, se pudo observar el grafico de avance del Sprint 2

Sprint 2 - Burndown Chart
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Figura N° 21: Burndown Chart-Sprint



Sprint 3: Modulo Clientes

Se inicia con el desarrollo del médulo clientes.

En la tabla 28, se muestran las tareas correspondientes del Sprint 3.

Tabla 28: Sprint 3

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES HISTORIA | TE P ESTADO
RFQ6: El S|stem_a Web debe permitir Ha 3 1 Terminado
registrar a los clientes
RFO?: El sistema W(::-b debe pe_rmltlr a4 2 1 Terminado
interactuar con el médulo de clientes.

RFO06: El sistema Web debe permitir registrar a los clientes

Prototipo: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al requerimiento funcional, el

cual debe ser aprobado por el cliente.

QO XQ

) & )

TL SOLUTIONS PERU

Tablero de Gontrol Nueve Cliente

Perfil Personal Tipo de Documento Nre Decumento

Razen Social

Tipo de Cliente
VIP EMPRESA

USUARIO ESTANDAR

VIP PERSONA NATURAL

Incidencia I— | l— ] I ]
X Direccion
Mantenimiento
[ |
Reporte Datos del Personal
Indicadores Nombre Apelido
L I R ]
Celular Correo Electronico
L |

Datos del Usuarie

Usuario

Contrasefia

Rol del Usuario

T —

Guardar Cancelar

Figura N° 22: Prototipo del Médulo Cliente



Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedié a disefiar la interfaz

gréafica del médulo cliente.

Figura N° 23: Disefio del Médulo Cliente

Codificacion: Se muestra parte de la codificacion del médulo cliente, la cual

permite que el requerimiento funcional se ejecute.

to" data-required="1" cla

ial_cliente” data-required="1" class="

eccion_cliente” data-required="1" class="form-control™ maxlength="10

e” id="txtnombre_cliente” data-required="1" maxlength="188" class="form-co

Figura N° 24: Codificacion del Modulo Cliente



RFO7: El sistema Web debe permitir interactuar con el modulo de clientes.

Prototipo: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al requerimiento funcional, el

cual debe ser aprobado por el cliente.

QXD JE )
TL SOLUTIONS PERU B
Tablero de Control Cliente
Perfil Personal
Incidencia
Mostrar @3 Entradas Buscar l:]

Mantenimiento

Reporte
Nro Documento Cliente Ver/ Estado/ Clave

Indicadores Nro |

Mostrando § de 10 Entradas

Figura N° 25: Codificacion del RFO7

Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedié a disefiar la interfaz

grafica del médulo.

Figura N° 26: Interfaz Grafica del RFO7



Codificacion: Se muestra parte de la codificacion del modulo, la cual permite

gue el requerimiento funcional se ejecute.

stado_usuario--0){

if($value->estado_usuario—=1){

Figura N° 27: Codificacion del RFO7

Burndown Chart — Sprint 3

Se realizaron pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint, en dénde se
validaron las tareas del Sprint 3. Se gener6 el grafico de avance del Sprint 3,
comparando los tiempos estimados (T.E.) con los tiempos requeridos (T.R.)
de cada entregable del Sprint actual.

En la figura 18, se pudo observar el grafico de avance del Sprint 3

Sprint 3 - Burndown Chart
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Figura N° 28: Burndown Chart-Sprint 3



Sprint 4: Modulo Incidencias

Se inicia con la creacion del modulo de incidencia, al cual tendran acceso

aguellos que tienen permiso de administrador, personal y clientes,

En la tabla 28, se muestran las tareas correspondientes del Sprint 4.

Tabla 29: Sprint 4

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES HISTORIA | TE | P ESTADO
RF(.)8:.EI S|§tema Web debe permitir registrar H5 5 1 | Terminado
las incidencias
RF09: El S|stem,a Web_ ere_ permitir H5 3 1 | Terminado
interactuar con el médulo de incidencias
R.F10:. EI sistema Web _ p.ermltllra la H6 3 | 2 | Terminado
visualizacion de los reportes de incidencia
RF11: El sistema Web debe permitir visualizar H6 3 5> | Terminado

el reporte de incidencias por fechas.

RFO08: El sistema Web debe permitir registrar las incidencias.

Prototipo: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al requerimiento funcional, el

cual debe ser aprobado por el cliente.

QO X —
TL SOLUTIONS PERU [z
Nuevo Ticket
Tablero de Control Datos del Cliente
Perfil Personal Tipo de Documento Nro Documento Razon Social
Incidencia I I L i I
Datos del Contacto
Mantenimiento Centoctos Tipo de Cliente Celular Correo Electronico
Reporte l |V|P EMPRESA ]'l I I i '
Indicadores
Datos del Ticket
Tipo de Nivel Personal Impacto Urgencia Tipo de Servicio Prioridad
Seleccione I+ [Seleccione |- [Indvidual T-] ~ [Media |+ Remoto |~ Alta '|
Deseripcion
&

Figura N° 29: Prototipo del Médulo Incidencia




Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedié a disefiar la interfaz

gréfica del médulo incidencia.

L= Datas del Cliente

Q Risar

Datos del Contacto

Datos del Tickat

Figura N° 30: Interfaz Gréfica del Modulo Incidencia

Codificacion: Se muestra parte de la codificacidn del médulo incidencia, la

cual permite que el requerimiento funcional se ejecute.

trol” value="1

-control” data-size="5"

tegoria as $value){

$value->nombre_categoria

value="<?=$value->id_categoria?>"

Figura N° 31: Prototipo del Médulo Incidencia31l



RF09: El sistema Web debe permitir interactuar con el moédulo de

incidencias

Prototipo: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al requerimiento funcional, el
cual debe ser aprobado por el cliente.

Q0 X

&)

TL SOLUTIONS PERU

Editar Ticket

Datos del Cliente

N° Ticket Fecha de Registro Fecha de Solucion Cliente Nro Documento
Tablere de Control | i_ |
Perfil Persenal Datos del Contacto

. Contacto Tipo de Cliente Celular Corree Electrenice

Incidencia C ] [viPEMPRESA ] L ] [ ]
Mantenimiento

Datos del Ticket
Reporte Categoria Tipe de Nivel Personal Asignade Motivo de Escalamiento
Indicadores Hardware |+ Nivel 1 |Ke'u|n Burgos Radrlguez_l-i I ]

Impacto

Tipe de Prioridad

Tipe de Servicio Estado del Ticket  Historial de Escalamiento

Individual M Medio Remoto Pendiente - Ver Historial
Soelucien de Ticket
Descripcion Solucion

Tercerizade []
Motive de Terciarizacion

Solucion de Terciarizacion

L

| L |

Guardar ] [Cancelar ]

Figura N° 31:

Prototipo del RF09

Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedi6 a disefiar la interfaz

gréafica del médulo.

3

* >

Datos del Cliente

Datos del Contacto

Datos del Ticket

Solucién de Ticket

Tercerizado

Figura N° 32

PERCY ALV
1 5abado 30 de Octubre. 2021

: Diseno del RFQ9



Codificacion: Se muestra parte de la codificacion del modulo de inicio de

sesion, la cual permite que el requerimiento funcional se ejecute.

Ticket
data-required="1" cla v $data_ticket[8]->id_ticket?>" readonly

Facha de Registro
"" data-required="1" class ntrol” vi $data_ticket[®]->fecha_registro?>" rea

Fecha de Solucidn
"" data-required="1" class ntrol” v $data_ticket[@]->fecha_solucion?>" rea

$data_ticket[®]->nom_

o" data-required="1" class="form-control” value="<?-$data_ticket[@]->nu

Figura N° 33: Codificacion del RF09

RF10: El sistema Web permitiré la visualizacion de los reportes de las

incidencias

Prototipo: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al requerimiento funcional, el

cual debe ser aprobado por el cliente.

QX4 ) @
TL SOLUTIONS PERU B
- Ticket
Estado de Ticket Fecha Inicio Fecha Fin
Perfil Personal [Todos & [cosizoz1 )& [ovoarzoar |4 |2 p'°<=N°V|

Incidencia

Mantenimiento
Reporte Mostror [15]+] Entradas Buscor [ q]

Indicadores

Nro Ticket Fecha de Registro ‘ Fecha de Sclucion Cliente ‘ Categoria | Tecnico | Tipo de Servicio ] Estado | Acciones
I [ L [ Jes
Mostrando § de 10 Entradas [O%E D]

Figura N° 34: Prototipo del RF10



Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedié a disefiar la interfaz

gréafica del médulo reporte.

INVERSIONES CAVALI SAC SOFTWARE PERCY ALVAREZ LARA REMOTO PENDIENTE

o1 3001012021 11:17:12PM

Figura N° 35: Prototipo del RF10

Codificacion: Se muestra parte de la codificacion del médulo reporte, la cual

permite que el requerimiento funcional se ejecute.

Nro T.
Fecha Re

"> Acciones

as $value){

Figura N° 36: Codificacion del RF10




RF11: El sistema Web debe permitir visualizar el reporte de incidencias

por fechas.

Prototipo: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al requerimiento funcional, el

cual debe ser aprobado por el cliente.

faln ¥ TaY ) &)
TL SOLUTIONS PERU E!
o || e
Estado de Ticket Fecha Inicio Fecha Fin
Pertil Personal [Todos B! [owosrzoz1 | @8 [ovow/zoz1 | fA Q"'ocesafl
Incidencia
Mantenimiento
Reporte Mostrar Entradas Buscar E‘
Indicadores
Nro Ticket Fecha de Registro ‘ Fecha de Solucion Cliente ‘ Categoria | Tecnico Tipo de Servicio | Estado | Acciones
] l | | Jes
Mostrando 5 de 10 Entradas =m

Figura N° 37: Prototipo del RF11

Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedié a disefiar la interfaz

grafica del médulo.

3 Dumingo 3 de Ocubre 2021 )

" - - -:Im

« [entradaz
0 301072021 11:47:1290

INVERSIONES CAVALI SAC. SOFTWARE PERCY ALVAREZ LARA REMOTO PENDIENTE

Figura N° 38: Interfaz Grafica del RF11



Codificacion: Se muestra parte de la codificacion del modulo, la cual permite

gue el requerimiento funcional se ejecute.

$pdf->SetFont
$x_4
$pdf- ;
ght,$x_axisi, ‘Nro Tic

width -
etx();
width f
etx();

width catego

etx();

Figura N° 39: Codificacion del RF11

Burndown Chart — Sprint 4

Se realizaron pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint, en dénde se
validaron las tareas del Sprint 4. Se genero el grafico de avance del Sprint 4,
comparando los tiempos estimados (T.E.) con los tiempos requeridos (T.R.)
de cada entregable del Sprint actual.

En la figura 40, se pudo observar el grafico de avance del Sprint 4

Sprint 4 - Burndown Chart
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Figura N° 40: Burndown Chart-Sprint 4



Sprint 5: Modulo Ticket de Ayuda

Se inicia con la creacion del médulo Ticket de ayuda, al cual tendran acceso

aguellos que tienen permiso de administrador y personal,

En la tabla 29, se muestran las tareas correspondientes del Sprint 5.

Tabla 29: Sprint 5

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES HISTORIA | TE ESTADO
RF12: El sistema Web debe permitir
interactuar con el modulo tickets de H7 4 Terminado
ayuda
RF13_:, El S|§tema V\_/eb permitira ver la 7 3 Terminado
solucién de incidencias

RF12: El sistema Web debe permitir interactuar con el modulo tickets de

ayuda.

Prototipo: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al requerimiento funcional, el

cual debe ser aprobado por el cliente.

QX G

TL SOLUTIONS PERU

Ticket de Ayuda
Tablere de Control

Perfil Personal Categoria Ticket

Incidencia

Mantenimiento

Reporte

Indicadores

'Soﬂwore - | Q Procesar I
Mostrar ‘ Entradas Buscar J:
# Nro Ticket Fecha de Selucion Categoria Descripeion Solucion Acciones
1 I2 20/09/2021 14:24:00 PM Software HME sale mensaje Se dio solucion & =
Mostrando § de 10 Entradas EED

Figura N°41: Prototipo del RF12




Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedié a disefiar la interfaz

gréafica del médulo ticket de ayuda.

@ g
u

Figura N° 42: Interfaz Grafica del RF12

Codificacion: Se muestra parte de la codificacion del médulo ticket de ayuda,

la cual permite que el requerimiento funcional se ejecute.

"> Fecha de Solucidn

if($data_ticket ayudal=

foreach ($data_ticket_ayuda as $value){

$value->id ticket?»" class="btn b

eporte.imprimir_ticket_id( $value->id_ticket?>)" class

Figura N° 43: Codificacion del RF12



RF13: El sistema web permitira ver la solucién de incidencias.

Prototipo: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al requerimiento funcional, el

cual debe ser aprobado por el cliente.

QO X0

J&

TL SOLUTIONS PERU

Editor Ticket

Datos del Cliente

N® Ticket Fecha de Registro Fecha de Solucion
Tablero de Control

Nro Documento

] [e= | b= ]

] [oxes |

Perfil Personal Datos del Contacto

Contacto Tipo de Cliente Celular Correo Electronico
Incidencia o ] [viPEMPRESA = ] [
Mantenimiento

Datos del Ticket
Reporte Categoria Tipo de Nivel Personal Asignado Motivo de Escalamiento

- Nivel 1 - -l

Indisadores Hardware 1 l [Kevm Burgos Rodriguez 1 I L ]

Impacto Tipo de Prioridad  Tipo de Servicio Estado del Ticket  Historial de E:

[individua -] [Medio

H | Remoto

“'] E‘endtenle

o

I | Ver Historiol |

Solucion de Ticket
Descripcion

Solucion

XXX |

XXRAK

Tercerizado []
Motivo de Terciarizacion

Solucion de Terciarizacion

L |

L

[Guardar ] [Cancelar ]

Figura N° 44: Prototipo del RF13

Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedié a disefiar la interfaz

grafica del médulo.

Datos del Cliente

Datos del Contacto

Solucién de Ticket

Tercerizado

scolamiento .ch Historial

Figura N° 45: Interfaz Grafica del RF13




Codificacion: Se muestra parte de la codificacion del modulo, la cual permite

gue el requerimiento funcional se ejecute.

do de Ticket
" id="c tado ticket" class="form-control” data-size="5" disabled

o_ticket as $value){

$value->id_estado_ticket?>" if($value->id estado ticket--=$data ticket[@]->id estado ticket){

Solucién de Ticket

cket” data-required="1" class="form-contrel no-expandir” rows="5" readonly $data ti

1">S0lucién
t" id="txtsolucion_ticket" data-required="1" class="form-control

Figura N° 46: Codificacion del RF13

Burndown Chart — Sprint 5

Se realizaron pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint, en dénde se
validaron las tareas del Sprint 5. Se genero el grafico de avance del Sprint43,
comparando los tiempos estimados (T.E.) con los tiempos requeridos (T.R.)
de cada entregable del Sprint actual.

En la figura 47, se pudo observar el grafico de avance del Sprint 5

Sprint 5 - Burndown Chart
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Figura N° 47: Burndown Chart-Sprint 5



Sprint 6: Indicadores y Dashboard

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES HISTORIA | TE P ESTADO

RF14:El sistema web debe permitir
visualizar el reporte de la ratio de H8 3 1 Terminado
priorizacion de incidencias.

RF15:El sistema web debe permitir
visualizar el reporte del ratio de resolucion H8 3 1 Terminado
de incidencias.

RF16: El sistema debe permitir visualizar
en la pagina de inicio los graficos HS 3 1 Terminado
estadisticos (Dashboard) respecto a la
situacion actual de los tickets

RF14: El sistema web debe permitir visualizar el reporte de la ratio de
priorizacion de incidencias.

Prototipo: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al requerimiento funcional, el

cual debe ser aprobado por el cliente.

ach X ) 6
TL SOLUTIONS PERU B
Tablerc de Contrel
Perfil Personal Fecha Inicio Fecha Fin
’ 01/08/2021 0170972021 Q chesafl -m
Incidencia L J& [ |:=
Mantenimiento Fichs de Registro del Ratio de Resolucion de Incidencias
Reporte B T 5 B N
liem | FechadeRegistro | N° de Incidencias Resuelias | N° de Total de Incidenzias | Ratio de Resolucion de Incidencias
Indicadores
&

Figura N° 48: Prototipo del RF13



Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedié a disefiar la interfaz

gréafica del reporte del ratio de priorizacion de incidencias.

® o @
- " Q procesa
I T e e
30102021 0
Tom

Figura N° 49: Interfaz Grafica del RF14

Codificacion: Se muestra parte de la codificacion del modulo del reporte de
ratio de priorizaciéon de incidencias, la cual permite que el requerimiento

funcional se ejecute.

cantidad_incidencia_priorizada+$value->cantidad_incidencia_priorizada;
tal_incidencia;

d_incidencia_priorizada

ion_incidencia

Figura N° 50: Codificacion del RF14



RF15: El sistema web debe permitir visualizar el reporte del ratio de

resoluciéon de incidencias.

Prototipo: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al requerimiento funcional, el

cual debe ser aprobado por el cliente.

QX0 D& )

TL SOLUTIONS PERU B

Tablero de Gontrol

Perfil Personal
Fecha Inicio Fecha Fin

Incidencia [owosrzoz1 |44 [ovoarzozi |89 |2 F’WWWI
Mantenimiento
Fichs de Registro del Ratio de Pricrizacion de Incidencias
Reporte
Indicadores ltem | FechadeRegistro | N° de Incidencios Priorizadas | N° de Totol de Incidencias | _Rtio de Priorizacion de Incidencios

Cancelar

Figura N° 51: Prototipo del RF15

Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedi6 a disefiar la interfaz

gréfica del reporte del ratio de resolucién de incidencias.

ROSA LLUE
Edl Domingo 31 de Octubre, 2021 B

Fecha inicie Fecha fin:
T e e \

Figura N° 52: Interfaz Grafica del RF15



Codificacion: Se muestra parte de la codificacion del modulo del reporte de

ratio de resolucion de incidencias, la cual permite que el

funcional se ejecute.

Ng Total

Ratio de Res de Incidencias

if($data_resolucion_incidencia){

asuelto=0;

($data_resolucion_incidencia as $value){
P14

$total_cantidad_re
$total_incidencia=

total_cantidad_res
>

ntidad_resuelto
1 i

o_incidencia_resuelto

requerimiento

uelto+$value->cantidad_resuelto;

Figura N° 53: Codificacion del RF15

RF16: El sistema debe permitir visualizar en la pagina de inicio los

graficos estadisticos (Dashboard) respecto a la situacién actual de los

tickets.

Prototipo: Se desarrollo el prototipo de acuerdo al requerimiento funcional, el

cual debe ser aprobado por el cliente.

QDX

TL SOLUTIONS PERU

TABLERO DE CONTROL AL 15/09/2021

Tablero de Control Tickets Asignado a Jose Brave

¢

Perfil Personal

0y a
— (ol e 1 &8 ][ u ]
Mantenimiento PENDIENTE EN PROCESO RESUELTO CERRADO
Reporte
Indicadores Estados del Ticket de hoy Total de Ticket por solucicnar por Categoria

Tickets del Sistema al Mes

| B

[ m ]

EN PROCESO

PENDIENTE

RESUELTO

CERRADO

Figura N° 54: Codificacion del RF15



Disefio: Una vez aprobado el prototipo, se procedié a disefiar la interfaz

gréfica del dashboard

Figura N° 55: Interfaz Grafica del RF12

Codificacion del RF16: Se muestra parte de la codificacion del dashboard, la

cual permite que el requerimiento funcional se ejecute.

if($data_cantidad ticket estado){

($data_cantidad_ticket estado as $value){

oy"” data-counter="counterup” $value->cantidad

$value->nombre_estado_ticket

Figura N° 56: Codificacion del RF15



Burndown Chart — Sprint 6

Se realizaron pruebas funcionales y retrospectiva de Sprint, en dénde se
validaron las tareas del Sprint 6. Se genero el grafico de avance del Sprint 6,
comparando los tiempos estimados (T.E.) con los tiempos requeridos (T.R.)
de cada entregable del Sprint actual.

En la figura 57, se pudo observar el grafico de avance del Sprint 6

Sprint 6 - Burndown Chart
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Figura N° 57: Burndown Chart-Sprint 6



ANEXOS



Anexo 1.

Acta de constitucion - Acta de inicio del proyecto — Project Charter

MHombre del proyecto Pricridad
Sistarna Web an el proceso de Incidencias en el Sendcio de Empresss
Proveedoras de Equipos de Saguridad Elecironica. Caso Aplicado a la Alts
Empresa TL SOLUTIONS FERU ELR.L.

Justificacion del proyecto

La empresa TL SOLUTIONS FERU ELR.L, actusimente brinda el senvicio de soporte técnico 8 aguellas
empresas gue solicitan sus ssrvicios. Cusndo las empresas externas se wen afeciadas por problemas
técnicos (incidencias) en sus equipos elecirdnicos, tiemen el benaficio de comunicarse con la emprasa TL
SCLUTIONS PERLU ELRL pars que les brinde soporte técnico.  Sin embargo, debido 8 que las
inzidencias reportadas no 2 asignan de forma corrects sl personal indicado, en ocasiones no se lagan &
rescliver la tolslidad de incidencias y algunos dlientes preferencisles quedan inssfisfechos con el servicio
prestado. Motive por 2l cusl se busca desamollar una heramients fecnoldgica gue automatice 2l proceso

de incidencias y asi fidelizar a sus clientes brindando un buen servicio,

Dbjetivo general Objetives especificos

. ) ) *  Deferminar [a influencia de un sistems web para aumentar 2l rafic
Ceterminar la influencia del )
de prigrizacion del procesc de incidencias en la empresa TL
SOLUTIONS PERU E.LR.L.

» Determinar la influencia de un sistemsa web pars sumentar la

Sisterna WWeb en el proceso
de incidencias en |z empresa
TL SOLUTIONS PERU

ELRL ratio de resclucidn del procaso de incidencias en la emprasa TL

SOLUTIONS PERU ELR.LL

Alcance del proyecto

Se desarmclla la implementacion de wn sistema web para el proceso de Incidencias en el Servicio de
Empresas Froveedoras de Equipos de Seguridad Eleciromica. Caso Aplicado a la Empresa TL
SOLUTIONS PERU ELR.L, en un periodo maximo de 3 meses.

FPrincipales Stakeholders

Meyser TORRES LEIVA (Genante)

Limitaciones

Foco personal que brinda soporte Téconico

Descripcion del producto

El lergusje de programacion que s uliizars sers PHP y como sistema gestor de base de datos == fendra

a S0Lyog. El sistema tambign se podra visualizar en equipos maviles ya que 52 uso como Framewaork el

Codelgniter.
Principales entregables del producto Autorizacion del Stakeholder principal
1. Acta de consfifucion  (Project
Charter).
2. Acis de aprobacion del proyecto.
3 Marco de trabajo de Scrum.
4  Desarrclio de Sprints. "'""f“"?'”' . LELTE
AR
5. Acta de inicio de Sprints. ’ SER TCRBES (i
] i,
8. Acia de reunion de derme de Sprint.
T Acta de implementacidn del proyecto




Supuestos del proyecto

Se realizaran reunicnes diarias con el equipo del proyecto. La empresa TL SOLUTIONS FERU ELRL

brindara el acceso a foda la informacién reguerida para la realizacion del proyvecto v gue el producto ==
desarrolle de forma Sptima.

Restricciones del proyecto

Los madulos del sistema no estaran disponibles para todos los wsuarios, va depender da los privilegios

que cada uno posea.

Duracion estimada del proyecto

El proyecto tendré una duracidn de 4 meses, con una duracion promedio de 20 dias. Pericdo establecido:
Cel 26 de julic del 2021, al 21 de octubre del 2021




Anexo 2.

ACTA DE INICIO: REUNION DEL SPRINT 1

Fecha: 19/08/2021
EMPRESA | ORGANIZACION: TL SOLUTIONS EIRL

PROYECTO : Implementacicn de un sistema de gestion de incidencias para la empresa
TLISOLUTIONS

CLIENTE : Meyser Torres Leiva

PARTICIPANTES

ROL NOMERE
PRODUCT OWNER Meyser Torres Leiva
Rosa LLUEM SANCHEZ

Kevin BURGOS RODRIGUEZ

TEAM Rosa LLUEM SANCHEZ

Percy ALVAREY LARA

Mediante la presente acta, se valida y se realizan los acuerdos para que el equipo Scrum, segln
lo programado en las historias de usuario, desarrolle los requerimientos funcionales del Sprint 1
con la finalidad de desamollar el proyecto "Implementacion de un sistema de gestion de
incidencias para la empresa TL SOLUTIONS EIRL".

Dentro del Sprint 1 se determind lo siguiente:

REQUERIMIENTO FUNCIOMNAL HISTORIAS

SPRINT 1 | El sisterna Web debe contar con una pagina
HOO1: Acceso al sistema
de inicio de sesidn

Verificados los requerimientos funcionales que se desarrollaran en el Sprint 1, el cliente da su
aprobacién respecto a las tareas programadas, dando su conformidad del producto y se acuerda
que la fecha de término del Sprint 1 serd el dia

Firma en sefial de conformidad.

TLSCLUTIONS PERUELALL
P

G o

REMTE DLVl R



ACTA DE INICIO: REUNION DEL SPRINT 6

Fecha: 11102021
EMPRESA | ORGANIZACION: TL SOLUTIONS EIRL

PROYECTO: Implementaciin de un sistema de gastion de incidencias para |a empresa
TLEOLUTIONS

CLIENTE  : Meyser Tormes Leiva
FARTICIFANTES

ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER Meyier Torres Leiva
Rosa LLLJEM SANCHEZ
Eevin BURGDS RODRIGUEE
TEAM
Rosa LLLJEM SANCHEZ
Percy ALVARET LARA

Mediante la presenie acta, s& valida y s& realizan los acuerdos para que &l
equipo Scrum, sagun lo programado an las historias de usuario, desamolla los
requarimiantos funcionalas del Sprint & con la finalidad de dasamollar el proyecio
“Implemeaniacion da un sistema de gestion de incidencias para la emprasa TL
SOLUTIONS EIRL".

Dentra deal Sprind 6 2@ determind ko sSguientsa:

REQUERIMIENTO FUNCIIMAL HISTORIAS

El sistermna web debe permitir visualizar el reporte
del ratlo de pricrizacién de incddencias.

sprnT & | Bl Sistema web debe permitir visualizar el reporte HODE: Modulo
del ratio de resoluckin de incldencias indicadares y
El sistema debe permitic wisualizaren lapdgina Dashbaard

de Iniclo los graficos estadisticos (Dashboard]
respecto a la situacktn actual de los tickets

‘arificados los regquerimianics funcionales que se daesarmollaran en al Sprint 6, el
cliente da su aprobacion respeclo a las lareas programadas, dando su
conformidad del producio y s& acuarda gue la fecha da término dal Sprinl & sera
&l dia 21 de oclubre de 2021

Firma an s&ftal de conformidad.

TL SOMoMs PERL LS
,mﬁﬁn?i
“-.:?.““] LE e,



ACTA DE INICIO: REUNION DEL SPRINT 3

Fecha: 02/09/2021
EMFRESA /| ORGANIZACION: TL SOLUTIONS EIRL

PROYECTO: Implementacidn de un sistema de gestion de incidencias para la empresa
TLSOLUTIONS

CLIENTE . Meyser Torres Leiva
PARTICIPANTES

ROL NOMBRE
PRODUCT OWMNER MNeyser Torres Leiva

Rosa LLUEN SAMCHEZ

Kevin BURGOS RODRIGUEZ

TEAM Rosa LLUEN SAMCHEZ

Percy ALVAREZ LARA

Mediante la presente acta, se valida y se realizan los acuerdos para que el
equipo Scrum, segin lo programado en las historias de usuario, desarrolle los
requerimientos funcionales del Sprint 3 con la finalidad de desarrollar el proyecto

"Implementacion de un sistema de gestion de incidencias para la empresa TL
SOLUTIONS EIRL".

Dentro del Sprint 3 se determind lo siguiente:

REQUERIMIENTO FUNCIONAL HISTORIAS
RF0&: El sistema Web debe permitir registrar a los
SPRINT 3 | cligntes. HO04: Modulo
RFO7: El sistema Web debe permitir interactuar con el Clientes

modulo de clientes.

\erificados los requerimientos funcionales que se desarrollaran en el Sprint 3, el
cliente da su aprobacion respecto a las tareas programadas, dando su
conformidad del producto y se acuerda que la fecha de término del Sprint 3 sera
el dia 10 de setiembre de 2021

Firma en sefial de conformidad.

TL EOUUTIONS PERUELALL,
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ACTA DE INICIO: REUNION DEL SPRINT 4

Fecha: 13/08/2021
EMPRESA | ORGANIZACION: TL SOLUTIONS EIRL

PROYECTO - mplementacitn de un sislema de gesticn de intdencias para ka3 empress
TLEOLUTIONS

CLIENTE @ Meyser Torres Leiva
PARTICIFANTES

ROL NOMEBRE
FRODUCT OWHNER Neyiar Torred Leiva

Rosa LLUEM SAMCHEZ

Eevin BURGDS RODRMGUEL

T Rosa LLUEMN SAMOHEZ

Perey ALVARET LAFA

Medianla la presente acla, s& valida y s& realizan los acuerdos para que el
equipo Scrum, segln lo pregramado an las hislorias de usuario, desamolle los
requarimianbos funcionakes dal Sprint 4 can la fnalidad de dasarrollar el proyacio
"Implemeantacion de un sistema de gestion de incidencias para la empresa TL
SOLUTIONS EIRL".

Dherire del Sprind 4 s delermind ko Sguserie:

REQUERIMIENTO FUNCMINAL HISTORLAS
RFO&E: El sistema Web debe perrmitic registrar las
incidendias
RF09: El sistema Web debe perrmitir interacbuar ¢on el
SPRINT 4 | rmddulo de intidentias HDO5 y HOOG:

AF10: El sistema Web permitird la visualizacion de los | medula incidendiag
reportes de incidencia

RF11: El sistema Web debe permilir visualizar &l
reporte de incidencias por fechas.

Verificados los requarimienios funcionales que se desarrollaran en el Sprint 4, el
cliente da su aprobacidn respeclo a las lareas programadas, dando su
conformidad del producto ¥ se acusrda que la fecha de término dal Sprint 4 sera
&l dia 27 de seliambra da 2021

Firrma an saital de conformidad.
L 50w :-E}JEUJ,
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ACTA DE INICIO: REUNION DEL SPRINT 6

Fecha: 29/09/2021
EMPRESA /| ORGANIZACION: TL SOLUTIONS EIRL

PROYECTO: Implementacion de un sistema de gestién de incidencias para la empresa
TLSOLUTIONS

CLIENTE  : Meyser Torres Leiva
PARTICIPANTES

ROL NOMERE
PRODUCT OWNER Neyser Torres Leiva

Rosa LLUEN SANCHEZ

Kevin BURGOS RODRIGUEZ

TEAM Rosa LLUEN SANCHEZ

Percy ALVAREZ LARA

Mediante la presente acta, se valida y se realizan los acuerdos para que el
equipo Scrum, segun lo programado en las historias de usuario, desarrolle los
requerimientos funcionales del Sprint 5 con la finalidad de desarrollar el proyecto

“Implementacion de un sistema de gestion de incidencias para la empresa TL
SOLUTIONS EIRL".

Dentro del Sprint 5 se determind lo siguiente:

REQUERIMIENTO FUNCIOMAL HISTORIAS

RF12: El sisterma Web debe permitir interactuar con

SPRINT 5 | o médulo tickets de ayuda HOO7: Modulo Ticket
RF13: El sistema web permitira ver la solucion de de Ayuda
incidencias

Verificados los requerimientos funcionales que se desarrollaran en el Sprint 5, el
cliente da su aprobaciéon respecto a las tareas programadas, dando su

conformidad del producto y se acuerda que la fecha de término del Sprint 5 sera
el dia 09 de octubre de 2021

Firma en sefial de conformidad.



ACTA DE INICIO: REUNION DEL SPRINT 6

Fecha: 29/09/2021
EMPRESA / ORGANIZACION: TL SOLUTIONS EIRL

PROYECTO: Implementacidn de un sistema de gestién de incidencias para la empresa
TLSOLUTIONS

CLIENTE  : Meyser Torres Leiva
PARTICIPANTES

ROL NOMBRE
FRODUCT OWNER Neyser Torres Leiva

Rosa LLUEM SANCHEZ

Kevin BURGOS RODRIGUEZ

TEAM Rosa LLUEM SANCHEZ

Percy ALVAREZ LARA

Mediante la presente acta, se valida y se realizan los acuerdos para que el
equipo Scrum, segun lo programado en las historias de usuario, desarrolle los
reguerimientos funcionales del Sprint & con la finalidad de desarrollar el proyecto

"Implementacion de un sistema de gestion de incidencias para la empresa TL
SOLUTIONS EIRL".

Dentro del Sprint 5 se determind lo siguiente:

REQUERIMIENTO FUNCIONAL HISTORIAS
RF12: El sistema Web debe permitir interactuar con
SPRINT 5 | o| médulo tickets de ayuda HOD7: Modulo Ticket
RF13: El sisterma web permitird ver la solucion de de Ayuda
incidencias

Verificados los requerimientos funcionales que se desarrollaran en el Sprint 5, el
cliente da su aprobacidn respecto a las tareas programadas, damdo su

conformidad del producto y se acuerda gue la fecha de término del Sprint 5 sera
el dia 09 de octubre de 2021

Firma en sefal de conformidad.

TL SoLLT PERUELRL
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Anexo 3.

ACTA DE REUNION - CIERRE DEL SPRINT 1

DATOS
EMPRESA | DRGANIZACION PROYECTO
Implemeantacin de un sBiema de gesion de
TL SOLUTIONS EIRL incidencias para la empresa TLSOLUTIONS
PARTICIPAMTES
ROL NOMBRE
FRODUCT OWHNER Neyser Torres Lesva

Rosa LLUJEN SARCHEZ

Eevin BURG0S RODRMGUEZ

T Rosa LLUEN SANCHEZ

Percy ALVARET LARA

ACUERDOS

Medianie la presenbe acta s& valida y se da conformidad de que e eguipo Scrum, desamollo
l&% hislomas de usearo para e Sprnt 1 para el desamals del proyesio "Implamenlacdn & un
sislema da gasion de incidencias para la empresa TL SOLUTIONS EIRL". Comgletands
salisfactonaments los objelives dal Sprint 1, como lambién be alemantos de |a Pila del Produchs
(hislorias) que conliene cada una.

REQUERIMIENTOS FUNCHOMALES HISTORIA ESTADD

RFOL_EI sistema Web debe contar con

H1 Terminado
una pagina de Inkclo de sesidn.

El gerenbe de la empresa TL SOLUTIONS EIRL & su lolal conformidad del prodiscio de
gofbware ¥ en muesira de conformidad s procedid a fimar |a presanie acla.

Firma an saikal de conformidad.

L SanuT FE?] ELEY
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ACTA DE REUNION -~ CIERRE DEL SPRINT 2

DATOS
EMPRESA / ORGANIZACION PROYECTO
Implementacién de un sistema de gestidn de
TL SOLUTIONS EIRL incidencias para la empresa TLSOLUTIONS
PARTICIPANTES
ROL NOMERE
PRODUCT OWNER MNeyser Torres Leiva

Rosa LLUEN SANCHEZ
Kevin BURGOS RODRIGUEZ
Rosa LLUEN SANCHEZ
Percy ALVAREZ LARA

TEAM

ACUERDOS

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, desarrolld las
historias de usuario para el Sprint 2 para el desarrollo del proyecto "Implementacidn de un
sistema de gestion de incidencias para la empresa TL SOLUTIONS EIRL". Completando
satisfactoriamente los objetivos del Sprint 2, como también los elementos de la Pila del Producto

{historias) que contiene cada uno.

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES HISTORIA ESTADOD

RFO2: El sistema Web debe permitir registrar
una categoria.

RFD3: ElI sistema Web debe permitir

interactuar con el modulo de categorias. HOO2: Categoria
Terminado

RFOD4: El sistema Web debe permitir registrar HO03: Usuarios
a los usuarios (Personal)

RFO5: El sistemna Web debe permitir
interactuar con el modulo de usuarios.

El gerente de la empresa TL SOLUTIOMS EIRL dio su total conformidad del producto de
software y en muestra de conformidad se procedid a firmar la presente acta.

Firma en sefial de conformidad.

TL SOLUTIONS PERYEIRL
s
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ACTA DE REUNION - CIERRE DEL SPRINT 3

DATOS
EMPRESA /| ORGANIZACION PROYECTO
Implementacion de un sistema de gestidon de
TL SOLUTIONS EIRL incidencias para la empresa TLSOLUTIONS
PARTICIPANTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWNER MNeyser Torres Leiva
Rosa LLUEN SANCHEZ
Kevin BURGOS RODRIGUEZ
TEAM Rosa LLUEN SANCHEZ
Percy ALVAREZ LARA
ACUERDOS

Mediante la presente acta se valida y se da conformidad de que el equipo Scrum, desarrolls las

historias de usuario para el Sprint 3 para el desarrolle del proyvecto “Implementacién de un
sistema de gestion de incidencias para la empresa TL SOLUTIONS EIRL". Completando

satisfactoriamente los objetivos del Sprint 3, como también los elementos de la Pila del Producto

(historias) que contiene cada uno.

interactuar con el modulo de clientes.

REQUERIMIENTOS FUNCIOMNALES HISTORIA ESTADO
RFO&: El sistema Web debe permitir registrar
a los clientes. HOO4: Madula
, Terminado
RFO7: El sistema Clientes

Web debe permitir

El gerente de [a empresa TL SOLUTIONS EIRL dio su total conformidad del producto de

software v en muesira de confermidad se procedid a firmar la presente acta.

Firma en sefial de conformidad.

i
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ACTA DE REUNION - CIERRE DEL SPRINT 4

DATOS
EMPRESA | ORGANIZACION PROYECTO
Implemenadon de un sslema de gestion e
TL SOLUTIONS EIRL incidencias para la empresa TLSOLUTIONS
FARTICIPANTES
ROL HOMBRE
FPRODUCT OWHNER Neyier Torres Leva

Rosa LLUEN SANCHEZ
Kevin BURGDS RODAMGUEZ
Rosa LLUEN SANCHEZ
Percy ALVARET LARA

TEAM

ACUERDOS

Medianle |a prasents acla se valida y se da conformidad de que & eguipo Scrum, desarmolld las
hisloras de usuario para el Sprind 4 para o desarmollo del proyects “Wmplemenlacion de wn
siglema de gestion de incidencias para la empresa TL SOLUTIONE EIRL". Comgletando
salisfacton amenle los objelives del Sgprind 4, como lambién obs alemanios de 1a Pila del Produchs
{historias) que conliens cada uno.

REQUERIMIENTOS FUMCIOMALES HIETORIA ESTADD

RFO8: El sisterma Web debe parmitir registrar
las incide ncias

RFO9: El sitema Web debe perrmitic

interactuar oon el madulo de incidendias HOOS y HODG:
RFID: El sistema Web permiticd la Ktodulo Terminade
visualizacidn de los reportes de incidencia Incidencias

RF11: El sisterna YWeb debe permitic
visualizar el reporte de incidencias por
fechas.

Bl gerente de la empresa TL SOLUTIONS EIRL &9 & tolal conformidad del producto de
saftasare ¥ &n muesira de conformidad se procedid a finmar |a presanie acla.

Firma &n sefial de conformidad.

TL SOLUTHOME PERY EIRL
A
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ACTA DE REUNION = CIERRE DEL SPRINT 5

DATOS
EMPRESA /| ORGANIZACION PROYECTO
Implementacidn de un sistema de gestion de
TL SOLUTIONS EIRL incidencias para la empresa TLSOLUTIONS
PARTICIPANTES
ROL NOMBRE
PRODUCT OWMNER MNeyser Torres Leiva
Rosa LLUEMN SANCHEZ
Kevin BURGOS RODRIGUEZ
TEAM Rosa LLUEMN SANCHEZ
Percy ALVAREZ LARA

ACUERDOS

Mediante [a presente acta se valida v se da conformidad de que el equipo Scrum, desarrclld [as
historias de usuario para el Sprint 5 para el desarrolle del proyecto "Implementacion de un
sistema de gestion de incidencias para la empresa TL SOLUTIOMS EIRL". Completando
satisfactoriamente los objetivos del Sprint 3, como también los elementos de la Pila del Producto
(historias) que contiene cada uno.

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES HISTORIA ESTADO

RF12: El sistema Web debe permitir

interactuar con el modulo tickets de ayuda HOO7: Modulo
Terminado

RF13: El sistema web permitird ver la | Ticket de Ayuda
solucion de incidencias

El gerente de la empresa TL SOLUTIONS EIRL dio su total conformidad del producto de
software v en muestra de conformidad se procedié a firmar la presente acta.

Firma en sefial de conformidad.

TLSOLUTIONS PERUEI AL
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ACTA DE REUNION - CIERRE DEL SPRINT 6§

DATOS
EMPRESA | ORGANIZACION PROYECTO
Implemeantacin de un sslema de gesion de
TL SOLUTIONS EIRL incidencias para |la empresa TLSOLUTIONS
PARTICIPANTES
ROL NOMBRE
FRODUCT OWHNER Meyier Torres Leiva

Rosa LLUEMN SANCHEZ

Kevin BURGOS RODRIGLUEZ

T Rosa LLUEMN SANCHEZ

Fercy ALVARET LARA

ACUERDOS
Medianie la presente acla se valida y se da confonmidad de que &l eguipo Seum, desarmollo las

hisharias de usuario para & Sprind 6 para & desarrollo del proyecio “Implementacién de wn
giglermna de geson de incidencias para ka empresa TL SOLUTIONES EIRL". Comgleiando
galisfacioriaments los objelives del Sprind 8, como lambién los alemenios de |a Pila del Producio

(hislorias) que conliens cada ung.

REQUERIMIENTOS FUNCIOMALES HISTORLA ESTADOD

El sistemna web debe permitir visualizar el reporte de
la ratlo de priorizackon de Incidencias.

El sisterma web debe permitir wisualizar el reporte | HODE: Modulo
del ratho de resolucidn de incidencias Indicadoras y | Terminado
El sistema debe permiticr visualizar en la pagina Dashboard
de inido los grafioos estadisticos (Dashboard)
respecto a la situacidn actual de los tickets

Bl gerente de |la emgresa TL SOLUTIONS EIRL do su iolal conformidad del producio de
sofbaare ¥ en muesira de conformidad s procedid a fimar | presanie scla.

Firma an safial de conformidad.
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